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ONSOZ

Ulusal ve uluslararast pazarda turizm ve seyahat sektorlerinin onemli bir
pargasi olan devre miilk ve devre tatil sistemleri giinimiizde 6dnemli bir yere sahip
olup, bu sistemler alternatif bir turistik tiriin olarak degerlendirilmektedir. Zamanla
sinirli olan bu tatil sistemleri sayesinde 6zellikle Kuzey Amerika ve Akdeniz iilkeleri
basta olmak iizere, lilke ekonomilerine yiiksek doviz girdileri saglamaktadirlar.
Devre miilk ve devre tatil sistemlerinin tiiketicilere, yerel halka ve isletmecilere
sagladiklar1 faydalar, bu sistemlerin diger rakip firmalarla girdikleri piyasalarda
onemli fark yaratmaktadir. Devre miilk ve devre tatil isletmeleri, diger yandan, dar
gelirli ve kalabalik ailelere ekonomik tatil imkani sunmasiyla turistlerin tercih ettigi
tesisler durumuna gelmektedir. Bu baglamda devre miilk ve devre tatil isletmeleri,
hem miisterilerine sunduklar1 iirlin veya hizmetin kalitesini arttirarak hem de bu
gelismelere bagl olarak miisteri memnuniyetini arttirabilirler. Bu sayede zaman
paylasimli tatil isletmeleri pazar paylarmi arttirirken, diger yandan piyasada yer

edinerek karliliklarini da arttiracaklardir.

Bu kapsamda agresif bir pazarlama teknigini i¢ine alan devre miilk ve devre
tatil sistemlerinde miisteri memnuniyetlerinin ne diizeyde oldugunun ortaya
konulmasi, devreli sistemlerde yasanan olumsuzluklarm belirlenmesi ve olusan
olumsuzluklarin giderilmesi i¢in bir takim Onerilerin sunulmasi, bu c¢alismanin
amacini olusturmaktadir. Calismanin sonuglari, diger devre miilk ve devre tatil
isletmeleri tarafindan incelenerek kendi zayif ve istiinliiklerinin neler oldugunu
gormeleri ve miisteri memnuniyeti ile karliligin nasil arttirilabilecegi konusunda

yardimci1 olabilecektir.

Calismanin hazirlanmasinda 6zellikle danismanim Dog. Dr. Onder MET e,
yardimlarini esirgemeyen degerli hocam Yrd. Dog¢. Dr. Bayram SAHIN’e, yiiksek
lisans arkadaglarrm Asli Ceren SAYGI ve Ibrahim Halil KAZOGLU’na, egitimim
boyunca emegini, maddi-manevi destegini, sevecenligini ve fedakarhigini
esirgemeyen canim annem Hayriye CELIK’e ve esim Abdurrahim SAHAN’a,
anketin uygulanmasinda yardimlarin1 esirgemeyen Ozan KURT a ve ankete katilan
tiim devre miilk ve devre tatil kullanicilarma tesekkiirii bir borg bilirim.

Giilsim SAHAN
BALIKESIR, 2016



OZET

DEVRE MULK VE DEVRE TATIL SISTEMLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI: BALIKESIR ILINDE BiR ARASTIRMA

SAHAN, Giilsiim
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah
Tez Damismani: Dog. Dr. Onder MET

2016, 141 Sayfa

Yogun ¢aligma kosullarinin etkisiyle dinlenme gereksiniminin ortaya ¢ikmasi
sonucu insanlar tatil yapma ihtiyact duymaya baslamislardir. Bu kapsamda diger
turizm gesitlerinin yaninda sagladigi avantajlardan dolay1 devre miilk ve devre tatil
sistemleri, ulusal ve uluslararasi turizm pazarmnda en hizli gelisen alternatif turizm
cesitlerinden birisi olmaya basglamistir. Bu hizli gelisimin iilke ekonomilerine
katkilarimin yaninda tiiketicilere, isletmecilere ve yerel halka pek cok yarari
bulunmaktadir. Ozellikle son yillarda otel isletmelerinin devre miilk ve devre tatil
endiistrisi ile birlesmesi sonucu karma kullanim sistemi ortaya ¢ikmistir. Bu karma
kullannm sayesinde isletmelerin doluluk oranlar1 ylikselmis ve gelirleri artmaya
baglamistir. Bunlarin yani sira otel isletmeleri ile devre miilk ve devre tatil
sistemlerinin birlesmesiyle isletmelerin verimliligi artmustir. Ayrica iki endiistri
birbirleriyle rekabet etmek yerine gii¢lerini birlestirerek miisterilerin istek ve
beklentileri eksiksiz karsilanmaya baglamiglardir. Boylece talepleri karsilanan
miisterilerin memnuniyet diizeylerinde ise olumlu yonde gelismeler yasanmaya
baglanmistir. Bu kapsamda arastirmanin amaci; devre miilk ve devre tatil
sistemlerinin miisteriler tarafindan nasil karsilandigini saptayip, miisterilerin bu
sistemlerde ne gibi sorunlarla karsilagtiklarin1 ortaya koyarak miisterilerin

memnuniyet derecelerini tespit etmektir.



Arastirmanin bu amacma yonelik olarak Balikesir’de faaliyet gosteren devre
miilk ve devre tatil tesislerinden yararlanan veya yararlanmig olan 389 miisteri
orneklem seg¢ilmis ve veri toplama yontemi olarak anket teknigi uygulanmistir. Elde
edilen sonuglara gore devre kullanicilarin biiyiik bir ¢cogunlugu, devreli sistemlerin
gerek aileler igin uygun ve ekonomik bir tatil ¢esidi olmasi1 gerekse iyi bir yatirim
aracl olmasi gibi sagladigi ekonomik avantajlar ile birlikte, calisan personelin
misafirlere karsi olumlu tavirlar sergilemelerinden dolay1 devre kullanicilar1 devreli
sistemler hakkinda olumlu goriise sahiptir. Bunun yaninda alinan bakim ve onarim
ucretlerinin yiiksekligi, yillik aidat tcretlerinin devamli artmasi, yillik 6denen

aidatlarin yliksek olmasi gibi yasanan bazi sorunlar ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Devre Miilk, Devre Tatil, Turizm Sektorii, Miisteri

Memnuniyeti.



ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION ON TIMESHARE AND TIMESHARE
VACATION SYSTEMS: A RESEARCH IN BALIKESIR

SAHAN, Giilsiim
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Adyviser: Do¢. Dr. Onder MET

2016, 141 pages

The result of the emergence of rest requirement under the influence of
intensive working conditions, people have begun to feel the need to make holiday. In
this context, timeshare and timeshare systems because of the advantages as well as
other types of tourism, in the national and international tourism market has become
one of the fastest developing alternative forms of tourism. In addition to contributing
to the rapid growth of this consumer economy of the country, there are many benefits
to operators and local communities. Especially recently years in the hotel business
was gathered with timesharing and time-share industry as a result of the statu mixed-
use system has emerged. With this mixed-use occupancy rates rose and the company
began to revenues. These hotels as well as the efficiency of the company by the
merger of timeshare and timeshare systems business increased. In addition,
customers request combines the power of two industry rather than compete with each
other and began to fully meet expectations. If the demands are met so that the

customer satisfaction level has begun experiencing positive development.

The aim of this research context; How do we detect met by customers of
timeshare and timeshare system, the customer to determine the degree of customer
satisfaction by revealing they encounter problems, such as how these systems.

Timesharing operating in Balikesir for the purpose of this research and the circuit

Vi



which has the benefit or advantage of the resort 389 customers selected sample
survey techniques and data collection method was applied. the circuit user according
to the results obtained have positive views about the appropriate and economical
holiday types to be both a good investment provided such that the vehicle economic
benefits with staff working against the visitors due to the exhibiting positive attitudes
circuit users circuit system for families need the majority of the circuit system. The
high level of service and maintenance fees collected. Moreover, the continuous
increase in the annual subscription has emerged experienced some problems such as
the high level of annual dues.

Key Words: Timeshare Properties, Timeshare Vacation, Tourism, Customer
Satisfaction
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1. GIRIS

Giliniimiizde insanlarin dinlenme, eglenme, konaklama, spor, saglik gibi
ithtiya¢larini karsilayacak pek ¢ok tatil secenegi bulunmaktadir. Bunlarm basinda otel
ve tatil koyleri gibi tesisler gelmektedir. Ancak bu gibi tesislerde konaklama
ticretlerinin yiiksek olmasindan ve kalabalik ailelere birlikte tatil imkaninin
saglanamamasindan dolay1 bu talepler tiiketicileri, hem ekonomik hem de kalabalik
ailelerin birlikte tatil yapmalarmma imkan saglayan seceneklere yoneltmistir. Bu
kapsamda devre miilk (DM) ve devre tatil (DT) sistemleri ortaya ¢ikmaya ve her
gegen giin tesislerini artirmaya baslamistir. Gegmiste devre miilk (DM) ve devre tatil
(DT) sistemlerindeki gelismeler; dolandiricilik, sahtekarlik ve agresif satis
politikalarmin uygulanmasi gibi olumsuzluklardan dolay1r sekteye ugramis
durumdaydi. Ancak bu gibi olumsuzluklara ragmen miisterilerine sagladig1 imkanlar,
sundugu fayda ve hizmetler sayesinde giintimiizde de bu sistemlere olan ilgi hala

devam etmektedir.

Zamanla smirli olan bu sistemler her yilin belli donemlerinde miisterilere tatil
imkani saglamaktadir. Ancak zaman ig¢inde miisterilerin her yil ayn1 isletmede tatil
yapma istekleri degisiklik gdstermeye baslamistir. Bu kapsamda miisterilerin farkl
zamanlarda ve degisik isletmelerden yararlanmalarina olanak saglamak igin ilk
degisim programi 1974 yilinda RCI (Resort Condominiumus International) ve yogun
talep tizerine ikinci degisim organizasyonu 1976°da II (Interval International)
kurulmustur. Bu degisim programlar1 sayesinde artik miisteriler istedikleri zaman
dilimlerinde farkl: tesislerden yararlanma imkanina sahip olmaya baslamiglardir. Bu

durum DM ve DT sistemlerini daha cazip hale getirmektedir.

Temellerinin Amerika’da atildigit DM ve DT sistemleri Tiirkiye’de istenilen
seviyelere ulasamasa da, giinlimiizde faaliyetlerini hizli bir sekilde artirmaktadir.
Gelismekte olan iilkemizde niifusun her gecen yil artis gostermesi ve tatil aligkanlig:

veya Kkiiltiiriinlin yayginlagsmaya bagslamas1 yoniindeki gelismeler, DM ve DT



sistemlerine olan ilginin artacagina isaret etmektedir. Bu ilginin artmasinda ise devre
DM ve DT kullanicilarinin memnuniyet veya memnuniyetsizlik seviyeleri oldukga

onemli yere sahiptir.

Bu ¢alismada DM ve DT sistemlerinden yararlanmakta olan veya yararlanmis
olan misterilerin bu sistemlerle ilgili disiinceleri, tutumlar1 ve memnuniyetleri
degerlendirilmistir. Calismada devreli sistem kullanicilarinin = memnuniyet
diizeylerini 6lgmek icin, Balikesir ilinde faaliyet gosteren DM ve DT isletmelerinde
kalan ve bu sistemden daha 6nce yararlanmis olan miisteriler lizerinde bir arastirma
yapilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda DM ve DT sistemlerinde miisteri
memnuniyetinin  arttirilmasi  konusuyla  birlikte, miisterilerin  ve  miisteri
memnuniyetinin devamliligmin saglanmasi i¢in Onerilerde bulunulmustur. Yapilan
bu calismanin gerek isletmelere gerekse tiiketicilere yol gosterici nitelikte olduguna

ve ileride gerceklestirilecek caligmalara 151k tutacagina inanilmaktadir.

1.1. Problem

Bu calismada turistik bir irin olarak DM ve DT sistemleri ve misteri
memnuniyeti kavramlar1 detayli olarak incelenmistir. Bu kapsamda DM ve DT
sistemlerinden yararlanan miisterilerin memnuniyet diizeyleri degerlendirilmis ve

oneriler gelistirilmeye calisilmistir.

Turizm sektorii kapsaminda degerlendirilen DM ve DT sistemlerinin agirlama
endiistri icinde yer almasi, miisteri memnuniyeti konusunda farkliliklara neden
olmaktadir. Clinkli hizmet sektdriinde isletmelerin yeri, konumu, fiziki 6zellikleri,
hizmet veya iiriin sunumu ve kalitesi, ¢alisan personelin tavir, tutum ve davranislari,
miisterilerin memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Bu kapsamda arastirmanin
problemini, Balikesir ili iginde faaliyet gosteren DM ve DT sistemlerinden
yararlanan veya yararlanmig olan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yeterli olup

olmadigmin belirlenmesi olugturmaktadir.



1.2. Amacg

Gecmisten gelen kotli imaj, miisterilerin dolandirilmasi, sahtekarlik, ashi
olmayan vaatler gibi sistem hakkindaki olumsuzluklar, DM ve DT sistemlerinin
icinde bulundugu sektorle birlikte gerek tiiketicileri gerekse isletmecileri olumsuz
yonde etkilemektedir. Diger yandan sagladigi imkanlarla, iilke ekonomisine katkilar1
ve turizm agisindan sezonun yogun olmadigi veya olii sezon olarak adlandirilan
donemlerde hareketlilik saglayan bir unsur durumundadir. Bu gelismelere bagh
olarak, olumsuz goriislerin giderilerek olumlu imajin saglanmasi, sektore olan talebin
ve misterileri memnuniyetlerinin devamliligi 6nemli bir konudur. Bu kapsamda
agresif satig pazarlama politikasi uygulayan DM ve DT sistemlerinde miisteri
memnuniyetlerinin ne seviyede oldugunun belirlenmesi, olusan memnuniyet
diizeyinin devamliliginin saglanmasi ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin

neler oldugunun ortaya konulmasi, ¢alismanm amacini olusturmaktadir.

1.3. Onem

Gegmiste oldugu gibi giiniimiizde de isletmelerin amaclarindan biri de
tatminkar kar elde etmektir. Fakat isletmeler kar elde etmek ve piyasa degerlerini
artirmak amaciyla kontrolsiizce rekabet etmekte ve miisteri memnuniyetini g6z ardi
eder duruma gelmektedirler. Bu baglamda DM ve DT sistemleri kapsamindaki
isletmeler uzun yillar boyunca baskici ve aldatict politikalar uygulamislardir.
Dolayisiyla satin alma asamasinda olan tiiketiciler bu durumlardan olumsuz
etkilenmekte ve DM ve DT satin alma asamasmda sistemlere veya sistem
sozlesmelerine karsi onyargili yaklasmaktadirlar. Isletmeciler veya yoneticiler,
gecmiste DM ve DT isletmelerinde yasanan olumsuzluklar1 gidermek, miisteri
kayiplarin1 Onlemek ve giiveni yeniden saglamak icin aldatici ve baskici
davranislarindan vazgecseler de tiiketicilerde giivensizlik devam etmektedir. Bu da
beraberinde kimi zaman miisteri memnuniyetsizligine neden olurken, kimi zaman ise

miisterilerin kaybedilmesine neden olmaktadir.

DM ve DT konusunda daha 6nce yapilan ¢aligmalarda da miisteri memnuiyeti
unsurunun igletmelerin devamliliklarin1 saglamada ve miisteriler tarafindan tercih

edilmesinde onemli bir etken oldugu vurgulanmaktadir. Bu baglamda misteri
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memnuniyetini etkileyen pek ¢ok faktor mevcuttur. Bununla birlikte bu ¢alisma;
miisterilerin sektorii nasil algiladiklari, sistemde daha ¢ok hangi konularda sorun
yasadiklari, satin alma sonrasinda ve satin alma Oncesindeki diigiincelerinin ne
oldugu, konularinin ortaya konulmasi ve ilgili sektorde isletmelere yol gosterici

nitelikte olmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

1.4. Varsayimlar

Caligmasin amacina uygun olarak konu ile ilgili literatiir taramasmin yapilmast,
projenin belirtilen hedefine ulagsmasini kolaylastirmaktadir. Diger yandan
arastrrmanin uygulama kismi i¢in, DM ve DT sistemlerinden yararlanan veya
yararlanmis miisterilerin memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik sorularm yer aldigi
anket formlarini, ilgili isletmelerde konaklayan miisteriler tarafindan diiriist ve
tarafsiz bir sekilde yanitladiklar1 varsayilmistir. Anket uygulamasiyla, elde edilen
verilerin SPSS programmda bazi analizlere tabi tutulmasi planlanmaktadir.
Yapilacak bu analizlerin, DM ve DT miisterilerinin memnuniyet diizeylerini ortaya

koyacagi beklenmektedir.

Ulasilabilen 389 DM ve DT sistemlerinden yararlanan veya yararlanmis olan

kisilerin olusturdugu 6rneklemin, evreni temsil ettigi varsayilmaktadir.

1.5. Smmirhliklar

Miisteri memnuniyeti i¢in yeterli kaynak mevcutken, DM ve DT sistemleri ile
yeterli literatiir bulunmadigindan, ¢alisma, ulasilabilen alanyazin ile sinirlanmistir.
Bununla birlikte smirli zaman, ulasilabilirlik, ekonomiklik ve pek ¢ok DM ve DT
sisteminin veri saglamak istememesi gibi etkenlerden dolay1 arastirmanin alani smirli
kalmistir. Bu nedenle uygulama alani olarak Balikesir ilinde faaliyet gosteren DM ve
DT tesisleri segilmis ve degerlendirme sadece bu il simirindaki DM ve DT tesislerde
kalan veya bu tesislerden yararlanmis miisterilerle sinirlandmrilmistir. Bununla
birlikte zaman paylagimli tatil sistemi olarak da adlandirilan DM ve DT sistemlerine
ait diinya turizmi kapsaminda oldugu gibi, iilkemizde de devre miilk ve devre tatil

sahibi kisi sayis1 ve igletme sayisi gibi istatistiksel bilgiler ayrmtili sekilde
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bulunmamaktadir. Ayrica DM ve DT konusu ile ilgili yeterli yerli kaynaklarin azlig1

da karsilasilan bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaistir.

1.6. Tanimlar

Turistik Uriin: Turistin evinden ayrilisindan itibaren gezisi siiresince; tarihi ve dogal
giizelligi olan yerlere gitmesi, hediyelik esya satin almasi, gittigi bolgede toplumsal
faaliyetlerde bulunmasi, yeme-igme, eglence, alisveris yapma vb. etkinliklere

katilmasi gibi elde ettigi deneyim ve hizmetleri de i¢ine alan bilesik bir {irtindiir.

Miisteri: Belli bir iicret karsihiginda istek ve ihtiyaglarmi karsilamayr uman,
karsiliginda da triin veya hizmet alan ve bunlar1 tiiketen, isletmenin {iiriin ve
hizmetlerinin son kullanicisi, ayrica isletmelerin devamliligi i¢in 6nemli olan kurulus

veya kisilerdir.

Miigteri Memnuniyeti: Tiiketicinin {irlin veya hizmet satin almadan 6nceki beklentisi

ile satin alma sonrasindaki karsilastigi sonug olarak tanimlanmaktadir.

DM Sistemi: Gergek miilkiyet hakkini temel alan, her odasi farkli bireylere satilan ve
satin alinan odalarin sahipleri tarafindan kullanilmadigr zaman ortak bir yonetim

kapsaminda baska miisterilere kiralanan bir sistemdir.

DT Sistemi: Tiirkge karsiligi, “zaman paylasimi1” olan “timesharing” s6zciigii, ilk
olarak bilgisayar endiistrisinde, bir liriin veya hizmeti gerekli oldugu dénemlerde
kullanmak veya o {iriin veya hizmetten yararlanmak anlaminda kullanilmaktadir.
Genellikle devre tatil olarak bilinen bu kavram ise; haftalik miilkiyet sahipligi, tatil

hakki, tatil lisans1 alma ve kuliip gibi ¢esitli adlarla isimlendirilmektedir.

Karma Kullanim Sistemi: DM ve DT isletmelerinin otel isletmeleri ile birleserek

birlikte hareket etmesidir.



2. ILGILI ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve

Bu calismada, turistik bir iiriin olarak devre miilk (DM) ve devre tatil (DT)
sistemlerine bir giris yapilip; tanimi, tarihsel gelisimi, turizm endiistrisinde yeri ve

miisteri memnuniyeti kavramsal olarak incelenecektir.

2.2. Turistik Bir Uriin Olarak Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemleri

Arastirmanim bu kisminda DM ve DT sistemleri konusuna gecis yapilmadan

Once Urin ve turistik tirin kavramlarindan bahsedilecektir.

2.2.1. Uriin ve Turistik Uriin

Bu bdliimde iiriin ve turistik {iriin kavramlarina deginilerek turistik iirtiniin

Ozellikleri hakkinda bilgi verilecektir.

2.2.1.1. Uriin Kavramm

Uriin konusunda pek ¢ok tanim mevcuttur. Genel anlamiyla iiriin; insanlarin
istek ve gereksinimlerini karsilayan, bununla birlikte isletmelerde kar elde etmek igin
satis eyleminde sunduklar1 mal ve hizmetlerdir (ic6z, 2001; Rizaoglu, 2004;
Bayraktar, 2007; Osmonalieva, 2007; Rizaoglu, 2007; Altumisik, 2009; Mursalov,
2009; Kozak, 2012). Bu mal ve hizmetler maddi bir sey olabilecegi gibi maddi
olmayan bir sey de olabilir (Demirci, 2008). Bir iriin, hem maddi hem maddi
olmayan o&zelliklere sahip olabilmektedir. Ornegin; bir otel isletmesinin odasi,

biiylikliigii veya i¢indeki esyalar1 ile maddi bir {iriin olmasma karsmn, manzara
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goérmesi, temiz ve sessiz olmasi agisindan maddi olmayan bir iriindiir (Rizaoglu,

2007; Kozak, 2012).

2.2.1.2. Turistik Uriin Kavrami

Turizm sektorii, degisik ve ¢ok yonli aktivitelerden olusan iiriin ve hizmet
karmal1 bir olgudur. Ayrica ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve dogal alt sektorlerin
iirtinlerini icermektedir. Bu 6zelliginden dolay1 turizm sektdriinde {iriin, insanlar ne
amagla turizm faaliyetine katilirlarsa katilsinlar bir tiiketim {iriiniidiir (Incekara,

2001).

Turizm sektoriinde makinelesmenin olmayis1 ve endiistrinin hizmet agirlikli bir
sektor olmasi turistik bir {irlinii nitelik agisindan diger {irlinlerden farkli kilmaktadir.
Turistik bir iirlin, mal veya hizmet olabilecegi gibi bu iki unsurun karigimindan da
olusabilir. Bu nedenle {iriiniin 1yi ya da kotii olmasi tiiketiciden tiiketiciye degisiklik
gosterirken, tutum, yas ve memnuniyet gibi unsurlar da iiriiniin degerlendirilmesinde

etkili rol oynamaktadir (Peterson ve Wilson, 1992; Petrick, Sirakaya ve Choi, 2004).

Turizm isletmeleri sadece yemek yenilen veya konaklanilan yer degildir.
Ciunki turizm faaliyeti insan unsurunu da i¢inde barmdiran, insan iliskilerinin yogun
oldugu, dolayisiyla bireylerin istek ve taleplerinin gesitlendigi karmasik bir olgudur.
Buradan hareketle turistik {iriin, arastirmacilar tarafindan cesitli sekillerde

tanimlanmaktadir:

Hacioglu’na (2000b) gore turistik triin iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir:
Bunlardan birincisi, bir iilke veya bir yoreye ait olan biitiin dogal, kiiltiirel, sosyal ve

tarihi kaynaklari, digeri ise bir paket turu meydana getiren hizmetlerin timiidiir.

Usta (1988), turistik bir iriinii, “turistlerin seyahatleri ve gegici konaklama
ihtiyaclarindan dogan gereksinimlerini karsilamak i¢in iiriin, hizmet veya her ikisinin

karigimindan olusan olgudur” seklinde tanimlamaktadir.

Kozak (2012) ise turistik tirinii, “bir turistin gittigi bolgede sagladig: her tiirlii

fayda ve kolayliklar biitiinii” olarak tanimlamaktadir.



Tanimlarin ortaya koydugu gibi turistik iriin; turistin, evden ayrilisindan
itibaren gezisi stliresince tarihi ve dogal giizelligi olan yerlere gitmesi, hediyelik esya
satin almasi, gittigi bolgede toplumsal faaliyetlerde bulunmasi, yeme-igcme, eglence,
aligveris yapma vb. etkinliklere katilmasi gibi elde ettigi deneyim ve hizmetleri de
icine alan bilesik bir iirlindiir (Burkart ve Medlik, 1981; Hacioglu, 2000a; Bhatia,
2004; Rizaoglu, 2007; Colak, 2009). Gorildigi gibi turizm {riinii ¢ok yonlii
olmasindan dolayr pek c¢ok alt endiistriyi iginde bulundurmaktadir (Bhatia, 2004;
Middleton, 2009; Kerimbekova, 2010). Bunun aksine Richardson (1996), turistik
uriini mal ve hizmetlerin bilesimi olarak tanimlamayip, bu iriiniin fiziksel
nesnelerden, hizmetlerden, yerlerden, kisilerden ve organizasyonlardan olustugunu
ileri siirse de, turizm isletmeleri bir turistin ihtiyag ve isteklerini tek basina
karsilayamamaktadir. Bir otel, bir ucak veya bir tren, yalniz basma turizm olaymi
gerceklestiremez. Bu nedenle turizm olay1 pek cok unsuru bir araya getirme esasina

dayanmaktadir (Hacioglu, 2000b).

2.2.1.3. Turistik Uriiniin Ozellikleri

Turizm sektoriinde satin almaya konu olan her iiriiniin hizmet niteligi
tasimasindan veya hizmet sektoriiyle baglantili olmasindan dolay1 turizm sektorii
hizmet sektoriiniin bir alt dali olarak degerlendirilmektedir (Kotler, Bowen ve
Makens, 2006; Khalilov, 2009; Unal, 2014). Bu nedenle turistik iiriiniin, hem hizmet
sektoriine 6zgii hem de dogas1 geregi diger iiriinlerden fakli olan bazi 6zellikleri
bulunmaktadir (Cengiz, 2012; Kamber, 2014). Turistik {iriinii diger tiriinlerden ayiran
Ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Gokdeniz, 1994; Hacioglu, 2000a;
Cetin 2001; Incekara, 2001; Batman, 2004; Ugun, 2004; Rizaoglu, 2007; Dinger ve
Ertugral, 2009; Tekin, 2014):

e Turistik bir iirliniin tiretildigi yerde tiiketilme zorunlulugu vardwr. Bu yiizden
turist, turistik bir mal veya hizmetten yararlanmak i¢in {iriiniin liretildigi yere
girmek zorundadir.

e Turistik iriin, konaklama, yeme-igcme, eglence, ulasgtirma gibi birden fazla

hizmeti i¢inde barindirmasindan dolay1 bilesik iiriin niteligindedir.



e Turistik iriin stok edilemez. Otel yatagi, ucak koltugu depo edilemedigi i¢in
hizmet ve iirliniin zamaninda satilmas1 gerekmektedir.

e Turistik Girtinler birbirini tamamlayan tirtinlerdir.

e Turistik tiriinlerde kisisel degerlendirme daha 6n plandadir.

e Turistik iirlinii olugturan hizmetler, turist tarafindan degerlendirildigi i¢in her
gruba uygun bir turistik {irlin meydana getirmek oldukca giictiir.

e Turistik tirtinler emek-yogun sekilde oldugundan otomasyon ¢ok azdir.

e Turistik iirlinlerde standartlasma yapilmasi c¢ok zordur. Ancak odalarda
standartlasama saglanirken, bunu hizmet iirliniinde gerceklestirmek miimkiin
degildir.

e Turistik bir iiriinde ¢ekicilik, yararlilik ve kolay ulasilabilirlik 6zelliklerinin
bulunmasi gerekmektedir.

e Turistik bir iirlinde markaya baglilik ¢ok azdir. Turistik bir iirlin bir iilke veya
bolge olabilecegi icin imaj 6nem arz etmektedir.

e Turistik iiriine olan talep sinirlidir. Ciinkii {irline olan talep, kisisel gelir, yeterli
bos zaman, ikame olanaklari, moda, toplumsal yapi, tanitmanin etkinligi,
bireylerin kiiltlir seviyeleri ve seyahatten zevk alma diizeyi gibi unsurlara
gore farkhilik gostermektedir. Bu yiizden turistik bir iirtin maksimum fayday1
saglayacak kalitede olmalidir.

e Turistik tlriinler ikame olanagina sahip iirtinlerdir.

e Turistik iiriine olan talep, mevsimsellik 6zelligi nedeniyle yer ve zaman gore
farklilik gostermektedir.

e Turizm sektoriinde insan unsurunun 6n planda olmasi turistik {iriinii iireten ve

bu iirtinden faydalananlar arasinda iletisimi zorunlu kilmaktadir.

2.2.2. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerine Genel Bakis

Geleneksel olarak, gerek otel endiistrisinde olsun gerek diger is alanlarinda
olsun zaman zaman yeni kavramlar ve disiinceler ileri siiriilmekle birlikte bu
diistinceler gelistirilmekte ve hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde kabul edilip
uygulanmaktadir (Rizaoglu, 2007). Ulusal ve uluslararast turizm ve seyahat
pazarinda Onemli bir paya sahip olan DM ve DT sistemleri de giliniimiizde

gelistirilerek birer turistik tiriin ¢esidi olarak kabul edilmektedir. Zamanla sinirli olan



bu sistemler son yillarda gelistirilmis ve diinya turizminde hizli bir ylikselise sahip
olmaya baglamistir (Rizaoglu, 2007; Selvi ve Artuger, 2006). Ancak DM ve DT gibi
tatil sistemlerinin yaygmlasmas1 ve gelistirilmesi bu alanlarda finansmanin
saglanmasina baglidir. Bu kapsamda turistik yatirimlart saglayabilmek igin
girigimciler, miisterilerin destegini aramaya baglamislardir. Bunun i¢in miisterilerin
mali destegi elde etme veya miisterilerin ortaklasa kullanimlarma acik sistemlerin
gelistirilmesi yoluna gidilmistir. Iste DM ve DT sistemleri hem miisterilerin mali
desteklerinden faydalanan hem de orta gelire sahip kesimlerin turizm faaliyetine

katilmalarmi saglayan bir tatil sistemi olarak ortaya ¢ikmistir (Rizaoglu, 2007).

2.2.2.1. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinin Tarihsel Gelisimi

DM ve DT sistemlerinin ortaya ¢ikisi 1960’11 yillara dayanmaktadir ve bu fikir
1960’larda Avrupa’da, kisa bir siire sonra da ABD’de oncelikle sayfiye bolgelerinde
ortaya ¢ikmaya baslamistir. Giinlimiizde de DM ve DT sistemleri diinyanin her
bolgesinde olmasina karsin, ABD bu bolgelerden en biiyiik bir paya sahiptir. Ayrica
Asya ve Afrika’da da son yillarda 6nemli gelismeler kaydedilmistir (Coltman, 1995;
Upchurch, 2002).

ABD’de uygulanmakta olan, bir otel veya binada belli zamanlarda konaklama
ve tatil imkani sunan bu sistem, iilkemizde 1970’li yillarda kendini gostermeye
baslamustir (Turizm Yazarlar1 ve Gazetecileri Dernegi [TUYED], 2012). Boylece bu
sistem; yatirimci, tiiketici ve iilke ekonomisi bakimindan 6nemli bir endiistri haline

gelme yolundadir (Kaufmann, Lashley, ve Schreier; 2009).

2.2.2.1.1. Dunyadaki Gelisimi

Gilinlimiizde sanayilesmenin ve betonlagsmanin artmasi, yogun ¢alisma kosullar
gibi nedenler bireylerin tatile ¢ikmalarini bir lilkks olmaktan ¢ikarip zorunlu bir
ihtiya¢ haline getirmistir (Kilicaslan, 2006). Ayni1 zamanda bireyler sehrin
yogunlugundan kurtulup dogayla i¢ ice ve kiiltiirel degerleri yansitan isletmelere
yonelmeye baglamislardir (Kaufman ve Scantlebury, 2010). Bu yonelis bireylerin
dogayla biitiinlesik villa, yazlik ve dubleks gibi degisik {iriinleri tercih etmelerinde
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etkin rol oynamaktadir (Acar, 2013a). Bu kapsamda DT sistemi alternatif bir tatil
sekli olarak ortaya ¢ikmus ve pek ¢ok iilkede hizla yayilmaya baglamistir. Diger tatil
tiirlerine gére daha ucuz olmasi, zamanlama ve bagka tesislerde tatil hakkinin
kullanilabilmesi konusundaki sagladigi esneklikler DT sistemine olan talebi
artirmaktadir. Fakat otellerde veya diger turizm tesislerinde tatil yapmaya oranla
baslangigta yiiksek, ancak yazlik ev almaya kiyasla daha uygun bir sistem olmasina
karsin gerek hukuki niteligi olsun gerekse uygulama tarzi agisindan farkl birer tatil
sistemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun yaninda DT sistemi sayesinde hem
konutlar yiln her déneminde degerlendirilecek hem de maddi olarak tatil yapma
imkanma sahip olmayan ailelere bu imkandan yararlanma olanagi saglanacaktir

(Go6zi, 2006; Cebuc, lordance ve Panoiu, 2010; Acar, 2013a).

DM seklinde baslayan bu sistem, sonralarmda DT’le birlikte birbirinden
ayrisan birer uygulama olarak ortaya ¢ikmustir (Acar, 2013a). DM ve DT sistemleri
tam anlamiyla kesfedildikten sonra bu alanda yeni satis teknikleri gelistirilmeye
baslamis ve 20 y1l gibi bir siireden sonra da bu sistem diger hizmet sektorlerine gore
iki kat daha fazla biiyiime kaydetmistir (Crotts ve Ragatz, 2002; Upchurch, 2002).
DM ve DT sisteminin diinyadaki tarihsel gelisimini incelersek, timesharing olarak da
bilinen DM ve DT konsepti ilk olarak 1960’11 yillarda ABD’de ortaya ¢ikmis ve
giderek hem uygun fiyat kosullar1 hem de esnek zamanli tatil olanag: ile daha c¢ok
tercih edilen bir tatil ¢esidi olmaya baslamistir. Ayrica artan tatil taleplerini
karsilamasindan dolayr da bu hizmeti toplumun benimsemesi kolay olmustur

(Yetimoglu, 2004; Cebuc, lordance ve Panoiu, 2010; Acar, 2013a).

Diinyada ilk kez DT programu 1967°de Fransa Alplerinde bir kayak tatil
beldesi olan Superdevoluy’da gelistirilmistir. Buradaki girisimci otel sahipleri ilk
DM ve DT gelisimini “artik oda kiralamaniza gerek yok, ¢iinkii otel satin almak daha
ucuz” slogani ile diinyada pazarlamaya baslamislardir (Karasahin, 1998; Artuger,
2006; Gozi, 2006; Met, 2015).

