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Tarihi Miizelere Yonelik Ziyaretci Sikayetlerinin Incelenmesi: Topkapi Saray1
Uzerine Nitel Bir Arastirma

Examining Visitors’ Complaints toward Historical Museums: A Qualitative Study on
Topkap: Palace Museum

Derya DEMIRDELEN ALRAWADIEH!

Oz: Kiiltiirel mirasin sergilenmesine aracilik eden miizeler, turizm destinasyonlari i¢in énemli bir cazibe merkezidir. Bu
durum, miize ziyaret¢ilerinin deneyimlerinin ortaya konulmasimin ve olast sikdyetlerin belirlenerek ¢oziim onerisi
sunulmasimin onemini ortaya koymaktadir. Arastirmanin amaci, tarihi miizeleri ziyaret eden turistlerin e-sikayetlerini
inceleyerek sikayetlerle ilgili olarak kapsamh bir simflandirma gelistirmektiv. Bu amagla, Istanbul’da yer alan ve
Cumhuriyet tarihinin ilk miizesi olan Topkapt Sarayi’ni ziyaret eden yabanci turistlerin Tripadvisor'da paylasmis olduklar:
olumsuz yorumlar, igerik analizi yontemiyle siniflandirilmistir. Soz konusu sitede, Ekim 2020 yili itibariyle Topkapt Saray
Miizesi’'ne yonelik 27.074 yorumdan "kétii" ve "berbat" kategorisinde yer alan 138 yorum ¢alismaya déhil edilmigtir. I¢erik
analizinin yan sira Nvivo 12 kelime bulutu olusturularak bulgular desteklenmistir. Analiz sonucunda; sikayetler 7 boyut ve
21 temaya ayrilmigtir. Bunlar; "yonetim", "ziyaretgiler ve miize deneyimi", "miize nitelikleri”, "iicret", "personel”,
"ambiyans" ve "genel olumsuz degerlendirme” olarak belirlenmistiv. Bu arastirma, miize ziyaret¢ilerinin sikdyetlerini
belirleyerek miize deneyimleri ile ilgili alan yazina katki saglamakta ve miize yoneticilerinin, yerel yonetimlerin ve Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’'min turist deneyimlerini iyilestirebilmesi i¢in uygulamaya yonelik éneriler sunmaktadur.

Anahtar Kelimeler: Tarihi miizeler, ziyaret¢i sikdayetleri, turist deneyimi, Topkapt Sarayt

Abstract: As a tool to exhibit cultural heritage, museums are considered key attractions in tourism destinations. This raises
the need to understand the museum visitors’ experiences identifying key complaints and offering appropriate solutions. The
key objective of the present study is to develop a comprehensive typology of complaints toward historical museums. To this
end, online negative reviews shared by international tourists who visited modern Turkey’s first museum, Topkapi Palace
Museum in Istanbul, were content analyzed. As of October 2020, a total of 27,074 reviews were shared on TripAdvisor
about the museum of which 138 reviews may be regarded as complaints since they pertained to the "bad" and "terrible"
categories. Following a conventional manual content analysis of the reviews, Nvivo12 Word Cloud was used to support the
analysis. The analysis resulted in 7 key dimensions and 21 sub-themes (complaints). These dimensions were labelled as
"management issues", "visitors and museum experience", "museum features", "fee", "staff", "ambiance", and "overall
negative evaluation”. By identifying the key complaints of museum visitors, the study contributes to the limited literature
on museum experiences, and offers some practical suggestions for museum managers and other stakeholders (e.g., Ministry
of Culture and Tourism) with close interest in cultural heritage to improve tourist experiences.
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1. Giris

Kiiltiirel miras tizerinde 6nemli bir yere sahip olan miizeler (Bertacchini vd., 2019); baslica turistik cazibe
merkezlerinden biri olarak goriilmekte (Moreno Gil vd., 2019), miizelere olan ilgi ise giinden giine artis
gostermektedir (Ozkog ve Duman, 2008). Bu artisin yasanmasinin nedenleri arasinda siiphesiz, miizelerin sahip
olunan mirasa ait gegmisten giiniimiize bir koprii gérevi gérmesi ve farkli kiiltiirlerin taninmasina aracilik etmesi
bulunmaktadir (Giines vd., 2019).

Onemli bir gelir kaynag1 olarak kabul edilen miizeler, turistlerin bulunduklar1 destinasyonda kalis siiresini
uzatmakta (Eser ve Erler, 2020a), bunun sonucunda gelen turist sayisinin ve turizm gelirlerinin arttirilmasini
saglayarak, destinasyonlar i¢in rekabet Ustiinliigli yaratmaktadir. Dahas1 olumlu turist deneyimleri beraberinde
destinasyon imajii da arttirmaktadir (Moreno Gil vd., 2019). Sayilan bu nedenlerle, miizeleri ziyaret eden
turistlerin ziyaretleri esnasinda deneyimlerinin iyilestirilmesi ve aldiklar1 miize hizmetinden memnun
ayrilmalarinin saglanmasi oldukg¢a 6nemli bir konudur. Bu nedenle, miize sikayetlerini ortaya koymak ve olasi
diizeltmelerle hizmet sunumunu gerceklestirmek gerekmektedir.

Miizelerde ziyaret¢i deneyimlerinin 6nemi dogrultusunda alan yazindaki ¢alismalar hiz kazanmistir. Bu
kapsamda, ziyaret¢ilerin deneyimlerini, algi ve bakis agilarini ortaya koyabilmek amaciyla nicel yontemlerle
desteklenen aragtirmalar var oldugu gibi (Sheng ve Chen, 2012; Kirchberg ve Trondle, 2015; Gielin ve Ong,
2016; Bideci ve Albayrak, 2018; Vesci vd., 2020; Eser ve Erler, 2020a), ziyaret¢ilerin goriislerine bagvurarak
deneyimlerin belirlendigi nitel arastirmalar da bulunmaktadir (Kim vd., 2020). Son olarak, halihazir arastirmada
oldugu gibi, giiniimiiz teknoloji caginda kullanicilarin olusturduklar igerikler kullanilarak (Tripadvisor
aracilifiyla olusturulan igerikler gibi), ziyaret¢i deneyimlerinin kategorize edildigi caligmalar da bulunmaktadir
(Sahin ve Sad, 2018; Alexander vd., 2018; Su ve Teng, 2018). Ancak, miizelerde ziyaret¢i deneyimini anlamaya
yonelik yapilan arastirmalar; diger turistik Uiriin ve hizmet deneyimini aragtiran ¢aligmalara gore (otel, restoran
vb.) daha sinirli bir alan yazina sahiptir. Turistik deneyimler ¢ok yonliidiir ve siibjektif degerlendirmelere agiktir.
Bu nedenle, miizenin hizmet alani, hangi pazara hizmet verdigi gibi pek ¢ok konu 6nemlidir.

Miize deneyimine yonelik yapilan arastirmalarda, sanat miizesi (Vesci vd., 2020); savas ve hava miizesi
(Gielin ve Ong, 2016); yemek miizesi (Kim vd., 2020) gibi farkli deneyimler 6l¢tilmiistiir. Bu kapsamda tarihi
miizeler, turistik ¢ekicilikleri ve ziyaretci sayilari en fazla olan miize tiirlerinden biridir. Tarihi miizelere yonelik
ziyaretci deneyimlerini arastiran calismalar var olsa da (6rn. Bideci ve Albayrak, 2018); 6zellikle Istanbul gibi
farkli medeniyetlere ev sahipligi yapmus, kiiltiirel ve tarihi mirasa sahip olan destinasyonlardaki tarihi miizelere
yonelik kapsamli bir siniflandirma gelistirmek 6nem arz etmektedir. Clinkii miizeler, mirasin bir pargasidir ve
turizm sektorii agisindan 6nemi biiyiiktiir (Vareiro vd., 2020).

Ozetle, ¢alismanin teorik katkisi; tarihi miizelerden biri olan Topkapi Sarayi’n1 ziyaret eden turistlerin
sikayetlerini anlamak, kapsamli bir smiflandirma gelistirmek ve miizelerde ziyaret¢i deneyiminin
iyilestirilmesine yonelik farkli bakis agilari sunmaktir. Bu ¢alisma; 6zellikle miizeler konusunda ziyaretgi
gorligleri almarak alan yazina katki saglamasi, sikayetlere yoOnelik ¢Oziim Onerileri gelistirmesi, miize
yoneticilerine ve paydaslara yonelik 6neriler sunmasi agisindan dnem arz etmektedir.

2. Alanyazin Taramasi
Turizm Sektoriinde E-Sikdyet Kavrami

Gilinlimiizde internet teknolojisindeki gelismelerle, insanlar arasinda bilgi paylasimi ve yayilimi hizla
artmis (Chang vd., 2019) ve turizm sektoriinde ¢ok sayida ziyaret¢i; destinasyonlar hakkinda bilgi almak,
rezervasyon yaptirmak, kullanicilar arasinda bilgi ve goriis paylasiminda bulunmak, memnuniyet ve
sikayetlerini dile getirmek gibi amaglarla interneti yogun bir sekilde kullanmaya baslamistir (Litvin vd., 2008;
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Jalilvand ve Samiei, 2012). Eskiden ziyaretcilerin bir mal veya hizmetten memnun olup olmadigini
anlayabilmenin yolu geleneksel yontemler iken (anketler, sikayet kutulari vb.); gliniimiizde siklikla kullanilan
sosyal medya araclar1 ve Tripadvisor gibi seyahat platformlart ile tiiketiciler sikayetlerini dile getirebilmektedir
(Alrawadieh ve Demirkol, 2015).

Sikayet en genel anlamiyla; tiiketicilerin bir mal veya hizmete karsi memnuniyetsizlik ifadesi (Ogbeide
vd., 2017) ve memnuniyetsizlik durumunda ortaya koydugu tepki (Ergiin ve Kitapci, 2018) olarak
tanimlanmaktadir. Yapilan arastirmalar; teknolojinin sundugu imkénlar dogrultusunda elektronik ortamlarda
yapilan sikayetlerin (e-sikayet) diger tiiketicilere hizli ve kolay bir sekilde ulastigini; bir diger ifadeyle tiiketiciler
arasinda hizla yayildigini ortaya koyarken (Kizildemir vd., 2019); bu platformlarin seyahat fikirleri alabilmenin
ve seyahat icin gerekli olan bilgilerin elde edilmesinde 6nemli oldugunu vurgulamaktadir (Cassidy ve Pabel,
2019).