DM ve DT faaliyetlerinin tam anlamiyla 1970’li yillarda ABD’de yaz aylarinin
uzun oldugu Florida bolgesinde ortaya ¢iktigi goriilmektedir (Karasahin, 1998).
Bunun yaninda Ingiltere, Italya ve Iskandinavya’da da bu tatil sistemi yayginlasmaya
baglamustir (Liu, Pryer ve Robetrs, 2001). DM ve DT sistemlerinin ilk 6rnekleri o

yillarda yasanan petrol krizin ardindan satislarin diismesi iizerine alternatif arayan
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yatirimcilarin ayni evi degisik zaman dilimlerine ayirarak 50 degisik aileye haftalik
satilmasiyla olmustur. Ancak bu isleyis zamanla tiiketicilerin farkli yerlerde tatil
yapma isteklerini ortaya ¢ikarmistir (Woods, 2001; Yetimoglu, 2004). Tiiketicilerin
bu isteklerini karsilayabilmek i¢in 1974 yilinda RCI (Resort Condominiumus
International) diinyanin ilk degisim organizasyonu ve yogun talep iizerine ise
1976’da ikinci degisim organizasyonu (Il) Interval International kurulmustur
(Yetimoglu, 2004; Selvi ve Artuger, 2006). Bu organizasyonlar sayesinde tiiketiciler
kendi tatil komplekslerinde sahip olduklar1 haftalarini, baska bir tesiste hatta baska
iilkelerde ve diledikleri zaman diliminde kullanmaya baslamislardir (Karasahin,
1998; Miistakil Sanayici ve Isadamlar1 Dernegi [MUSIAD], 2015; Resort
Timesharing Worldwide, 2016).

1980’11 yillarin baglarinda girisimcilerin servetlerine servet katmalari, bos
zamanin artirilmast ve uluslararasi degisim organizasyonlarmm tiim diinyaya
tanitilmas1 gibi nedenlerden dolay1r DT sistemi 6zellikle ABD’de zirveye ulagmustir.
Bunu goren basarili ve tecriibeli pazarlamacilar, Avrupa’ya gelmisler ve Kanarya
civarinda DT pazarina girmislerdir. Bunun ardindan Hilton, Disney, Hyatt, Ramada,
Sheraton ve Marriott gibi uluslararasi markalarm da DT piyasasma girdigi
gortilmustiir. Uluslararast bu markalarin DT endiistrisine girmesiyle birlikte hem
sektor hem de tiiketiciler acisindan Onemli gelismeler olmustur. Tiiketicilerin
gbziinde olumsuz olan imaj diizelmeye baslarken, DT iirliniine olan giivende artig
olmustur (Liu, Pryer ve Robetrs, 2001; Yetimoglu, 2004; Resort Timesharing
Worldwide, 2016). Bu asamada markali firmalar tiiketici giivenini saglarken, diger
yandan da bu firmalarin rekabeti artirdigr ve birlesmelerin oldugu goriilmektedir.

Boylece endiistrinin gelismesi saglanirken pazar paymda da artig yaganmustir.

DT endiistrisinin ortaya ¢iktigi 1960’11 yillarda, endiistrinin gelisimi ¢ok yavas
ve rekabet ortamindan uzakti. Daha sonraki yillarda ise yasanan bazi olumsuzluklar
yiiziinden tiiketicinin endiistriye giiveni kalmamisti. Sokaklarda pazarlamacilar
“bedava tatil imkan1” diyerek aileleri ikna edip diizenledikleri toplantilara almaya
baglamiglar ve burada aile bireyleri arasinda gerginlik ¢ikararak, aile bireylerini
birbirine diistirerek satiglar ger¢eklestirmislerdir. Ayrica DT konusundaki yasalarin
tiiketiciyi tam anlamiyla korumamasi ve degisim programlarindaki karigikliklar gibi

sorunlar da yasandig1r goriilmektedir. Hiikiimet de bu sistemin bir dolandiricilik
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oldugunu duyurunca bu isi yapan grup Tiirkiye’yi terk ederek arkasinda pek ¢ok
magdur birakmistir. Ancak devaminda markali otel firmalarmm sektore tekrar
girmesiyle, yasanan sorunlar 1980°1i yillarin sonlarma dogru biiyiik 6l¢iide giderilmis
ve tliketicinin giiveni tekrar saglanmaya baglanmistir (Artuger, 2006; Selvi ve
Artuger, 2006; MUSIAD, 2015).

1990’11 yillarda uluslararasi standartlarda tesislerin yapilmasi ile tiiketicinin
kaybolan giiveni saglanmaya baglarken DT endiistrisi hizli bir sekilde gelisemeye
devam etmistir. Devaminda Asya ve Dogu Avrupa’da yeni pazarlar agilmaya
baslamis ve Bati Avrupa ile Kuzey Amerika’da faaliyette olan pazarlarda ise
birlesmeler gergeklesmeye baglamistir. Bunu goren zayif girisimcilerde bu durumdan
etkilenerek pazara girme yoniinde yaklagimlarda bulunmuslardir. 1990’1 yillarda da
DT endiistrine Hilton, Disney, Hyatt, Ramada, Sheraton, Westin, Ritz-Radisson ve
Marriott gibi uluslararas1 markalarda yeni katilimcilar olmustur (Selvi ve Artuger,
2006; MUSIAD, 2015; Resort Timesharing Worldwide, 2016). Sonraki yillarda da
tesisler yanlarina hem otel hem DM tesisleri kurarak ekonomik sorunlarin ¢oziimiine
yonelmeye baglamislardir. Son donemde ise bu sistemle, termal bdlgelerde
muhafazakar oteller ve tesis sayilarinda artislar olmustur (Selvi, 2002a; Selvi,
2003a). Bu tesislerin doluluk oranlarinin artmasi sonucu isletmeler yliksek gelirler
elde etmektedir (Onder, Ozcelik ve Odabasi, 2010). Bunun olusmasinda helal gida ve
helal otel kavramu etkili olmustur (MUSIAD, 2015).

1999 yilinda ise DM ve DT endistrisini tesvik etmek ve bu endiistriyi
gelistirmek amaciyla Global Devre Miilk ve Devre Tatil Birligi (GATE)
kurulmustur. GATE devre miilk ve devre tatil tiiketicilerinin ve {iyelerinin haklarmni
gdzeten Amerikan Otel Yatirimeilar1 Birligi, Avrupa Devre Tatil Orgiitii, Kanada
Otel ve Tatil Yatirimeilart Birligi, Avustralya Devre Miilk ve Devre Tatil Konseyi,
Latin Amerika Devre Miilk ve Devre Tatil Birligi, Giliney Afrika Devre Miilk ve
Devre Tatil Endiistrisi gibi birlikleri biinyesinde bulunduran uluslararas: bir birliktir
(Selvi ve Artuger, 2006). Endiistriye olan talebin ve gelisimin korunabilmesi,
tiiketicilerin giivenini saglayarak ge¢miste yasanan satig ve pazarlama sorunlarinin
tekrarlanmamasi ve endiistrinin uzun donemde basariya ulagmasi i¢in girisimcilere,
satig personeline ve bu endiistri iginde yer alan tiim kesime Onemli gorevler

diismektedir (Artuger, 2006).
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Diinya niifusu devamli artmakta ve bu artigsa baglh olarak saglik sorunlarinin da
arttigl goriilmektedir. Bu sorunun DM tarzi yatirimlarla giderilebilecegi konusunda
gorlisler mevcuttur. Bu kapsamda ise DM ve DT’e olan talep artig1 yiikselmistir.
Bunun sebebi bireylerin sicak su, termal ve kaplica gibi dogal kaynaklarla alternatif
tedavileri tercih etmek istemelerinden ve ayni zamanda DM edinen bireylerin
kendilerine sunulacak olan termal ve saglik hizmetlerinden faydalanabilmeleri
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Tiirkiye’nin diinyada termal su kapasitesi agisindan ilk 7
iilke icinde ve Avrupa’da ilk sirada yer almasi, DM ve DT anlayisinin gelismesinde
ve bu sisteme olan talebin yillara gore artis gdstermesinde etkili faktorler arasindadir.
Buna ek olarak DM ve DT sistemlerinde saglik hizmetlerinin verilmesinin diginda
animasyon, eglence gibi aktivitelerin de sunulmasi bu sektoriin ilerlemesinde 6nemli
bir gelisimdir. Ayrica DM edinen bireyleri, yilda en azindan birkag hafta tatil
yapabilecek olmalar1 ve kalan zamanlarda da miilklerini kiraya vererek ek gelir elde

etmeleri bireyleri DM edinmeye tesvik etmektedir (Tarakli Termal Turizm, 2015).

Diinyada DM ve DT sektoriiniin durumunu ozetlemek gerekirse (Resort
Condominiums International [RCI], 2016):

e DM ve DT sektorii 50 yildan uzun bir siiredir faaliyet gostermektedir. Yillik
olarak satiglar 14 milyar dolarin iizerinde gelir olusturmakta ve 45 milyar
dolar degerinde bir iiretim yaratmaktadir.

e RCI piyasada 40 yili geckin bir siiredir faaliyette olan en eski tatil degisim
sirketidir.

e Diinya genelinde yaklasik 20 milyon DM ve DT sahibi bulunmaktadir. Bu
kisilerin bir buguk milyondan fazlasi Avrupa’da ikamet etmektedir.

e Avrupa’da yer alan 1312 tesisle birlikte bir buguk milyondan fazla DM ve DT
sahibiyle, sektdr Avrupa turizmine yillik olarak 3,2 milyar Ingiliz Sterlini
gelir saglamaktadir.

e Degisim sirketleri, tiyeleri adina tesislerin kalitesini takip etmektedirler. RCI
tatil kalitesinin en ist diizeye c¢ikarilmasi igin yerinde incelemeler
gergeklestirmekte ve tesislerin liye geri bildirimlerini temel alarak
derecelendirmektedir.

e Degisim sirketleri, kendi kalite derecelerine uygun kalite standartlarii

korumayan tesislere ceza uygulamak amaciyla kalite ddiillerini geri ¢ekebilir
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(RCI Altin Tag, RCI Giimiis Tag ve RCI Konukseverlik 6diilleri) veya
tesislerini kabul edilebilir bir kalite diizeyine getirmek i¢in degisim
sirketleriyle birlikte gerekli ¢caliymalar1 yapmamalari durumunda tesislerle
olan baglantilarini kesebilirler.

¢ Y1l genelinde ortalama % 72 diizeyinde bir doluluk orani saglayan DM ve DT
sektorli, Avrupa’da issizlik diizeyinin yiiksek oldugu bolgelerde ekonomiye
onemli bir katki saglamaktadir.

e Sayilar1 giderek artmakta olan Hilton Hotels, Disney, McDonald Hotels &
Resorts, Sol Melia gibi pek ¢ok otel markasi uzun yillardan beri DM ve DT
hizmeti sunmaktadir.

e Miisterilerden gelen talep dogrultusunda, DM ve DT piyasasinda kisa vadeli ve
deneme amagli ¢esitli yeni tatil sahiplikleri saglanmaktadir.

e DM ve DT sistemlerinde miisterinin tatil hakkini kullanmak istememesi
durumunda, bu hakkini aile veya arkadasa devretme imkan1 saglamaktadir.

e Endiistrinin sektérde faaliyet gosteren DM ve DT sahiplerine tavsiyeler
sunmak, rehberlik ve destek saglamak igin, ingiltere’de ve Avrupa’daki Tesis
Gelistirme Organizasyonu’na (RDO) ek olarak Devre Miilk ve Devre Tatil
Sahipleri Birligi (TATOC) gibi ¢esitli tiikketici kuruluglar1 bulunmaktadir.

Ana hatlartyla DM ve DT endiistrisinin gelismesine etki eden faktorleri su
sekilde siralamak miimkiindiir (Selvi, 2002a):

e Devre tatilciler konaklama bedellerini 6nceden 6dedikleri i¢in isletmeye
geldiklerinde yeme-igme, eglence gibi faaliyetlere daha ¢ok gider
ayirabilirler. Bu da isletmeci agisindan karlilik demektir.

e Marka baglilig1 yaratarak, isletme agisindan is hacmi yaratur.

e DM ve DT sistemleri, beraberinde sundugu iriin ve hizmetlerle doluluk
oranlarini1 % 80 - 90’lara ulastirmaktadir.

e Pazarlama firsatlar1 ile markanin pazarda yayilmasina yardimci olmaktadir.

e Isletmenin temel ihtiyaclarmin karsilanmasi i¢in daimi personeli zorunlu
kilmaktadir.

e Diger turizm isletmeleri ile iletisimi saglayarak kalifiyeli eleman yetistirilebilir.

Boylece kariyer gelistirme ve alanda uzmanlagma imkanlar1 yaratmaktadir.
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2.2.2.1.2. Tiirkiye’deki Gelisimi

Diinyada DM ve DT kavrami 1960’11 yillarda duyulmaya baglamistir. 1960’da
Ingiltere’de bulunan turistik bolgelerdeki villalarin bir iki haftahigna miilkiyet hakk1
ile satilmast sonucu DM sisteminin temelleri atilmaya baslamistir. ilk DM
sozlesmelerinin basladig1 yer ise Fransa’daki Alpler olmustur. Burada amag, Fransa
Alplerinde tatil yapacak turistlere uzun donemli devre kullanimimi saglamaktir. DM
ve DT sistemi gelisimine Amerika ile devam ederken, bu sistemle hizmet veren
tesislerin % 50°den fazlasi Amerika’da faaliyet gosterme baglamigtir. DM ve DT
sistemi batidaki gelisimini kisa bir siire sonra Uzakdogu ve Hindistan’da devam
ettirmeyi siirdiirmistiir. Bu sistemden yararlanan tiiketicilerin bir siire sonra devamli
ayn1 bolgede tatil yapma istekleri degismeye baslamis ve farkli bolgeler olmak {izere
bagka iilkelerde istedikleri zaman diliminde tatil yapmak istemislerdir (Tirkiye
Cumbhuriyeti Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2007; Tung, 2015). Bu istegi karsilamak
icin 1970’1 yillarda Amerika’da RCI ve Il isimli iki degisim sirketi kurulmustur.
Tirkiye’de de 1970-1983 yillar1 arasinda bu degisimin faaliyet gOstermesiyle
tesislerin 6nemli basarilar elde ettigi donemdir (Artuger, 2006; Selvi, Artuger, 2006;
Ceylan; 2013). Bu degisim sirketleri sayesinde tiiketiciler istedikleri baska tesislerde
farkl1 zaman dilimlerinde tatil yapma haklarma sahip olmuslardir. Bunun yani sira
sistemin bircok avantaj ve dezavantaji bulunmaktadir. Farkli yerde ve farkhi
zamanlarda tatil yapma imkanini sunmasi, yil boyu devam eden tatil sezonu ve
yiiksek istihdam kapasitesinin saglanmasi ile hizmette oldugu bdlgenin sosyo-
ekonomik gelisimine katkida bulunmasi gibi avantajlarinin yaninda, iriin satis1
esnasinda tiiketiciye bu degisim programinin nasil kullanmasi gerektigi konusunda
eksik bilgilerin verilmesi ve bu hizmetten yararlanacagi zaman ek maliyetlerin
cikartilmasi gibi olumsuzluklar da yasanmustir. Tirkiye’de de bu degisim
organizasyonlarmimn ilk 6rnekleri olumsuzlukla sonuglanmugtir (Tiirkiye Cumhuriyeti

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007; Tung, 2015).

Tiirkiye’de DM ve DT enstitiisiiniin ilk adimlar1 kiy1 bolgelerinde atilmistur.
1983-1990 yillar1 arasinda dis iilkelerden gelen taleplerle Turizm Tesvik Yasasi’nin
da etkisiyle i3 adamlarinin ve girisimcilerin yatirimlar1 deniz-kum-giines turizmine
yon vermis ve boylece biiyilik dlgekli oteller ortaya ¢cikmistir (Artuger, 2006; Selvi,
Artuger, 2006; Ceylan; 2013). DM ve DT sistemi yurt dis1 taleplerinden yeterli pay1
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alamasa da yurt i¢cinde artan diizenli tatil yapma istegi ve ailece ekonomik tatil
yapma imkanin var olmasi bu alanda gerceklesecek olan yatwrimlarin sayisini
artirmigtir (Yatirimlar, 2014). Ayrica iilkemizde muhafazakar kesimlerin tatillerini ig
bolgelerde yapma tercihleri de DM ve DT projelerinin gelistirilmesinde tesvik edici
olmustur (Tirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007; Tung, 2015).

1990-2000°1i yillar, 6zellikle de iki 2008 ve sonrasi degisim kuruluslarinin da
aktif olmasiyla birlikte Tirkiye’de termal DM yatirimlarmin ragbette oldugu
goriilmiistiir (Artuger, 2006; Selvi, Artuger, 2006; Stringam, 2010; Ceylan; 2013).
Bu yatirmmlarim, Afyon (Gazligdl), Ankara (Beypazar,, Ayas, Kizilcahamam,
Camlidere), Yalova (Armutlu), Sakarya (Kuzuluk, Tarakli), Bolu (Mudurnu,
Taskesti) ve Nevsehir’de (Kozakli) yogunlasmasiyla birlikte bu bolgeler termal
sehirler haline gelmeye baglamistir. Yine ayn1 sekilde Sivas, Hatay, Erzurum, Denizli
gibi illerde de yatirimlar bu yonde hareketlilik gostermektedir. DM ve DT konusunda
yapilan planlamalar ve gelistirici tesvikler 2023 hedefleri arasinda da yerini

almaktadir (Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007; Tung, 2015).

Gilintimiizde DM ve DT ’ler, ylizden fazla iilkede, deniz ve g6l kiyilarinda, doga
ve kayak turizminin yapildig1 daglarda, tarihi ve Kkiiltiirel bolgelerde termal
kaynaklarin bulundugu alanlarda ¢esitli tatil segenekleri ile varligmi stirdiirmektedir
(Turkiye Cumbhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2007; Tung, 2015). Ancak
Tirkiye’de DM ve DT sistemlerinin gelismesine ragmen, niifusun ne kadarmin devre
miilk ve devre tatil sahibi oldugu ve bu sisteme dayali igsletmecilik yapan tesis sayisi
net bir sekilde bilinmemekle birlikte ciddi tutulmus bir istatistik mevcut degildir. Var
olan tesisler ise Ankara ve Balikesir il smirlar1 i¢ginde bulunmaktadir (Selvi, 2002a;
Selvi, 2003a). Ayrica Tiirkiye’de DM ve DT sisteminin gelisim siirecine girmesiyle
bircok tesis bu sistemler iizerinden dis iilkelere ve yurt icinde pazarlanmaya
baglamustir (Artuger, 2006; Selvi, Artuger, 2006; Ceylan, 2013).

2.2.2.2. Devre Miilk Sistemi

Gergek miilkiyet hakkinin uygulandigi ve miilkiyet hakkinin temel alindigi
sistemlerden birisi de DM’tiir (Karasahin, 1998). DM konusundan bahsetmeden 6nce

bu sisteme konu olan miilkiyet ve kat miilkiyeti konusundaki bazi terimleri
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aciklamak konunun tam anlasilmasi agisindan onemli olacaktir (Kat Miilkiyeti
Kanunu [KMK], 1965; Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006; Saruhan, 2007;
Akinci, 2011; Yildirim, 2011):

Ana Gayrimenkul: Komple bina, fabrika, diikkan gibi kat miilkiyetine konu olan

gayrimenkuliin tiimiidiir.

Ana Yapr: Ana gayrimenkuliin esas yap1 kismidir. Yani ana yap1, ana gayrimenkul
tizerinde bulunan biitiin yapilar degil, sadece oOnemli durumda bulunanlari

kapsamaktadir.

Bagimsiz Boliim: Ana gayrimenkuliin ayr1 ayr1 ve bash basina kullanilmaya elverisli

ve Kat Miilkiyeti Kanununa gore bagimsiz miilkiyete konu olan béliimlerdir.

Eklenti: Bagimsiz boliimiin disinda olan, dogrudan dogruya bu boliime tahsis edilen

yerlerdir.

Kat Miilkiyeti: Miilk sahibinin bir tasinmazin bagimsiz bdliimleri {izerindeki

miilkiyet hakkidir.

Ortak Yerler: Ana gayrimenkuliin bagimsiz boliimleri disinda kalan, korunma ve

ortaklasa kullanma veya faydalanmaya yarayan yerlerdir.

Kullanma Hakki: Kat maliklerinin ortak malik sifatiyla paydasi bulunduklar1 ortak

yerler tizerindeki faydalanma haklaridir.

Kat Irtifaki: Bir arsa iizerinde ileride kat miilkiyetine konu olmak iizere yapilacak
veya yapilmakta olan bir veya birden ¢ok yapinin bagimsiz boliimleri i¢in o arsanin
maliki veya ortak malikleri tarafindan Kat Miilkiyeti Kanunu hiikiimlerine gore

kurulan irtifak hakkidir.

Arsa Payr: Arsanin Kat Miilkiyeti Kanununa (KMK) gére bagimsiz boliimlere tahsis
edilen ortak miilkiyet payidir.

Sozlesme: Kat miilkiyetinin veya irtifakiin kurulmasi i¢in gerekli resmi senettir.

Esya Hukuku: Kisilerin esyalar iizerindeki hakimiyet iliskilerini diizenleyen 6zel

hukuk dalidir.
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Ayni Hak: Kisilere esyalar tizerinde dogrudan dogruya hakimiyet saglayan, herkese

karsi ileri siiriilebilen ve herkes tarafindan ihlal edilebilir mutlak haklardir.

Sinirh Ayni Hak: Miilkiyet hakkinin malike tanidig yetkilerin, miilkiyet hakkindan

bagimsizlastirilarak malik tarafindan baskasina tahsis edilmesidir.

Tapu Sicili: Gayrimenkuller iizerinde bulunan haklar1 agiklayarak, bu haklarin
tesisini ve devirlerini saglayabilmek i¢in devlet tarafindan gerc¢eklesen ve devletin

sorumlulugunda tutulan kamuya acik resmi haklardir.

Miisterek Miilkiyet: Medeni Kanuna (MK) gore birden fazla kisinin bir seye payl

olarak hisselerini bilfiil taksim etmeksizin malik olmalaridir.

2.2.2.2.1. Devre Miilk Kavram

Gergek miilkiyet hakkini temel alan, her odas1 farkli bireylere satilan ve satin
alman odalar1 sahipleri tarafindan kullanilmadigi zaman ortak bir ydnetim
kapsaminda baska miisterilere kiralanan bir sistemdir (Karasahin, 1998; Met, 2015).
DM sistemlerinde, DT sisteminden farkli olarak bir alacak hakki soz konusudur
(Karasahin, 1998). Toplum tarafindan bu sistem, tapulu sistem olarak da
bilinmektedir (Selvi ve Artuger, 2006). Bu sistemde hak sahibi kisiye her yil belli bir
zaman diliminde kullanabilecegi tasinmaz mal {izerinden bir ayni hak taninmistir

(Karasahin, 1998; Selvi ve Artuger, 2006).

Kat Miilkiyeti Kanunu’nun (KMK) 57. maddesine gore DM; “mesken olarak
kullanilmaya elverigli bir yap1 veya bagimsiz boliimiin ortak maliklerinden her biri
lehine bu yap1 veya bagimsiz bolimden yilin belli donemlerinde istifade hakki,

miisterek miilkiyet payma bagli bir irtifak hakki olarak kurulan haktir” (Havutgu,
1987).

Oztiirk, Akdu ve Akdu (2007) DM’ii, “sahibine bir gayrimenkulden veya gemi
ve yat gibi dinlenme ve konaklamaya elverisli bir esyadan her yil olan, devreden ve
yilm belli donemleriyle sl olarak yararlanma hakki sunan hak”, seklinde ifade

etmektedir.

19



2.2.2.2.2. Hukuki Niteligi

Ayn1 kategoride yer alan sistemlere géore DM hakki, miilkiyet hakkini 6nde
tutan bir sistemdir. Bu miilkiyet hakki, yilin belli donemlerinde kullanilan sinirh ayni
haktir. Bunun aksine DM hakkinin siirli bir ayni hak olmadigini, zaman ile smirl
bir miilkiyet hakkinin oldugunu ileri siiren diisiinceler de mevcuttur. Ancak hangi
goriis olursa olsun DM hakki, kullanma, yararlanma imkani saglayan yasal
diizenleme cergevesinde smirli ayni haktir (Karagahin, 1998; Artuger, 2006). Bu
kapsamda DM hakkina sahip birey, bu hakkin kullanimmi bedelli veya bedelsiz
olarak bir bagkasina devredebilecegi gibi, bu sahip oldugu hakkimn direkt kendisini de
devredebilir (Karasahin, 1998).

634 sayili kanunun 59. maddesine goére, DM hakkinin yilin belli donemlerine
ayrilmasi ve 15 giinden az siireli olmamas1 gerekmektedir. Ayrica so6zlesmede aksi
belirtilmedikge DM sahibi bu hakkinin kullanimini baskasina birakabilir (KMK,
1965).

DM hakkinin hukuki niteligini asagidaki gibi siralamak miimkiindir (KMK,
1965; Havutcu, 1987; Erel, 1988; Artuger, 2006):

e DM hakk1 ancak mesken olarak kullanmaya elverigli bir yap1 veya bagimsiz
boliim tizerine kurulabilmektedir (KMK md. 57 ve 58/2).

e DM hakkina sahip olacak kisiler, lizerinde DM hakki kurulacak mesken
iizerinde miistereken malik olmalidirlar (KMK md. 57 ve 58).

e DM hakkmin kullanilabilmesi igin Tapu Sicil Muhafizligindan resmi senet
diizenlenmek zorundadir (KMK md. 60 ve 61).

e DM hakki yilin belli donemlerine ayrilmali ve 15 giinden az olmamalidir
(KMK md. 59).

e DM hakki tizerinde bu hakla bagdasan ayni haklar tesis edilebilmektedir (KMK
md. 58/3).

e DM hakki, bagli oldugu miisterek miilkiyet payimna bagl olarak devredilebilir
ve mirasgilara gegebilir (KMK md. 58/4).

e DM hakki, soOzlesmede aksi Kkararlastirilmadikca bu hak baskalarinin
kullanimia brrakilabilir (KMK md. 59).
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e Yonetim planinda aksi kararlastirilmadikea, kat miilkiyetine ¢evrilmis bagimsiz
boliimlerden bazilarnin iizerinde DM hakkinin kurulmasi diger bagimsiz
bolim maliklerinin onaylamalarina baglh degildir (KMK md. 62).

e Uzerinde DM hakki kurulan meskenin miisterek malikleri, aksi sozlesmede
kararlagtirilmadikga, ortakligin giderilmesini isteyememektedir (KMK md.
63).

e DM hak sahipleri, kendilerine ayrilan donem sonunda meskeni bosaltmak ve
bir sonraki donemin hak sahibine teslim etmek zorundadirlar (KMK md. 64).

e DM hakki sahiplerinin hak ve borg¢lari, yetki ve sorumluluklarmimn tespit ve
uyusmazliklarin ¢6ziimlenmesinde Kat Miilkiyeti Kanununda, s6zlesmede ve
yonetim planinda hiikiim bulunmayan hallerde Tiirk Medeni Kanunu (TMK)
ve ilgili diger kanun hiikiimleri uygulanir (KMK md. 65).

e Uzerinde DM hakki1 kurulacak yap1 veya bagimsiz bdliimlerin ortak malikleri
arasinda donem siiresi, devir ve teslimi ile yararlanma sekil ve usulleri,
yoneticilerin se¢imi ile hak ve sorumluluklari, biiylik onarim i¢in ayrilacak
dénem, bakim giderleri gibi hususlar devre miilk sdzlesmesinde belirlenir
(KMK md. 61).

2.2.2.2.3. Devre Miilk Sisteminin Ozellikleri

DM sistemlerinin ortak Ozelliklerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir
(Karasahin, 1998):

e DM hakkina sahip olanlarin, yilin belli donemlerinde tasinmaz mallar tizerinde
ayni haklar1 bulunmaktadir.

e DM, taginmaz bir malin bagimsiz boliimleri {izerinde birden ¢ok kisiye, sirayla
ve belirli bir donemle smirh sekilde kullanma hakk: tanimaktadir.

e DT sisteminde oldugu gibi DM hakki da gegici bir siire i¢in taninmamakta,
yani bir siireklilik icermektedir. DM’{in bu 6zelligi sayesinde hak sahibi her
sene ayni devrede sahip oldugu hakki kullanabilmektedir. Ancak DM
hakkinin siireli olmasinin s6z konusu oldugu durumlarda bu durumun tapuda
belirtilmesi gerekmektedir.

e DM hakk: sahipleri miisterek miilkiyet paylar1 lizerinde diger ortaklarin

haklarini ihlal etmemek sartiyla smirli ayni hak kurabilirler.
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e DM hakk: kullaniminin bedelli veya bedelsiz sekilde devri miimkiindiir. DM
hak sahibi, devresini baskasmna kiralayabilir veya bir baskasma bedelsiz
olarak birakabilir. Bunun yani sira DM hak sahibi bu hakkin1 satabilir veya
bagista bulunabilir. Ancak bunun i¢in tapu kiitiigiine tescil sarttir. Bunlarin
disinda DM hakki 6liime bagli tasarruflara konu olabilir. Yani DM hakki, hak
sahibinin 6limi ile miras¢ilarina intikal etmektedir.

e DM hakkinin faal olmast icin DM so6zlesmesinin yaninda, bu hususun tapu

sicilinde gdsterilmesi gerekmektedir.

2.2.2.3. Devre Tatil Sistemi

DT kavrammin agiklanmasindan 6nce bu sistemde yer alan bazi terimlerin
tanimlanmasi, konunun anlagilmasi agisindan 6nem arz etmektedir (Artuger, 2006;

Timeshare Consumers Association, 2015). Bu terimler:
Gelistirici: DT sistemine tabi olan tesis sahipleridir.

Kullanom Hakki: DT tesisinde iiyeligin ve buradaki hizmetlerden yararlanma
stiresinin belli bir zaman arahiginda diizenlenmesidir. Bu siire araliginda
hizmetlerden veya tesisten yaralanma ise kullanma hakkidir. Bu kullanma hak stiresi

doldugunda hak tekrar gelistiriciye doner.

Kirmiz1 Sezon: Yiiksek veya zirve sezon alarak da bilinmektedir. Bu sezon yil
icinde herkesin DT hakkini kullanmak istedigi sezondur. Devre sahipleri yilin bu

zaman araliginda check-in yaptirabilirler.

Beyaz Sezon: Orta sezon da denilmektedir. Bu sezon, sezon sonu ile yiiksek veya
zirve sezon arasinda bir zaman dilimini kapsamakta olup, tatilcilerin bu zaman dilim

araliginda check-in yaptirdiklar1 goriiliir.

Mavi Sezon: Sezon sonu olarak da bilinmektedir. Yilin bu sezonunda, DT beldesine

taleplerin ¢ok diisiik oldugu goriiliir.

Studio Tarz1 Oda: Bu sekildeki odalar, genellikle otel odalar1 ile benzerlik gdsteren,
iki veya dort kisinin konaklayabilecegi kiiclik birimler seklinde dizayn edilmis

odalardr.
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Tek Yatak Odah: Bir oturma odasi, mutfak ve 6zel bir odasi olan ve kiiglik

apartman dairesi ile benzerlik gosteren odadir.

Iki Yatak Odal: Genellikle alti veya sekiz kisinin konaklanmasma uygun

tasarlanmis odadir.

Bakim ve Onarim Ucreti: DM ve DT sahiplerinin kullandiklari {initelerin sigortast,
vergisi ve yenilenebilmesi i¢in yillik olarak 6dedikleri ticrettir. Bu tlicret DM ve
DT’in biyiikliigline gore farklilik gdstermesinin yaninda, her devre tesislerinde de

fakli ticretlerin uygulandigi goriilmektedir.

Sabit Hafta (Fixed Week): DT sahibinin, tatil hakkini her yilin ayni haftasinda

kullanmasidir.

Degisken Hafta (Floating Week): DT sahibinin, tatil hakkini her yilin istedigi

haftasinda kullanmasidir.

2.2.2.3.1. Devre Tatil Kavram

Tirkge karsiligi, “zaman paylasimi” olan “timesharing” sozciigii, ilk olarak
bilgisayar endiistrisinde, bir iirlin veya hizmeti gerekli oldugu donemlerde kullanmak
veya o iirlin veya hizmetten yararlanmak anlaminda kullanilmaktadir. Genellikle DT
olarak bilinen bu kavram; haftalik miilkiyet sahipligi, tatil hakki, tatil lisans1 alma ve
kuliip gibi ¢esitli adlarla isimlendirilmektedir (Upchurch ve Gruber, 2002; Selvi ve
Artuger, 2006). Giliniimiizde yogun ¢alisma kosullarinin zorlasmasi ve biyiik
sehirlerde betonlasmanin artmasindan dolay1 tiiketiciler, yilin belli donemlerinde
dogayla bas basa kalmak, rahat ve huzurlu bir tatil gegirebilmek icin tatil imkani
saglayan konutlardan yararlanmak istemektedirler. DT; haftalik, esnek, ucuz ve

glivenli olmasi nedenleriyle tiiketicilerin tercihi durumundadir (Selvi ve Artuger,

2006).

DT sistemi, ayni bir hak olmayan, sahsi haklar1 temel alan ve taraflarca

belirlenmis bir zaman diliminde her yil yararlanmayi saglayan bir sistemdir (Gozi,

2006; Acar, 2013a; Ceylan, 2013).
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Zamanla smirli olan DT sistemi 4077 sayil1 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki
Kanun ve 25137 sayili Resmi Gazete’de yaymnlanan Devre Tatil Sozlesmeleri
Uygulama Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yo6netmeligin 4. maddesinde; “en az ii¢ yil
slire i¢in ve bu siire zarfinda yil i¢inde, belirli veya belirlenebilecek ve bir haftadan
az olmayacak bir donemde, bir veya daha fazla sayidaki tasmmazin kullanim
hakkinin devri ya da devir taahhiidiinii iceren sézlesme ya da sozlesmeler grubu
olarak yapilan bir tatil sistemidir” seklinde tanimlanmaktadir (Tiketicinin
Korunmasi1 Hakkinda Kanun, 2013; Devre Tatil ve Uzun Siureli Tatil Hizmetleri

Sozlesmeleri Yonetmeligi, 2015).

Celebi (2006), yapmis oldugu taniminda DT’1 “bir sdzlesme tiirii oldugundan
yola ¢ikarak, tinite gelistirici ile DT sahibi arasinda belli veya belirlenecek olan tatil
iinitesi ile ortak tesislerden yilin belirli veya DT sahibi tarafindan belirlenecek zaman
diliminde yararlanma imkani sunan ve bu hakki uzun yillar veya devamli olarak
saglayacak sekilde diizenlenen sdzlesme veya sézlesmeler biitiiniidiir” seklinde ifade
etmektedir. DT kavrami yillin belli dénemlerinde kullanimindan dolay:r devreli tatil

olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.