Hizmetler (turistik iirtinler); soyut, belirsiz ve risklidir. Dolayisiyla tiiketicinin bir hizmeti satin almadan
once deneme imkani yoktur. Sektore has bu 6zellik sonucunda, tiiketiciler satin alma siirecinde ¢evrimici
ortamlarda paylasilan goriislere ve sikayetlere giivenerek seyahat tercihlerini belirleyebilmektedir (Sotiriadis ve
Van Zyl, 2013; Alrawadieh ve Demirkol, 2015; Alrawadieh ve Law, 2019). Sonug olarak; olusan fikirler
dogrultusunda (Chang vd., 2019) satin alma veya almama karar1 ortaya ¢ikmaktadir (Zhu ve Zhang, 2010).

Ozellikle son yillarda Tripadvisor gibi bircok seyahat platformu, turizm sektoriinde cevrimici incelemeler
ve yorumlar hakkinda bilgi alabilmeyi kolaylastirmaktadir (Taecharungroj ve Mathayomchan, 2019). Insanlarin
yasamis olduklar1 deneyimleri bagkalartyla paylasmasina olanak saglayan bu platformlar, 6zellikle turizm
aragtirmalarinda zengin bir veri kaynagi olarak kabul edilmektedir (Giglio vd., 2019). Bunun sebebi, sitenin
diinyanin en biiyiik seyahat aglarindan biri olarak kabul edilmesi (Valdivia vd., 2019); 49 pazarda ve 28 dilde
hizmet vererek 859 milyon deneyimi igeriyor olmasindan kaynaklanmaktadir (Tripadvisor, 2020).

Bu etkinin farkinda olan turizm arastirmacilari da elektronik ortamlarda paylasilan tiikketici goriislerini ele
alarak basta konaklama isletmeleri olmak iizere (Lee vd., 2011; Cenni ve Goethals, 2017; Dinger ve Alrawadich,
2017; Alrawadieh ve Law, 2019), yeme i¢me igletmeleri (Tastan ve Kizilcik, 2017), hava yolu sirketleri (Siering
vd., 2018) ve turistik destinasyonlara (Alrawadieh ve Alrawadieh, 2020) yonelik birgok arastirma yapmuglardir.
Ciinkii kullanicilar araciligiyla olusturulan mevcut igerikler, sektorii anlamaya ve deneyimleri 6lgerek olumlu
ve olumsuz yanlarini ayirmaya yardimci olmaktadir. Miizelere yonelik ziyaretgi deneyimlerini ve sikayetleri ele
alan calismalar olsa da (6rn. Sahin ve Sad, 2018), bu ¢aligmalar, diger turistik iiriinlere nazaran sayica daha
sinirli kalmaktadir.

Miizelere Yonelik Ziyaretci Sikayetleri

Milletleraras1 Miizeler Konseyi (ICOM) Tiirkiye Milli Komitesi Yonetmeligi’nde miizeler "Kiiltiir
eserlerini koruyan ve bu eserleri toplu halde teshir eden, kamu yararina ¢alisan, sanata, ilme, saglhga,
teknolojiye, ait koleksiyonlari bulunan miiesseseler” olarak tamimlanmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
2021). Bir diger ifadeyle, miizeler, "Insanligin dogal ve kiiltiirel cesitliligini temsil etme c¢abast igerisinde,
mirasin korunmasi, muhafaza edilmesi ve aktarimi konusunda onemli rol oynayan kuruluglardir” (Unesco
Tiirkiye Milli Komisyonu, 2021). Miizelerin, tarihi ve kiiltiirel yapisiyla toplum igin deger yaratan ve
kiiltiirleraras1 anlayis vurgusuyla 6nemli bir mirasa ev sahipligi yapan kurumlar olmasi (Preko vd., 2020), onun
kdiltiir turizmi ve kiiltiir turisti agisindan 6énemini ortaya koymaktadir.

Miizelerin bireyler, toplumlar ve kiiltiirler i¢in 6nemi, miize ziyaretlerini ve kiiltiir turizmi baglaminda
miizelere olan ilgiyi yerel ve uluslararasi anlamda arttirmaktadir. Ozellikle turistik faaliyetlerin
gergeklestirilmesi i¢in tercih edilen destinasyonlarda, miizelerin de destinasyonun 6nemli bir pargasi oldugu
belirtilmektedir (Eser ve Erler, 2020b).



18 Tarihi Miizelere Yonelik Ziyaretci Sikayetlerinin Incelenmesi:
Topkapt Sarayr Uzerine Nitel Bir Arastirma

Turizm sektoriinde 6nemli bir turistik {irlin olarak kabul edilen miizelerde, artan ziyaret¢i sayilarina
paralel olarak, ziyaret¢ci deneyimlerinin de olumlu olmasi beklenir. Bu durum, miizelerin hayatta kalmasi,
stirdiriilebilirliginin saglanmasi (Anton, vd., 2018), miize imaj1 agisindan olumlu algilarin olusmasi (Eser ve
Erler, 2020a; Eser ve Erler, 2020b), turizmden elde edilen gelirlerin arttirilmasi, siirdiiriilebilir bir rekabet
avantaji elde edilmesi (Preko vd., 2020) ve sonucunda turizm talebi ve gelirlerini arttirmasi agisindan kilit bir
rol oynamaktadir.

Sayilan tiim bu etkenler, bir turistin, miizeye veya sergiye yonelik olumlu algisiyla ortaya ¢ikabilir.
Ozellikle, sosyal medya platformlari, kullanicilarin olusturduklari icerikler ve deneyimlere yonelik paylasimlar,
diger kullanicilar tarafindan giivenilir bir bilgi kaynagi olarak goriilmektedir (Loureiro ve Blanco, 2021).
Miizelere yonelik sikdyetlerin elemine edilmesi ve ziyaretcilerin olumlu deneyimi, 6zellikle Tripadvisor gibi
bir¢ok platformlarda diger tiiketicilere hizla ulasacagindan; potansiyel ziyaretcileri de o destinasyona ¢ekme
acisindan 6nemlidir.

Her ne kadar miizeler i¢in ziyaret¢i deneyimleri ¢ok yonlii olsa da (Ramirez-Gutiérrez vd., 2018); yapilan
arastirmalar, miize hizmetlerinin miize deneyimini etkiledigini gdstermektedir (Zanibellato vd., 2018; Sahin ve
Sad, 2018; Su ve Teng, 2018). Ozellikle miizelerde ziyaretci deneyimlerini dlgen ve bu amacla kullanicilarmn
olusturduklar iceriklerden faydalanan calismalar, miize sikayetlerinin benzer konulardan olustugunu ortaya
koymaktadir. Bu sikayetler icerisinde Sahin ve Sad (2018); ziyaretgilerin en ¢ok restorasyon, ticret, kuyruk ve
kalabaliklardan sikayet ettiklerini vurgularken; Zanibellato ve arkadaslar1 (2018) ayni sekilde kalabalik sergi
salonlarindan, uzun kuyruk ve siralardan, miize yerlesim plan1 ve yiiksek bilet fiyatlarindan sikayet eden
ziyaretgiler oldugunu vurgulamaktadir. Su ve Teng (2018) de miizelerle ilgili yaptiklar1 arastirmada benzer
sonuclara ulagsmistir. Onlara gore miize ziyaretgilerinin en ¢ok sikayet ettikleri konular giris sirasi, miizenin
kalabalik olmasi, personel ve koleksiyona yonelik sorunlardan olusmaktadir.

Sonug olarak, miizelerin kiiltiir turizmi i¢in 6neminden hareketle, gecmisten giliniimiize ulasan degerleri
insanligin hizmetine sunarken, miize deneyiminde ziyaretci sikayetlerinin farkinda olunmasi ve yapilacak
diizeltmelerle birlikte ziyaretcilerin olumlu deneyim yasayarak miizeden ayrilmasinin saglanmasi, akilci
yaklagimlarla birlikte deneyimlerin iyilestirilmesi ve iilkenin imaji olan bu degerlerin korunarak gelecek
kusaklara aktarilabilmesi saglanmalidir. Bu amagla, bu arastirmada da miize deneyimine yonelik ziyaretci
sikayetleri belirlenmis ve gerek teorik, gerekse pratik ¢ikarimlarla birlikte olasi ¢oziim Onerileri paylasilmistir.

3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, Topkap1 Saray1 Miizesi’ni ziyaret eden turistlerin e-sikdyetlerinin incelenmesi ve sikayet
nedenlerinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu amagla, miizeyi ziyaret etmis ve olumsuz deneyim yasamis
olan ziyaretcilerin, Tripadvisor lizerinden yazdiklari e-sikayetler incelenmistir. Hem rezervasyon yaptirmak hem
de bireylerin seyahat deneyimlerinin paylasildigi bir site olan Tripadvisor (Zuheros vd., 2021); kullanicilar
acisindan en giivenilir ve en ¢ok tercih edilen platformlardan biri olarak kabul edilmektedir. Siiphesiz siteyi
giivenli kilan, girilen verilerin dogru olup olmadiginin incelenmesi ve icerik kurallaria uygun hale geldikten
sonra yayinlanmasindan kaynaklanmaktadir (O’connor, 2008). Bunun yami sira giiniimiizde kullanicilarin
olusturduklan igerikler, potansiyel misafirlerin davranislarini, algilarini ve satin alma kararlarini etkilemektedir.
Bu nedenle benzer birgok arastirma kullanicilarin olusturduklart igeriklerden faydalanmistir (Demirdelen
Alrawadieh vd., 2020).