Upchurch ve Gruber (2002) ise DT’i; “bir haftalik veya daha fazla siireyi
kapsayan, her yil yararlanma imkani sunan, istenilen zaman diliminde ve kolaylikla

satin almabilen gosterisli ve liks tatil evleri” seklinde tanimlamaktadir.

Tanimlardan da anlasilacagi gibi DT, tatilcilerin kolaylikla satin alabilecegi,
kalabalik aile, akraba veya arkadas tatillerinde maddi olarak imkanlar1 zorlamayan,
ucuz, kaliteli ve konforlu bir hizmetin sunuldugu, her yil ve belli zaman dilimlerinde

cesitli esneklikler sunan alternatif bir tatil ¢esididir.

2.2.2.3.2. Hukuki Niteligi

DT sistemi ¢esitli iilkelerde ¢esitli hukuki temeller c¢ergevesinde
uygulanmaktadir. Ulkemizde de DT sistemi, ilk dnceleri DM olarak uygulanmaya
baslanmgtir. Tiirk hukuku sisteminde yasalarda diizenlenmemis ancak uluslararasi
bir tatil anlayis1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu donemlerde DT sozlesmelerinin

hukuki niteligi konusunda kanuni bir diizenlemenin olmamasindan dolayr DT
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sozlesmeleri isimsiz sdzlesme olarak nitelendirilmektedir. Buna karsilik olarak 4077
sayili Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanuna (TKHK) eklenen 6/B ve yeniden
sekillenen 4822 sayil1 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunda da (TKHK) devre
tatil sozlesmeleri tanimlanarak, sozlesmeye ait usul ve esaslar belirtilmistir
(Yetimoglu, 2004; Kose, 2009). Bununla birlikte 634 sayili Kat Miilkiyeti Kanunu ve
3227 sayili Devre Miilk Yasasinda on bes giin stireli ve yonetimle ilgili smirlayici
hitkiimlerin bulunmasi, uluslararasi sistemlerle uyumunun saglanmasi i¢in “DT
sOzlesmeleri” uygulanmaya baslanmistir (Yetimoglu, 2004). Bu soézlesmeler
sayesinde arttk DT hak sahipleri, isletme sahibi ile aralarinda yapilan anlagma
kapsaminda senenin belli donemlerinde DT tesislerinden yararlanma haklarma sahip
olacaklardir (Karasahin, 1998). Ancak belirtilen yasalarda DT s6zlesmesine tanimin,
usul ve esaslarin getirilmis ve bunlarin diizenlenmis olmast DT sozlesmelerine
tipiklik 6zelligi kazandirmamaktadir. DT sozlesmeleri 4822 sayili kanundan sonra da
karma sozlesmelerden kombine siézlesme olma Ozelligini devam ettirmektedir

(Artuger, 2006; Kose, 2009; Acar, 2013a).

DT sistemi, hukuki niteligi itibariyle kanunla diizenlenen bir sozlesme
olmamasi, yani “atipik” bir s6zlesme cer¢evesinde olmasindan dolay: sahibine sahsi
bir hak saglamaktadir (Karasahin, 1998; Artuger, 2006). Ayrica, belli bir zaman
diliminde yararlanma hakki olsa bile DT hakki sahibinin miilkiyet hakki ve irtifak
hakk1 gibi sinirl ayni hakki bulunmamaktadir (Karagahin, 1998).

2.2.2.3.3. Devre Tatil Sisteminin Ozellikleri

DT sisteminin ortak Ozelliklerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir

(Karasahin, 1998; Manisa ve Gorgiilii, 2008):

e DT hakkma sahip olanlar, yilin belli donemlerinde kullanmak istedikleri DT
hakkini, DT borglusuna ait veya onun tarafindan saglanmis bir tasinmazda
kullanmaktadir. Yani DT sahiplerinin taginmazlar iizerinde ayni haklar1
bulunmakla birlikte miilkiyet paylari s6z konusu degildir.

e DT hakki gecici bir siireyi kapsamamakta, yani her sene ayn1 devreyi kullanma

hakki siireklilik icermektedir. Bunun yani sira DT sézlesmesinin on, on bes,
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yirmi y1l gibi siirelerde diizenlenmesi ve mirascilarina intikal etmesi, devre

tatil sozlesmelerini diger uzun siireli szlesmelerden ayr1 tutmaktadir.

Ikincil konutlarda oldugu gibi ucuz tatil yapma imkan1 saglamaktadir.

DT hakki sahsi niteliktedir.

DT sisteminin temelini, tasinmaz bir malin bagimsiz boliimleri iizerinde birden
cok kisiye, swrayla ve belirli bir donemle sinirli sekilde kullanma hakki
olusturmaktadir.

DT hak sahibi, bu hakkmi bedelli veya bedelsiz olarak devredebilir ve bir

baskasina kiralayabilir. Ayrica DT hakki da 6liime bagl tasarruflara konu

olmakla birlikte mirasgilarina da intikal edebilmektedir.

2.2.2.4. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemleri Arasindaki Benzerlikler ve
Farkhhiklar

Zamanla smirl olarak tatil yapma imkani sunan DM ve DT sistemleri; ¢esitli
olanaklar saglayan konutlarindan, senenin belli donemlerinde bu hakki kullanma
veya istege bagl olarak miilkiyet hakki saglama firsati1 sunmaktadir. DM ve DT
sistemlerinin ortak noktalarinin ¢ok oldugu goriilmekle birlikte bu sistemlerin
farkliliklar1 ise hukuki niteliklerinden kaynaklanmaktadir. DM ve DT sistemlerinin
farklilik ve benzerlikleri asagida siralanmaktadir (Karasahin, 1998; Artuger, 2006;
Selvi ve Artuger, 2006; Acar, 2013a):

Benzerlikleri:

e DM ve DT hakki, hak sahiplerine yilin belli donemlerinde kullanma ve
yararlanma hakki vermektedir.

e DM ve DT hakki yararlanma ve kullanma bakimindan belli bir zaman dilimi ile
siirhidir.

e DM ve DT hakki, hak sahibi tarafindan ti¢iinci kisilere devredilebilir. Ancak
yabancilarin miilk edinmesine iligkin smirlamalar kanunlardan kaynakli
olmaktadir. Boyle bir smirlama miisterek miilkiyet hakkina bagli DM hakk:
icin gecerliyken, ayni hak niteliginde olmayan DT hakki agisindan soz

konusu degildir.
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Kanunlarda ve sozlesme sartlarma uymak kaydiyla DM ve DT hakkmin

kullanimi kiralanabilir.

DM ve DT hakki 6liime bagl tasarruflara konu olabilir ve hak sahibinin 6liimii

ile mirasgilarina intikal etmektedir.

DM ve DT hakki, sahibinin beyanti ile belirlenen zaman dilimlerinde, diger DM

ve DT zincirlerine dahil diger farkl: tesislerde kullanilabilmektedir.

DM ve DT sistemlerinin temelini olusturan tatil yapma ihtiyacinin karsilanmasi
icin gerekli ekonomik ve finansal sorunlarin ¢oziimiinde diger tatil ¢esitlerine

gore daha kolaylik saglamaktadir.
Farkliliklar1:

e DM ve DT sistemlerinde en temel faklilik, hukuki niteliklerinden
kaynaklanmaktadir. Clinki DM sinirhi bir ayni hak iken, DT isletmeciye kars1
ileri siiriilebilen sahsi bir haktir.

e DM hakkinin kazanilmasi tescil islemlerinin gerceklestirilmesine bagl iken,
DT hakkmin elde edilmesinde bu tiir resmi bir prosediir zorunlulugu yoktur.

e DM hakk1 ayni nitelikli bir irtifak hakki iken, DT hakki isletmeciye karsi ileri
stirilebilen haktir.

e DM kapsamindaki sozlesmeler resmi prosediirlere uygun c¢ercevede
yapilmadik¢a gegerliligi sayilmazken, DT sistemlerinde bu s6z konusu
degildir.

e DM hakkinda devre siirelerinin en az 15 giin olmas1 gerekirken, DT hakkindaki
devre siirelerinde boyle bir yasal zorunluluk yoktur.

e DM hakkinda bir yapinin varhigi s6z konusu iken, DT’ de bdyle bir yapmnin
olma zorunlulugu olmayabilir.

¢ DM hakkinda bir tapu zorunlulugu varken, DT hakkinda bdyle bir zorunluluk

s6z konusu degildir.

2.2.2.5. Devre Miilk ve Devre Tatil Pazarlamasi

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de turizm olayma katilan bireylerin sayist
giderek artmaktadir. Bu artig ise her iilkenin 6demeler dengesinde olumlu gelismeleri

saglamaktadir. Zamanla yeni turizm merkezlerinin olugmasi, turistik triinlerde
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cesitlenmenin artmasi, yeni turist piyasalarinin meydana gelmesi, bos zamanin
artmas ile tiiketicilerin turizme olan yogun talepleri gerek iilkeler arast olsun gerek
bolgeler arasi olsun rekabet ortaminin dogmasina neden olmaktadir. Bu rekabetten
karli ¢ikmak isteyen turizm isletmeleri ise tiiketicilerin tercihi olacak yeni {riinler
iiretmek ve triinlerin tercih sebebi olmalar1 i¢in de pazarlama stratejileri gelistirmek

durumunda kalmislardir.

Turizmin diger gesitlerinde de oldugu gibi alternatif bir turizm ¢esidi olan DM
ve DT sistemlerinin de basarili sonuglar elde etmesi i¢in pazarlanma becerilerinin
gicli olmast 6n planda yer almaktadir (Mines, 2001). Ciinki DM ve DT
sistemlerinde pazarlama bedelleri olduk¢a yiiksek maliyetlere neden olmaktadir
(Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006). Ornegin; ABD’de toplam DM ve DT
satiglarmm neredeyse % 50’sini satig ve pazarlama maliyetleri olusturmaktadir
(Rezak, 2002). Bu da DM ve DT sistemlerinde pazarlama unsurunun 6nemini ortaya

koymaktadir.

1970’11 yillarda pazarlama anlayisi, “ne iiretirsem onu satarim, siz satin onlar
gelir” seklindedir (Tenekecioglu ve Zeytinoglu, 2009). Oysa bu anlayis ¢cok kati1 bir
satig uygulamasidir. Bu kat1 pazarlama uygulamasimin yaninda o yillarda, insanlara
sahte hediye uygulamalariyla miisteriler satin almaya tesvik edilmistir. Bunu fark
eden ve kandirildigi anlayan tiiketicilerin ise bu konuda sikayetlerinde artiglar

goriilmiistiir (Upchurch ve Gruber, 2002; Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006).

1970’1i ve 1980’li yillar arasinda da satig temsilcilerinin sahtekar pazarlama
tekniklerini kullanmalar1 ile DM ve DT endiistrisi etkinligini iyice kaybetmeye
baslamistir. Boylece baskici satis teknikleri uygulanmis ve bu teknik tiiketiciler

iizerinde kotii imaj olugsmaya baslamistir (Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006).

1980’11 yillarda ise satis temsilcilerinin veya isletme sahiplerinin kontrol
edilemez pazarlama uygulamalar1 ve etik olmayan davranislari, sektoriin daha ¢ok
zarar gormesine neden olmustur. Bunu dnlemek icin de 1983 yilinda DT yasasinin
cikmasiyla sektore zarar veren hileci kisiler bu sektor diinyasindan atilmaya
baslamistir. Boylece endiistrinin yok olmasinin dniine gegilirken bu yillarda sektoriin

imaj1 diizelme yoluna girmistir (Upchurch ve Gruber, 2002; Selvi ve Artuger, 2006).
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DM ve DT endiistrisinde yasanan pazarlama sorunlar1 yiiziinden sektdr uzun
yillar sekteye ugramistir. Buda tiiketicilerin giiveninin kaybolmasina ve sektorden
yararlanmaktan uzak durmalarina neden olmustur. Bu durumda beraberinde
tilketicinin yeniden giliveninin saglanmasi ve sektoriin tekrar eski canliligini

kazanmasi i¢in pazarlama maliyetlerinin yiikselisini getirmistir.

DM ve DT sektoriiniin hareketlenmesi i¢in pek c¢ok pazarlama teknigi
kullanilmaktadir. Gegmiste pazarlama sorunlariyla ne kadar karsilagilirsa
karsilasilsin yine de tiiketiciyi etkilemek igin tuzak ve aldatici teknikler hala
etkinligini siirdiirmektedir. Bu pazarlama sunumunun ise ¢ tiirii bulunmaktadir

(Artuger, 2006):

1- Site Disi: Bu satis sunumu, genellikle tiiketicilerin bulunduklar1 bolgelerde
pazarlama firmalar1 araciigi ile gerceklestirilmektedir. Ozellikle miisterilerin

dikkatini ve miisterileri ¢cekebilmek i¢in bedava tatil imkani sunulmaktadir.

2- Site ici Yeni Sahipleri: Herkesin kazancli olabilecegini ifade eden Scratch Card
kullanimi, tur operatorlerinin miisterileri devre tatil beldesine kadar ulastirma

hizmetleri gibi imkanlarin sunumu ile miisterileri cezbetmek sdézkonusudur.

3- Site i¢i Deneyimli DT Sahipleri: DT sahiplerinin tatil haklarmi istedikleri tarihte
ve yerde yararlanma gibi degis tokus hizmetlerden yararlanabilmeleri, satis
personellerin satiglar1 yaparken; RCI ve II gibi kuruluslara tiye olduklarini
sOylemeleri, DT alarak kazangli bir se¢gim yaptiklarmi iddia etmeleri gibi tatil

beldesinde ¢esitli faydalardan yararlanma imkanlari ile tiiketiciler ikna edilmektedir.

Bunlarin disinda tele pazarlama ve internet yoluyla da gercgeklesen pazarlama
metotlar1 mevcuttur (Rezak, 2002). Ancak tiiketicilerin telepazarlamacilar tarafindan
devamli rahatsiz edilmeleri, bu pazarlama tekniginin degismesine neden olmustur
(Artuger, 2006). Internet pazarlamaciliginmn; miisterilerin istedikleri bilgilere aninda
ulagmalari, on-line rezervasyon islemlerinin gergeklestirilebilmesi gibi olumlu
etkilerinin yaninda, tanitimlarin samimi olmamasi, yazan ile ger¢eginin ortligmemesi
veya distan farkli gruplarin igletme i¢in olumsuz yorumlarda bulunmasi, internet

pazarlamaciligina olan giiveni olumsuz etkilemektedir.
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Tiiketicilerin DM ve DT sistemlerine olan giivenlerinin sarsilmasi sonucu artik
isletme sahipleri, miisterilerin endiselerini gidermek ve satin alma 6ncesinde karar
vermelerini  kolaylagtirmak i¢in bir program gelistirmislerdir. Bu program,
tilketicilere satin alma karari1 vermeden once satin almacak iirlinii tanima imkani
sunmaktadir. Pek ¢ok pazarlamaci da bu programin uygulanmasi sonucu miisterilerin
satin almay1 diistindiikleri tiriinleri satin almadan 6nce denemelerinin satin almada

etken oldugunu ileri siirmektedir (Artuger, 2006).

2.2.3. Turizm Endiistrisinde Devre Miilk ve Devre Tatil Sisteminin Yeri

Alternatif bir turizm ¢esidi olarak degerlendirilen devre miilk ve devre tatil
sistemleri; ekonomik tatil, kaliteli konaklama gibi imkanlar sunmasi ve dar gelirli
aileler i¢in 6deme kolayliklar1 saglamasi agisindan turizm sektoriinde 6nemli bir yer
edinmeye baslamistir (Coltman, 1995; Acar, 2013b). Bununla birlikte isletmeler igin

doluluk oranmin arttirilmasina katkida bulunmaktadir.

2.2.3.1. Devre Miilk ve Devre Tatil Sisteminin Ekonomideki Yeri

DM ve DT sistemleri bulunduklar1 bolgelerde yeni istihdam imkanlar1 sunmasi,
bolgesel turizmin gelismesi, ililke ekonomilerini canlandirmasi ve tiiketicilerin yarar
elde etmesi gibi pek ¢ok alanda ekonomiye faydalarinin oldugu goriilmektedir.
Bunlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Selvi ve Artuger, 2006; Acar, 2013b):

2.2.3.1.1. Ulke Ekonomilerine Katkilari

DM ve DT miisterilerinin yeme-igcme, eglenme, gezme i¢in disarida yaptiklari
harcamalar bu sisteminin bulundugu bolgeye ve ilkeye Onemli Kkatkilar
saglamaktadir. DM ve DT sistemlerinin bu katkilari1 asagidaki gibi swralamak
miimkiindiir (Karasahin, 1998; Selvi ve Artuger, 2006):

e Tatil bolgelerinde yapilagsmanin diizenli olmasini saglamaktadir.

e Ulkenin diger iilkelere tanitimi konusunda yardimci olmaktadir.
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e Devreli sistemlerin bulundugu bolgede istihdam olanagi saglamaktadir.

e Turizm faaliyetinin ve doluluk oraninin tiim yila yayilmasini saglamaktadir.
e Vergi gelirlerinde artig saglamaktadir.

o Kaliteli ve konforlu turistik tesislerin yapilmasini saglamaktadir.

e Turizm gelirlerinin artmasimi saglamaktadir.

2.2.3.1.2. Tiiketiciye Katkilar

DM ve DT sistemlerinin kaliteli iiriin ve hizmet sunmasi, ayrica tiiketicilere

sagladig1 faydalar bu sistemlere olan talebi artrmaktadir. Bu kapsamda tiiketicilere
sagladig1 faydalar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Stabler ve Goodal, 1989;
Karasahin, 1998; Upchurch, 2002; Selvi ve Artuger, 2006; Selvi, Sagilik, Cevik ve

Cavlak, 2012):

e Dar gelirli ailelere ekonomik tatil imkani1 sunmaktadir.

e Geliri yiiksek olmayan tiiketicilere 6deme kolaylig1 sunmaktadir.

e Donanimli mutfagi, kaliteli konaklamas: ve diger hizmetlerden yararlanma

imkani1 ile miisteri memnuniyeti yaratmaktadir.

e Degisim programlari ile farkli yerler gorme, farkli zamanlarda tatil yapma ve

farkli kiiltlirden insanlar tanima olanagi saglamaktadir.

e RCl firmasmm kurmus oldugu puan sistemi sayesinde puanlar sonra

kullanilmak i¢in biriktirilmekte ve bu puanlar ugak bileti, oto kiralama gibi

hizmetlerin yararlaniimasinda kullanilabilmektedir.

e Tiiketicilerin miistakil konut ihtiyacini karsilamaktadir.

e Bu devreli sistemler sayesinde tiiketiciler popiiler destinasyonlarda ve

bolgelerde tatil yapma imkani yakalamaktadir.

e Devreli tesislerde bulunan donamimli mutfaklarda tiketiciler kendi imkanlar1

ile bu ihtiyaclarm1 karsilamakta ve yeme-igme i¢in  harcama

yapmadiklarindan tasarruf saglamaktadirlar. Boylece burada artirdiklar:
paralar1 eglence, havuz, sauna gibi hizmetlerden yararlanarak kullanma
imkan1 yakalamaktadirlar. Tiketicilerin baska hizmetlerden yararlanmasi

saglanirken diger yandan yatirimcilar ek gelir elde etmektedirler.
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o Tiiketicilere eglence, aligveris, yeme-igme hizmetlerini sunarken diger yandan
yiiksek kaliteli ve konforlu hizmet sunulmasi onlara evlerindeymis hissi
vermektedir.

e Tiiketicilerin spor, saglik gibi hizmetlerden yararlanmalar1 igin DM ve DT

tesisleri i¢inde aktivite olanag1 saglanmaktadir.

2.2.3.1.3. Yatinnmciya/isletmeciye Faydalan

DM ve DT sistemleri toplu nakit girisi saglamasi agisindan yatirimcilarina yeni
projelere imza atmasi konusunda imkanlar sunmaktadir. Bunun yaninda aidat, bakim
ve onarim lcretleri gibi ek gelir girdilerinin de saglandigi bir sektordiir. Bu
kapsamda yatirimciya/igsletmeciye faydalarmmi kisaca su sekilde smralamak

miimkiindiir (Karasahin, 1998; Selvi ve Artuger, 2006):

e Gelecek yillar i¢in igletmenin doluluk seviyesini yakalamasi konusunda endise
icermez.
e Gelistiricilere faizsiz finansman saglarken, karliliklarini artirabilirler.

e Toplu nakit girigi saglamaktadir.

2.2.4. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinin Degerlendirilmesi

Bu bolimde DM ve DT sistemlerinin yapisinda yer alan kuruluslar, DM ve
DT iirtinleri, DM ve DT sezonlar1 tiiketicileri DM ve DT satin almaya iten nedenler,
devreli sistemlerin faydalar1 ve bu sistemlerde karsilasilan sorunlar hakkinda bilgi

verilecektir.

2.2.4.1. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinin Yapisi

Diinyada pek ¢ok iilkede DM ve DT sistemlerini, hukuki nitelik gibi bu
iriinleri birbirinden ayiric1 6zellikler disinda diger yonleriyle tek bir endiistri altinda
degerlendirmek miimkiindiir. DM ve DT sistemlerinin yapisinda yer alan ve her biri

farkli gorevler {iistlenen kuruluslar bulunmaktadir. Bu kapsamda DM ve DT
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sistemlerinin yapisindaki bu kuruluslar1 asagidaki gibi ortak incelemek miimkiindiir

(Karasahin, 1998):

2.2.4.1.1. Yatirnma Sirketler

Arsa sahipleri, otel ve tatil koyl sahipleri, yatirime1 kuruluslar, finans agirlikl
kuruluslar, insaat kuruluslar1 gibi kuruluslar1 i¢ine alan, DM ve DT iinitelerinin
yatirimcilart olarak bilinen ve {initelerin arzini olusturan kisi veya kuruluslardir

(Karasahin, 1998).

DM ve DT sistemlerinde asil is1 yiiriiten gelistirici firmalardir. Bunlar DM ve
DT sistemlerinde biitiin riskleri goze almakta ve bu sistemlerin her tiirli
sorumlulugunu {stlenmektedirler. Ayrica gelistiriciler endiistrinin  merkezi
durumunda olup, sektordeki gelismeleri takip ederek pazarlama ve yonetim konulari
ile de yakindan ilgilenmektedirler. Miisterilerine farkli zaman dilimlerinde farkl
yerlerde tatil imkani1 saglayan gelistiriciler, glinlimiizde diinyanin ¢ogu bolgesinde
otel ve bagimsiz firmalara sahip durumdadir (Adrian, 2002; Selvi ve Artuger, 2006).
ABD’de Disney ve Global grubu, ingiltere’de LSI grubu ve Almanya’da Metro
grubu gibi gruplar DM ve DT yatirimcisindan gelir elde eden gruplar arasinda yer
almaktadir (Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006). Tiirkiye’de ise Petrokent Turizm
A.S., Turtel Turizm A.S. ve Net Holding gibi kuruluslarin olmasina karsin bu
sirketlerin sayis1 diger iilkelere oranla olduk¢a az sayidadir (Karasahin, 1998;
Artuger, 2006).

2.2.4.1.2. Isletmeci Sirketler

Tirkiye’de isletme faaliyetlerinin yatirimci firmalar tarafindan yerine
getirildigi isletmeci sirketler, tesislerin isletilmesini iistlenen yerel ve uluslararasi
gruplardir. Bu isletmeci sirket gruplari; isletme gelirleri, maliyetleri, miisteri
beklentileri ~ konusunda  yaptiklar1  islemlerden dolay1 bu  konularda
uzmanlagmaktadirlar (Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006). Isletmeci firmalar,
DM ve DT sahiplerinden her yil temin edilen bakim ve onarim iicretlerinden ve

isletmenin diger gelirlerinden pay almaktadir. Bu konuda uzmanlagmis en biiytlik
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sirket Hapimag firmasidir (Adrian, 2002; Selvi ve Artuger, 2006). Marriott VVacation
Clup International firmasit ise DT sektoriine giren ilk firma durumundadir (Mines,
2001). Marriott firmas1 1984 yillarinda DT sektoriine girmeye ve bu tiir pazarlama
faaliyetlerini gergeklestirmeye baslamistir. Bu firmalarm disinda Embassy Suites,
Hampton, Hilton, Holiday, Hyatt, Four Seasons, Radissson, Ramada, Ritz-Carlton,
Starwood ve Westin gibi firmalar da DT hizmeti veren diger firmalardir (Woods ve
Hu, 2001). Bunlar gibi biiyiik firmalarin yaninda bu ise girmis pek ¢ok kiigiik firma
da mevcuttur (Mines, 2001). Tannan bu firmalarin sektore girmesi ile rekabet ortami
dogarken, tiiketicilerin ge¢mis yillarda kaybolan giivenlerinin tekrar yerine gelmesini
saglanilarak, gelistirilen yeni pazarlama teknikleri ile olusan kotii imajmn ortadan
kalkmasimni saglamistir. DT sektoriine giren bu firmalar Tablo 1’de ve diinyada DT

satiglarinda lider firmalar Tablo 2’de asagida verilmektedir.

Tablo 1: Devre Tatil Endiistrisindeki Firmalarin Sektore Giris Yillar

Firma Sektore Giris Yih
Marriott International 1984
The Walt Disney Co. 1991
Hilton Hotels Corp. 1992
Hyatt Hotels Corp. 1994
Starwood Hotels&Resort Woldwide 1997
Carlson Hotel Worldwide 1998
Fourseason Hotels&Resorts 1998
Wyndam International 2000

Kaynak: Baumann, 2001.
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Tablo 2: 2000 Yihinda Devre Tatil Satislarinda Diinyada Lider Olan Firmalar

Firma DT Satis1 (milyon US §)
Allegro Resorts 25
Amerikan Skiing Co. -
Anfl del Mar 84
Bluegreen Resorts 150
Club La Costa 55
Clube Praia da Oura 23
Costamex 91
Disney Vacation Club 186
Epic Resorts 128
Equivest Finance 100
Fairfield Comm 446
Four Seasons Rst Club 40
Glod Point Lodging& Reality 28
Grandvista LLC 31
Hapimag 76
Hilton Grand Vacation Corp. 150
Hyatt Vacation Ownership 48
ILX Resorts 26
Intra West Resort Ownership -
Island One 41
Marriott Vacation Club 650
Med Resorts 65
Orange Lake Resorts 95
The Owners Club -
Pacific Monarch Resorts 102
Raintree Resorts International 70
Ramada Vacation Suites 59
Regecy Resorts Group 20
Resort Properites Group 32
RMI Ltd 37
The Royal Resorts 85
Shell Vacations 74
Silverleaf Resorts 230
Starwood Vacation Ownership 258
Sunterra 285
Tanco Resorts 29
Tempus Resorts 81
Trendwest Resort International 297
Westage Resorts 300
Toplam 4497

Kaynak: Upchurch ve Gruber, 2002.

Tablo 3’te 2004 yilinda Avrupa’da 6nemli yere sahip DT sirketleri ve bu

sirketlerin sahip olduklar1 liye sayilari ile tatil bolgelerine yer verilmistir.
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Tablo 3: Avrupa’da Faaliyet Gosteren Onemli Devre Tatil Sirketleri, Sahip
Olduklan Uye Sayisi ve Tesis Sayisi

Sahip Oldugu DT Sahip Oldugu Bulundugu
Sahibi Sayisi Tesis Sayisi Ulkeler
Degisim
Firmalan
RCI 450.000 700 Ingiltere (ABD
Sahipli)
Interval 150.000 - Ingiltere (ABD
International Sahipli)
Isletme
Sirketleri
Hapimag 136.000 62 Isvigre
Sunterra Europa 97.000 34 Ingiltere (ABD
Sahipli)
Club La Costa 50.000 20 Ispanya&ingiltere
Holiday Property 33.000 28 Ingiltere
Bond
Anfi 30.000 5 Ispanya (Kanada Ada.)
Resort Properties 30.000 5 Ispanya (Kanada Ada.)
RMI Consortium 27.500 5 Ispanya&Cebelitarik
Macdonald 27.500 9 Ingiltere
Hotels&Resort
Timelinx 25.000 1 Ispanya
Diversifed/Crown 22.500 6 Ispanya
Resorts
Pestana Group 18.000 7 Portekiz
Clube Praia 18.000 2 Portekiz
d’oura
John Palmer 18.000 12 Ispanya (Kanada Ada.)
Mondi Frienclub 19.000 9 Almanya/Avusturya
Lanzarote Beach 13.000 1 Ispanya (Kanada Ada.)
Club
Select Vacation 12.500 8 Ispanya (Baleric Ada.)
Club
Heritage Resorts 12.000 6 Ispanya
Club Finland 12.000 9 Finlandiya
Regency Resorts 9.000 5 Ispanya (Kanada Ada.)
Ara Toplam 594.000 234
Digerleri 700.000 1.075
Toplam 1.294.000 1.309

Kaynak: Timeshare Consumers Association, 2015

Tablo 3’te goriildiigii gibi, RCI ve II sirketleri, Ingiltere’de sahip oldugu DT
sahibi say1s1 ve tesisi sayisi ile onemli bir yere sahip olup en ¢ok tatil degisim imkani
saglayan firmalardir. Ayrica 136.000 iiye ve 62 tesis sayist ile Hapmimag isletme

sirketi de sektorde dnemli yere sahiptir.
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2.2.4.1.3. Pazarlama Kuruluslan

DM ve DT iinitelerinin pazarlama ve satis islemlerini yiiriiten, alaninda uzman
kisiler tarafindan olusan kuruluglardir. DM ve DT satiglarindan alinan {icret ve
komisyonlar pazarlama sirketlerinin gelirlerini olusturmaktadir. Alaninda uzman
pazarlama kuruluslari, acenteler ve danigman sirketler gibi kuruluslar, bu pazarlama
faaliyetlerini istlenen kuruluslardir. Burada satiglar1 en st seviyeye ulastirmak,
karlilik agisindan 6nem arz etmektedir. Satislarin istenilen seviyelere ulasabilmesi
icin bu pazarlama isletmeleri personel egitimine 6nem vermekte ve pazarlama
tekniklerini en etkili bigimde kullanarak, DM ve DT satin almaya meyilli kisilere en
uygun kitle iletisim aracmin se¢iminde etkin rol oynamaktadirlar (Altuger, 2006;

Selvi ve Altuger, 2006).

2.2.4.1.4. Tatil Degisim Sirketleri

Her yil ayni yerde ve aymi zaman diliminde tatil yapmak istemeyen
tiiketicilerin talepleri lizerine 1970’11 yillarda kurulan, her yilin farkli zamanlarinda
farkli tesislerde DM ve DT imkani saglayan degisim firmalari ile tatil sahiplerine bu
imkanlar1 miimkiin kilan sirketlerdir. Bu degisim firmalar1 sayesinde turizm sektorii
gelismekte ve tatil sahipleri sahip olduklar1 haklarmi diger tesislerle
degistirebilmektedirler (Liu, Pryer, ve Robetrs, 2001). Bu degisim firmalar:1 ise

gelirlerini iiyelik aidatlar1 ve degisim ticretlerinden saglamaktadirlar (Woods, 2001).

Bu alanda faaliyet gdsteren, degisim olanagi saglayan RCI ve II olmak iizere
iki biiyiik degisim sirketi bulunmaktadir. Misteriler bu sirketler kurulmadan once tek
bir yerde tatil yaparlarken, bu sirketlerin kurulmasi ile istedikleri ¢esitli zincir
firmada ve degisik zaman dilimlerinde tatil yapma sanslarina sahip olmuslardir. Tur
operatorii gorevi listlenen bu sistemler sayesinde tiiketiciler sahip olduklar1 haftayi
diger destinasyonlardaki haftalarla degisim yapabilmekte ve ihtiya¢ duyulan diger
hizmetlerin de sunulmasi ile gereksinimlerini karsilayabilmektedir (Woods, 2001;
Selvi ve Altuger, 2006).

Degisim sirketleri miisterilerine sadece tatil imkanlarinda esneklik saglamakla

kalmayip, ugak, otel, oto kiralama, hayat sigortasi, seyahat ve kaza sigortalar1
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yapmakta, ayrica indirimli aligveris imkanlarindan yararlanmalar1 i¢in miisterilerine
indirim kartlar1 vermektedirler (Selvi ve Altuger, 2006). DM ve DT sistemlerinin
gelismesinin ve basarili sonuglar elde etmesinin basmda bu degisim programlarmin
uygulanabilirligi de biiyiikk 6nem tasimaktadir. Ciinkii bu degisim firmalar1 sayesinde
yeni acilan isletmelerin diinyaya tanitilmasi daha kolay olmaktadir. Ayrica bu
degisim olanagi ile farkl yerler gorme ve farkli deneyimler elde edilecek olmasi,
sektor acisindan tesvik edici nitelik tagimaktadir (Peisley, 1986; Selvi ve Artuger,
2006).

1970’lerde kurulan RCI firmasmm Kanada, Misir, Yunanistan, Irlanda,
Meksika, Portekiz, Singapur, Giiney Amerika, Ingiltere, Avustralya ve ABD’de
degisim hizmeti sunan ofisleri bulunmaktadir (Woods, 2001). Miisterilerine baska
tesislerde ve degisik zaman dilimlerinde tatil imkani sunan diger degisim firmasi ise
IT sirketidir. Bu firma da, RCI degisim sirketi gibi, miisterilerine esnek tatil yapma
imkan1 saglamaktadir. Miisterilerine degisim hizmeti sunan RCI degisim sirketinin
diger yandan endiistri i¢in arastirma ve egitim gibi faaliyetleri stlendigi

goriilmektedir (Selvi ve Artuger, 2006).

Avrupa’da faaliyet goOsteren bu firmalarin basinda RCI ve II gelirken,
beraberinde ayni hizmetleri sunan Dial an Exchange ve World Resort Exchange
firmalar1 da faaliyet gostermektedir (Timeshare Consumers Association, 2015). RCI
ve Il, degisim programlari ile DM ve DT sektoriinde lider duruma gelmektedir.

Ayrica bu firmalarin basarilar1 neticesinde her yil liye sayilarinda artig goriilmektedir.

2.2.4.1.5. Gelistiriciler

DM ve DT sistemlerinde asil firma gorevi iistlenen, projeler gelistiren, bu
projelerin risklerini géze alan ve bunlarin biitiin yonlerinden sorumlu olan firmalardir
(Adrian, 2002). Bu firmalar DM ve DT endistrisinin merkezi olup, sektoriin
gelismesi, pazarlama ve yonetim gibi konularindan sorumludur (Rezak, 2002;
Timeshare Consumers Association, 2015). Gelistiriciler, gelirlerini yeni devre
initelerin satigi, yonetim gelirleri, seyahat hizmetleri ve finansal komisyon gibi

kaynaklardan saglamaktadir (Timeshare Consumers Association, 2015). Bu gelir
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seviyelerinin korunup tesislerin kar elde edebilmeleri i¢in gelistiricilerin gecmiste

yapmis olduklar1 hileli davranislardan uzak durmalar1 gerekmektedir.