Caligmada nitel arastirma yontemi belirlenmis ve veriler igerik analizi yontemiyle siniflandirilmistir.
Icerik analizi turizm sektdriinde ziyaretci deneyimine yonelik bilgi edinme agisindan siklikla kullamlan bir
yontemdir (Dinger ve Alrawadieh, 2017). Bu ¢alismada Tripadvisor’da Ekim 2020 yilina kadar Topkap1 Saray1
Miizesi’ne ait 27.074 yorum bulunmaktadir. S6z konusu miize deneyimine yonelik yazilan yorumlarin biiyiik
bir kismi (%88) olumlu yorum almasina karsin (Bkz. Sekil 1); caligmanin odak noktasi olan olumsuz yorumlar
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degerlendirmeye alinmis ve ziyaretci deneyimlerinin iyilestirilmesi agisindan 6neriler sunulmustur. Toplam 138
yorum ¢aligma kapsamina dahil edilmis ve bu siirecte 3 kosul goz 6niinde bulundurulmustur:

+ Bunlardan birincisi, bu yorumlar arasinda sadece ‘kotii’ ve ‘berbat’ kategorisinde yer alan olumsuz
yorumlar ele alinmistir (536 kotii ve 176 berbat kategorisindeki yorumlar arasindan).

« Tkincisi, evrensel oldugu icin sadece Ingilizce olarak yazilmig olumsuz yorumlar ¢alismaya dahil
edilmistir.

* Son olarak, ¢alismada 2016 ve 2020 yillarin1 kapsayan (son 5 y1l) veriler ele alinmistr.

Bu ¢alismada, Topkapi Saray1 Miizesi’nin se¢ilmesindeki nedenlerden biri; miizenin Cumhuriyet tarihinin
ilk miizesi olmas1 ve digeri ise arastirma kapsaminda yer alan yillarda 2019 yili hari¢ (2019 yili en ¢ok Ayasofya
ziyaret¢i sayisina ulagmistir), Tirkiye nin en ¢ok ziyaret edilen miizesi olmasindan kaynaklanmaktadir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, 2020a). Bu 6nem miize deneyimlerini arastirmay1 gerekli kilmaktadir.

Caligmada kullanilan 138 yoruma ait olusturulan tema ve kategoriler tiimevarim ve tiimdengelim
yontemine dayanarak analiz edilmistir. Bu baglamda genis bir alanyazin taramasi yapilarak miizeler ile ilgili
sikayetler incelenmis (6rn. Sahin ve Sad, 2018; Zanibellato vd., 2018; Su ve Teng, 2018) ve daha sonra elde
edilen verilere acik goriislii kalinarak bir siniflandirma gelistirilmistir. Ayrica, ¢alismada Nvivol2 kelime bulutu
olusturularak bulgular desteklenmistir.

4. Arastirmanin Bulgular

Tripadvisor’da paylasilan yorumlar bes kategori igerisinde degerlendirmeye alinmaktadir. Bunlar;
‘milkemmel’, ‘cok iyi’, ‘orta’, ‘kotii’ ve ‘berbat’ olarak ifade edilmektedir. Asagidaki sekilde de gosterildigi
gibi miize ziyaretcilerinin biiytik bir kismui (yaklasik %88), ziyaretleri sirasinda yiiksek oranda olumlu deneyim
yasamislardir. Bir diger ifadeyle ziyaretcilerin miize deneyimi sonrasinda genel memnuniyet diizeyleri oldukga
yliksektir. Hatta Tripadvisor kullanicilarinin miizeye yonelik genel oyu 4,5 {izerindedir. Ziyaretgilerin kii¢lik bir
kismi ise (yaklasik %3) bu deneyim sonrasinda miizeden memnuniyetsiz olarak ayrilmiglardir. Asagidaki sekil

miizeye yonelik ziyaretci deneyimlerini gostermektedir.

Sekil 1. Topkap1 Saray1 Miizesi’ne Yonelik Ziyaret¢i Deneyimleri

17.049
62,97
6.837
25,25
2.476
.%9*15 3369908 176 %0,65
— o

Mikermnmel Cok iyi Orta Kot Berbat

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.
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Tablo 1°de miize ziyaret¢ilerinin demografik 6zellikleri gosterilmektedir. Tripadvisor sitesinde bir yorum
veya degerlendirme yapilirken, bireylerden bazi demografik bilgileri girmeleri istenmektedir. Ancak bu
bilgilerden bazilar1 doldurulmasi zorunlu alan olmasina ragmen, bazi bilgiler istege bagli olmaktadir. Bu nedenle
tabloda kayip veri olusabilmektedir. Asagidaki tabloda goriildiigii gibi, miize ziyaretcilerinin yarisindan fazlasi
cinsiyetini belirtmezken, toplam verinin kiigiik bir kismi yasini tanimlamistir. Cinsiyetini tanimlayanalar
arasinda en ¢ok erkek katilimeilarin oldugu goriiliirken; yasini tanimlayanlar arasindan elde edilen bilgiye gore,
miize ziyaretcilerinin ¢ogu, 25-34 ile 35-49 yas araliginda olup, geng ve orta yasta olan ziyaretgilerden
olusmaktadir. Bir diger bilgi, katilimcilarin seyahat tipidir. Elde edilen bilgiye gore katilimcilarin ¢ogu ¢ift
olarak seyahat ederken, onu takiben en ¢ok ailesiyle seyahat eden kisilerin deneyimleri paylasiimistir.