2.2.4.1.6. Devre Tatil Yatirnmci Birlikleri

DT yatirimcilarmin sesi ve koruyucusu olan, danigmanlik fonksiyonunu da
yerine getiren bagimsiz birliklerdir. Bu birliklerin; yatirimci, pazarlamaci ve degisim
islemlerini desteklemesinin yaninda onlar1 dogru yonlendirmek gibi 6nemli goérevleri
mevcuttur (Selvi ve Artuger, 2006). RCI firmasmin da iiye oldugu Avrupa Devre
Tatil Kurulusu (OTE), tiim ulusal dernekleri bir c¢at1 altinda toplamaktadir
(Timeshare Consumers Association, 2015). Bu birlikler, sektoriin standartlarmi
yiikseltmek, tiiketicileri korumak ve endiistrinin biiyiimesini saglayarak gelismesinde
etkin rol oynamaktadir. Tiiketicileri ve iiyeleri koruyan, endiistrinin biiylimesini
saglayan diger bir kurulus olan Avustralya Devre Tatil ve Tatil Miilkiyeti Birligi
(ATHOC), kar amaci giitmeyen bir kurulustur. Bunun diginda 1969 yilinda kurulan
ve uluslararasi ticaret birligi olan Amerikan Tatil Gelistirme Birligi de (ARDA) bu

sektorii tam anlamiyla korumakta ve temsil etmektedir (Woods, 2001).

2.2.4.1.7. Devre Tatil Tiiketici Birlikleri

DT tiiketicilerinin seslerini duyuran, onlarin haklarmni koruyan bu birlikler;
satig yontemleri, tatil bolgeleri, liriin ve hizmet kalitesi gibi konularda tiiketicilerin
istek ve goriislerini yansitarak kontrolii saglayan birliklerdir (Artuger, 2006).
Ingiltere’de TCA, Trading Standarts gibi kuruluslar DT tiiketicilerinin sikayetlerinin
kabul edildigi kuruluslardir. Yayimnlanan istatistiki bilgilere gore 2003 yilinda DT
sikayetleri 4388’dir (Timeshare Consumers Association, 2015). Tesislerde tutulan bu
istatistikler isletmelerdeki sikayetlerin Oniine gecilerek Onlemler almmasini
saglarken, gelen memnuniyetlerin artmasi i¢in ileriyi gérmek agisindan yol gosterici

de olabilmektedir.

DM ve DT endiistrisinde tiiketicileri koruyan yasalarin eksik olmasindan
dolay1 tiiketiciler magdur kalmakta ve haklarmi yasal olarak savunamamaktadirlar.

Bunun i¢in kurulan bu tiiketici birlikleri ile tiiketiciler karsilastiklar1 sikayetleri veya
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memnun kalmama nedenlerini rahatga bu birliklere bildirebilmektedirler. Bu da
isletmelerin kendilerine ¢eki diizen vermeleri ve eksikliklerini gérmeleri agisindan

icin bir avantaj olabilmektedir.

2.2.4.1.8. Garantor Sirketler (Trustees)

Insa asamasinda olan tesislerin satisinda gerekli garantiyi vermek ve hali
hazirda faaliyet gosteren tesislerinde ilerde karsilasacaklari problemlerin Oniine
gecmek ve onlem almak i¢in kurulan sirketlerdir. Bu sirketler ayni sitede bulunan DT
sahiplerine bir kuliip kurdurup tiiketici birlikleri olusturarak tiiketicilerin

korunmasini saglamaktadir (Selvi ve Artuger, 2006; Yetimoglu, 2004).

2.2.4.2. Devre Miilk ve Devre Tatil Uriinleri

DM ve DT endiistrisine konu olan konaklama tipi ve zaman unsurlari, DM ve
DT iriinii bashig: altida yer almaktadir. Yani DM ve DT fiiriiniinii, konaklama tipi ve
zaman tahsisi basliklar1 altinda incelemek miimkiindiir. Konaklama tipi kapsaminda
kiy1, kent, dag kategorileri yer alirken; zaman tahsisi kapsaminda sabit ve esnek

zamanli DM ve DT kategorileri yer almaktadir (Selvi ve Artuger, 2006).

1980’11 yillarda pek cok DM ve DT firiinleri, bir yatak odasinda en az 8 kisi
kalabilecek ozellikte ve iki banyolu olarak tasarlanmistir. Ancak kentte bulunan DM
ve DT tiniteleri 4 veya 6 kisinin kalabilecegi 6zellikte, tek yatak odali olurken; bunun
yaninda stiidyo tarzi {iriinler ise 2 veya 4 kisinin konaklayabilecegi sekillerde

tasarlanmistir (Upchurch ve Gruber, 2002).

1990’11 yillarda kiiciik degisikliklerle “lock-off” iiniteleri ortaya c¢ikmaya
baslamistir. Bu lock-off {initeleri iki yatak odali iki banyolu, {i¢ yatak odali ii¢
banyolu, hatta dort yatak odali dort banyolu seklinde iki ayri birimler olarak
tasarlanmigtir (Upchurch, 2002).

Giliniimiizde ise DM ve DT, artik tiiketicilere daha genis anlamda hizmet
sunmaktadir. Ozellikle stk kullamm alanlarmin ve diger {initelerin biiyiimesi ve

genislemesi sayesinde daha kalabalik ailelerin hep birlikte bir arada olmalarini
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saglayacak ortam yaratilmistir. Bu durum devreli sistemlerin daha cazip hale
gelmesini saglarken, daha genis ailelerin tercihi olmaya baglamistir. Bununla birlikte
daha donanimli biiyilk mutfaklarm da olmasi tiiketicilerin kendi yeme-igcme
ihtiyaglarin1 kendilerinin karsilamasi agisindan tasarruflu oldugu icin tiiketicilere
cazip gelmeye baslamistir. Bunun disinda tiiketicilerin konforlu ve kaliteli
konaklayabilmeleri, bos zamanlarin1 degerlendirebilecek aktivite alanlarinin yer

almasi da tiiketiciler i¢in 6nem arz etmektedir.

DM ve DT konseptinde yeni kurulan tesislerin tasarimlar1 dikkat ¢ekmektedir
(Upchurch, 2002). Tiiketicilere daha nezih hizmet sunulmasi ve onlar1 kendi
evlerindeymis gibi hissetmeleri agisindan hamamlar, sauna, lavabolar eski kiiltiirleri
yansitacak sekilde dogal unsurlarla tasarlanmaktadir. Yatak odalari, oturma odalar1

Ozel tasarimlarla televizyon, kitaplik, masa gibi esyalarla donatilmaktadir (Upchurch,
2002).

2.2.4.2.1. Sabit Hafta

DM ve DT endiistrisinin 1970’li yillarinda tesislerin iiriinleri sabit haftalar
seklinde satilmaktadir. Sabit haftada tiiketicilerin tatile ¢ikacagi zaman ve iinite
bellidir. Tiketiciler her yil haftalar1 geldiginde belirlenen tinitede tatil imkanlarini
kullanma haklarma sahip olduklar1 ve bu sisteminin bu yoniiyle karmasik bir yapisi
olmadig1 i¢in tiiketiciler tarafindan anlasilmasi da kolay olmustur (Artuger, 2006).
Bunun yam sira nerede, ne zaman tatil yapacaklarinin belli olmasmi isteyen
tiketiciler i¢in sabit hafta uygulamasi cazip gelmektedir (Timeshare Consumers
Association, 2015).

Sabit haftada tatilin nerde, ne zaman yapilacagin belli olmasi tiiketiciler
acisindan bir avantajken, her sene ayni zamanda ve ayni tesiste konaklama, farkl

deneyimler kazanamama, degisik kiiltiirlerle tanmisamama gibi dezavantajlar1 da

bulunmaktadir (Artuger, 2006).
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2.2.4.2.2. Degisken Hafta

DM ve DT sistemlerinin ilk ¢iktigi zamanlarda sabit hafta sistemi
uygulanmaktadir. Fakat zaman i¢inde tiiketiciler artik ayni tiriinleri kullanmaktan
sikilmiglar ve artik farkli iirlinlerle tanigmak istemislerdir. Bu durumda farkli
riinleri, farkl tesislerde, farkli zamanlarda kullanma ihtiyacinin ortaya ¢ikarmasinda
etkili olmustur. Durum boyle olunca da DM ve DT sistemlerinde artik sabit hafta
yerine degisken hafta uygulamalar1 baslamistir (Upchurch ve Gruber, 2002;
Timeshare Consumers Association, 2015).

Degisken haftada miisterilere farkli zamanda, farkli tesislerde ve farkli
irlinlerin sunulmast bir avantaj olurken, miisterilerin talep ettikleri zaman
dilimlerinde istedikleri tesislerde konaklama imkanlarmin saglanamamasi
durumunda miisteri sikayetleri ve bazi sikintilar ortaya ¢ikabilmektedir (Timeshare
Consumers Association, 2015). Miisteriler istedikleri zaman diliminde istedikleri
tesisleri kullanabilirlerken, bu durum diger yandan gelistiricilerin daha ¢ok hafta

satabilmelerini saglamaktadir.

2.2.4.2.3. Puan Sistemi

RCI firmasiim kurmus oldugu bir sistemdir. Miisteriler RCI firmasmim kurmus
oldugu puan sistemi sayesinde puanlarin1 sonra kullanmak i¢in biriktirmekteler ve
biriktirdikleri bu puanlara gore degisik aktivitelerden yararlanma olanagma sahip
olmaktadirlar (Yetimoglu, 2004). DM ve DT sahipleri, sahip olduklar1 bu puanlar1
belirli zaman periyotlarinda tatil beldelerinde kullanabilmektedirler (Artuger, 2006).
Ayrica puanlar devreli sistemler i¢indeki herhangi bir firmada kullanilabilmektedir.
Bununla birlikte biriken puanlar otel konaklamasi, ucak bileti, oto kiralama, golf
gezileri, Ozel gezilere katilma ve otopark gibi hizmetlerin yararlanilmasinda
kullanilabilmektedir (Woods, 2001; Artuger, 2006). Bu puanlama sistemini
endiistriyi daha ¢ekici hale getirmektedir ve satiglarda kolaylik saglarken, satis

verimini % 25’lere kadar arttirmaktadir (Artuger, 2006).
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2.2.4.2.4. Kismi Miilkiyet

Uzun yillardan beri var olan fakat devreli sistemlerde yeni olusmaya baslayan
kismi miilkiyet, DM sistemi kapsaminda aslinda degisken haftalardan olusmaktadir.
Kismi miilkiyetli tesisler genellikle iki veya daha fazla haftadan olusan, kasaba
evleri, tek kisilik evler veya kayak ve golf bolgelerinde bulunmaktadir (Timeshare
Consumers Association, 2015). Kismi miilkiyetli devreler; yasal yapisi, degisim
programlarini biinyesinde bulundurmamasi ve tek kisilik miilkiyetlerden olusmasi

acisindan geleneksel DM ve DT lerden farklilik géstermektedir (Artuger, 2006).

2.2.4.2.5. Uriin Kategorileri

DM ve DT sistemlerinde bir smiflandirma sistemidir. Burada iiriinler
birbirinden farklilastirilmistir. Bu sisteme gore DM ve DT f{initeleri; liks diizey, {ist
diizey, kaliteli diizey, degerli diizey ve ekonomik diizey seklinde kategorilere
ayrilmis durumdadir. Bu Kategoriler ise iinitenin m? cinsinden biiyiikligii ve oda

sayilar1 bakimindan birbirinden farklilagsmaktadir (Upchurch, 2002).

2.2.4.3. Devre Miilk ve Devre Tatil Sezonlan

Turizm sektorliniin mevsimsellik 6zelliginden kaynakli olarak alternatif bir
turizm ¢esidi olan DM ve DT sistemleri de sezon yogunluklarina gore kategorilere
ayrilmistir. Bu kategorileri asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir (Artuger, 2006;

Timeshare Consumers Association, 2015):

Kirmuz1 Sezon: DM ve DT sistemlerine taleplerin yiiksek oldugu bu sezon “ytiksek
veya zirve sezon” olarak da bilinmektedir. Bu sezon miisterilerin yil i¢inde tesiste
olmak istedigi sezondur. Kirmizi sezonda esnek/degisken haftaya sahip devre
sahipleri yilin herhangi bir zamaninda sahip olduklar1 haftalarini kullanma hakkma

sahiptirler.

Beyaz Sezon: DM ve DT sistemlerine taleplerin ne ¢ok ne de az oldugu bu sezon

“orta sezon” olarak da tanimlanmaktadir. Bu donem sezon sonu ile yiiksek veya zirve
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sezon arasinda bir zaman dilimini kapsamakta olup, tatilciler bu zaman dilimi

araliginda sahip oldugu tatil haklarini kullanabilmektedirler.

Mavi Sezon: DM ve DT sistemlerine taleplerin en diisiik oldugu bu sezon “sezon
sonu” olarak da bilinmektedir. Eger miisteri bu sezonda bir haftaya sahipse, sadece
bu sezon i¢inde kullanabilmektedir (Selvi ve Artuger, 2006).

DM ve DT sahiplerinin kirmizi sezonu daha ¢ok tercih etmeleri
isletmecileri/gelistiricileri zor durumda birakmaktadir. Ciinkii biitiin miisteriler
kirmizi sezonu tercih ettiklerinde bu sezonda yigilmalar olurken; diger sezonlardaki
satiglar azalmaktadir. Turizm sektoriinde turistik bir iirlin stok edilemedigi i¢in liriinii
depolama durumu yoktur. Bu yiizden iiriinlerin zamaninda satilmasi1 gerekmektedir.
Aksi durumda satiglarin azalmasi isletmenin karliligini etkileyecektir. DM ve DT
sistemlerinde de satiglarin tiim sezona yayilabilmesi i¢in tiiketicilere cazip gelecek

uygulamalar gelistirilmelidir.

2.2.4.4. Tiiketicileri Devre Miilk ve Devre Tatil Satin Almaya iten Nedenler

Gilinlimiizde yogun sehir hayatindan ve i3 temposundan uzaklagmak,
kendilerine ve ailelerine vakit aywrmak isteyen bireyler icin alternatif bir turizm
¢esidi olmasi agisindan DM ve DT sistemleri turizm endiistrisinde 6nemli bir yere

sahiptir.

Crotts ve Ragatz’in (2002) DM ve DT sahipleri ve bu hizmetten yararlananlar
tizerinde yaptig1 ¢alismanin sonuglari; tiiketicileri devre satmn almaya yonlendiren
sebepler arasinda alternatif bir turizm ¢esidi olmasi ve sistem kapsaminda
alternatiflerin ¢ok olmasindan kaynakli oldugu yoniindedir. DM ve DT sistemlerinde
yeme-i¢cme, eglence, aligveris yapma ve bos zamanlar1 degerlendirmek i¢in alternatif
hizmetlerin olmas1 tiiketicilerin satin alma kararlarm1 da biiyiikk 0Olgiide

etkilemektedir.

Tiiketicileri DM ve DT satin almaya iten diger 6nemli bir faktor, tatil yerinin
ve zamanin esnekligi konusudur. Tiiketicilerin her yil farkli tesislerde farkli zaman
dilimlerinde tatil yapma imkanina sahip olmasi, onlar1 devre miilk ve devre tatil satin

alma konusunda cezbetmektedir (Crotts ve Ragatz, 2002). Ciinkii tiiketicilerin gerek
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is hayat1 gerek 6zel durumlarindan dolay1r bu seneki tatile ¢ikig tarihleri ile bir
sonraki c¢ikis tarihleri uyusmayabilir. Bu konularda tatil haklarinin ortadan
kalkmasinin yerine zamanda esneklik saglanmasi ve tiiketicilerin o sene tatile
cikacaklar1 zaman dilimlerini kendilerinin secebilmesi tatilcilerin satin alma

kararlarmi olumlu yonde etkilemektedir.

Bunlarin disinda tatilcileri DM ve DT satin almaya iten nedenleri su sekilde

siralamak miimkiindiir (Rizaoglu, 1991; Selvi ve Artuger, 2006):

e Kalabalik aileler i¢in ekonomik bir tatil segenegi ve giivenli olmasindan
kaynakli rahatlik duygusu,

e Puanlama sistemi sayesinde biriken puanlarin sonradan tesis i¢i veya oto
kiralama, restoranlarda yemek yeme, turlara katilma, otopark ve otel
gecelemelerinde kullanilabilecek olmasi,

e DM ve DT iinitelerinin konforlu ve kaliteli olmasi,

e Diger tatil ¢esitlerine gore sayginligmmin daha fazla oldugunun diisiincesi,

e Her yil tatil yeri arama telaginin ortadan kalmasi,

e Calisan personelin tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap verebiliyor olmasi,

e Personelin devreler konusunda egitimli olmas1 ve sorunlara pratik ¢dziimler
getirerek miisteri memnuniyetlerini saglayabiliyor olmalari,

e Tiiketicilerin miistakil konut ihtiyaclarin karsilayabilmesi,

e Tiiketicilerin ilerleyen donemler i¢in kazangli bir yatirim firsati oldugunun
farkinda olmalar1 gibi faktorler de tiiketicilerin devre satin almalarinda etkili

olmaktadir.

Bunun yani sira, uygun fiyatla Kisilere tatil yapma imkani saglamasi ve bir
yatirim araci olarak goriilmesi konusu tiiketicileri diisiindiirmektedir. Bazi tiiketiciler
icin bu olumlu bir tercihken, bazi tiiketiciler icin satin almayi olumsuz etkileyen

unsurlar arasinda yer almaktadir.

DM ve DT satm almada yas unsuru da énemli bir yere sahiptir. Ornegin; Crotts
ve Ragatz’in (2002) DM ve DT satin alan tiiketiciler lizerinde yaptig1 caligmaya gore,
yasi 40 ve alt1 olan tiiketiciler acisindan gelecekte tatil yapabilmek icin para
biriktirmek, yatirim yapmak satin almay1 etkileyen 6nemli bir unsurken, 55 yas ve

tizeri tliketiciler i¢in tatil yapilacak olan tesisin ve iinitelerin kaliteli ve konforlu
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olmasi satin almayi etkileyen Onemli faktorler arasindadir. 55 yas ve iizeri
tilketicilerin boyle diisiinmelerinde yiiksek gelirlere sahip olmalari, yaslar1 geregi
artik ilerisini diisiinmekten ¢ok sagliklarini en iyi koruyacak, kaliteli ve konforlu

isletmeleri tercih etmek istemelerinden kaynakli olabilecegi sdylenebilir.

Ulkemizde devreli sistemlerinin uygulandigi bdlgelerin basinda kaplica
merkezleri gelmektedir. Bu kapsamda tiiketicileri devre satin almaya iten en 6nemli

sebepler arasinda bu kaplica merkezlerinde sunulan saglik hizmetleri gelmektedir.

Selvi (2003b), kaplica merkezlerinde tiiketicilerin satin alma nedenlerini
incelediginde, kaplica ve termal tedavi hizmeti sunan DM ve DT tesislerinde en
uygun sartlarda termal tedavi olanagmm saglanmasi, uygun fiyat uygulamalari,
rekreasyon olanagin saglanmasi, Kkaliteli hizmet ve konforlu konaklama gibi

nedenlerin basta geldigi sonucunu bulmustur.

2.2.4.5. Devre Miilk ve Devre Tatil Sisteminin Faydalan

Alternatif bir turizm triinii olarak degerlendirilen DM ve DT sistemleri
giniimiizde de turizm endiistrisindeki hizli gelisimin sebepleri arasinda turizm
sektoriiniin, tiiketicilerin, yerel halkin ve isletmecilerin tatmin edici yarar elde
etmelerinden kaynakli oldugunu séylenebilir. DM ve DT sistemlerinin bu faydalarini

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir.

2.2.4.5.1 Turizm Sektorii Acisindan Faydalar

DM ve DT turizm sektorii iginde dnemli bir yere sahip olmakla birlikte, dar ve
orta gelirli tiiketiciler i¢in yatirim ve harcama maliyetlerinin diisiikliigii acisindan
uygun tatil imkanlarinin saglanmasindan dolay1 sosyal turizm gorevi listlenmektedir.
Boylece maddi giicli olmayan fakat tatil yapmak isteyen tiiketicilerin tercihi olurken,
turizm gelirlerine etkisi olumlu yonde yansimaktadir (Selvi ve Artuger, 2006). Bu
durum tiiketicilerde farkli bir turistik {irin imaji yaratmakta olup, DM ve DT

sistemleri tiiketicilere cazip bir tatil segenegi haline gelmektedir (Selvi, 2003a).
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DM ve DT sistemlerinin turizm sektorii agisindan en dnemli faydalar1 arasinda
DM ve DT firmalarmin otel firmalari ile birleserek karma kullanim sistemini ortaya
cikarmasi yer almaktadir (Artuger, 2006). Boylece arttk DM ve DT sistemleri otel
firmalarinin birer pargasi olmaya baslamaktadir. DM ve DT sistemlerinin otel
firmalar1 ile birlesmesi sonucu verimlilik artacak ve iki taraf arasinda rekabet yarisi
yapmak yerine gii¢lerini birlestirmeleri ile karma kullanim sayesinde otellerin
sezonlarmmda uzamalar saglanirken, her iki tarafinda doluluk oranlarinda artislar
gozlemlenmektedir (Artuger, 2006). Boylece DM ve DT sistemlerinde kirmizi
sezonda yasanan doluluk oran1 devam ederken mavi sezon olarak adlandirilan diisiik
sezondaki doluluk oraninda da artiglar goriilecektir. Bununla birlikte karma
kullannmin ortak bir ¢alismay1 kapsamasi sayesinde satis ve pazarlama alanindaki

maliyetlerde de diisiisler yaganmaktadir.

Karma kullanim konusuna personel ag¢isindan bakildiginda, toplu personel
egitimleri sayesinde personel egitim giderlerinde de azalmalar olmakta, ayrica etkin

ve verimli ¢aligma ortami ortaya ¢ikmaktadir.

Bununla birlikte karma kullanimin turizm sektorii agisindan diger faydalarini
asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Artuger, 2006; Selvi ve Artuger, 2006;
Karaman ve Ceylan, 2014):

e DM ve DT endiistrisi, biinyesinde tasidigi avantajlardan dolay1 otelcilik
sektoriiniin gelismesini saglamakta ve yeni pazarlar yaratmaktadir. Bu da
isletmelerin karliligmi artirmaktadir.

e Devre miisterileri, yaptiklar1 her tirlii harcamalarla otel sektoriini
desteklemektedir.

e Yeme-igme, gelirlerin artmasinda etkilidir.

¢ Doluluk oranlarinda % 90’lara kadar artiglar goriilmektedir.

e DM ve DT sistemlerinde miisteriler her yilin belli zamanlarinda tatil yaptiklari
icin miisteri sadakati saglanmaktadir.

e Otel firmalarinin birlesmesi ile v DM ve DT sistemlerinin maliyetlerinde
azalmalar olmaktadir.

e DM ve DT sistemlerinden yararlanan tiiketicilerin genellikle maddi
durumlarmin iyi olmasidan dolay1 otel isletmelerinde kaliteli ve harcama

giicii yliksek olan turist sayilarinda artiglar goriilmektedir.
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Selvi (2002a), DM ve DT sahipleri lizerine yapmis oldugu c¢alismasinda,
devreli sistemler ile otel firmalarmin birlesmesi sonucu karma kullanim sayesinde
doluluk oranlarinin arttigini, sezonlarin siirelerinin uzadigin1 ve {riinlerin

kalitelerinin arttigin1 ifade etmektedir.

2.2.4.5.2. Tiiketici Acisindan Faydalan

Tiiketiciler gerek tatil yapmak gerek dinlenmek i¢in evlerinden uzaklagsalar
bile, DM ve DT sistemleri miisterilerine hem kaliteli ve konforlu hizmeti ile hem de
tam donanimli tesisleri ile evlerindeymis hissi vermektedir (Karasahin, 1998;
Upchurch, 2002; Selvi ve Artuger, 2006). Cogu DM ve DT tesislerinde tam
donanimli mutfak ve yemek odasi ile tiiketicilerin ihtiyaglarini giderebilecek ¢amagir
makinesi, kurutma makinesi, televizyon gibi esyalar bulunmaktadir. Bunun yani sira
her yas grubundaki tatilcilere hitap edecek iiniteleri ve tatilcilerin giizel vakit
gecirmeleri, bos zamanlarmi degerlendirebilmeleri i¢in tenis, golf, ylizme havuzu ve
cocuklarin da eglenebilecegi etkinlik alanlarini biinyesinde bulundurmaktadir (Selvi
ve Artuger, 2006). Ornegin; Arap turistler cogunlukla 14-21 Kisilik gruplar halinde
kalabalik sekilde seyahat etmektedirler. Otel odalarinin pek ¢ogu bu kadar kisiyi bir
arada agrlayamaz. Kisi sayilarinin fazla olmasindan ve Arap ailelerinin
birbirlerinden ayr1 kalmak istememelerinden dolayi1 DM ve DT tesisleri Arap
turistlerin tercihi olmaktadir (Ladki, Mikdashi, Fahed ve Abbas, 2002). DM ve DT
sistemlerinin tiiketiciler agisindan diger faydalarini asagidaki gibi swralamak

miimkiindiir (Rizaoglu,1991; Selvi ve Coskun, 2010):

e Kalabalik ve dar gelirli aileler, kendileri i¢in diizenlenmis bu tesislerden
faydalanarak uygun fiyatlarda tatil yapma imkanina sahip olmaktadirlar.

e Tesis icinde degisik faaliyetlerin ve aktivitelerin var olmasi, miisterilerin bos
zamanlarini en iyi sekilde degerlendirmelerine olanak saglamaktadir.

e DM ve DT sistemlerinde RCI ve II gibi degisim firmalar1 aracilig: ile fakh
zamanlarda farkl yerler gérme imkanina sahip olmaktadirlar.

e DM ve DT tesislerinde donanimli mutfaklarin bulunmasiyla miisteriler yeme-

icme giderlerinde tasarruf saglamaktadirlar.
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e Otel isletmelerinde kiralanan odanin iicretleri ya geri verilmemekte ya da
kesintili sekilde verilmektedir. Ancak DM ve DT tesislerinde tatil sahipleri

haftalarmi kullanmadiklar1 donemlerde satabilmektedirler.

2.2.4.5.3. Yerel Halk Acisindan Faydalan

Devreli  sistemleri genellikle uygun fiyatlarda olmasi ve gruplari
agirlayabilecek kapasiteye sahip olmasmdan dolayr daha kalabalik aileler tercih
etmektedir. Devreciler gittikleri bolgelerde beraberinde getirdikleri bu kisiler ile
birlikte giinliik belli bir tutar harcama yapmaktadirlar. Yapilan bu harcamalar yerel
halk ekonomilerine 6nemli katkilar saglamaktadir. Ayrica DM ve DT sistemlerinin
her yil belli periyotlarda olmasi, miisterilerin harcamalar1 ve bu da dolayisiyla yerel

halkin ekonomisine olan katkiy1 devamli kilmaktadir.

DM ve DT miisterileri konaklama ficretlerini daha 6nceden 6dediklerinden,
miisterilerin tatil zamani konaklama {icreti vermeyecekleri i¢in ekstra yapacaklari
harcamalar1 artiracaktir. Konaklama {icretlerinin O6nceden o©denmis olmasi,
tiiketicileri; hediyelik esya almak, bolgesel tatlar1 denemek, yeni yerler gormek, daha
cok gezmek, daha ¢ok eglenmek, daha ¢ok alisveris yapmak gibi farkli harcamalara
yonlendirmektedir. Bu da yerel halkin devreli sistemlerinden ekonomik yonden yarar
elde etmelerini saglamaktadir. Diger yandan miisterilerin farkli alanlarda harcama
yapmalar1 yeni is olanaklarinin dogmasmi saglarken, yerel halkin bu istihdamdan
faydalanmalarina olanak saglamaktadir (Rezak, 2002). Ayrica yerel halka turizm
bilinci asilandigi siirece halkin turizme yaklasimi olumlu olurken, yerel halktan
memnun kalan turist ise tekrar o bolgeye gitmek isteyebilir, bu da bolgesel turizmin

gelismesine katki saglamaktadir.

2.2.4.5.4. Isletmeciler Acisindan Faydalan

Miisteriler, uygun fiyata kaliteli hizmet gormek ve ayni zamanda da kendilerini
giivende hissetmek isterler. DM ve DT isletmeleri, esnek, cazip fiyatlarda, uzun
Omiirlii, alternatif faaliyetleri biinyesinde bulunduran, giivenli ve garantili tatil

olanaklarindan dolay1 miisteriler tarafindan tercih edilmektedir. Devamli olarak
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miisteri tarafindan tercih edilen isletmelerde miisteri sadakati saglanmaktadir.
Saglanan miisteri sadakati sayesinde isletmeciler hem kendi miisterilerini hem de
miisterilerin yakinlarini elde tutma firsat1 yakalamaktadir (Artuger, 2006). Bu da
isletmelerin yillik belli bir gelirinin olusmasina isaret etmekte ve isletmecilerin bu

sistemlerden biiyiik kazanglar elde etmelerini saglamaktadir.

Diger yandan DM ve DT miisterileri sahip olduklar1 haftalarda tatillerini
gerceklestirmeseler bile, bakim ve onarim iicretlerini 6demek durumumdadirlar. Bu

da isletmeciler acisindan ek bir kazang kaynagi niteligi tasimaktadir.

2.2.4.6. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinde Karsilasilan Sorunlar

DM ve DT sitemlerinde gegmisten giiniimiize kadar gerek tiiketiciler gerekse
isletmeler agisindan pek sorun yasanmaktadir. Bu sorunlarin basinda, sektoriin
gecmiste kotli bir imaja sahip olmasindan dolayi tiiketicilerin zihninde iyi yer
edinememesi yatmaktadir. Bunun nedeni, yasalarin tam anlamiyla tiiketiciyi
korumamas1 veya yeterli yasal diizenlemelerin olmamasindan kaynaklanmaktadir.
DM ve DT sistemlerinde yasanan sorunlari, isletmeler ve tiiketiciler agisindan olmak

tizere iki grupta incelemek miimkiindiir.

2.2.4.6.1. Isletmeler Acisindan Karsilasilan Sorunlar

DM ve DT sistemlerinde yasanan en 6nemli sorunlarin basinda isletmelerin
iinii gelmektedir. Gegmiste bu sektordeki isletmelerin hileli ve aldatici satis teknikleri
ve davraniglar sergilemeleri tiiketicilerin gilivenini sarsarken, isletmelerin iiniiniin
zarar gormesine neden olmaktadr. Gilinlimiizde ise ge¢miste yasanan bu
olumsuzluklardan dolay: tiiketiciler DM ve DT sistemlerine 6n yargiyla
yaklagmaktadir. Bununla birlikte devreli sistemlerde satis personelinin baskici satis
teknikleri uygulamalari, bu alanda ¢alisacak isgiicii eksikligi, tesis Kkurmanin
maliyetli olmasi, medyada sektoriin kotii tamtilmasi gibi, isletmeler agisindan

karsilasilan pek ¢ok sorun karsimiza ¢ikmaktadir.
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2.2.4.6.1.1. Isletmenin Unii

DM ve DT isletmelerinin tinii, 1970°1i yillardan giliniimiize kadar gelen bir
sorundur. Bu yillarda DM ve DT sektoriindeki isletmeler miisteri ¢ekebilmek igin
sahte hediye uygulamalariyla miisteriler, DM ve DT iirliniinii satin almaya tesvik
edilmis, hatta baskici satig taktikleri ile bu iriinleri satin almalar1 ig¢in zorlanmigtir
(Woods, 2001). Bu sahte hediyelerle kandirildigini ve dolandirildigini anlayan
tiketiciler, DM ve DT firiinlerini satin almaktan uzak durmakta ve ge¢misten
stiregelen isletmelerin kotii tinlerinden dolayr sektdre on yargili yaklagmaktadirlar.
Gilintimiizde de tiiketiciler agisindan DM ve DT sektoriindeki isletmelere karst olan
kotii imaj problemi devam etmekte ve miisteriler hala isletmelere karsi giiven
sorunuyla kars1 karsiya gelmektedirler (Upchurch ve Gruber, 2002). Buna ek olarak,
gecmiste yasanan baskici satis tekniklerinin giinlimiizde hala devam ediyor olmasi,

DM ve DT endiistrisini olumsuz yonde etkilemektedir.

2.2.4.6.1.2. insaat Maliyetleri

Yap1 ve insaat gerektiren diger sektorlerde oldugu gibi, turizm sektoriinde de
isletmeler i¢in insaat ve kurulus giderleri oldukga yiiksek maliyetlere neden olmakla
birlikte, tiiketicilerin satin alma giiclinii zorlamaktadir (Erel, 1988). Bir isletmenin
kurulmasindan itibaren bu maliyetlerin kendini uzun yillar sonra amorti etmesi,
isletmeleri bu siire¢ boyunca maddi sikintilara sokmaktadir. Bu yiizdendir ki, ingaat
maliyetlerinin yiiksek olmasindan dolay1 isletmeciler, yeni isletme kurmak yerine
hazir igletmeleri devralip bu yapilar Tlzerinde degisikliklerle yeni yapilar
olusturabilmektedirler. Goriildiigi gibi, her isletmenin kurulusu gibi DM ve DT
isletmelerinin de kurulus asamasinda karsilasilan insaat maiyetleri, sektorii olumsuz

etkileyen birer unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Artuger, 2006).

2.2.4.6.1.3. Pazarlama Maliyetleri

Alternatif bir turizm ¢esidi olan DM ve DT sistemlerinin isletmecileri;
piyasada yer edinebilmek, kurumsal itibar1 saglamak ve rekabet istiinligii

saglayabilmek igin yeni iirlinler liretmek ve iiretilen bu iriinleri ise pazara en iyi
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sekilde sunmak zorundadirlar (Gemici, 2010). Bunun igin Yyeni pazarlama
stratejilerine ihtiya¢ vardir. Ancak isletmeler iirettikleri {irlinleri pazarlarken,
tiiketicileri kandiracak, onlar1 aldatici pazarlama teknigi kullanmamalidirlar. Aksi
durumda, miisteri kayiplarina neden olurken satiglarda azalmalar meydana gelecek
ve pazarlama maliyetlerinde artiglar yasanacaktwr. DM ve DT sistemlerinde
isletmelerin basarili sonuglar elde edebilmesi igin satis personelinin misterilere kars1
tutumlar1 pazarlama etigi ¢ergevesinde gergeklesirken, pazarlama becerilerinin de
giiclii olmas1 gerekmektedir (Mines, 2001; Nardali, 2011).