Miize deneyimleri ile ilgili yorum yapan ziyaret¢ilerin yarisindan fazlasi Avrupa kitasindan seyahat eden
ziyaretgilerden olusurken (52,48); daha sonra ise miize en ¢ok Kuzey Amerika ve Asya Kitasi’ndan ziyaret¢iyi
agirlamistir. Zaten, Bakanligin sayfasinda yer alan bilgiye gore, Tiirkiye’ye en ¢ok ziyaret¢i gonderen iilkeler
arasinda Rusya, Almanya, Bulgaristan, Ingiltere ve iran oldugu gériilmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhg,
2020D).

Tablo 1. Topkap: Saray1 Miizesi’ni Ziyaret Eden Turistlerin Demografik Ozellikleri
Veriler Say1 Yiizde
Cinsiyet (N=68) (Kayip Veri=70)

Kadin 23 33,82
Erkek 45 66,18

Yas (N=34) (Kayip Veri=104)

25-34 15 44,12
35-49 12 35,29
50-64 6 17,65
65+ 1 2,94

Cografi Bolge (N=101) (Kayip Veri=37)

Avrupa 53 52,48
Kuzey Amerika 19 18,81
Asya 18 17,82
Giliney Amerika 5 4,95
Afrika 4 3,96
Okyanusya 2 1,98

Seyahat Tipi (N=118) (Kayip Veri=20)

Cift olarak seyahat edenler 45 38,14
Ailesiyle seyahat edenler 32 27,12
Arkadaslartyla seyahat edenler 27 22,88

Yalniz seyahat edenler 14 11,86
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Deneyimini paylasan ziyaretcilerin ortalama degeri alindiginda; her bir ziyaret¢i ortalama 50 yorum
yapmis ve bu yorumlar 28 kez diger kullanicilar tarafindan faydali bulunmustur. Diger bir ifadeyle, miize
deneyimiyle ilgili sikayetlerini dile getiren kullanicilarin yorumlari, diger kullanicilar tarafindan cogu kez
okunmus, benimsenmis ve yorumlar faydali bulunmustur.

Arastirmada miizeye yoOnelik yapilan sikayetler yedi kategoride siniflandirilmistir. Bunlar Tablo 2°de
gosterildigi gibi ‘yonetim’ (%35,65), ‘ziyaretgiler ve miize deneyimi’ (%20,55), ‘miize nitelikleri’ (%17,22),
“cret’ (%13,29), ‘personel’ (%7,55), ‘genel olumsuz degerlendirme’ (%3,63) ve ‘ambiyans’ (%2,11) olarak
bulunmustur.

Tablo 2. Topkap1 Saray1 Miizesi Sikayet Kategorileri

Kategoriler Stklik %
Yonetimsel sorunlar 118 35,65
Yenileme ve restorasyon iglemleri 42 12,69
Miize yetkililerinin eksik bilgi vermesi (6rn. miizenin 29 8,76
tadilatta oldugunun sdylenmemesi)
Miizede bazi odalarin bos olmasi 13 3,93
Miize eserlerinde yer alan yonlendirmelerin yetersiz 10 3,02
olmasi
Miizede bazi odalarin kapali olmasi 9 2,72
Sesli rehber ile ilgili sikayetler 9 2,72
Miize eserlerinde yer alan agiklamalarin yetersiz olmasi 6 1,81
Ziyaretciler ve miize deneyimi 68 20,55
Kuyruklar/sira 25 7,55
Kalabalik 17 5,14
Diger turistlerden duyulan rahatsizlik 9 2,72
Diger sikayetler (ATM, biletmatik vb. ¢alismamast) 17 5,14
Miize nitelikleri 57 17,22
Koleksiyon 88 9,97
Mimari ve Yerlesim 16 4,83
Bakim yetersizligi 8 2,42
Ucret 44 13,29
Yiiksek bilet fiyatlar1 26 7,85
Harem i¢in ek ticret istenmesi 15 453
Yan hizmetlerin yiiksek fiyatlar1 (6rn. kafe ve 3 0,91
restoranlardaki fiyatlar)
Personel 25 7,55
Personelin tutumu (6rn. kaba ve ilgisiz olmast) 16 4,83
Personel yetersizligi (nitelik ve nicelik agisindan) 9 2,72
Genel olumsuz degerlendirme 12 3,63
Ambiyans 7 2,11
Aydinlatma ile ilgili sorunlar 4 1,21
Isitma / Sogutma ile ilgili sorunlar 3 0,90
Toplam 331 100%
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Yonetimsel sorunlar

Caligmadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaretgileri en ¢ok miize yonetiminin almis oldugu
kararlardan veya uygulamalardan sikayet etmektedir. Yenilemeye yonelik sikayetler, miize yetkililerinin eksik
bilgi vermesi, miizede bazi odalarin bos ve/veya kapali olmasi, miize eserlerinde yer alan yonlendirmelerin ve
aciklamalarin yetersiz olmasi, sesli rehberin verdigi bilgi/hizmet gibi bircok tema miize deneyimini
etkilemektedir. Yonetim ile ilgili sikayetler kategorisi igerisinde en ¢ok vurgulanan tema ‘yenileme ve
restorasyona yonelik sikayetler’ olarak bulunmustur (%12,69). Hatta bu temayla ilgili olarak dikkat ¢eken konu,
caligsmanin yapildigi son 5 yillik donem igerisinde her y1l yenilemeye yonelik sikayetlerin yapiliyor olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu temaya 6rnek olarak asagidaki ifadeler gosterilebilir: ‘... Topkapt Saray: 'ni ziyaret ettik
ve odalarin yarist tadilat nedeniyle kapalyydi. Kapali alanlar padisah odast ve hazinesi gibi en onemli
kissmlardi... Hazine ve harem i¢i bilet satip, daha sonra hazinenin tadilat nedeniyle kapali oldugunu séylemek
¢cok yanlis...” (K. 35). ‘3 yil once Topkapr Sarayi'na geldigimde tadilat altindaydi. Bu yil Mayis ayinda tekrar
ziyaret ettigimde, daha fazla alamn tadilata alindigim gordiim. Saraya ilk kez gelen kizlarim ¢ok fazla hayal
karikligina ugradi...” (K. 67).