DM ve DT endiistrisinde ge¢miste yasanan pazarlama kaynakli sorunlar
sektorii daima zorda birakmustir. Tiketiciler ise baskici satig teknikleri ve pazarlama
stratejileri yiiziinden sektdre uzak durur hale gelmislerdir. Isletmeler tiiketicilerin
giivenlerini yeniden saglamak i¢in inandiric1 pazarlama teknikleri uygulama yoluna
gitmislerdir. Ikna olmayan tiiketicileri ikna edebilmek icin satis personeli defalarca
telefon, internet ve brostir gibi kitle iletisim araglariyla isletmeleri tanitarak DM ve
DT iriinlinii pazarlamiglardir. Bu da pazarlama maliyetlerinin artmasina neden
olmustur (Rezak, 2002, Woods, 2001). Isletmeciler, tiiketicilerin ikna olmalar1 ve
hizmetleri yerinde gorebilmeleri i¢in isletmeleri tanitici ve hizmetlerden yararlanma
olanagi sunan programlar hazirlama yoluna gitmislerdir. Bu siire¢, isletmeler i¢in
pazarlama maliyetlerini yiikseltiyor gibi goziikse de, tiiketicilerin satin alma

kararlarini olumlu yonde etkileme konusunda 6nemli yere sahiptir (Artuger, 2006).

2.2.4.6.1.4. Sahtekarhk

Cogu sektorde oldugu gibi DM ve DT sektoriinde de sahtekarlik ve
dolandiricilik s6z konusudur. DM ve DT konusunda en ¢ok dolandiricilik ve
sahtekarlik vakalarma Ispanyada rastlanmaktadir. Yénetim iicretleri, giincelleme
hileleri, yatrim hileleri, aligveris hileleri ve aymi iiriinii birden fazla kisiye satmak
gibi sahtekarliklar, sadece bunlardan bazilaridir (Timeshare Consumers Association,
2015).

DM ve DT sistemlerinde yasanan bu gibi sahtekarlik ve hileli durumlar,

tilketicinin ge¢cmisten beri glivenini sarsmaktadir. Giinlimiizde bu vakalar ¢ok sik
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rastlanmasa da, ayni iriiniin birden fazla kisiye satilma sahtekarliginin nadiren de

olsa tiiketicilerin karsisina ¢iktigi goriilmektedir.

2.2.4.6.1.5. Muhasebe Standartlar

Otelcilik sektorii birlestirilmis hesap sistemini gelistirip bunu kullansa da DM
ve DT sistemleri farkli muhasebe uygulamalarini kullanmasi yoniiyle diger turizm
isletmelerinden ayrilmaktadwr. DM ve DT sistemlerinde farkli muhasebe
uygulamalarinin olmasi ise bu endistriyi sikintiya sokmaktadir. Bu yasanan
sikintilarin en basinda da DM ve DT endiistrisinin Tiiketiciyi Koruma Yasasi olarak
da bilinen Wall Street’in bir muhasebe standardi olarak kabul edilmemesinden
kaynaklanmaktadir. Bu durum DM ve DT sektoriinde bulunan tesisleri zorda
birakmaktadir (Woods, 2001; Dograyan, 2012).

2.2.4.6.1.6. Sermaye Maliyetleri

DM ve DT sistemlerindeki tesislerin miisteriler tarafindan devamli tercih
edilebilmeleri igin, gerek teknoloji gelistirmesi gerek yeni triinler treterek tiriin
kapasitesini artirmak a¢isindan devamli kendilerini giincellemeleri gerekmektedir.
Endiistrideki isletmelerin bu gelismeleri takip edip diger tesislerle uyum
saglayabilmeleri sermaye gerektirmektedir. Isletmelerin devamli kendilerini
giincellemeleri, sermaye maliyetlerini artirici  etkiye sahiptir. Bu sermayeyi
saglayamayan isletmelerin, bazen piyasadan kendilerini ¢ektikleri goriilmektedir
(Woods, 2001).

2.2.4.6.1.7. Medya

DM ve DT sistemlerinde gegmiste yasanan olumsuz olaylar zamanla medyaya
yansmmustir. Bu olumsuzluklar medyanin DM ve DT iirliniine ve bu isi yapan igletme
veya girigimcilere karsi giivenini sekteye ugratmigtir. Devreli sistemler ile ilgili olan
olumsuz haberler ve goriismeler, medyanin % 40 gibi biiyiik bir oranin1 DM ve DT

sistemlerini artik savunmamaya itmistir. Bunu goéren ve duyan tiiketicilerin devreli
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sistemlere olan algilarinda degisiklikler yagsanmaya baslarken, DM ve DT sistemleri

kapsamindaki isletmelerin imajlart zarar gormektedir (Timeshare Consumers
Association, 2015).

Son zamanlarda tinlii markalarin bu sektdre girmis olmasi tiiketicilerin biraz da
olsa giliveninin saglanmasinda etkili olmustur. Bu da tiiketicilerin DM ve DT
sistemlerine olan olumsuz tutumlarinin degismesini etkilemistir. Bu olumsuz imajin
yerini olumlu diigiincelerin almasinda gelistiricilerin, firmalarin ve yoneticilerinde
biliylik paylar1 vardr. Ciinkii artik isletmeciler, hileli ve sahtekar satiglardan uzak

durma yolundadirlar.

2.2.4.6.1.8. Isgiicii Eksikligi

Diger sektorlerde oldugu gibi, az iicretle ¢ok isgiicli ¢alistirmak turizm
sektoriinde de s6z konusudur. Isgiicii eksikligi sorunu bu sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
Yapilan arastirmalara géore ABD’de DM ve DT sistemlerinde ¢alisanlarin saatlik
ticretlerinin 13,46 dolar oldugu ve bu iicretle ¢alisanlardan daha ¢ok is istendigine
ulagilmistir.  Calisanlar,  ihtiyaglarin1  karsilamayacak  tcretlerle  calismak
istememektedirler. Bu da sektorde isgiicli agigma neden olmaktadir (Woods, 2001).
Ayrica ticretlerin tatminkar diizeyde olmamasinin yaninda, ¢alisma kosullarmin agir

olusundan dolay1 sektorde isgiicii devir hizinin da yiiksek oldugu s6ylenebilir.

2.2.4.6.2. Tiiketici Acisindan Karsilasilan Sorunlar

DM ve DT sistemlerinde tiiketiciler acisindan yasanan sorunlarin basinda satin
alma, miilkiyet ve yeniden satiglar konusu gelmektedir. Bunun nedeni, tiiketicilerin
DM ve DT hakkindaki yasalardan haberdar olmamalar1 ve bu yasal diizenlemeleri
arastirmamalar1 veya yasal diizenlemelerin eksik olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu
sorunlarm Oniine gegilmesi, tiiketicilerin satin alma karar1 vermeden dnce endiistri,
firma ve isletmelerdeki isleyis gibi konularda arastrma yapip bilgi edinmeleri
gerekmektedir. Aksi taktirde, tiiketiciler istenmeyen olumsuzluklarla ve sorunlarla
kars1 karsiya gelmektedirler. Bu kapsamda tiiketicilerin DM ve DT sistemlerinde

karsilastiklar1 sorunlar1 agagidaki gibi siralamak miimkiindiir.
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2.2.4.6.2.1. Satin Alma Problemleri

Tiiketicilerin devreli sistemi satin almadan 6nce bu konuyu genis anlamiyla
aragtirmalar1 gerekmektedir. Satin alma karar1 verdiklerinde ilk olarak DM ve DT
sahipliginde pek ¢ok gizli maliyetlerin olabilecegini, diger yandan DM ve DT
sahiplerinin haftalarin1 kullanmadiklar1 donemlerde konutlarmi nasil koruyacaklari

konularmi diisiinmeleri gerekmektedir (Selvi ve Artuger, 2006).

DM ve DT {irliniinii satm alirken yasanan en dnemli sorunlardan biri de, satis
personelinin baskici satig ve pazarlama teknigini kullanmalaridir. Buna ek olarak,
ikna olmayan tiiketicilere, satis personeli yalan sdyleme yoluna gitmektedir. Bununla
da kalmamakta, satis personeli miisterilerine gézdagi1 vermekte ve onlar1 tehdit edici
davraniglar sergilemektedir. Miisteriler DM ve DT isteklerini iptal etme talebinde
bulunduklarinda, satis personeli asir1 6fkeli davranmakta, miisterilerin gonderdikleri
iptal mektuplarint kabul etmemekte ve iptal mektubunun vaktinden Once
gonderildigini veya iptal taleplerinin kabul siiresinin doldugunu beyan etmektedirler

(Timeshare Consumers Association, 2015).

DM ve DT endiistrisinde yasanan bu gibi sorunlar karsisinda miisteriler satin
alma konusunda tereddiitler yasamaktadirlar. DM ve DT kullanicilar1 tizerinde
yapilan bir ¢alismada, miisterileri satin alma konusunda tereddiit yasatan konularin
basinda, sonradan talep edilen bakim ve onarim {icretleri gelmektedir (Crotts ve
Ragatz, 2002). Buna ek olarak, tiiketicilerin devre tatillerini yeteri kadar
kullanamama diisiinceleri, devre tatilin maliyetli bir sistem olmasi, DM ve DT
sektorii hakkinda olumlu seyler duymayislar1 ve sistemin karmasik bir yapiya sahip

olmasi, satin almay1 etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir.

American Resort Development Association (ARDA), DM ve DT
miisterilerinin satin alma konusunda sorun ve zorluk yasamamalari i¢in yapmalar1

gerekenleri agagidaki gibi siralamistir:

e DM ve DT sistemleri bir yatirim araci olarak diistiniilmemelidir.
e Tatil secerken miisteriler biit¢elerine ve ihtiyaglarina en uygun tatil segenegini

kullanmalidirlar.
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o Tiiketiciler DM ve DT sistemlerinin tatilcilere tanidiklar: turlara katilma, diger
tatilcilerle bilgi aligverisine girme ve degisim programi imkanlari gibi
uygulamalar1 degerlendirmelidirler.

e DM ve DT iriiniinii alirken, {irtin hakkinda biitiin detaylar okunmali ve
anlagilmayan agik uglu konular netlige kavusturulmalidir.

e DM ve DT sistemlerindeki tesislerde kaliteli hizmet ve {iriin sunulmamasi
durumunda miisterilerin haklarini savunabilmeleri i¢in, isletmelerin ARDA
iyesi olup olmadig1 arastirilmali ve ARDA iiyesi isletmeler tercih

edilmelidir.

2.2.4.6.2.2. Miilkiyet Sorunlarn

DM ve DT sistemlerinde artan bakim ve onarim iicretleri ve bu sistemlerde
iiretilen tirlinlerin standartlarinin diismesi gibi sorunlar, miilkiyet ile ilgili sorunlarin
basinda gelmektedir. Bunlarin disinda miisteri beklentilerinin tatmin edilmemesi,
yillik aidat gibi Ucretlerin devamli artmasi ve miisterilerin 6dedikleri yonetim
ticretlerinin 6denmemis olarak gosterilmesi, isletmelerin sartlarmin iyilestirilmemesi
sonucu RCI ve Il gibi firmalardan iiyeliklerinin silinmesi yaninda, miisterilerin
tesislerden ayrilmaya zorlanmasi gibi sorunlar da yasanmaktadir (Timeshare

Consumers Association, 2015).

Miisterilerin DM ve DT sistemlerinden ayrilmak istemelerinin sebeplerini su

sekilde siralamak miimkiindiir (Timeshare Consumers Association, 2015):

e Hastalik veya yas ilerlemesi gibi sebeplerden dolayr bireylerin seyahat
edememeleri,

e Her yi1l ve devamli olarak artan ydnetim, bakim ve onarim iicretlerinin
0denemez duruma gelmesi,

e Degisim programi licretlerinin artmasi,

e Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi,

e Bosanma, iflas ve 6liimle sonuglanan vakalarin olmasi.
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2.2.4.6.2.3. Yeniden Satislar

DM ve DT sahipleri, beklenmeyen maddi taleplerden, bu sistemlerin
kendilerine yeterince uygun olmadigin1 diisiindiiklerinden ve tatil i¢in sahip olduklar1
haftalar1 tamamen kullanamamalar1 gibi nedenlerden dolayi, sahip olduklari

devrelerini satmak istemektedirler (Selvi ve Artuger, 2006).

Devre sahiplerinin satis yapmak istemeleri, yeni bir devre satin alma
diisiincesinden ortaya ¢ikabilir. Bu satis devre sahibinin sahip oldugu devreyi satacak
birini bulmas: ile gerceklesirken, digeri ise devrenin satilmasi i¢in belli bir iicret
karsiliginda bir komisyoncu araciligi ile satisin gerceklesmesi seklinde olmaktadir
(Selvi ve Artuger, 2006). Ancak devre sahibinin devresini satmasi i¢in buldugu kisi,
devre sahibi yeni bir devre alsa bile s6z verdigi gibi eski devreyi satisa sunmayabilir.
Tiiketiciler bu asamada her iki devrenin de bakim, onarim ve yillik aidat gibi
O0demelerini yapmak zorunda kalabilirler. Ayrica devre sahibi devresinin satilip
satilmadigmin durumunu 6grenmek igin komisyoncuyu aradiginda, komisyoncu
telefonlara cevap vermemekte, hatta komisyoncuya ulasilamamaktadir. Diger yandan
komisyoncuya ulasilsa bile ek iicret talebi ile ilanlarmin en st listelere taginmasi i¢in
para talep etmektedirler. Bu durumlar tiiketicilerin sahip olduklar1 devreleri satmak
istediklerinde karsilastiklar1 sorunlar1 ortaya koymaktadir. Devre sahiplerinin bu
sorunlarin Oniine gegebilmeleri ve magdur olmamalar1 i¢in sahte komisyonculara
kars1 dikkatli olmalar1 ve bu konuda bilgili olan gelistirici veya ydneticilerden

yardim almalar1 gerekmektedir.

American Resort Development Association (ARDA), DM ve DT sahiplerinin

devrelerini satma konusunda tatilcilere verdigi tavsiyeler asagidaki gibi siralanmustir:

e Devre sahipleri; tesislerin {irin kapasitelerinin arttigini, taleplerin degistigini
gbéz oOniinde bulundurarak devrelerini satisa sunmalidirlar, devrelerini
aldiklar fiyatlardan satmaya ¢alismamalidirlar.

e Devre sahipleri; beklenmedik olaylarla kargilasmamak igin devre satiglarinin
bir komisyoncu mu yoksa tesis sahibi, yonetici veya gelistirici aracilig ile mi
gerceklesecegini 6grenmelidir.

e Eger devrelerin satis1 bir komisyoncu araciligi ile gerceklesecekse, lisansli

gayrimenkul komisyoncularin olmasina dikkat edilmelidir.
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Devre sahiplerinin  yeniden satis konusunda sorun yasamamalari,
sahtekarliklardan ve dolandiricilardan kendilerini korumalar: i¢in dikkatli olmalar1
gereken konularin baginda satigi gerceklestirecek olan firmalarin lisansh ve giivenilir

olmasi1 gelmektedir.

2.3. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Biitlin hizmet sektorlerinde oldugu gibi turizm sektoriindeki isletmelerin basarili
olabilmeleri, finansal sartlarinin olgunlasmasinin yaninda misteri memnuniyetinin
saglanmasina da baglidir (Duyar, 2007; Rheams, 2016). Kiiresellesme, teknoloji ve
sektor alanindaki gelismeler, tiiketicilerin beklentilerini etkilerken memnuniyet
konusunun da 6nemini artirmaya baslamistir (Bahar ve Kozak, 2012). Bu kapsamda
tiikketicilerin isletmelerden aldiklar1 iirlin veya hizmetin kalitesi ve tiiketicilerin
beklentileri miisteri memnuniyeti olarak nitelendirilirken, bu olaydan etkilenen kisi
miisteri olarak adlandirilmaktadir. Sunulan hizmet ortamlarinin miisteri ihtiyaglarma
uygun sekilde hazirlanmasi ve miisterilerin karsilasmay1 bekledikleri biitiin hizmet
unsurlarinin  yerine getirilmesi, miisterilerin memnuniyet dilizeylerini ortaya

koymaktadir (Duyar, 2007; Altunigik, 2009).

2.3.1. Miisteri Kavrami ve Cesitleri

Gilinlimiizde miisteri, isletmelerin devamliliklarin1 siirdiirebilmeleri ve pazar
paylarin1 artirabilmeleri i¢in ihtiyag duyduklar1 6nemli kaynaklar arasinda yer
almaktadir. Artik miisteri sadece para ddeyen kisi olmaktan ¢ikmis, isletmelerin
devamlilig1 icin bankadaki hesap sahipleri, toplu tasima araclarini kullanan yolcular
gibi isletmenin {rettiZi hizmetlerden yararlanan herkes miisteri olarak
nitelendirilmeye baslanmstir (Ozgelik, 2007; Can, 2010; Oner, 2012). Bu kapsamda

miisteri kavrami konusunda bazi tanimlar ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar:

Eroglu’na (2005) gbre miisteri, bir {irlin veya hizmeti satm alan kurulus ya da
kisilerdir. Celik (2012), miisteriyi belli bir kurulustan diizenli olarak alig veris yapan

kisi veya kurulus olarak ifade etmektedir. Goziitok (2014) ise miisteriyi, iiriin ya da
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hizmeti sadece satin alan kisi olarak degil ayn1 zamanda tiiketen kisi olarak da

tanimlamaktadir.

Tanimlardan da anlasilacagi gibi miisteri, belli bir iicret karsiliginda istek ve
ihtiyacglarini karsilamayr uman, karsiliginda da {iriin veya hizmet alan ve bunlari
tikketen, isletmenin {riin ve hizmetlerinin son kullanicisi, ayrica isletmelerin

devamlilig1 i¢in dnemli olan kurulus veya kisilerdir.

Miisteri kavrami sadece lirlin veya hizmet satin alanlar1 degil, isletmenin tirettigi
mal ve hizmetten yararlanan herkesi i¢ine almaktadir (Eroglu, 2005). Bu kapsamda

iki tip miisteriden bahsetmek miimkiindiir. Bunlar:

1- i¢ Miisteri: I¢ miisteri kavramu ilk onceleri iiretim faktorii olarak ele
almmaktayken, giiniimiizde isletmelerin biinyesinde calisan ve isletmeye uzun
vadede, c¢ok kar saglayacak olan bireylerin olusturdugu bir grup olarak
nitelendirilmektedir. Isletmelerde i¢ miisteri; mal ve hizmetlerin iiretilmesinde ve dis
miisterilere ulastirilmasinda, dogrudan veya dolayli olarak katki saglayan,
tedarik¢ilerden baslayarak {iriin veya hizmetin son kullanicisma kadar olan siiregte
faaliyet gosteren isletme ¢alisanlarinin tiimii olarak tanimlanmaktadir (Coban, 2004;

Can, 2010; Ceylan, 2013; Ozer, 2015).

Miisterilerin isletmeden aldiklar1 {iriin veya hizmetler karsiliginda i¢ miisterilerin
memnuniyeti dnemli bir yere sahiptir. I¢ miisterilerin, yani isletmede calisanlarin
isletmeye karsi duyduklart memnuniyet, calisanin igsine ve isletmeye bagliligini
artrracaktir (Demir, 2006). Bu durum isletmelerde personel devir hizini diisiiriirken,

tatmin olan i¢ miisterinin daha verimli ve giivenli ¢alismasini saglayacaktir.

2- Dis Miisteri: Isletmenin bir {iyesi olmayan, isletmenin {irettigi {iriin ve hizmetleri
satin alarak, Uriiniin veya hizmetin iiretim siirecinden ¢ok kendilerine sagladiklar1
fayda, Kkalite, fiyat gibi unsurlarla ilgilenen ve isletmelere ekonomik girdi saglayan
kurum ve kisiler olarak tanimlanmaktadir (Oner, 2012; Toksar, 2012; Ceylan, 2013).

D1s miisteri; genellikle iirlin ve hizmet sunumunun nasil, hangi siire¢ i¢inde ve
kim tarafindan yapildigindan ¢ok, kendilerine nasil yansidigina, hatasiz ve kusursuz
olmasina, istek ve beklentilerine cevap vermesine, verilen sozlerin ne derece yerine

getirildigine dikkat etmektedir (Cinar, 2007; Ozgelik, 2007). Ancak miisteri istek ve
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beklentilerinin karsilanmasi ve tatmin diizeylerinin saglanmasi ile isletmeler uzun

vadede karlar elde edebilir ve siirerliliklerini saglayabilirler (Ulas, 2002).

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Rekabetin yogun oldugu ve giderek arttig1 pazarlarda isletmelerin varliklarini
stirdiirebilmeleri ve rakiplerinin Oniine gegme cabalari, isletmeleri farkli arayislar
icine sokmustur (Aslaner, 2012). Bu arayislarin en basinda isletmelerin miisterileri
ile daha cok iletisimde olmalar1 ve onlarla siki bir iligki kurmalar1 yer almaktadir
(Bulut, 2011). Bu baglamda miisteriler; istek ve ihtiyaglarini karsilayan, dinleyen,
cOzlimler lireten ve kendileri ile iletisimde olan isletmeleri daha ¢ok tercih etmeye
yonelmiglerdir. Bu gelismelere bagli olarak miisterilerin igletmelere karst
memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumlar1 ortaya ¢ikmaya baslamistir (Kilig¢ ve
Goksel, 2004; Giiner, 2013). Misteriler; kendileri ile ilgilenmeyen, istek ve
ihtiyaglarina cevap vermeyen isletmelerden memnuniyetsizlikle ayrilirken, memnun
kalabilecekleri isletmelerin arayisina yonelmislerdir. Bu gelismeler 1s1¢3inda miisteri
memnuniyeti konusu 13. yiizyilda ortaya ¢ikarken, 1970’li yillarda da arastirmalara
konu olmaya baglamistir (Churchill ve Surprenant, 1982). Bununla birlikte konunun
onemi her sektdrde oldugu gibi, 6zelliklede hizmet sektorii alanlarinda artmaktadir

(Sanchez-Gutierrez, Gonzalez-Uribe ve Coton, 2011).

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi, turizm sektoriiniin kendine 06zgii
Ozelliklerinden dolayr miisteri memnuniyeti biiyiikk 6nem arz etmektedir. Turizm
isletmelerinde i¢ miisteri ve dis miisteriler arasindaki iliskiler, tutumlar, tavirlar,
miisteri memnuniyetine dogrudan yansimaktadir. Bu da isletmenin gelisimi ve
varligini siirdiirebilmesini etkilemektedir (Demir, 2006; Ozveren, 2010; Sanchez-
Gutierrez, Gonzalez-Uribe ve Coton, 2011). Hizmet sektorlerinde miisterilerin gerek
istek ve ihtiyaglarmin fakli olmasi gerekse kiiltiirlerinin farkliligi gibi konular,
miisterinin bir {irlin veya hizmete olan memnuniyet diizeyinde farklilik
yaratmaktadir. Bu kapsamda miisteri memnuniyeti, alicinin beklentisi ile iiriin veya
hizmetten saglanan performansin uyum saglamasina yonelik bir kavram olarak

tanimlanmaktadir (Ushantha, Wijeratne ve Samantha, 2014).
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Diger bir tanima gdre miisteri memnuniyeti, lirlin veya hizmeti satin almadan
onceki beklentiler ile satin alma sonrasindaki karsilasilan durum arasindaki oran
seklinde ifade edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry; 1988). Yani
miisterilerin beklentileri ile karsilagtiklar1 durum arasindaki fark ne kadar biiyiikse,

memnuniyet o kadar diisiikk demektir.

Isletmelerin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi, isletmelerin biiyiimesine ve
rekabet ortaminda miisterilerin istek ve taleplerine uygun {riin ve hizmetlerin
iretmesiyle iligkilidir. Bu da miisterilerin isletmelerden ne derecede memnun
olduklarina baghdir. Miisteriler {iriin ve hizmet aldig1 isletmeden memnun olduklar1
stirece, tekrar bu isletmeyi tercih etmek isteyeceklerdir (Rebekah ve Sharyn; 2004;
Ozveren, 2010). Bu durum miisterilerin sadakatini saglarken isletmelerin kar
oranlarin1 artrracaktir. Misteri memnuniyeti, 6zellikle hizmet sektorleri acgisindan

olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir (Murray ve Howat, 2002; Goziitok, 2014).

2.3.2.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerin tatminkar kar elde etmeleri, piyasa degerlerini artirabilmeleri ve
diger rakip firmalar ile rekabet ortamina girebilmeleri igin isletmede ¢alisan
personelin memnuniyetleri olduk¢a 6nemli bir unsurdur. Calisanlarini memnun eden

isletmeciler, ayn1 zamanda i¢ miisteri memnuniyetini saglamis olurlar.

Ic miisteri memnuniyeti; calisma kosullarinin 1iyilestirilmesiyle birlikte,
calisanlarin basarili olduklarinda odiillendirilmesi ve ikramiye gibi sistemlerin
uygulanmasi, mesai saatlerinin maaglara yansitilmasi, c¢alisanlara kariyer
imkanlarinin sunulmasi, ¢alisanlarin yetenekli olduklar1 alanlarda uzmanlagsmalarina
izin verilmesi, Orgiitlin birer parcasit olduklarinin hissettirilmesi ve c¢alisanlarin
motive edilmesi gibi konular ¢aliganlara yansitilarak saglanabilir (Ceylan, 2013). Bu
kapsamda i¢ miisteri memnuniyeti bu uygulanan prosediirlere gore degisiklik

gostermektedir.

I¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla birlikte isletmelerin karhiliklarmda
artiglar gézlemlerinken, verimlilik artacak ve iiriin veya hizmetin kalitesinde olumlu

yonde ilerlemeler goriilecektir. Bununla birlikte i¢ miisterilerin memnuniyetleri,
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calisanlar1 motive ederek onlarin daha iyi performans sergilemelerini ve yiiksek
seviyelerde {iretkenlik ve verimlilik gostermelerini saglayacaktir (Can, 2010).
Isletme iginde islerin diizenli ve hatasiz bir sekilde yiiriitiilmek istenmesi, i¢ miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda asil amaci kapsamaktadir (Can, 2010; Sani, 2011).

2.3.2.2. D1s Miisteri Memnuniyeti

Gegmiste oldugu gibi giiniimiizde de miisteriler rekabet ortaminda gerek
teknoloji ile uyumu olsun gerek ekonomikligi veya iiriin ¢esitliligi acisindan olsun
pek cok 1iriin ile kars1 karsiya gelmektedir. Miisteriler iirlinlerin tercih edilmesinde
secici davranirken, tatmin olmadigi iriinii veya firmay: derhal degistirme yoluna
gitmektedir. Isletmeler icin miisteri, birer yasam kaynagi ve var olus nedenidir. Bu
ylizden miisterilerin elde tutulmasi ve var olan miisteri kitlesinin korunmasi,

isletmelerin rekabet giiclerini artirmaktadir (Kilig ve Pelit, 2004; Sani, 2011).

D1s miisterilerin memnuniyetlerin saglanmasida, miisterilerle kurulan iliski
esnasinda dinleyici olarak bir sonuca baglamak, alinan bu sonuglar1 degerlendirmek
ve gerekli diizeltmeler 1s1ginda gelecege bu yonde yol vermek, hatalari en aza

indirmek esastir (Sani, 2011).

Ozellikle hizmet sektdrii iginde en biiyiik paya sahip olan turizm isletmelerinde
i¢c miisteri ile dis miisteri arasindaki iliskiler, tutum ve tavirlar hizmet kalitesinin
olusmasida etkin rol oynamaktadir. Bu durum ise direk miisteri memnuniyeti
konusu ile iligkilidir (Sani, 2011; Ceylan, 2013). Bu kapsamda ydneticiler veya
isletme sahipleri ¢alisanlarini, yani i¢ miisterilerini ne kadar memnun ederlerse dis

miisteri memnuniyeti de o kadar artacaktir (Tiiziin ve Devrani, 2008).

2.3.3. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinde Miisteri Memnuniyeti Etkileyen
Faktorler

Hizmet sektoriinde, memnuniyet algismnin kisiden kisiye degismesinden dolay1
hizmet ve iirlin konusunda gerek i¢ miisteri gerek dis miisteri memnuniyetlerini

saglamak, sadik miisteri kitlesi olusturmak ve var olan miisterilerin siirerliligini
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saglamak olduke¢a zordur (Ozgelik, 2007). Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

ve memnuniyetin en iist seviyelere ulagsmasinda (Tortop, 2005);

e Miisterilerle diizenli olarak temas kurulmasi,

e Misterilerin iiriin veya hizmetten memnun kalip kalmadiklarinin devaml
takip edilmesi,

e Miisterilerin nelerden hoslanacagi konusunda bilgi edinmek igin onlarin
yakindan tanimas,

e Miisteri sikayetlerine karsi acik olunmasi ve ¢oziimler iiretilebilmesi gibi

noktalar, 6nemli etkiye sahiptir.

2.3.3.1. Algilanan Uriin ve Hizmet Kalitesi

Uriin kalitesi; bir iiriinde olmas1 gerekenlere ilave olarak o6zelliklerinin ve
tasidig1 niteliklerin toplami olarak tanimlanirken, hizmet kalitesi, miisterilerin istek
ve beklentilerinin eksiksiz karsilanilabilmesi i¢in miitkemmel bir hizmetin verilmesi

seklinde tanimlanmaktadir (Dahnya ve Sam, 2011; Ceylan, 2013).

Bir {irlin, benzer iiriinler arasindan ne kadar ¢ok tatmini sagliyorsa, iriiniin
algilanan kalitesi yiiksek o kadar yiiksek demektedir (Dahnya ve Sam, 2011). Ciinkii
miisteriler benzer iirlin veya firmalar arasinda kiyaslama yaparlarken, iiriiniin
kalitesine dikkat etmektedirler. Bunu g6zoniinde bulunduran isletmeler ise piyasa
paylarin1 ve karliliklarini artirmaktadirlar (Stikliim, 2006). Ayni zamanda bir {irliniin
tasarimi, ¢esitliligi  ve tamitim sekli, misterilerin - memnuniyet diizeyini
etkilemektedir. Piyasada diger iriinlerden bir yoniiyle faklilik gdsteren iiriin, her
zaman miisterilerin dikkatini ¢ekici etkiye sahiptir. Bu agsamada dikkat ¢eken {iiriiniin
miisterilerin istek ve beklentilerine de cevap vermesi ve iiriin kullanimindan sonraki
asamada da miisteriler tarafindan memnuniyetlerinin dile getirilmesi, {riiniin
kalitesini ortaya koymaktadir (Ceylan, 2013). Bu konuda yapilan ¢aligmalar arasinda
Yusof ve Rahman’m (2011) turizm sektdriinde yapmis olduklar: bir ¢aligmada tiriin
kalitesinin miigteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi sonucu bulunmustur. Butnaru
(2011) ise yapmis oldugu calismasinda turistik bir {iriiriin tekrar miisteriler tarafindan
alinmasi icin, iriin kalitesinin miisteri beklentilerinin {izerinde olmasi gerektigi

sonucuna ulasmistir.
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Soyut bir kavram olan hizmeti ise herhangi bir standarda dayandirmak dogru
degildir. Clinkii diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi turizm sektoriinde de hizmet
depolanamaz ve iiretimi ile tiiketimi es zamanlidir (Hacioglu, 2000a). Ayrica turizm
sektoriinde hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyetinin saglanmasi, turistlerin
isteklerinin bilincinde olunmasi, turizm isletmesi kapsaminda bulunan alanlarin
onarim ve bakimlarmn kisa siirede yapilmasi, miisterilerin 6zel gilinlerini hatirlatic
kiigiik hediyelerin sunulmasi gibi hizmetlerle gergeklestirilebilir (Sahin, 2012). Bu
kapsamda yapilan ¢alismalardan Kouthouris ve Alexandris (2005) ve Akbar, Som,
Wadood ve Alzaidiyeen’in (2010) yapmis olduklari ¢alismada miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde dogrudan bir etkisinin
olmadig1 sonucuna ulasilirken; Alroub, Alsaleem ve Daoud (2012) yaptiklar
calismada aksine hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi

sonucu bulunmustur.

2.3.3.2. Uriin ve Hizmetin Fiyat1

Fiyat, misterilerin satin aldiklari iirtin veya hizmet karsiliginda 6deyecekleri ve
isletmelerin miisterilerden talep edecekleri bedeli ifade etmektedir (Ozveren, 2010).
Miisteriler disiindiikleri {irtin veya hizmetleri alirken en az 6deme yaparak en fazla
tatmin saglamayi isterlerken, isletmeler yiiksek karlar elde etmeyi amaglamaktadirlar
(Giilgubuk, 2008; Ozer, 2015). Miisterilerin satin alacaklar1 iiriin veya hizmetlerin
fiyatlar1 miisterilerin satin alma asamasidaki se¢imlerini etkilerken, satin alma
sonrasi memnuniyetlerini ve bu {iirlinleri tavsiye etme egilimlerini de etkilemektedir
(Ovaly, 2003; Dahnya ve Sam, 2011). Diger yandan isletmelerin sunduklari iiriin ve
hizmetlerden memnun kalan misteriler, fiyat unsurunu ¢ok problem

etmeyebilmektedirler.

Isletmeler acisindan fiyat, gelecek icin ve isletmelerin devamliliklarmin
saglanmasinda dnemli bir yere sahiptir (Ozveren, 2010). Miisteriler agisindan fiyat
ile {iriin arasinda bir etkilesimin oldugu ortadadir. Cilinkii miisteriler, giderlerini en
aza indirmek i¢in iyi iriinleri en uygun fiyatlara almak istemektedirler. Ancak
toplumumuzda yiiksek fiyatlar 6dendiginde daha iyi ve kaliteli {irlin ve hizmet talep

edecekleri diisiincesi de yaygindir.
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2.3.3.3. Miisteri Beklentileri ve Sikayetleri

DM ve DT sistemlerinin pazarlanmasinda en Onemli faktorlerden biri,
miisterilerin bu sistemler konusundaki beklentileridir. Beklenti, miisterilerin,
sistemin Uriin ve hizmetlerine iligkin istek ve arzularmi ifade etmekle birlikte
misterilerin liriin ve hizmetten saglamayr umduklar1 yarar1 da kapsamaktadir
(Ataberk, 2007; Shengelbayeva, 2009; Ozer, 2015). Miisterilerin iiriin veya hizmet
alimmdan 6nceki beklentileri, miisterilerin memnuniyet dereceleri lizerinde 6nemli
rol oynamaktadir (Ozveren, 2010). Miisteriler {iriin veya hizmetten bekledikleri
yarar1 saglarlarsa bu olay miisteri memnuniyeti ile sonuglanirken, beklentiler ile iirin
ve hizmet kullanimi sonucunda karsilagilan durum uyusmazsa memnuniyetsizlikle
sonuglanmakta, hatta iriin veya firma hakkinda sikayetlere varan durumlar
yasanmaktadir. Bu da miisterilerin gerek lriine gerek firmaya olan davranislarini
etkilemektedir (BoOliikbasi, 2008). Miisteriler memnun kalmadiklar1 iirtin veya
hizmeti bir daha tercih etmekten kacgmirken, isletmeler de miisteri kayiplari

yasamaktadirlar.

DM ve DT isletmelerinde miisterilerin beklentilerinin saglanmasit ve
sikayetlerin olmamasi1 i¢in miisteri iliskileri olduk¢a Onemlidir. Beklentilerin
saglanmasi ve sikayetlerin Oniine ge¢ilmesi i¢in miisteriler hakkinda bilgi edinilmeli,
miisterilerin zamanla degisim gosteren diisiinceleri anlagilmaya ¢alisiimali,
memnuniyetsizlik yasanan konularda onarici ¢alismalar yapilmali, iiriin veya hizmet
hakkinda yoneticilere ulasan sikayetler dikkate alimarak ¢oziime ulastirilmali ve
miisterilerin nasil memnun edilebilece§i, memnun olmadiklar1 konularin nasil
giderilebilecegi, miisterilerin goziinde isletme icin olusan olumsuz imajin nasil
degisebilecegi konular1 iizerinde durulmalidir (Duyar, 2007; Aslaner, 2012; Oner,
2012). Bu konular ne kadar olumlu sonuca baglanirsa o zaman miisterilerin

beklentileri saglanabilir ve olusabilecek sikayetlerin oniine geg¢ilmis olunur.

Miisterilerin elde tutulmasi ve yeniden kazanilmasi i¢in, miisteri sikayetlerinin
dikkate almmasi onemlidir (Kitapci, 2008). Ciinkii miisterilerden gelen sikayetler
sayesinde isletmeler zayif yonlerini ve eksiklerini belirleme konusunda avantaj
saglarken, gelecekte ayni hatalarin ve olumsuzluklarin yaganmamasi i¢in simdiden

onlem alabilmektedirler (Demir, 2006; Ozgiil, 2007; Boliikbasi, 2008; Oner, 2012).
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Bu bilgiler 1s1ginda Liang ve Zhang (2011), turistik bir restoranda miisteriler
lizerine yapmis olduklar1 c¢alismada miisteri tutum ve beklentilerinin miisteri

memnuniyeti izerinde dogrudan bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmislardir.

2.3.3.4. Algilanan Deger

DM ve DT sistemlerinde iiriin veya hizmet konusunda algilanan deger,
miisterilerin  Giriinii  ve hizmeti kullanimlar1 sonrasinda {iriin veya hizmetin
ozelliklerini, niteliklerini ve sagladiklar1 yararlar1 kendi bakis acilariyla
degerlendirmeleri sonucu ortaya c¢ikan faydalardir (Woodruff, 1997). Miisteri
tarafindan {irtin ve hizmet konusundaki fayda ne kadar yiiksek olursa, algilanan deger
de o kadar yiiksek olacaktir. Algilanan degerin yiiksek ¢ikmasi i¢in isletmelerin
soyledikleri ile yaptiklarinin birbirleri ile ortiismesi gerekmektedir (Ceylan, 2013).
Bu kapsamda Milfelner, Snoj ve Korda’nin (2011) yapmis olduklar1 ¢aligmada
turistlerin isletme hakkinda algiladiklar1 degerin miisteri memnuniyetine kuvvetli bir
etkisinin oldugu ve turistlerin deger algilarinin tekrar ayni oteli segmede etkili oldugu

sonucu bulunmustur.

2.3.3.5. Cahisanlar

Ozellikle insan iliskilerinin yogun oldugu turizm isletmelerinde ¢alisanlar,
gerek hizmetin sunumu gerek {iriin tanitim1 konularinda 6nemli yere sahiptir. Cilinkii
calisanlarin, sahip olduklar1 ikna kabiliyetleri sayesinde miisterileri etkileme giicleri
oldukga yiiksektir (Ceylan, 2013). Bunun nedeninin en basinda miisteri ile direk
temasm olmasi yer almaktadir. Bu ylizden yakin temash iliskilerde caligsanlarin
davranislart miisterileri etkilemektedir. Ayrica ¢aligan personelin tavir, tutum ve
davranislari, miisterilerin iirlin ve hizmet karsisinda memnuniyetlerini artirici veya

azaltic1 etkiye sahiptir (Aslaner, 2012).

Calisanlarin miisterilere kars1 sergiledikleri samimi, icten ve nazik davranislar,
miisterinin {irlin ve hizmet konusunda olumlu diislinceler gostermesine ve
memnuniyet seviyelerinin yiikselmesine neden olmaktadir (Hanif, Hafeez ve Riaz,

2010). Caliganlarin miisterilere ilgili ve samimi davraniglar sergilemeleri igin,
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calisanlarin i ortamlarindan memnun ve mutlu olmalar1 gerekmektedir (Cosar,
2006). Tersine olarak, c¢alisanlarin miisterilere karsi ilgisiz, samimiyetsiz ve onlar1
olumsuz diisiincelere itecek davranislar sergilemeleri, miisterilerin memnuniyetsizlik

yasamalaria neden olacaktir (Aslaner, 2012).

2.3.3.6. Fiziksel Cevre

Isletmelerin disaridan bakildiginda miisteriler tarafindan biiyiikliigii, genisligi,
dekoru, donananimi ve ulasimi gibi konularda nasil goriildigiidiir. Fiziksel gevre
unsurunu i¢ ve dig ¢evre olarak ikiye ayirmak miimkiindiir. Bu unsurlardan ilki olan
i¢ cevre; isletmenin i¢ dizayni, dekoru, donamimi, sicakligi, atmosferi, kokusu ve
calisanlar1 gibi unsurlar1 igine almaktadir. Dis c¢evre ise; isletmenin digaridan
aydinlatilmasi, otopark imkani, tesisin rengi, tesise ulasim kolaylig1 gibi unsurlari

kapsamaktadir (Aslaner, 2012).

I¢ ¢evre ve dis cevre unsurlari, miisterilerin ilk asamada diisiincelerini ve satmn
alma kararlarimi etkilemektedir (Cosar, 2006). Ciinkii bir isletmenin veya tesisin
fiziksel faktorleri, miisterilerin o isletmeden {iriin veya hizmet almalar1 konusunda
zihinlerinde bir imaj olusturmaktadir. Bu imajin miisteriye olumlu yansimasi,
miisterilerin isletmeleri tercih etmesinde dnemli bir yere sahiptir. Bir¢ok aragtirmaya
ve miisterilerle yapilan goriismelere gore bir igletmenin biiytlikligii, genisligi, dekoru,
calisanlarin iiniformalar1 gibi g¢esitli fiziksel unsurlar miisterilerin isletme tercihleri
konusunda etkili olmaktadir. Fiziksel ¢evre sartlarindan memnun olan miisteriler
ayni isletmeyi tercih etme konusunda tereddiitler yasamamakta, bagkalarina da bu

isletmeleri tercih etmeleri konusunda tavsiyelerde bulunmaktadirlar.

Isletmelerin fiziksel kosullar1 saglamasi miisteri memnuniyetini saglarken
fiziksel kosullar1 saglanmamis isletmelerde ise miisteriler memnuniyetsizlikle karsi

karsiya gelmektedirler.
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2.3.4. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinde Miisteri Memnuniyetinin

Olusumu ve Olgiilmesi

Gliniimiizde rekabet ortaminin artmasi, teknolojik ilerlemeler ve iiriin
cesitliliginin artmasi, tiiketicileri iiriin ve hizmetler konusunda daha segici hale
getirmistir. Bu gelismelere bagli olarak artik miisteriler iirlin veya hizmet konusunda
karsilastiklar: en kii¢iikk bir olumsuzluk karsisinda memnun olmamaya, hatta tekrar
bu {iriin ve hizmeti satin almama ve zamanla haklarini1 arar duruma gelmislerdir
(Gtiner, 2013).

Daha onceleri isletmeler, miisteri memnuniyeti kavrami ortaya ¢ikmadan 6nce
Sekil 1’de gorildigii gibi  klasik yontem olan satig odakli yaklagimi
kullanmaktaydilar. Ancak daha sonralar1 pazarlama anlayisi, “ne iiretirsem onu
satarim” diistincesinin yerini, “satabilecegim iirtinii tireteyim” seklinde degistirerek
miisteri odakli olmaya baglamistir (Kogbek, 2005; Tenekecioglu, 2009; Giiner,
2013).

Sekil 1: Satis ve Miisteri Odakh Yaklasim

SATIS ODAKLI YAKLASIM MUSTERI ODAKLI YAKLASIM
Yo6netim Miigteri
Calisanlar Calisanlar
Miigteri Yonetim

Kaynak: Giiner, 2013.

Miisteri memnuniyeti, miisteriye bir iirlin veya hizmetin sunumu ile baslayan
ve bu siirecte miisteri beklentilerinin duygusal sonucunda olumlu, olumsuz veya es
deger seklinde olusmaktadir (Giiner, 2013). Miisteri memnuniyetin olusmasinda
calisanlarin davraniglari, yonetimin fiyat uygulamalari, isletmelerin fiziksel ¢evreleri,

iirlin ve hizmet kalitesi gibi unsurlar etkili olmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi ise isletmelerin kendi performanslarini
gbzlemleyerek durumu anlamak, olumsuzluklar1 ve hatalarin giderilmesini saglamak
ve miisterilerin igletme iirlin ve hizmetleri hakkinda goriislerini almak icin

miisterilerden elde edilen verilerin analiz edilmesidir (Ertas vd, 2008).

Isletmelerde miisteri memnuniyetinin olusmasinda ve isletmelerin rakiplerinin

Online ge¢mesinde pazar ihtiyaclarinin anlasilmasi, miisterilerinin  genel
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beklentilerinin belirlenmesi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir
(Giiner, 2013). Ozellikle hizmet sektorlerinden biri olan turizm sektdriinde hizmet
algisinin kigiden kisiye degismesinden dolay1 miisteri memnuniyetinin dlgiilmesi ve
tam olarak belirlenmesi zordur. Bunun nedenlerinden biri de miisterilerin beklentileri
ve ihtiyaglarmin degiskenlik gostermesinden kaynaklanmaktadir. Ciinkii sunulan

iiriin veya hizmetten bir miisteri memnun kalirken, digeri kalmayabilir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi i¢in bazi ydntemler

kullanilmaktadir. Bunlar (Ozgelik, 2007; Shengelbayeva, 2009):

e Miisteri sikayet-istek formu ile,

e Miisterilerle isletme i¢inde ve disinda yiiz yiize goriismelerle,

e Isletmeler tarafindan miisterilerin adreslerine veya maillerine anketler
gondererek,

e Internet iizerinden miisterilerle canl gdriisme sayesinde,

e Ucretsiz telefon hatlar1 ve

e Seyahat acenteleri tarafindan doldurulan anket formlar1 aracilig ile isletmeler

miisteri memnuniyetlerini bir nebze de olsa dlgebilirler.

Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesinin amaglarini ise; miisterilere sunulan {iriin
ve hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigmi ortaya koymak, miisterilerin
ihtiyaglarin1 6grenmek, miisterilerin memnun kalmadigi problemler i¢in Onlemler

almak, miisterilerin Onceliklerini belirlemek, seklinde siralamak miimkiindiir

(Kogbek, 2005).

2.3.5. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinde Miisteri Memnuniyeti

Olusturma Siireci

Gecmiste satin alinacak {iriin veya hizmetlerin sunuldugu isletmeler daha
kiiciik, ekonomik ve smirli segenekleri bulunmaktaydi. Bu isletmelerde calisanlar
miisterilere karsi daha samimi tavirlar sergilemekteydi. Giiniimiizde ise ¢esitliligin
artmasi, isletmelerin biiylimesi ve teknolojinin gelismesi gibi nedenlerden dolay1
calisanlar miisterilerin istek ve ihtiya¢larimi karsilama konusunda zorlanmaktadirlar

(Duman, 2015).
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Miisteri memnuniyeti olusturma siirecinin ilk asamasinda miisterilerin neyi
sevdikleri, nelerden memnun kalabilecekleri faktorlerini kapsayan, miisteri
profillerinin ve miisteri kisiliginin belirlenmesi gerekmektedir. Ardindan, belirlenen
miisteri profillerine gére miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri tespit edilmelidir. Daha
sonra, miisterilere saglanan {riin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil

algiland181 ortaya konulmalidir (Ozgiiven, 2008; Duman, 2015).

2.3.5.1. Miisteri Profilinin Olusturulmasi

Miisterilerin  profillerinin olusturulabilmesi i¢in 1ilk olarak miisterilerin
taninmas1 gerekmektedir. Bu siirecte isletmelerin bugilinkii miisterileri, eski
miisterileri, rakip isletmelerin miisterileri ve potansiyel miisteriler yer almaktadir.
Miisteri profillerinin olusturulmasinda miisterilerin egitim ve Kkiiltiir diizeyleri,
demografik nitelikleri ve ekonomik gelirleri hakkinda bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir
(Oz, 2004; Ozgiiven, 2007). Bunlarla beraber; miisterilerin nelerden hoslandiklari,
neleri sevdikleri, ihtiya¢ ve beklentilerinin neler olduklari, miisterileri iiriin veya
hizmet almaya iten nedenlerin neler olduklar1 gibi bilgilere de sahip olmak
gerekmektedir (Ozgiiven, 2007; Ozmusir, 2015).

Calisanlarin veya isletme yoneticilerinin miisterileri tanimalari, onlarla yakin
iligkiler kurmalarina baghdir. Boylece bu yakinlik sayesinde miisteriler hakkinda
bilgi edinilmesi daha da kolaylasacaktir. Miisterilerin profillerinin olusturulmasi ile
hangi yas grubu ve hangi gelir diizeyinde miisterilerin ne gibi {iriin ve hizmet talep
edecegi konusunda tespitlerde bulunulabilir. Ayrica miisteri profillerinin
olusturulmasi tiiketici agisindan memnuniyete neden olurken, isletmeler agisindan da
sadik miisteri kitlesinin olusmasina ve dolayisiyla isletmelerin kar elde etmelerinde

etkili olacaktr.

2.3.5.2. Miisterilerin ihtiyaq ve Beklentilerinin Saptanmasi

Gegmiste satig odakli pazarlamanin kendini gdstermesine karsin giiniimiizde
miisteri odakli pazarlama s6z konusudur. Miisteri odakli pazarlamada, isletmelerin ne

diisiindiigiinden ¢ok miisterilerin ne istedigi 6n plandadir (Oz, 2004; Ozmusir, 2015).
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Bu yiizden isletme yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin devamli miisterilerle iletisimde
olup, onlarin neye ihtiyag duyduklarini ve ne beklediklerinin bilinmesi
gerekmektedir (Ozgiiven, 2007). Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerinin bilinmesi,
miisterilere kars1 tirlin ve hizmet sunumunda 6nemli yere sahiptir (Midilli, 2011). Bu
ihtiyag ve istekleri dogrultusunda beklentileri karsilanan miisteri, isletme ve
calisanlardan memnun kalacaktir. Bu da isletmelerin gelecegi agisindan onemli bir

gelismedir.

2.3.5.3. Miisteri Algilamalarinin Ol¢iimii

Gilintimiizde teknolojinin ve sanayinin hizla gelismesi, tirlinlerin her gecen giin
cesitliliginin artmasi ve {riin veya hizmetlere ulasilabilirligin kolay olmasindan
dolay1 miisterilerin istekleri devamli degisiklik gdstermektedir. Bu yiizden
miisterilerin olusan bu yeni istek ve beklentilerinin Onceliklerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Rakip firmalarin performans diizeylerinin takip edilmesi isletmelerin
kendi zayif ve gliclii yonlerini 6grenmeleri agisindan 6nemli oldugu i¢in, bu siirecte
isletmeler de rakip firmalarin performanslarmi goz Oniinde bulundurmalidirlar.
Bunun yaninda isletmeler bazen sadece kar odakli olduklar1 zamanlarda miisterilerin
istek ve ihtiyaclarmi gbéz ardi etmektedirler. Bu durum da miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin karsilanmamasina, dolayisiyla miisteri memnuniyetsizligine neden

olmaktadir (Ozgiiven, 2007; Ozmisir, 2015).

2.3.5.4. Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyetin olusturulma siirecinin asamalarindan sonuncusu olan
hareket planinin gelistirilmesi adiminda, miisterilerin algilar1 ile beklentileri arasinda
farkliligin 6lgtilmesiyle, olusan farki belirlemek igin isletme i¢inde anketler yaparak
ve rakip firmalarla durumun karsilastirilmasi ile isletme performansmin bulunmasi
ve isletmelerde miisteri memnuniyetini artirict  faktorlerin - belirlenmesi
saglanmaktadir (Fornell vd, 1996; Oz, 2004; Ozmusir, 2015). Bu sayede isletme
kendi durumu hakkinda bilgiye sahip olacak ve elde ettigi bilgiler isletmenin

gelecegi icin yol gosterici nitelik tasiyacaktir. Bdylece miisteri memnuniyeti
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Ol¢timlerinin sonuglarinin olumlu ¢ikmasi ile isletmeler pazar paylarini koruyacak ve

yeni pazarlara a¢cilma imkani1 yakalayacaklardir.

2.3.6. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerinde Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Hizmet sektorlerinden biri olan turizm sektorii kapsaminda yer alan DM ve
DT sistemlerinde yasanan yonetim sorunlarindan birisi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri memnuniyetinin devamliligmin saglanmast konusudur. DM ve DT
sistemlerinde miisterilerin memnuniyetinin en st seviyelere ulagsmasi gerekmektedir

(Su, 2004; Aslaner, 2012).

Hizmet sektorleri insan iliskilerine dayali olmasindan dolay1 bu sektorlerde
bulunan igletmelerin odak noktasi miisterilerdir. Miisteri memnuniyetinin isletmeler
icin bir verimlilik Ol¢iitii olarak goriilmesi, 6zellikle hizmet sektorleri acisindan
miisteri memnuniyetinin onemini artirmaktadir. Bu da, ancak miisterilerin istek ve
beklentilerinin yerine getirilerek miisterilerin devamliligmin saglanmasi seklinde

ger¢eklesmektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010).

Gilinlimiiz modern pazarlamasinda miisteri memnuniyetine yonelik hizmet
pazarlamasi, turizm sektorii kapsamuinda DM ve DT sistemlerinde de Onem
tasimaktadir (Kizilirmak, 1995; Artuger, 2006). Cinkii DM ve DT sistemleri,
konaklama imkanmin yaninda miisterilerine yeme-igcme, eglenme, alisveris, spor,
saglik faaliyetleri gibi pek c¢ok hizmeti bilinyesinde bulundurmaktadir (Aslaner,
2012). Bunun yani sira DM ve DT sistemlerinin miisterilere sunduklar1 degisim
programi olanaklari, kalabalik aileleri agirlama kapasitesinin olmasi ve {icretsiz

turlar, miisterilerin tesislerden memnun kalmalar1 konusunda etkin rol oynamaktadir.

DM ve DT tesislerinde misafirlerin karsilanmasi, agirlanmasi ve hizmet sunum
stiregleri biiyiik oranda insan giiciine dayandigindan, tesislerde miisteri memnuniyeti
konusu g6z ardi edilemez. Ciinkii turizm sektoriinde miisteriler satin alacaklar iiriin
veya hizmetleri gérmeden satin aldiklart i¢in kendi beklentileriyle isletmelere
gelmektedirler. Miisterilerin beklentileri ise miisteri memnuniyeti iizerinde oldukga
etkili olmaktadir. DM ve DT sistemlerinde miisteriler gérmedikleri hizmetleri satin

almakta ve kaliteli iiriin veya hizmet sunumu, giiler yliz gérme, samimi iliskiler

72



kurma gibi beklentilerle tesislere gelmektedirler. Miisterilerin bu beklentilerinin
kargilanmasi onlart memnun ederken, aksi durumun yasanmas1 miisterilerin tesisten
memnun kalmamalarma neden olmaktadir. Bunun yani sira miisteriler devre miilk
veya devre tatil tesisi satin almirken vaat edilen (desigim programi olanaginin
olmasi, bakim ve onarim fiicretlerinin sabit olmast vb) ile miisterilerin isletmeye
geldiklerinde karsilastiklari sonuglarin birbiri ile ters diismesi, memnuniyetsizlik

nedenleri arasinda yer almaktadir.

DM ve DT sistemlerinde miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin
saglanmas1 i¢in miisteri istek ve beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Ancak
diger turizm cesitlerinde oldugu gibi alternatif bir turizm c¢esidi olan DM ve DT
sistemlerinde de sunulan {iriin ve hizmetlerden miisterilerin farkli amag, ihtiyag ve
beklentilerinin olmasi nedeniyle, ayn1 memnuniyet diizeyinde olmalar1 beklenemez.
Bu durumdan dolay isletmelerde en basta pazarlama sorumlular1 olmak iizere, tepe
yoneticilerden en alt ¢alisanlar, miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasi igin

sorumluluklarmi yerine getirmek zorundadirlar.

2.4. igili Arastirmalar

Kaufman ve Scantlebury (2010), DM ve DT kullanicilar1 iizerine yapmis
oldugu c¢alismasinda devre sahiplerinin DM satin alirken veya tercih ederken,
kiiltlirel miras agisindan zengin olan yerlerin miisteri memnuniyetini artirdigini ifade

etmektedir.

Lawton, Weaver ve Faulkner (1998), 2000 Avustralyali DM sahipleri {izerine
yaptiklar1 ¢alismada miisteri memnuniyetinin ge¢cmise oranla daha geriledigini ve
tekrar satin alma isteginde egilimlerin diisiik oldugu sonucunu bulmustur. Bunun

nedenleri arasinda satis tekniklerinin baskici olmasi yer almaktadir.

Artuger (2006), calismasinda DT satin alan miisterilerin sistem igerisinde
diistik hizmet kalitesiyle kars1 karsiya kaldiklarin1 ve satin almadan 6nceki vaatlerin

yerine getirilmedigini ortaya koymustur.

Toker ve Uskiidar (2010), Afyon ilinde yaptiklar1 ¢alismada DM tesisleri ile

ilgili yerel halkin algilamalarini belirlemeyi amaglamislardir. 258 yore insani
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iizerinde yapilan ¢aligmada yerel halkin ekonomik ve sosyal ¢evre acisindan olumlu,

fiziksel ¢evre agisindan ise olumsuz goriislere sahip olduklar1 belirlenmistir.

Diger bir calisma ise Avustralya’da devre tatil sahibi 3285 iiyenin DT
iriinlerine olan tatminleri {izerine yapilmigtir. Arastirma sonucuna gore,
Avustralya’da devreli tesislerin iiriin ve hizmet konseptinin, DT sahibi kisilerin
tatmin diizeylerinin iizerinde oldugu, ancak gen¢ ve tigiincii yas tiiketicilerin
beklentilerinden kaynakli tatmin farkliliklar1 ve bu gruplarin satin alma ve tavsiye

etme konusunda farkl diisiindiikleri belirlenmistir.
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3. YONTEM

Bu boliimde, yapilan uygulamali arastrmanin yontemine iliskin agiklamalara

yer verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanm baslica amaci, miisterilerin, DM ve DT sistemlerini nasil
degerlendirdiklerini, bu alanda hangi sorunlarla karsilastiklarmi belirlemek ve
memnuniyet diizeylerini tespit etmektir. Bu amaca yonelik olarak Balikesir’de
faaliyet gosteren DM ve DT isletmelerinden yararlanan ve yararlanmis miisterilere

anket teknigi uygulanmaistir.

Alanyazinda Giiner’in (2013), Bulut’'un (2011) ve Ovali’nin (2003) yapmis

olduklar1 ¢aligmalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler test edilecektir:

Hipotez 1: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin genel goriisleri ile devre

kullanicilarin memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 2: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, yaslari ile memnuniyetleri

arasmda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 3: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, cinsiyetleri ile memnuniyetleri

arasmda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 4: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, egitimleri ile memnuniyetleri

arasmda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 5: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarm, medeni durumlari ile

memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Hipotez 6: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarmn, sahip olduklart donemlerde

gelemedikleri zamanlarda gelirden pay almalar1 ile memnuniyetleri arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

Hipotez 7 DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, devre satin alma sekli ile

memnuniyetleri arasinda anlamli farklilik vardir.

Hipotez 8: DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, devreleri kullanma sikliklar1

ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml bir faklilik vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Balikesir ilinde bulunan DM ve DT isletmeleri
olusturmaktadir. Ancak, zaman ve ekonomik kisitlamalar, isletmelerin yogun olmasi,
veri saglamanin isletmelerin gizliligini tehlikeye atmasi, miisterilerin bu durumdan
rahatsizlik duymasi gibi nedenlerden dolayi, evrenin tamamina ulasilamamistir. Veri
saglamay1 kabul eden isletmelere ve bu sistemden yararlanmig olan miisterilere

toplamda 500 anket formu dagitilmistir.

3.3. Veri Toplama Araci ve Teknikler

Balikesir ilinde bulunan DM ve DT kullanicilarinin memnuniyet durumlarin
Olciilmesi i¢in veri toplama yontemi olarak, isletmelere daha ¢ok ulagilma ve daha
biliyiik gruplara daha hizli uygulama yapilabilmesinden dolayi, anket teknigi

uygulanmaistir.

Anket 3 boliimden olusmustur: Birinci boliimde katilimcilarin demografik
ozelliklerini (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve gelir) belirlemeye yonelik

sorular bulunmaktadir.

Ikinci boliimde miisterilerin DM ve DT fiiriinii ile iliskilerini, daha dnce DM ve
DT satis girisimi ile karsilasip karsilasmadiklarmi ve tepkilerini, devreleri satin
almalarinda hangi faktorlerin etkili oldugunu ve devrelerden sagladigi haklari

kullanma durumlarin1 belirlemeye yonelik 13 adet kapali uglu soru yer almaktadir.

76



Ucgiincii boliimde ise, miisteri memnuniyetine yonelik ifadeler yer almaktadir.
Bu ifadeler, Giiven (2007), Selvi ve Artuger (2006), Artuger (2006) vd. bazi
calismalardan esinlenerek hazirlanmistir. Bu bolimde, miisterilerin DM ve DT
sistemleri hakkindaki genel goriislerini, tutum ve tavirlarini belirlemek amaci ile 41
adet ifade 5’1i Likert (1=Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum)
Olgegine gore hazirlanmis ve miisterilerden bu ifadelere katilma derecelerini

belirlemeleri istenmistir.

3.4. Veri Toplama Siireci

Balikesir ilinde bulunan DM ve DT isletmelerinde miisterilerin memnuniyet
seviyelerini belirlemeyi amaclayan arastirma, Balikesir’in ilgelerinde Aralik 2015 ve
Mayis 2016 arasinda yapilmistir. Verilerin toplanmasinda 6rnekleme; mail yoluyla,
yliz ylize goriisme ve yoneticiler araciligi ile isletmelere anket birakilmasi ve sonra
toplanmasi seklinde ulagilmistir. Dagitilan 500 anket formundan 151 cesitli
sebeplerden dolayr degerlendirilmeye almmamamis, 96’sindan geri doniis

saglanamamistir. Orneklemin son biiyiikliigii ise 389 olarak belirlenmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Yapilan arastrmada veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Verilerin
analizinde parametrik veya parametrik olmayan testlerin hangilerinin kullanilmas1
gerektigine karar verebilmek igin carpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis)
degerlerine bakilmig ve verilerin normal dagildig: tespit edildigi goriildiigl i¢in veri
analizinde parametrik testler kullanilmistir. Arastirma sonunda elde edilen verilerin
analizinde SPSS 16.0 (Statical Program for Social Secience) programi kullanilmistir.
Arastirmaya katilan kisilere ait veriler yiizde ve frekans degerleriyle analiz edilmistir.
Arastirma konusuna iligkin veriler de ylizde ve frekans yoOntemiyle c¢izelgeler
araciligiyla degerlendirilmis, DM ve DT miisterilerinin diisiinceleri belirlenmeye
calisilmigtir. SPSS programi yardimiyla katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplara
iligkin dagilimlar, memnuniyet Ol¢egine iliskin giivenilirlik analizleri, aritmetik

ortalamalar ve standart sapmalar verilmistir. Buna ek olarak T testi ve Varyans
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(Anova) analizleri yapilmis, arastirma degiskenleri arasinda iliskiyi 6lgmek igin de

korelasyon analizinden yararlanilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Arastirma Verilerinin Analizi

Bu bolimde, DM ve DT sistemlerinden yararlanan miisterilere uygulanan

anket yontemi ile elde edilen bulgulara yer verilmektedir.

4.1.1. Arastirmaya Katilan Kisilere Iliskin Goriisler

Arastirmaya katilan 389 DM ve DT kullanicisina ait demografik bulgular

Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Sikhk Yiizde Degeri
Degiskenler (N) (%)

18-30 yas aras1 125 32,1

31-40 yas arasi 112 28,8

Yas 41-50 yas arasi 86 22,1
51 yag ve {izeri 66 17

Cinsiyet Erkek 188 48,3

Kadin 201 51,7

Medeni Bekar 106 27,2

Durum Evli 283 72,8
[lkokul 38 9,8

Egitim Lise 109 28

Durumu Universite 204 52,4
Lisans Ustii 38 9,8

1000-2500 TL aras1 91 23,4

Ayhk 2501-4000 TL aras1 142 36,5

Gelir 4001-5500 TL aras1 104 26,7

5501 TL ve tizeri 52 13,4

Aragtirmaya katilan devre kullanicilarmin yas dagilimlarma bakildiginda;
devre kullanicilarmm 125’inin (% 32,1) 18-30 yas arasinda yogunlastigi, 112°sinin
(% 28,8) 31-40 yas aras1, 86’sinin (% 22,1) 41-50 yas arasinda ve 66’sinin (% 17) 51
yas ve iizeri oldugu goriilmektedir. Ceylan (2013) ve Artuger (2006), yapmis oldugu
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calismada orta yas ve lizeri katilimcilarin geng katilimcilara oranla daha fazla devre
tatil sistemlerinden faydalandiklar1 sonucuna ulasirken, bunun aksine bu arastirmada

geng katilimcilarin devreli sistemlere olan taleplerinin arttigi gériilmektedir.

Aragtirmaya katilan devre kullanicilarinin cinsiyet dagilimlarina bakildiginda;
devre kullanicilarmin 201’inin (%51,7) kadin, 188’inin (% 48,3) erkeklerden
olustugu goriilmektedir. Ceylan (2013) ve Artuger’in (2006) calismasinda erkek
katilimecilar ¢ogunlukta olmasma karsmn, bu arastirmada kadin katilimcilarin

cogunlukta oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan devre kullanicilarmm medeni durumlarina bakildiginda;
28371 (% 72,8) evli, 106°s1 (% 27,2) bekar oldugunu belirtmistir. Ceylan (2013) ve
Artuger’in  (2006) c¢alismalarinda da evli katilimcilarin  ¢ogunlukta oldugu

goriilmektedir.

Arastirmaya katilan devre kullanicilarinin egitim durumlarmna bakildiginda;
devre kullanicilarmin 38’inin (% 9,8) ilkokul mezunu, 109’ unun (% 28) lise mezunu,
204’tiniin (% 52,4) tniversite mezunu ve 38’inin de (% 9,8) lisansiistii mezunu
oldugu goriilmektedir. Artuger’in (2006) calismasinda da devre kullanicilarinin

biiyiik bir cogunlugunun iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir.

Arastrmaya katilan devre kullanicilarinin  ayhik gelir dagilimlarma
bakildiginda; devre kullanicilarinin 91°1 (% 23,4) 1000-2500 TL aras1 gelire, 142’si
(% 36,5) 2501-4000 TL arast gelire, 104’4 (% 26,7) 4001-5500 TL aras1 gelire ve
52’si (% 13,4) ise 5501 TL ve iizeri gelire sahiptir. Arastirma katilan devre
kullanicilarinin = biiylik bir ¢ogunlugunun orta gelir diizeyine sahip oldugu

goriilmektedir.

4.1.2. Arastirma Alanina iliskin Gériisler
Bu bolimde; arastirma konusuna iligskin olarak, katilimcilarin segimlerini ve

diisiincelerini igeren kapali u¢lu sorulardan elde edilen bulgulara yer verilmistir.
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4.1.2.1. Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerine iliskin Genel Bulgular
Arastirmanm bu kisminda, katilimcilarin devre miilk ve devre tatil sistemleri

ile olan iligkileri, satin alma nedenleri ve bigimleri, devrelerin 6zelliklerini ve devre

kullanicilarinin devreli sistemlere iligkin goriislerini igeren sorular ve alinan cevaplar

degerlendirilmektedir.

Tablo 5: Katihmcilarin Devreli Sistemlerle Olan liskileri

Su Anda Size veya Ailenize Ait Bir Devre Miilk veya Devre (N) (%)
Tatil Konutunuz Var Mi?
Bir devre miilk var 210 54
Bir devre tatil var 88 22,6
Gegmiste vardi ama simdi yok 38 9,8
Hig¢ Olmadi 53 13,6

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Su Anda Size veya
Ailenize Ait Bir Devre Miilk veya Deve Tatil Konutunuz Var M1?” sorusuna verilen
cevaplara bakildiginda; katilimcilarm 210°u (% 54) DM ve 88’1 (% 22,6) DT
sahibiyken, 53’tniin (% 13,6) bu giine kadar herhangi bir devreli sistemi
bulunmamakla birlikte 38’inin (% 9,8) ge¢miste bir DM veya DT’li varken su anda

bir devreli sistemlerinin olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 6: Katihmcilarin Ge¢miste Devre Satis Girisimi ile Karsilasma Durumlari

Gecmiste Devre Miilk veya Devre Tatil Satis1 Girisimiyle (N) (%)
Karsilastimz Mi?

Evet 325 83,5

Hayir 64 16,5

Arastirmaya katillan devre kullanicilarina sorulan “Geg¢miste Devre Miilk
veya Devre Tatil Satis1 Girisimiyle Karsilastiniz M1?” sorusuna verilen cevaplara
bakildiginda; katilimeilari 325’inin (% 83,5) evet, 64 {iniin (% 16,5) hayir cevabini
verdigi goriilmektedir. Arastirmaya katilan devre kullanicilariin ¢ogu satis girisimi

ile karsilagmustir.
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Tablo 7: Katihmcilarin Ge¢miste Devre Satis Girisimi Karsisindaki Tepkileri

Gecmiste Devre Miilk veya Devre Tatil Satin Aldiysaniz veya (N) (%0)
Satis Girisimiyle Karsilagtiysamz, Tepkiniz Nasil Oldu?
Hgilenmedim, 42 10,8
Dinledim ama kisisel bilgilerimi vermedim. 63 16,2
Kaydoldum ama tanitma programina katilmadim. 33 8,5
Davete uyup tanitma programina katildim, ama ikna olmadim. 41 10,5
Davete uyup tanitma programina katildim ve satin aldim. 210 54

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Geg¢miste Devre Miilk
veya Devre Tatil Satin Aldiysaniz veya Satis Girigimiyle Karsilastiysaniz, Tepkiniz
Nasil Oldu?” sorusuna verilen cevaplara bakildiginda devre kullanicilarinin
210’unun (% 54) devre sistemleri i¢in diizenlenen tanitma programlarina katilarak
devre iirliniini satmn aldig1 goriilmektedir. Diger yandan 41’inin (% 10,5) devre
tanitim programlarina katilip ancak satin alma konusunda ikna olmadigi, 63 iiniin (%
16,2) herhangi bir satis girisimi ile karsilasmasi durumunda sadece dinleyici olup
kisisel bilgilerini vermedigi, 42’sinin (% 10,8) herhangi bir satig girisimi ile
ilgilenmedigi ve 33’ilniin (% 8,5) ise kaydoldugu ancak tanitma programlarina

katilmadig1 goriilmektedir.