Yonetim kategorisi igerisinde yenilemeye yonelik sikayetleri takip eden diger sikayet ise ‘miize
yetkililerinin eksik bilgi vermesi’ olarak bulunmustur (%8,76). Bu tema icerisinde; sarayin tadilatta olmasi, bilet
satin almirken tadilatta oldugu veya hangi kismin kapali oldugu hakkinda ziyaretgilere bilgi verilmemesi;
yenileme halinde olan saraydan tam bilet kesilip licrette herhangi bir indirimin yapilmamasi yer almaktadir.
Ziyaretgciler bir mal veya hizmet satin alirken, satin alacagi hizmet hakkinda detayli bilgiye sahip olmak ister.
Vaat edilen hizmetle saglanan hizmet arasinda bir farkin olmasi ¢ogu zaman deneyimin olumsuz algilanmasiyla
sonuclanmaktadir. Bu nedenle ziyaretcilere eksiksiz ve tam bilginin verilmesi miize deneyiminin olumlu
algilanmasinda 6nemli bir etkendir. Bu temaya 6rnek olarak su ifade gosterilebilir: ‘... Topkap: Saray: igerisinde
hazine, bazi bahgeler ve haremin bir kismi kapali... Maalesef biletleri satin aldiginizda kimse size ger¢egi
soylemiyor ve siz bilet parasint tam olarak 6demek zorunda kaliyorsunuz ve sonra hicbir sey goremediginizi
fark ettiginizde hayal kirikligina ugruyorsunuz...” (K.17).

Yonetim ile ilgili en sik vurgulanan diger temalar ise miizede bazi odalarin bos olmasi (6rn. ‘... Topkapt
Saray biiyiileyici bir ge¢gmige sahip oldugu icin, saraymn bos odalarindan ve hareminden daha fazlasini gormeyi
bekliyorduk...’, K.44); miize eserlerinde yer alan yonlendirmelerin yetersiz olmasi (6rn. ‘Yonlendirme i¢in birkag
harita var, ancak nerede oldugunuzu ve bir sonraki odada ne goreceginizi bilemeyeceksiniz. "Buradasin”
noktalart bu haritalara yerlestirilmelidir... K.85); miizede bazi odalarin kapali olmasi1 (6rn. ‘...Padisahin
odalarimin (banyo ddhil) onemli bir bélimii ve teraslart ziyaretcilere kapalidir... K.69) olarak ifade
edilmektedir.

Ziyaretciler ve miize deneyimi

Caligmadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaretgileri ikinci sirada en ¢ok ziyaretgiler ve miize
deneyiminden sikayet etmektedir. Miizede yer alan kuyruklar, kalabalik, diger ziyaret¢ilerden duyulan
rahatsizlik gibi bircok tema miize deneyimini olumsuz yonde etkilemektedir. Ziyaretgiler ve miize deneyimi ile
ilgili sikayetler kategorisi igerisinde en ¢ok vurgulanan tema ‘kuyruklar’ olarak bulunmustur (%7,55). Onu
takiben ziyaretciler en ¢ok miizenin ‘kalabalik’ olmasindan (%5,14) sikdyet etmektedirler. Bu temalara 6rnek
olarak su ifadeler gosterilebilir: ‘Bu kadar giizel olup bu kadar kotii yonetilen baska bir yer gérmedim. Giivenlik
icin kuyruga girdikten sonra, biletler icin uzun bir kuyruk olustu, ardindan da ek bir giivenlik icin uzun bir
kuyruk daha olustu. Yazin ortasi olsayd anlardim ama Aralik ayindaydi... Sarayn icine girdikten sonra, sarayin
cesitli yerlerinde daha fazla kuyruklar var. Cekici bir destinasyon olmasina kargin sonsuz olan kuyruk, deneyimi
olumsuz olarak bitirdi...” (K. 137). *... Topkapt Sarayr gibi popiiler turistik yerlerin gercekten kalabaligi kontrol
altina almasi gerekiyor. Cok fazla insan var. Carpict giinesin altinda bilet sirasindan, sarayin aslinda agik olan
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boliimlerine erismek icin verilen ¢cabaya kadar hepsi olduk¢a acimasiz bir deneyim...” (K. 56). ‘Sanssiz myydik
bilmiyorum ama o giin asirt kalabalikti ve biitiin sarayr gezemedik. Pek ¢ok turist, ¢ocuk, okul 6grencileri
birbirlerini iterek sarayda geziyorlardi... Bu ziyaret beni ¢ok fazla hayal kirikligina ugratti... O kadar kalabalik
ve guiriiltiliiydii ki durup sessiz olmalarini séyledim... Saraya bu kadar ¢ok insanin girmesine izin vermemek
icin bir yol bulmalar: gerekiyor’ (K. 73). ‘Burast siiphesiz Istanbul gezi haritasindaki en onemli noktalardan
biridir. Ne yazik ki, ¢cok sayida ziyaretci bu yerin deneyimini mahvediyor. Baktigim seyin aciklamasini durup
okuyamadim bile, ¢iinkii arkamdaki kalabalik tarafindan itildim. Saray yetkilileri, sorunu ¢ozmek yerine fiyatlari
artirmakla daha ¢ok ilgileniyorlar (daha once de gelmistim, giris iicreti iki yilda ikiye katlandy)...” (K. 12).