Tablo 8: Katihmcilarin Devre Satin Almalarim Etkileyen Faktorler

Devre Tatil veya Devre Miilk Konutlar1 Satin Almamzda Hangi | (N) (%)
Faktor Etkili Oldu?
Reklamlar 24 6,2
Arkadas/Akraba 112 28,8
Internet 34 8,7
Satis Elemanlarinin Tanitimi 180 46,3
Fuar 19 49
TV Tamtim Programlari 20 51
Diger 0 0

Arastirmaya katilan devre kullanicilarma sorulan “Devre Tatil veya Devre
Milk Konutlar1 Satin Almanizda Hangi Faktor Etkili Oldu?” sorusuna verilen
cevaplara bakildiginda; devre kullanicilarinin devreli konut satin alimi konusunda
180’inin (% 46,3) bu alanda uzmanlagsmis satis elamanlarinin tanitimi araciligiyla
gerceklestigi ve beraberinde 112’sinin (% 28,8) arkadas ve akrabalarin tavsiyelerinin
etkili oldugu goriilmektedir. Diger yandan katilimcilarin devreli konut satin aliminin;
34’liniin (% 8,7) internet, 24 {iniin (% 6,2) reklamlar, 20’sinin (% 5,1) TV tanitim

programlari ve 19’unun (% 4,9) ise fuar yoluyla ger¢eklestigi goriilmektedir.
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Tablo 9: Katihmcilarin Devre Satin Alma Sekli

Devre Miilk veya Devre Tatil Satin Alma Sekliniz Nedir? (N) (%)
Sirketten 224 57,6

Miras/Hediye vb. 42 10,8

Bir onceki kullanicidan 123 31,6

Arastirmaya katilan devre kullanicilarma sorulan “Devre Miilk veya Devre
Tatil Satin Alma Sekliniz Nedir?” sorusuna verilen cevaplara bakildiginda; devre
kullanicilarinin 224’iniin (% 57,6) sirket araciligiyla, 123 iiniin (% 31,6) bir 6nceki
kullanici vasitasiyla ve 42’sinin (% 10,8) ise hediye veya miras yoluyla sahip oldugu

goriilmektedir. Arastirmaya katilan devre kullanicilarinin biiyiik bir ¢ogunlugu

devrelerine sirketler araciligiyla sahip olmustur.

Tablo 10: Devreli Tesislerin Temel Ozelligi

Devre Miilk veya Devre Tatilinizin Ozelligi Hangisidir? (N) (%)
Termal sifali sicak sulu 233 59,9
Denize yakin 121 31,1

Muhafazakar Konseptte 35 9

Diger 0 0

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Miilk veya Devre
Tatilinizin Ozelligi Hangisidir?” sorusuna verilen cevaplara bakildiginda; devre
kullanicilarin 233’{iniin (% 59,9) termal sicak sulu 6zelliginde, 121’inin (% 31,1)

denize yakin ve 35’inin (% 9) muhafazakar konsepte devreye sahip olduklarini

belirttikleri goriilmektedir.
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Tablo 11: Katihmcilarin Devre Miilk veya Devre Tatilden Yilhk Yararlanma
Siiresi

Devre Miilk veya Devre Tatilinizin Yillik Yararlanma Siiresi (N) (%0)
Ne Kadardir?
7 glin 85 21,9
14 giin 55 14,1
15 giin 206 53
21 giin 20 51
30 giin 23 59

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Miilk veya Devre
Tatilinizin Yillhik Yararlanma Siiresi Ne Kadardir?” sorusuna verilen cevaplara
bakildiginda; devre kullanicilarmin 206’s1 (% 53) yararlanma siiresinin 15 giin ile
sinirlt oldugunu bildirdigi goriilmektedir. Ardindan 85’1 (% 21,9) yararlanma
stiresinin 7 giin ile 55’1 (% 14,1) yararlanma stiresinin 14 giin ile 20’s1 (% 5,1)
yararlanma siiresinin 21 giin ile 23’1 (% 5,9) ise yararlanma siiresinin 30 giin ile

siirli oldugunu belirtmektedir.

Tablo 12: Katihmcilarin Devre Miilk veya Devre Tatil Uzerinde Miilkiyet ve
Kullanma Hakki

Devre Miilk veya Devre Tatiliniz Uzerindeki Miilkiyet ve (N) (%)
Kullanma Hakkimz Kac¢ Yil ile Simirhdir?

10 y1l 79 20,3

20 yil 106 27,2

30 y1l 71 18,3

40 y1l 25 6,4

50 yil 16 4,1

Sonsuz 92 23,7

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Miilk veya Devre
Tatiliniz Uzerindeki Miilkiyet ve Kullanma Hakkmiz Kag¢ Yil ile Sirhdir?”
sorusuna verilen cevaplara bakildiginda; devre kullanicilarinin 79’unun (% 20,3) 10
yil, 106’sinm (% 27,2) 20 yil, 71’inin (% 18,3) 30 yil, 25’inin (% 6,4) 40 yil,
16’smin (% 4,1) 50 yil siireli ve 92’sinin (% 23,7) sonsuz siireli devre sisteme sahip

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 13: Katihmcilarin Devre Tatil veya Devre Miilkiin Sundugu Haktan
Yararlanma Sikhg

Devre Tatil veya Devre Miilkiiniiziin Sundugu Haktan (N) (%0)
Yararlanma Sikhgimz Nasildir?

Her y11 mutlaka degerlendiriyoruz 229 58,9

Bazi donemlerde hakkimizi kullanmiyoruz 71 18,3

Cogu zaman hakkimizi kullanmiyoruz 28 7,2

Artik hi¢ kullanmiyoruz 61 15,7

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Tatil veya Devre
Miilkiinliziin Sundugu Haktan Yararlanma Sikliginiz Nasildir?” sorusuna verilen
cevaplara bakildiginda; devre kullanicilarmm 229’unun (% 58.,9) her yil mutlaka
sahip olduklar1 hakk: degerlendirdigi, 71’inin (% 18,3) sahip olduklar1 hakki bazi
donemlerde kullanmadiklary, 28’inin (% 7,2) sahip olduklar1 hakki ¢ogu zaman
kullanmadiklar1 ve 61’inin (% 15,7) sahip olduklar1 hakk: artik hi¢ kullanmadiklar
goriilmektedir. Devre kullanicilarinin biiylik bir c¢ogunlugunu sahip olduklari

haklarini kullanmaktadirlar.

Tablo 14: Devre Hakki Kullamlmadiginda Gelirden Pay Alma Hakki

Devre Hakkimz1 Kullanmadigimz Zaman Yonetim Size (N) (%)
Gelirden Bir Pay Veriyor Mu?

Evet 161 41,4

Hayir 228 58,6

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Hakkinizi
Kullanmadigmiz Zaman Yo6netim Size Gelirden Bir Pay Veriyor Mu?” sorusuna
verilen cevaplara bakildiginda; devre kullanicilarinin 228’1 (% 58,6) hayir, 161°1 (%

41,4) evet cevabini vermistir.
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Tablo 15: Devre Hakkimin Yihin Hangi Mevsiminde Kullanildig:

Devre Hakkimiz1 Yilin Hangi Mevsiminde Kullamyorsunuz? (N) (%)
Kis 41 10,5
Yaz 99 25,4
[Ikbahar 31 8
Sonbahar 31 8
Yararlandigimiz mevsim degisebiliyor 187 48,1

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Hakkinizi Yilin
Hangi Mevsiminde Kullaniyorsunuz?”’ sorusuna verilen cevaplara bakildiginda,
devre kullanicilarin 187’sinin (% 48,1) devre hakkini kullandigi mevsimin
degistigi goriilmektedir. Bununla birlikte devre kullanicilarinin 41°1 (% 10,5) devre
hakkini kis aylarinda, 99’u (% 25.,4) devre hakkini yaz aylarinda, 31°1 (% 8) ilkbahar
aylarmda ve yine 31’1 (% 8) sonbahar aylarinda kullandiklar1 goriilmektedir.
Arastirmaya katilan devre kullanicilarinm ¢ogunlugunun devre hakkini kullanma

mevsimi degisiklik gostermektedir.

Tablo 16: Katihmcilarin Yiyecek ve Icecek Thtiyaclarim Tesiste Karsilanma
Durumu

Yiyecek ve Icecek Ihtiyaclarimz1 Genellikle Nasil (N) (%)
Karsihyorsunuz?

Tesis i¢indeki lokantada yemek yiyoruz. 72 18,5

Tesis disindaki lokantalarda yemek yiyoruz 64 16,5

Ortak mutfakta yemek hazirliyoruz 26 6,7

Oda i¢inde miistakil mutfagi kullaniyoruz. 227 58,4

Arastirmaya katilan devre kullanicilarma sorulan “Yiyecek ve Igecek
Ihtiyaclarmizi Genellikle Nasil Karsiliyorsunuz?” sorusuna verilen cevaplara
bakildiginda; devre kullanicilarmin 227’sinin (% 58,4) sahip olduklar1 devre sistemin
icindeki miistakil mutfagi kullandiklar1 goriilmektedir. Diger yandan katilimcilarin
72’s1 (% 18,5) yiyecek ve icecek ihtiyaclarmi tesis i¢indeki lokantalarda, 64°i (%
16,5 )yiyecek ve icecek ihtiyaglarini tesis disindaki lokantalardan ve 26’s1 (% 6,7) da
yiyecek icecek ihtiyaglarmi kullanicilara ayrilmis ortak mutfakta yemek hazirlayarak

karsilamaktadir.
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Tablo 17: Katihmcilarin Devre Degisimlerinden Yararlanma Hakki

Devreden yararlanma konusunda hangi hakka sahipsiniz? (N) (%)

Ulke icinde degisik tesislerden yararlanma hakkimiz var. 197 50,6

Uluslararasi alanda yurt disindaki benzer tesislerden yararlanma 96 24,7
hakkimiz var

Boyle bir degisim hakkimiz yok 96 24,7

Aragtirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devreden yararlanma
konusunda hangi hakka sahipsiniz?” sorusuna verilen cevaplara bakildiginda; devre
kullanicilarinin 197’si (% 50,6) iilke icinde degisik tesislerden yararlanma hakkina
sahip oldugunu, 96’s1 (% 24,7) uluslar aras1 alanda yurt disindaki benzer tesislerden
yararlanma hakkina sahip oldugunu belirtirken katilimcilarin 96’s1 (% 24,7) boyle
herhangi bir degisik hakkina sahip olmadiklarimi belirtmistir.

Tablo 18: Devre Kullanicilarinin Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemlerine liskin
Genel Goriisler

Devre Miilk ve Devre Tatil Sistemleri Hakkindaki Genel (N) (%)
Goriisiiniiz Nasildir?

Olumsuz 93 23,9

Notr 38 9,8

Olumlu 258 66,3

Arastirmaya katilan devre kullanicilarina sorulan “Devre Miilk ve Devre Tatil
Sistemleri Hakkindaki Genel Goriistiniiz Nasildir?” sorusuna verilen cevaplara
bakildiginda; devre kullanicilarinin 93’ (% 23,9) olumsuz goriise sahip, 38’1 (% 9,8)
ne olumlu ne olumsuz goriise sahip ve 258’1 (% 66,3) olumlu goriise sahip
olduklarin1 belirtmistir. Arastrma katilan devre kullanicilarmin ¢ogunlugunun

sistemler hakkinda olumlu gériise sahip oldugu goriilmektedir.

87



4.1.3. Giivenilirlik Analizine iliskin Bulgular

Herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler iizerinden veri toplamak
amaci ile gelistirilen ifadelerin kendi aralarinda tutarhilik gdsterip gdstermediklerini
ve arastirmaya katilanlarm, sorulan sorulari ayni diizeyde anlayip anlamadiklarini
Olgmek amaciyla gilivenilirlik analizi yapilmaktadir. Veri toplamada kullanilan
ifadelerin  birbirleriyle tutarlilik gosterip gostermedigi, ifadelerin aralarindaki
iliskinin (korelasyonun) ol¢iilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu kapsamda giivenilirlik
katsayist1 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir. Bu degerin 1’e yaklasmasi
giivenilirligin arttigin1 gostermektedir (Pelit ve Giiger, 2007). Kabul edilebilir bir
degerin en az 0,7 olmast gerekmektedir. Ancak inceleme tiirlinde yapilan
calismalarda bu degerin 0,5’e kadar kabul edilebilecegi bazi1 arastirmacilar tarafindan
degerlendirilmektedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012). Bu
boliimde, arastirmaya katilan devre kullanicilarinin olgekteki ifadelere vermis
olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamasi, standart sapmasi ve sorularin Olgekten
cikarilma durumunda Cronbach’s Alpha Katsayilar1 yer almaktadir. Toplam
ornekleme ait veriler kullanilarak arastirmaya dahil olan devre kullanicilarmin
memnuniyet diizeylerini belirlemek iizere kullanilan 6lgegin gilivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha Katsayis1 ,977 olarak bulunmustur. Elde edilen bu
sonug, Olgegin giivenilirlik sinirlart iginde bulundugunu gostermektedir (Giiris ve

Astar, 2014). Giivenilirlik analizi ile ilgili sonuglar Tablo 18’de yer almaktadir.
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Tablo 19: Miisteri Memnuniyeti Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclari

ifadeler B S.S.
DM: Devre Miilk DT: Devre Tatil X | SS. | CA
1. DM ve DT aileler i¢in uygun bir tatil ¢esididir. 3,82 (1,18 | ,977
2. DM ve DT sistemiyle ilgili yasalar tiiketiciyi yeterince korumaktadir. 3,12 | 1,15 | ,977
3. DT ve DM hakkimu istedigim tarihlerde kullanabilmekteyim. 3,45 | 1,21 | ,977
4. DT ve DM hakkimi istedigim tesislerde kullanabilmekteyim. 3,25 | 1,24 | 977
5. Satin alma agsamasinda tanitimi yapilan DT veya DM iinitesiyle su an 351 | 134 | 976
yararlanmakta oldugum iinite ayn1 6zelliklere sahiptir. ' ' '
6. Kullanmakta oldugum DT veya DM {initesi istedigim 6zelliklere sahiptir.| 3,49 | 1,29 | ,976
7. Tesis, mimari olarak modern bir gdriiniige sahiptir. 3,88 | 1,10 | ,977
8. Tesislerde bos zaman degerlendirebilecek yeterli aktivite mevcuttur. 3,63 | 1,11 | ,976
9. Tesislerde ¢alisanlar miisterilere hizli hizmet sunar. 3,60 | 1,16 | ,976
10. Tesislerde ¢aliganlar miisterilere yardim etmekte goniilliidiir. 3,50 | 1,24 | 976
11. Tesislerde ¢aliganlar miisterilere karsi naziktir. 3,59 | 1,23 | ,976
12. Tgs@qde gah_sat_llar miigterilerin sorularini cevaplama konusunda 338|123 976
yeterli bilgiye sahiptir.
13. DT veya DM sistemlerindeki tesisler konforlu ve temizdir. 3,81 1,20 | ,976
14. DT veya DM sistemlerindeki tesisler giivenli ve sessizdir. 3,77 | 1,23 | ,977
15. Tesisler verdigi sozii yerine getirmektedir. 3,23 11,39 ] ,976
16. Tesislerde ¢alisanlarin davraniglart miisterilere giiven verir. 3,34 | 1,30 | ,976
17. Tesislerden faydalanan miisteriler kendilerini emniyette hisseder. 3,58 | 1,27 | ,976
18. Tesislerde giris-cikis prosediirleri hizlidir. 3,44 | 1,16 | ,977
19. Tesislerde personellerin diizgiin ve temiz iiniformalar1 vardir. 3,87 | 1,11 | ,977
20. Tesislerdeki personel, miisterilere kisisel ilgi gosterir. 3,67 (1,16 | ,976
21. Tesislerdeki personel, bireysel taleplere kars1 ilgilidir. 3,56 | 1,19 | ,976
22. Tesislerdeki personel, miisterilerin zevkini dikkate alir. 3,54 | 1,18 | ,976
23. DT veya DM satin alirken hig bir problem yasamadim. 3,45 1,19 | ,976
24. DT veya DM 6demelerinde gerekli kolayliklar saglanmaktadir. 3,441 1,15 | ,976
25. Odedigim tutara gore aldigim hizmet ¢ok ekonomiktir. 3,46 | 1,20 | ,976
26. DT veya DM almanin iyi yatirim araci oldugunu diigiiniiyorum. 3,56 | 1,33 | ,976
27. DT ve DMiin degeri aldigim fiyata gére 6nemli 6l¢iide yiikseldi. 3,46 | 1,08 | ,977
28. DT ve DM ikinci konutlara gore tatil yoniinden daha tatminkardir. 3,41 1,21 | ,976
29. DT ve DM miistakil konut ihtiyacimiz1 karsilamaktadir. 3,511,218 | ,977
30. Alinan bakim ve onarim iicretleri yiiksektir. 3,37 | 1,16 | ,979
31. Yillik aidat ticretleri surekli artirilmaktadir. 3,31 (1,20 | ,979
32. Aidat tutarimiz her y1l yeniden yenilenmektedir. 3,43 | 1,17 | ,979
33. Yillik 6dedigim aidatlar1 yiiksek buluyorum. 3,41 | 1,16 | ,978
34. Su an faydalanmakta oldugum DT veya DM’ten memnunum. 3,60 1,36 | ,976
35. DT veya DM hakkinda olumlu goriise sahibim. 3,62 (1,34 | ,976
36. DT veya DM satin almada dogru bir karar verdigime inantyorum. 3,60 | 1,30 | ,976
37. DT veya DM ihtiyaglarimi tam olarak tatmin eder. 3,50 | 1,27 | ,976
38. Konaklama esnasinda karsilastigim problemler ¢6ziilmiistiir. 3,40 | 1,32 | ,976
39. Sikayetlerimi, tesis personeli nezaketle kargilamistir. 3,48 | 1,32 | ,976
40. Tesise iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolay ulagtim. 3,48 | 1,29 | ,976
41. Tesis yonetimi sikayetleri ciddiyetle dinledi ve kisa siirede ¢ozdii. 3,35 (1,37 | ,976
Genel Standart Sapma: 36,55
Genel Aritmetik Ortalama: 3,50
Cronbach’sAlpha: ,977

Arastirmanin bu kisminda devre kullanicilarmin devreli sistemlerden memnun
olup olmadiklarina yonelik sorulara verdikleri cevaplar degerlendirilmistir. Bu
dogrultuda arastirmaya katilan devre kullanicilarindan, belirlenen 41 ifadeyi (1)

“Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) “Kismen Katilmiyorum,
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Kismen Katiliyorum”, (4) “Katiliyorum”, (5) “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde
derecelendirmeleri istenmistir. Elde edilen verilerin aritmetik ortalamalar1 ve standart
sapmalar1 hesaplanmistir. Bu dogrultuda 6lgegin genel ortalamasinin 3.50 civarinda
oldugu gorilmektedir. Arastirmaya katilan devre kullanicilarinin  memnuniyet
Olcegindeki ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin 3,50 civarinda olmasi,
devre kullanicilarinin devreli sistemler hakkinda olumlu goriise sahip oldugunu ve

kullanicilarda olumlu bir izlenimin birakildig1 anlamina gelebilmektedir.

Tablo 19°da arastirmaya katilan devre kullanicilarinin memnuniyet diizeylerini
belirlemek icin sorulan sorulara verdikleri cevaplarin aritmetik ortalama degerleri
incelendiginde; en yiiksek aritmetik ortalama degerlerinin sirasiyla ( x =3,88) ile
ifade 7°de, ( x =3,87) ile ifade 19°da, (x =3,82) ile ifade 1’de, ( x =3,81) ile ifade
13°de ve ( x =3,77) ile ifade 14’te gerceklestigi goriilmektedir. Arastirmaya katilan
devre kullanicilarinin memnuniyet diizeylerini belirlemek i¢in sorulan sorulara
verdikleri cevaplarmn aritmetik ortalama degerleri incelendiginde; en diisiik aritmetik
ortalama degerlerinin sirasiyla ( x =3,12) ile ifade 2’de, ( x =3,23) ile ifade 15°de, (
x =3,25) ile ifade 4’de, (x =3,31) ile ifade 31°de, ( x =3,34) ile ifade 16’da
gergeklestigi goriilmektedir.

4.1.4. Hipotezlere iliskin Analizler

Arastirmanm bu boliimiinde, hipotezlerin sorgulanmasina iliskin elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Hipotezleri test etmek i¢in T testi ve Varyans (Anova)
analizleri yapilmis, arastirma degiskenleri arasinda iliskiyi Olgmek i¢in de

Korelasyon analizinden yararlanilmistir.

4.1.4.1. Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclari

T testi parametrik bir test olup, inceleme konusunun degiskenleri agisindan iki
grup arasinda istatistiksel ag¢idan anlamli bir farkin olup olmadigimi tespit etmek
amaciyla kullanilmaktadir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015).
Diger bir ifadeyle, T testi, bir degisken agisindan bir grubun farkli kosullar altindaki
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tepkilerinin farkli olup olmadiginin incelenmesine yonelik hipotezleri test etmek i¢in

gelistirilmis bir analiz yontemidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011).

Devre kullanicilarinin demografik &zellikleri (cinsiyet ve medeni durum),
devre haklarmi kullanmadiklar1 donemlerde yonetimden pay alma veya almama
durumlar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik olup olmadigini test etmek icin
bagimsiz orneklem t testi analizi yapilmistir. Analizlere iligkin istatistiksel veriler

asagidaki gibidir.

Tablo 20: Devre Kullamcilarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Memnuniyet
Diizeylerine iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Levene Testi T Testi
_ Sig. (P)Sig.
Cinsiyet | N X F P) t Tailed
Esit
Miisteri Erkek | 188 | 3,488 Olan -,443 | 658
Memnuniyet Varyanslar | 1,247 | ,265
Olcegi Esit
Kadin | 201 | 3,528 | Olmayan -441 | 659
Varyanslar

Tablo 20’de cinsiyet degiskeni ile devre kullanicilarinin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlaml bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem
t testi sonucglar1 yer almaktadir. Yapilan test sonucunda Levene Testi anlamlilik
diizeyi memnuniyet 6l¢egi i¢cin Sig. (,265) degerinin P>0,05 kritik degerin iistiinde
oldugundan varyanslar1 esit dagildigi kanaatine varilmistir. Bu baglamda
varyanslarin esit dagildigi kabul edilen 6l¢egin Sig. Tailed degeri ,658 olarak tespit
edilmistir. Gruplar arasinda fark olup olmadigimi gosteren Sig. Tailed degerinin
0,05’ten biiylik olmasi (p>0,05) devre kullanicilarinin cinsiyetleri ile memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farkin olmadigin1 gostermektedir. Yani cinsiyet
degiskeninin devre kullanicilarm memnuniyetlerini belirlemede 6nemli bir degisken
olmadig1 sdylenebilir. Bu sonuca gore; erkeklerin devre sistemlerine karst duyduklari
memnuniyet diizeyleri ile kadinlarin memnuniyet diizeyleri benzerlik gostermektedir.

Bu durumda hipotez 3 reddedilmistir.
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Tablo 21: Devre Kullamcilarinin Medeni Durum Degiskenine Gore
Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Levene Testi T Testi
Medeni _ Sig. (P)Sig.
Durum | N X F P) T Tailed
Esit
Miisteri Evli 106 | 3,448 Olan -,822 | 412
Memnuniyet Varyanslar ,064 ,801
Olcegi Esit
Bekar | 283 | 3,532 | Olmayan -840 | ,402
Varyanslar

Tablo 21°de medeni durum degiskeni ile devre kullanicilarinin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan bagimsiz
orneklem t testi sonucglar1 yer almaktadir. Yapilan test sonucunda Levene Testi
anlamlilik diizeyi memnuniyet 6l¢egi i¢in Sig. (,801) degerinin P>0,05 kritik degerin
istiinde oldugundan varyanslarin esit dagildig1 kanaatine varilmistir. Bu baglamda
varyanslar1 esit dagildigi kabul edilen 6lgegin Sig. Tailed degeri ,412 olarak tespit
edilmistir. Gruplar arasinda fark olup olmadigimi gosteren Sig. Tailed degerinin
0,05’ten biiyiik olmasi, (p>0,05) devre kullanicilarinin medeni durumlari ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farkin olmadigin1 géstermektedir. Yani
medeni durum degiskeninin devre kullanicilarin  memnuniyetlerini belirlemede
onemli bir degisken olmadig1 sdylenebilir. Bu sonuca gore; evli devre kullanicilarin
devreli sistemlere karsi duyduklari memnuniyet diizeyleri ile bekar devre
kullanicilarinin  memnuniyet diizeyleri benzerlik gostermektedir. Bu durumda

hipotez 5 reddedilmistir.
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Tablo 22: Devre Kullamicillarmmin Devre Haklarmmin Kullanmadiklar
Donemlerde Yonetimden Pay Alma Durumlarina Gore Memnuniyet
Diizeylerine iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Levene Testi T Testi
_ Sig. (P)Sig.
GPAD | N X F (P) t Tailed
Esit
Miisteri Evet 161 | 3,759 Olan 4,78 | ,000
Memnuniyet Varyanslar | 27,889 | ,000
Olcegi Esit
Hayir | 228 | 3,332 | Olmayan 5,02 ,000
Varyanslar

Tablo 22’de devre kullanicilarinin devre haklarini kullanmadiklar1 donemlerde
yonetimden bir pay alma durumlari ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglar1 yer
almaktadir. Yapilan test sonucunda Levene Testi anlamlilik diizeyi memnuniyet
Olcegi i¢in Sig. (,000) degerinin P<0,05 kritikk degerin altinda oldugundan
varyanslarin esit dagilmadigir kanaatine varilmistir. Bu baglamda varyanslari esit
dagilmadig1 kabul edilen 6lgegin Sig. Tailed degeri ,000 olarak tespit edilmistir.
Gruplar arasinda fark olup olmadigini gosteren Sig. Tailed degerinin 0,05’ten kiigiik
olmasi, (p<0,05) devre kullanicilarinin sahip olduklar1 dénemleri kullanmadiklar1
zamanlarda yonetimden pay alma durumlar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml bir farkin oldugunu goéstermektedir. Devre kullanicilarinin devre hakkini
kullanmama durumunda yonetimden pay alma durumuna evet diyenlerin lehine bir
anlamli fark bulunmustur. Yani devre kullanicilarinin gesitli sebeplerden dolay1
haklarin1 kullanamadiklar1 zamanlarda yonetimden pay almalar1 kullanicilarin
isletmelerden faydalandiklar1 {iriin ve hizmetlere karst memnuniyet duymalarmda

onemli bir etkendir. Bu durumda hipotez 6 kabul edilmistir.

4.1.4.2. Varyans (Anova) Analizi Sonuclari

T testi gruplar arasinda farkliliklarin karsilastirilmasinda sadece iki grubun
karsilagtirilmasma imkan tamimaktadir. Ancak bazen caligmalarda ikiden fazla
grubun  karsilagtirilmast  gerekebilmektedir. Bu  ikiden fazla  grubun

karsilastirilmasinda ise Varyans (Anova) analizi kullanilmaktadwr (Coskun vd.,
2015).
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Bu bilgiler 151¢1nda devre kullanicilarinin demografik 6zellikleri (yas, egitim ve
aylik gelir), bir devre konuta sahip olma durumlari, devre konut satisg girisimiyle
kargilasma durumunda tepkileri, devre satin almayi etkileyen faktorler ve satin alma
sekli, devre konutun 6zelligi gibi degiskenler ile memnuniyet diizeyleri arasinda
farklilik olup olmadigini test etmek icin Varyans (Anova) analizi kapsaminda Tukey

ve LSD testleri yapilmistir. Analizlere iliskin istatistiksel veriler asagidaki gibidir.

Tablo 23: Devre Kullanicilarinin Yas, Egitim Durumlar ve Aylhk Gelirlerine
Gore Memnuniyet Diizeylerine fliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclan

Farkhhk Olan _
Grup X F Sig. (P)
S1yas ve lizeri 3,34
> 2,25 ,013
31-40 yas arasi 3,68
[kogretim 3,68
Miisteri > ,034
Memnuniyet Lise 3,32 2,38
Olgegi Universite 3,55
> 3,32 ,030
Lise
1000-2500 TL aras1 3,46
2501-4000 TL arasi 3,57
4001-5500 TL arasi 3,48 48 691
5501 TL ve tizeri 3,43

Tablo 23’te devre kullanicilarinin yas, egitim durumlar1 ve aylik gelirleri ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek igin
yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analizde devre
kullanicilarinin yaslar1 ve egitim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunurken,
aylik gelirleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir. Yani farkli gelir diizeyine sahip devre kullanicilarin memnuniyet
diizeyleri benzerlik gostermektedir. Devre kullanicilarinin yaglarma bakildiginda 51
yas ve tlizeri katilimeilar (x =3,34) ile 31-40 yas arasi katilimcilar (x =3,68)
arasinda 51 yas ve lizeri katilimcilarin lehine anlaml bir farklilik bulunmustur. Bu
durumda hipotez 2 kabul edilmistir. Egitim durumlarina bakildiginda ise; ilkogretim
mezunu olan katilimcilar ( x =3,68) ile lise mezunu olan katilimcilar ( x =3,32)
arasinda ilkdgretim mezunu katilimeilar lehine, tiniversite mezunu olan katilimcilar (

x =3,55) ile lise mezunu olan katilimeilar ( x =3,32) arasinda iiniversite mezunu
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olan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu durumda hipotez 4

kabul edilmistir.

Tablo 24: Devre Kullamicilarmin Devreli Sistemlerle Olan Iliskileri Gore
Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclar

Farkhlik Olan _
Grup X F Sig. (P)
Miisteri Devre miilkiim var 3,55
Memnuniyet Devre tatilim var 3,55
Olgegi Gegmiste vardi simdi yok 3,31 1,247 292
Hig olmadi 3,38

Tablo 24’te devre kullanicilarinin devreli sistemlerle olan iliskiler ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek igin
yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analizde devre
kullanicilarinin devreli sistemlerle olan iliskileri ile memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Tablo 25: Devre Kullanicilarinin Devre Miilk veya Devre Tatil Satin Alma veya
Satis Girisimiyle Karsilasma Durumunda Verdikleri Tepkilere Gore
Memnuniyet Diizeylerine iliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclar

Farkhlik Olan _
Grup X F Sig. (P)
Davete uyup tanitma
Miisteri programa katilma ve 3,69
Memnuniyet satin alma 5,564 ,000
Olgegi >
Davete uyup tanitma 3,15
programina katilma
ve ikna olmama

Tablo 25’te devre kullanicilarinin devre sistemleri satin alma veya satig
girigimi ile karsilagsma durumlar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark
olup olmadigmi belirlemek igin yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglari yer
almaktadir. Yapilan analizde devre kullanicilarinin davete uyup tanitma programina
katilip ikna olmama durumlar1 ve davete uyup tanitma programina katilip satin alma
durumlar1 ile arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Devre kullanicilarindan

davete uyup tanitma programina katilarak ikna olmayan katilimcilar ( x =3,15) ile
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davete uyarak tanitma programina katilip satin alan ( x =3,69) kullanicilar arasinda

satin alanlarin lehine anlamli bir fark bulunmustur.

Tablo 26: Devre Kullanicillarinin Devre Satin Almalarim Etkileyen Faktorlere
Gore Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclan

Farkhhk Olan _
Grup X F Sig. (P)
Reklamlar 3,60
Miisteri Arkadas/Akraba 3,48
Merpnuniyet Internet 3,55 ,119 ,988
Olgegi Satis Elemanlarinin Tanitimi 3,49
Fuar 3,58
TV Tanitim Programlari 3,49

Tablo 26’da devre kullanicilarmin devre satin alma konusunda etkili olan
faktorleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini
belirlemek i¢in yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan
analizde devre kullanicilarinin satin almada etkili olan faktorler ile memnuniyet

diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik bulunamamastir.

Tablo 27: Devre Kullanicilarinin Devre Miilk veya Devre Tatil Sistemlerini
Satin Alma Sekillerine Gére Memnuniyet Diizeylerine iliskin Varyans (Anova)
Analizi Sonuclari

Farkhihik Olan _
Miisteri Grup X F Sig. (P)
Memnuniyet Sirket 3,60
Olcegi > 338 3,105 ,029
Bir onceki kullanici ’

Tablo 27’de devre kullanicilarmin devre sistemlerini satmn alma sekilleri ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigni belirlemek i¢in
yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analizde devre
kullanicilarinin devrelerini sirketten satin almalar1 ile bir onceki kullanicidan satin
almalar1 arasinda anlaml bir farklilik bulunmustur. Devre kullanicilarmin devrelerini
sirketten satin almalar1 ( x =3,60) ve bir onceki kullanicidan satin almalar1 ( x
=3,38) arasinda sirketten satin alan kullanicilarin lehine anlamli bir fark

bulunmustur.
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Tablo 28: Devre Kullanicilarimin Devre Konut Ozelliklerine Gére Memnuniyet
Diizeylerine iliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclar

Farkhilik Olan _
Miisteri Grup X F Sig. (P)
Memnuniyet | Termal sifali sicak sulu 3,51
Olcegi Denize yakin 3,54 ,837 ,434
Muhafazakar konsapte 3,32

Tablo 28’de devre kullanicilariin sahip olduklar1 devre konutlarin 6zelligi ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek igin
yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analizde devre
kullanicilarinin sahip olduklar1 devrenin 6zelligi ile memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Tablo 29: Devre Kullamicilarinin Devre Miilk veya Devre Tatil Sistemlerinin
Sundugu Haktan Yararlanma Sikhgina Gére Memnuniyet Diizeylerine iliskin
Varyans (Anova) Analizi Sonuclan

Farkhhk Olan
Grup X F Sig. (P)

Her y1l mutlaka
degerlendiriyoruz 3,82
> ,000
Miisteri Bazi1 donemlerde 307
Memnuniyet hakkimizi '
Olgegi kullanmiyoruz 33,300
Her y1l mutlaka
degerlendiriyoruz 3,82 ,000
>

Artik hig 2,38
kullanmiyoruz

Tablo 29’da devre kullanicilarmin sahip olduklar1 devre miilk ve devre tatil
sistemlerinden yararlanma siklig1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark
olup olmadigmi belirlemek igin yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglari yer
almaktadir. Yapilan analizde devre kullanicilarinin sahip olduklar1 devrelerden
yararlanma sikliklar1 arasinda anlamli  bir farklilik bulunmustur. Devre
killanicilardan; devre haklarmi her yil kullananlar ( x =3,82) ve bazi donemlerde
kullanmayanlar ( x =3,07) arasinda hakkini her yil kullananlar lehine, devre hakkini

her yil kullananlar ( x =3,82) ve artik hi¢ kullanmayanlar ( x =2,38) arasinda
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hakkmni her yil kullananlar lehine anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu durumda

hipotez 8 kabul edilmistir.

Tablo 30: Devre Kullanicilarinin Devre Haklarinin Kullandiklar1 Mevsimlere
Gore Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclan

Farkhhk Olan _
Grup X F Sig. (P)
Miisteri Kis 3,51
Memnuniyet Yaz 3,50
Olgegi flkbahar 342 | 552 | ,698
Sonbahar 3,32
Yararlanilan mevsim degisiyor 3,55

Tablo 30°da devre kullanicilarmin devre haklarini kullandiklari mevsimler ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in
yapilan Varyans (Anova) analizi sonuclar1 yer almaktadir. Yapilan analizde devre
kullanicilarinin devreden yararlandiklar1t mevsim ile memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Tablo 31: Devre Kullamecilarinin Yiyecek ve I¢ecek ihtiyaclarinin Karsilanmasi
Durumlarina Gére Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Varyans (Anova) Analizi
Sonuclar

Farkhhik Olan _
Grup X F Sig. (P)
Tesis i¢indeki lokantada yemek 3,60
yiyoruz.
Tesis disindaki lokantalarda 3,41
Miisteri yemek yiyoruz 1,198 310
Memnuniyet Ortak mutfakta yemek 3,26
Olcegi hazirliyoruz
Oda i¢inde miistakil mutfagi 3,53
kullaniyoruz.

Tablo 31°da devre kullanicilarinin yiyecek ve igecek ihtiyaglarini karsilanma
durumlar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini
belirlemek i¢in yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan
analizde devre kullanicilarinin yiyecek ve i¢ecek ihtiyaglarmi karsilama durumlart ile

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamugtir.
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Tablo 32: Devre Kullanicilarinin Devreden Yararlanma Konusunda Sahip
Olduklarn Haklara Gére Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Varyans (Anova)
Analizi Sonuclarn

Farkhihk Olan
Grup X F Sig. (P)
Ulke iginde degisik
tesislerden 3,56
yararlanma hakki ,019
Miisteri >
Memnuniyet | Boyle bir degisim
Olcegi hakkinin olmamasi 3,30 3,286
Uluslar aras1 alanda
degisik tesislerden 3,58
yararlanma hakki ,029
>
Boyle bir degisim 3.30
hakkinin olmamasi ’

Tablo 32’de devre kullanicilarmin devreden yararlanma konusunda sahip
olduklar1 haklar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini
belirlemek igin yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan
analizde devre kullanicilarinin devreden yararlanma konusunda sahip olduklari
haklar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Devre kullanicilarinin iilke i¢inde
degisik tesislerden yararlananlar ( x =3,56) ve uluslar aras1 alanda degisik tesislerden
yararlananlar ( x =3,58) ile boyle bir hakka sahip olamayanlar ( x =3,30) arasinda
iilke i¢inde ve ulusal alanda degisik tesislerde yararlananlar lehine anlamli bir fark

bulunmustur.
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Tablo 33: Devre Kullanicilarimin Devre Kullanicilarinin Devre Miilk ve Devre
Tatil Sistemlerine Iliskin Genel Gériislerine Géore Memnuniyet Diizeylerine
Iliskin Varyans (Anova) Analizi Sonuclar

Farkhlik Olan _
Grup X F Sig. (P)
Notr 3,11
> ,000
Miisteri Olumsuz 2,23
Memnuniyet Olumlu 4,02
Olgegi > 517,453 | ,000
Olumsuz 2,23
Olumlu 4,02
> ,000
Notr 311

Tablo 33’de devre kullanicilarmin DM ve DT sistemleri hakkinda genel
goriisleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigim
belirlemek i¢in yapilan Varyans (Anova) analizi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan
analizde devre kullanicilarinin devreli sistemler hakkindaki genel goriisleri arasinda
anlaml bir anlamli bir farklilik bulunmustur. Devre kullanicilardan olumlu goriise
sahip olanlar ( x =4,02) ile olumsuz ( x =2,23) ve ne olumlu ne olumsuz goriise
sahip olanlar (x =3,11) arasinda olumlu goriise sahip olanlar lehine anlamli bir
farklilik bulunurken, olumsuz goriise sahip olanlar ( x =2,23) ile ne olumlu ne
olumsuz goriise sahip olanlar ( x =3,11) arasinda ne olumlu ne olumsuz goriise sahip
olanlarm lehine anlamli bir farkliik bulunmustur. Bu durumda hipotez 1 kabul

edilmistir

4.1.4.3. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin veya bagimliligin
glictinii/siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir. Korelasyon analizinde
Olciilmeye calisilan iligki, degiskenler arasindaki iliskinin dogrusal (lineer) olan
kismi ile ilgilidir (Coskun wvd., 2015). Yani degiskenler arasi iligkilerin
betimlenmesinde korelasyon analizi kullanilmaktadir (Balci, 1995). Degiskenler
arasindaki iligkileri incelemek amaciyla Pearson Korelasyon Katsayilar
hesaplanmistir. Pearson Korelasyon Katsayisi (r) harfiyle gosterilmekte olup -1 ile
+1 arasmnda bir deger alir. Korelasyon Katsayis1 1’e yaklagsmasi1 iki degisken

arasindaki iliskinin giliciiniin arttigin1 gostermektedir (Dilek, 2005; Kesen, 2011).
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Korelasyon Katsayismin +1 olmasi degiskenler aras1 mitkemmel pozitif bir iliskinin
oldugunu, -1 olas1 miikkemmel bir negatif iligkinin oldugunu gosterirken Korelasyon
Katsayisinin 0 olmasi ise iligkinin olmadigmi gostermektedir (Yapici, 2008). Bu

bilgiler 151¢1nda analizlere iliskin istatistiksel veriler Tablo 34’°teki gibidir.
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Tablo 34: Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Egitim Ayhk
Yas Durumu | Gelir (DSYS) |((DSMYYS)|(DSSHYS) |( DSHGG) (DKM)
Yas 1
Egitim Durumu _156™ 1

Ayhk Gelir 300" 205" 1

Sistemlerden Yalzler\;;flllina Siiresi (DSYS) 051 000 014 1
Devreli Smg}gﬂfﬁg&ﬁg )Yararlanma 208" - 049 215" 100" 1
Devreli Sistemlels'illll(l ?gl:n((ll)usgsuH};aSl;tan Yararlanma 045 - 009 _153" 141" 052 1
Devreli Sistemle(lb Iéllz_lllékgl)da Genel Goriis 102" 028 -002 064 209" 391" 1
Devre 062 039 | -017 045 119" | -395" | 853" 1

Kullanicilarimin Memnuniyeti (DKM)

**().01 diizeyinde anlamh korelasyon (2-tailed) / *0.05 diizeyinde anlamh korelasyon (2-tailed)

102




Tablo 34 incelendiginde; devre kullanicilarinin devreli sistemlerde miilkiyet
ve yararlanma yil sinir1 ile yaslar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii [DSMYYS—Y

(r=,228**)] bir iligkinin oldugu goriilmektedir.

Devre kullanicilarmin devreli sistemlerde miilkiyet ve yararlanma y1l sinir1 ile
aylik gelirleri arasinda anlamli ve pozitif yonli [DSMYYS—AG (r=,215%*)] bir

iliskinin oldugu goriilmektedir.

Devre kullanicilarmin devreli sistemlerin sundugu haktan yararlanma sikliklar:
ile aylik gelirleri arasinda anlamli ve negatif yonlii [DSSHYS«—AG (r= -,153**)] bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Devre kullanicilarmin, devreli sistemlerin sundugu
haktan yaralanma sikliklar1 ¢oktan aza dogru giderken, aylik gelirleri azdan ¢oga
dogru gitmektedir. Bu nedenle devre kullanicilarinin devreli sistemlerden yararlanma

sikliklar1 ile aylik gelirleri arasindaki iliski ters yonlii ¢ikmustir.

Devre kullanicilarinin devreli sistemlerin  sundugu haktan yararlanma
sikliklar1 ile devreli sistemlerden yararlanma siireleri arasinda anlamli ve negatif
yonlii [DSSHYS—DSYS (r= -,141**)] bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Devre
kullanicilarinin, devreli sistemlerin sundugu haktan yaralanma sikliklar1 ¢oktan aza
dogru giderken, devreli sistemlerden yararlanma siireleri azdan c¢oga dogru
gitmektedir. Bu nedenle devre kullanicilarinin devreli sistemlerden yararlanma
sikliklar1 ile devreli sistemlerden yararlanma siireleri arasindaki iliski ters yonli

cikmustir.

Devre kullanicilarmin devreli sistemler hakkindaki genel goriisleri ile yaslar1
arasinda anlamli ve pozitif yonli [DSHGG<Y (r=,102*%)] bir iligkinin oldugu

goriilmektedir.

Devre kullanicilarmin devreli sistemler hakkindaki genel goriisleri ile devreli

sistemlerden yararlanma yil sinirlar1  arasinda anlamli ve pozitif yOnlii

[DSHGG-DSMYYS (r=,209**)] bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Devre kullanicilarinin devreli sistemler hakkindaki genel goriisleri ile devreli
sistemlerin sundugu haktan yararlanma sikiliklar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii
[DSHGG-DSSHYS (r=-,391**)] bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Devre
kullanicilarinin, devreli sistemlerin sundugu haktan yaralanma sikliklar1 ¢oktan aza

dogru giderken, devreli sistemler hakkindaki goriise sahip olma diizeyi azdan ¢oga
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dogru gitmektedir. Bu nedenle devre kullanicilarinin devreli sistemlere karsi genel
goriigleri ile devreli sistemlerden yararlanma sikliklar1 arasindaki iliski ters yonlii

cikmustir.

Devre kullanicilarmin memnuniyeti ile devreli sistemlerde miilkiyet ve
yararlanma yi1l sinir1 arasinda anlamli ve pozitif yonli [DKM—DSMYYS (r=,119%)]
bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Elde edilen sonuca gore devre kullanicilarinin
devreli sistemlere karsi memnuniyetleri arttikca devreli sistemlerde miilkiyet ve

yararlanma yil sinirinin da arttig1 goriilmektedir.

Devre kullanicilarmin memnuniyeti ile devreli sistemlerin sundugu haktan
yararlanma sikliklar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii [DKM«<DSSHYS (r=-
,395**)] bir iligkinin oldugu gorilmektedir. Devre kullanicilarinin, devreli
sistemlerin sundugu haktan yaralanma sikliklar1 coktan aza dogru giderken,
memnuniyet 6lgegine katilma durumlari olumsuzdan olumluya dogru gitmektedir.
Bu nedenle devre kullanicilarinin devreli sistemlerden yararlanma sikliklari ile

memnuniyetleri arasindaki iligki ters yonlii ¢ikmistir.

Devre kullanicilarinin  devreli  sistemlerle ilgili genel goriisleri ile
memnuniyetleri arasinda anlamli ve pozitif yonli [DSHGG<«> DKM (r=-,853**)] bir

iliskinin oldugu goriilmektedir. Bu durumda hipotez 1 kabul edilmistir.
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Alanyazindan yola ¢ikilarak toplamda sekiz tane hipotez yazilmistir. Bu
hipotezlerden 3. ve 5. hipotezler olmak {izere 2 tanesi reddedilmis; 1, 2, 4, 6, 7 ve 8.
hipotezler olmak tiizere 6 tanesi ise kabul edilmistir. Tablo 28°de hipotezlere iligkin

toplu sonuglar verilmistir.

Tablo 35: Hipotez Sonuglari

Hipotez Sonug

DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin genel goriisleri
Hipotez 1 | ile devre kullanicilarin memnuniyetleri arasinda anlamli | Kabul
bir farklilik vardir.

DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, yaslari ile
Hipotez 2 memnuniyetleri arasinda anlaml bir farklilik vardir. Kabul
DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, cinsiyetleri ile
Hipotez 3 memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Ret
DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, egitimleri ile
Hipotez 4 memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Kabul
DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, medeni
Hipotez 5 durumlar1 ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir Ret
farklilik vardir.

DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, sahip
Hipotez 6 | olduklar1 donemlerde gelemedikleri zamanlarda gelirden | Kabul
pay almalar1 ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

DM ve DT sistemlerinden yararlananlarm, devre satin
Hipotez 7 | alma sekli ile memnuniyetleri arasinda anlamh farkliik | Kabul
vardir.

DM ve DT sistemlerinden yararlananlarin, devreleri
Hipotez 8 kullanma sikliklar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda Kabul
anlaml bir faklilik vardir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Giinlimiizde tatil yapmanin bir ihtiya¢ haline gelmesiyle birlikte, konaklama

tesisleri de farklilagmistir. Bunun sonucu olarak, bazi avantajlarindan dolayr DM ve

DT tesislerine talebin arttigi goriilmektedir. Bununla birlikte, hizmet sektoriiniin

diger alanlarinda oldugu gibi, alternatif bir konaklama bi¢imi olan DM ve DT

sektoriinde miisteri memnuniyeti unsuru dikkati ¢gekmeye baslamistir. Bu boliimde,

Balikesir ilinde faaliyet gosteren DM ve DT kullanicilarmimn memnuniyet diizeylerini

belirlemek amaciyla yapilan arastirmanin sonuglarina yer verilmekte ve bazi oneriler

getirilmeye caligilmaktadir.

Arastirmaya gore, devreli tesislerin 6zellikleri ve kullanicilarin yararlanma

durumlarina iligkin bulgular asagidaki gibidir:

Aragtirmaya katilan devre kullanicilarinin biiyiik ¢cogunlugu DM sahibidir.
DM sahipleri DT kullanicilarinin yaklagik iki katidir.

Kullanicilarin ¢ogu daha 6nceki donemlerde en azindan bir kere devre satis
girisimi ile karsilagsmistir. Kullanicilarin - 6nemli kismi, devre satis
girisiminin bir sonucu olarak davet programlarina katilmis ve bu yolla
devre satin almistir. Devre kullanicilarinin ¢ogunun devre satin almasinda
ilgili isletmelerin satis elamanlar1 etkili olmustur. Bdylece devre satin
almalarin ¢ogunun satict firmalarin kisisel satig ¢abalarinin sonucunda
gerceklestigi anlasilmaktadir. Dost ve akraba tavsiyeleri, devre satin
almalarda ikinci derecede etkili olmustur.

Kullanicilarin gogunun satin aldiklar1 devreler, termal sifali sicak su
ozelligi olan tesisler seklindedir.

Kullanicilarin devrelerden yararlanma siiresi bir yilda en fazla 15 giin ve

yararlanma yil sinir1 ise 20 yildir.
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e Devre kullanicilarinin ¢ogu her yil yararlanma haklarini kullanmaktadir.
Kullanicilar, devrelerini kullanmadiklar1 yillarda ortak gelirden bir pay
alamamaktadirlar.

e Yillik izinlerin belirli olmamasindan dolayi, devre sahiplerinin devrelerden
yararlanma mevsimleri degisiklik gostermektedir.

e Devre sahiplerinin ¢ogu, maliyetleri en aza indirmek i¢in yiyecek-icecek
ihtiyaglarini tinite igindeki miistakil mutfakta karsilamaktadirlar.

e Kullanicilarin ¢ogu, iilke i¢cinde degisik tesislerden yararlanma haklarina

sahiptirler.

Aragtirmaya katilan devre kullanicilarinin ¢ogunlugu, DM ve DT sistemleri
hakkinda genel olarak olumlu goriise sahip olduklarimi belirtmislerdir. Arastirmaya
katilan devre kullanicilarinin DM ve DT sistemleri ile ilgili olarak olumsuz goriis
bildirdikleri hususlar da vardir. Bunlar; ilgili yasalarin tiiketicileri yeterince
korumadigi, isletmelerin verdikleri sozleri tam yerine getirmedikleri, ¢alisanlarin
davranislarmin miisterilere gliven vermedigi ve yillik aidat ticretlerinin siirekli olarak

arttirildigr vb. dir.

Arastirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde; katilimcilarin, DM ve
DT fdriinlerinin satin alinmasindan ve kullanimindan yiliksek derecede memnun
olduklar1 anlasilmaktadir. Devre kullanicilarinin, devreli sistemlerle ilgili genel
goriislerinin ¢ogunun olumlu olmasi, bu turistik iiriinlerden temel olarak memnun

olduklarini gostermektedir.

Yapilan aragtirmada, baz1 demografik degiskenlerle tiiketicilerin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik olup olmadigini belirlemeye yonelik asagidaki

sonuglara da ulasilmistir:

e Devre kullanicilarimin cinsiyetleri ve medeni durumlar1 ile memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Diger deyisle, medeni
durum ve cinsiyet degiskeni, DM ve DT iiriiniine iliskin memnuniyeti
etkilememektedir.

e Devre kullanicilarmm devrelerini kullanamadiklar1 yillarda gelirden pay

alamamalari, DM ve DT sahiplerinin memnuniyetlerini olumsuz
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etkilemektedir. Tersi ifade ile kullanicilar, devrelerini kullanmadiklar:
donemlerde gelirden pay aldiklarinda memnun olacaklardir.

Devre kullanicilarinin aylik gelirleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
herhangi bir iligki yokken, kullanicilarin yas ve egitim durumlari
memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Yas1 51 iistii olan kullanicilar, yas1
daha az olanlara gére DT ve DM kullanimindan daha memnundurlar.

DM veya DT sahibi olmak, memnuniyet diizeyi iizerinde etkili bir faktor
degildir. Diger deyisle, DM ve DT sahiplerinin memnun olma seviyeleri
benzerdir. Her iki iinite tipinin, hukuki yonden farkli niteliklerde olsalar da
tatil konseptleri aynidir.

DM ve DT satisinda satis¢ilarin vaat ettikleri tinite ile daha sonra alicilarin
sahibi olduklar1 veya kullandiklar1 iinitelerin ayni olmasi, tiiketicilerin
memnuniyeti lizerinde belirleyici bir etkiye sahip olmaktadir.

Devre kullanicilarinin devrelerini satin alma sekilleri ile memnuniyetleri
arasinda da bir iligki mevcuttur. Devreyi satici firmadan satin alan bireyler,
devreyi Onceki kullanicidan satin alan bireylere géore DM ve DT
iinitesinden daha memnundurlar. Bireyler, devreyi firmadan aldiklarinda
yasal haklarin1 daha kolay koruyabilmektedirler. Sikayetleri i¢cin daha kolay
muhatap bulabilmektedirler.

DM veya DT tesisinin termal, deniz isletmesi veya muhafazakar otel
konseptli olmasimin kullanicilarin memnuniyeti lizerinde herhangi bir etkisi
yoktur.

Devre kullanicilarinin sahip olduklar1 devrenin sundugu haktan yararlanma
sikliklar1 ile memnuniyetleri arasinda olumlu bir iliski vardir. Diger
deyisle, devre haklarim1 sik kullananlar, digerlerine gore liriinden daha
memnundurlar. Veya bunun tersi de sdylenebilir. Devrelerinde memnun
olanlar, devrelerini daha siklikla kullanmaktadirlar.

Devre kullanicillarinin devreli sistemleri kullandiklar1 mevsimler ile
memnuniyetleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bunun
nedeni, arastirma kapsamindaki tesislerin biiylik ¢ogunlugunun termal
tesisler olmasi, sicak ve sifali sular nedeniyle kullanim mevsiminin 6nemli

olmamasidir.
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e Devre kullanicilarinin yiyecek ve igecek ihtiyaglarini karsilama durumlari
ile memnuniyet diizeyleri arasinda da anlamli bir farklilik yoktur. Ciinkii
alicilar, tesis i¢inde veya disinda yiyecek ve icecek tiiketimi tercihlerinde
Ozgirdiirler.

e Devre kullanicilarinin devre degisimlerinden yararlanma haklar1 ile
memnuniyetleri arasindaki iligkiye bakildiginda, kullanicilarin devre
degisim haklarma sahip olmalarmm memnuniyetlerini etkiledigi
goriilmektedir. Bu sonu¢ dogaldir. Ciinkii tatilciler, her donem ayni tesis ve

yorede tatil yapmayi sikici bulabilmektedirler.

5.2. Oneriler

Asagida, aragtirmanin bulgular1 ve sonuglar1 1s1ginda gelistirilen bazi1 6neriler
siralanmaktadir. Oneriler, DM ve DT isletmelerine ve tiiketicilere yonelik olmak

iizere iki grupta toplanmaktadir.
DM ve DT isletmelerine yonelik oneriler:

e DM, DT iinitesine gore daha fazla hak sagladigindan tiiketicilere daha cazip
gelmekte ve daha cok tercih edilmektedir. DT ise daha ekonomik olmasindan
dolayi, diisiik biitceli miisterilerce da satin alinabilmektedir. Bu {iriinlerin
gelistiricisi isletmeler bu ayrimimn bilincinde olarak hedef pazarlarin1 dogru
belirlemelidirler.

e DM ve DT saticis1 isletmeler, satis arttirict ¢abalar1 arasinda kisisel satis,
diger deyisle satis elemanlar1 ile yiiz yiize satis yontemini siirdiirmelidirler.
Ciinkii alicilarin ¢ogu bu yolla DM ve DT firiinleri ile tanigsmaktadirlar ve
ikna olup almaktadirlar. Bununla birlikte, kisisel satig faaliyetlerinin asiri
agresif olmasmin potansiyel misterileri rahatsiz edecegi goz Oniinde
tutulmalidir. Ikinci olarak dost-akraba tavsiyelerinin satin almada etkili
oldugu disiliniiliirse, ilgili isletmeler miisteri memnuniyeti saglamaya 6zen
gostermelidirler.  Ciinkii ~ dost-akraba tavsiyeleri tamamen miisteri

memnuniyetinin bir sonucudur.
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Bu arastrmada oldugu gibi, DM ve DT gelistiricileri arastrmalar yaparak,
miisteri memnuniyetini olumlu ve olumsuz etkileyen faktorleri belirlemeli ve
bu sonuglardan yararlanmalidirlar.

Tiirkiye’de termal kaynak potansiyeli g6z 6niinde bulundurularak, DM ve DT
gelistiricileri daha ¢ok bu segmentte tiriinler gelistirip tiiketicilere sunabilirler.
Termal otellerde mevsim farkliliginin miisterilerce 6nemsenmemesi, bu pazar
boliimiinii daha karli hale getirmektedir. Diger yandan, deniz turizmi,
muhafazakar tatil vd. tatil segmentlerinin de talebe gore degerlendirilmesi
onemlidir.

Turizm pazarinin heterojen oldugu gbéz Oniinde tutulursa, farkl tatil ve yil
strelerine gore DM ve DT segeneklerinin farkli fiyatlarla gelistirilmesi,
devreli tatil talebini arttirabilir.

DM ve DT isletmeleri, haklarin1 c¢esitli nedenlerle kullanamayan
miisterilerine ortak gelirden adil bir pay vermelidirler. Bu durum, {inite
satiglarin1 ve miisteri memnuniyetini arttiracaktir.

DM ve DT kullannommda tesis degisim hakki miisteri memnuniyetini
arttirmakta ve tesis doluluklarmi yiikseltmektedir. Bu nedenle bu alanda
faaliyet gosteren isletmeler, ulusal ve uluslararasi degisim programlarina iiye
olmalidirlar.

DM ve DT iinitelerinde yiyecek-icecek imkani saglanmasi, miisterilere
ekonomik avantajlar saglamakta, bu da miisteri memnuniyeti iizerinde rol
oynamaktadir. Ancak miisterilerin tesis restoranindan yararlanmamalari
isletme gelirlerini olumsuz etkileyecektir.

Arastrmamizda miisteri memnuniyetinin genel olarak yiiksek ¢ikmasi,
sektoriin eski olumsuz imajimnin ortadan kaldirildigini géstermektedir. Bundan
sonra da hileli satiglar gibi, sektoriin imajin1 bozan, tiiketici haklarmi ihlal
eden uygulamalara kars1 girisimciler dikkatli olmalidirlar. Bu konuda
isletmeler kendi aralarinda iyi Orglitlenerek, haksiz rekabet yapan ve
tiikketicileri aldatan tiyelerine yaptirim uygulamalidirlar.

DM ve DT satislarinda tiiketicilerin en c¢ok yakindigi ve miisteri
memnuniyetini azaltan bir uygulama olan yillik aidatlarin ve bakim-onarim
ticretlerinin yiiksekligine son vermeli, daha adil ve gercek maliyetleri esas

alan hesaplamalar1 miisterilerle paylagsmalidirlar. Bu tiir misterileri
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ilgilendiren kararlarda miisteri temsilcilerinin de goriislerinin alinmasi uygun
olabilir.

DM ve DT kullanicilarinin kullanim esnasindaki sikayetlerini degerlendiren
bir sistem kurulmali ve tiiketicilere bu firsat bildirilmelidir.

DM ve DT konusundaki miisteri yakinmalarindan biri de tesis ¢aliganlarmin
misterileri dnemsemeyen tutum ve davranislaridir. Miisteriler iinitelerini
almis olduklarindan, bir bakima zorunlu miisteri durumundadirlar. Bu durum,
calisanlarin miisteri hizmetlerine ve hizmet kalitesine gereken Ozeni
gostermemesine neden olabilmektedir. DM ve DT isletmelerinde ¢alisanlar1

yetersizligi de miisterilere karsi ilgisizlige neden olabilir.

DM ve DT miisterilerine yonelik oneriler:

DM ve DT kullaniminin yayginlagsmasi ve bu alanda miisteri memnuniyetinin
artirilmasinda tiiketicilere diisen sorumluluklar da olabilir. DM ve DT {iriinii,
yiiksek fiyath olup satin alinmasi riskler igeren bir niteliktedir. Yanhs satin
alma karar tiiketicilere biiylik kayiplara neden olabilir. Bu nedenle DM ve
DT dnitesi satin almadan Once 1iyi arastirilmali, sadece firma satig
elemanlarinin s6z ve vaatlerine bakilmamali, DM ve DT deneyimi olan
kullanicilara da danisilmali, s6zlesme maddeleri dikkatli ve sabirla okunmali,
ilgili yasalarin sundugu haklar bilinmeli, uzun vadeli bir 6ngériiyle konuya

yaklasilmalidir.
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EKLER

Ben, Giilsim SAHAN, Balikesir Universitesi Turizm ve Otelcilik Anabilim
Dalinda yiiksek lisans dgrencisiyim. Arastirmami tez danismanim Do¢. Dr. Onder MET
ile birlikte hazirlamaktayim. Tez konumun amaci, halkimizin devre miilk ve devre
tatil sistemine bakis acisim ve diisiincelerini 6grenmektir. Bu kapsamda devre miilk
ve devre tatil sahibi bireyler ile daha dnce bu sistemlerden yararlanan bireylere yonelik
olarak hazirlanan anket formu asagidaki gibidir. Bu arastirmada firma adi veya kisi
adlarmin kullanilmas1 s6z konusu degildir. Arastirma sonuglart da akademik amag
disinda herhangi bir amagla kullanilmayacaktir.

Gostereceginiz ilgi ve yardima simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Giilsiim SAHAN
Asagidaki cevap siklarindan size uygun olanina liitfen carpi isareti (X) koyunuz
Yas Cinsiyet | Medeni Durum Egitim Durum Aylik Gelir
() 18-30 yas aras1 | ( ) Erkek | ( ) Bekar ( Hilkdgretim | () 1000-2500 TL arasi
( )31-40 yagaras1 | ( )Kadm | ( )Evli () Lise () 2501-4000 TL arast
() 41-50 yas arast ( ) Universite | () 4001-5500 TL arasi
() 51 yas ve lizeri ( ) Lisans Ustii | () 5501 TL ve iizeri

1) Su anda Size veya ailenize ait bir devre miilk veya devre tatil konutunuz var
mi?

() Bir devre miilk var ( ) Bir devre tatil var

() Gegmiste vardi ama simdi yok ( ) Hi¢ Olmadi

2) Gecmiste devre miilk veya devre tatil satis1 girisimiyle karsilastiniz m?
( )Evet () Hayrr

3) Gecmiste devre miilk veya devre tatil satin aldiysamiz veya satis girisimiyle
karsilastiysaniz, tepkiniz nasil oldu?

() Ilgilenmedim. () Dinledim ama kisisel bilgilerimi vermedim.

( ) Kaydoldum ama tanitma programina katilmadim.

() Davete uyup tanitma programia katildim, ama ikna olmadim.

() Davete uyup tanitma programina katildim ve satin aldim.

4) Devre tatil veya devre miilk konutlar1 satin almamizda hangi faktor etkili
oldu?
( ) Reklamlar ( ) Arkadas/Akraba ( ) Internet ( ) Satis Elemanlarinin Tanitimi
( )Fuar () TV Tanitim Programlar1 () Diger (belirtiniz)..........................

5) Devre miilk veya devre tatil satin alma sekliniz nedir?
() Sirketten ( ) Miras/Hediye vb. ( ) Bir 6nceki kullanicidan

6) Devre miilk veya devre tatilinizin ozelligi hangisidir?

() Termal sifali sicak sulu () Denize yakin
( ) Muhafazakar Konsepte () Diger (belirtiniz).......................
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7) Devre miilk veya devre tatilinizin yilhk yararlanma siiresi ne kadardir?
()7¢gin () 14gin ()15glin ( )21 gin ( )30 gin

8) Devre miilk veya devre tatiliniz iizerindeki miilkiyet ve kullanma hakkiniz
kac yil ile sinirhdir?
()10yil  ()20yil  ()30yill ()40yil ()S0yil () Sonsuz

9) Devre tatil veya devre miilkiiniiziin sundugu haktan yararlanma sikhginiz
nasildir?

() Her y1l mutlaka degerlendiriyoruz

( ) Bazi donemlerde hakkimizi kullanmiyoruz

() Cogu zaman hakkimizi kullanmiyoruz

() Artik hi¢ kullanmiyoruz

10) Devre hakkimzi kullanmadigimiz zaman yonetim size gelirden bir pay
veriyor mu?
() Evet ( ) Hayrr

11) Devre hakkimizi yilin hangi mevsiminde kullaniyorsunuz?
()Kis ()Yaz ( )llkbahar ( ) Sonbahar
() Yararlandigimiz mevsim degisebiliyor

12) Yiyecek ve icecek ihtiyaclarimizi genellikle nasil karsihyorsunuz?
() Tesis i¢indeki lokantada yemek yiyoruz.
() Tesis disindaki lokantalarda yemek yiyoruz
() Ortak mutfakta yemek hazirliyoruz
() Oda i¢inde miistakil mutfagi kullaniyoruz.

13) Devreden yararlanma konusunda hangi hakka sahipsiniz?
( ) Ulke iginde degisik tesislerden yararlanma hakkimiz var.
() Uluslar aras1 alanda yurt disindaki benzer tesislerden yararlanma hakkimiz var.
( ) Boyle bir degisim hakkimiz yok.

14) DM ve DT sistemleri hakkindaki goriisiiniiz nasildir?
() Olumsuz
() Notr
() Olumlu

126



Asagidaki ifadelerden uygun gordiigiiniiz rakamn iizerini (X) isaretleyerek belirtiniz.
1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum

DT: Devre Tatil DM: Devre Miilk 112/3/4|5

1. DT veya DM aileler i¢in uygun bir tatil ¢esididir.

2. DT veya DM sistemiyle ilgili yasalar tiiketiciyi yeterince
korumaktadir.

3. DT ve DM hakkimu istedigim tarihlerde kullanabilmekteyim.

4. DT ve DM hakkimu istedigim tesislerde kullanabilmekteyim.

5. Satin alma agamasinda tamtimi yapilan DT veya DM iinitesiyle
su an yararlanmakta oldugum iinite ayni1 6zelliklere sahiptir.

6. Kullanmakta oldugum DT veya DM iinitesi istedigim 6zelliklere
sahiptir.

7. Tesis, mimari olarak modern bir goriiniise sahiptir.

8. Tesislerde bosg zaman degerlendirebilecek yeterli aktivite mevcuttur.

9. Tesislerde ¢alisanlar miisterilere hizli hizmet sunar.

10. Tesislerde ¢aligsanlar miisterilere yardim etmekte goniilliidiir.

11. Tesislerde ¢aliganlar miisterilere karsi naziktir.

12. Tesislerde ¢aligsanlar miisterilerin sorularini cevaplama konusunda
yeterli bilgiye sahiptir.

13. DT veya DM sistemlerindeki tesisler konforlu ve temizdir.

14. DT veya DM sistemlerindeki tesisler giivenli ve sessizdir.

15. Tesisler verdigi sozii yerine getirmektedir.

16. Tesislerde ¢alisanlarin davraniglar: miisterilere giiven verir.

17. Tesislerden faydalanan miisteriler kendilerini emniyette hisseder.

18. Tesislerde giris-¢ikis prosediirleri hizlidir.

19. Tesislerde personellerin diizgiin ve temiz iiniformalar1 vardir.

20. Tesislerdeki personel, miisterilere kisisel ilgi gosterir.

21. Tesislerdeki personel, bireysel taleplere karsi ilgilidir.

22. Tesislerdeki personel, miisterilerin zevkini dikkate alir.

23. DT veya DM satin alirken hig bir problem yasamadim.

24. DT veya DM 6demelerinde gerekli kolayliklar saglanmaktadir.

25. Odedigim tutara gore aldigim hizmet ¢ok ekonomiktir.

26. DT veya DM almanin iyi yatirim araci oldugunu diigiinityorum.

27. DT ve DMiin degeri aldigim fiyata gore dnemli dl¢iide yiikseldi.

28. DT ve DM ikinci konutlara gore tatil yoniinden daha tatminkardir.

29. DT ve DM miistakil konut ihtiyacimizi kargilamaktadir.

30. Alinan bakim ve onarim iicretleri yliksektir.

31. Yillik aidat ticretleri siirekli artirilmaktadir.

32. Aidat tutarimiz her yil yeniden yenilenmektedir.

33. Yillik 6dedigim aidatlar1 yiiksek buluyorum.

34. Su an faydalanmakta oldugum DT veya DM’ten memnunum.

35. DT veya DM hakkinda olumlu goriise sahibim.

36. DT veya DM satin almada dogru bir karar verdigime inaniyorum.

37. DT veya DM ihtiyaglarimi tam olarak tatmin eder.

38. Konaklama esnasinda karsilastigim problemler ¢oziilmiistiir.

39. Sikayetlerimi, tesis personeli nezaketle karsilamistir.

40. Tesise iligkin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolay ulagtim.

41. Tesis yonetimi sikayetleri ciddiyetle dinledi ve kisa siirede ¢ozdii.
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