Ziyaretciler ve miize deneyimi ile ilgili en sik vurgulanan diger temalar ise ‘diger turistlerden duyulan
rahatsizlik’ ve ‘diger sikdyetler’ olarak ifade edilmektedir. Diger turistlerden duyulan rahatsizliga 6rnek olarak
...0z cekim yapan yiizlerce insan var. Sessiz bir yer yok ve insanlar hi¢chir seye bakmiyor. Sadece bir duvarmn,
bir ¢icegin, bir binanin veya bir ¢op tenekesinin oniinde fotograflarini ¢ekiliyorlar...” (K. 78); ‘Boylesine ¢arpici
ve onemli bir yeri ziyaret etmek bizi ¢cok heyecanlandirdi. Ancak, ziyaret tamamiyla sinir bozucuydu. Bagirarak
ve dirsek atarak gelen, bilgiyi bile okumayan, kosan, ziplayan insanlarla doluydu... Ziyaretcilerin boyle bir
karmagsa yaratmasim engelleyecek hi¢bir giivenlik gérevlisi yoktu...” (K. 92) seklinde gosterilmektedir. Diger
temalar igerisinde ise; ATM nin ¢alismamasi, tekerlekli sandalyenin olmamasi, miize bileti alirken sadece Tiirk
lirasinin kabul ediliyor olmasi, kostiim fotograf¢iligi ile ilgili yasanan sorunlar, fotograf cekmenin yasak olmast,
haremi gezmek icin tam bilet alinmasi gerekliligi (sadece harem biletinin alinamamasi) sayilabilir. Bu temaya
ornek olarak ‘...ATM'lerin hepsi bozuk...” (K. 131); ‘Topkapt Sarayi'nt daha énce iki kez ziyaret etmistim ve bu
sefer Harem'i gérmek istedim. Yaklasik bir saat kuyruga girdim ve Harem i¢in bir bilet istedigimde Saray i¢in
tam bir bilet almam gerektigi séylendi, bu ger¢ekten ¢ok fazla hayal kirikligi yaratni ... Birinin Saray ve Harem'i
ziyaret edecek vakti yoksa bunlardan birini ziyaret etme segenegine sahip olmasi gerekir. Sonunda ben de Saray:
ziyaret etmekten vazgegtim. Gergekten ¢ok iiziicii’ (K. 24) seklinde gosterilebilir.

Miize Nitelikleri

Caligmadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaretgileri iiclincii sirada en ¢ok miize niteliklerinden
sikayet etmektedirler. Koleksiyon ile ilgili sikayetler, mimari ve yerlesim ve miize bakiminin eksikligi gibi
temalar miize deneyimini etkilemektedir. Miize nitelikleri ile ilgili sikdyetler kategorisi igerisinde en g¢ok
vurgulanan tema ‘koleksiyon’ olarak bulunmustur (%9,97). Bu temaya 6rnek olarak ‘... Koleksiyon; padisahlarin
silahlari, dini simgeler ve portreler ile simirli..." (K.33) gosterilebilir. Onu takiben ziyaretgiler en ¢ok ‘miizenin
mimarisi ve yerlesimi’ (%4,83) hakkinda sikayet etmektedirler. Bu temaya 6rnek olarak; ‘...Cok fazla hayal
kinkligina ugradim ¢iinkii "saray” ¢ok kiigiik. Padisahin daha kaliteli ve biiyiik bir yerde yasadigim
samyordum...” (K. 89). ‘...Daha fazlasimi bekliyordum. Odalar ¢ok kotii bir sekilde désenmis...” (K. 113)
seklinde gosterilebilir.

Ucret

Caligmadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaret¢ileri dordiincii sirada en ¢ok iicret konusundan
sikayet etmektedirler. Miizeye giris i¢in alinan yiiksek bilet fiyatlar1, harem i¢in ek ficret talep edilmesi ve saray
icerisinde yer alan kafe, restoran gibi mekanlarda sunulan mal veya hizmetlerin yiiksek fiyatlan ile ilgili
sikayetler bu kategori igerisinde degerlendirilmektedir. Ucret kategorisi igerisinde en gok vurgulanan tema
‘Viiksek bilet fiyatlar:’ olarak bulunmustur (%7,85). Bu temaya 6rnek olarak ‘...12 USD ddedik ama nereye
gidecegimizi bilmiyorduk. Yetkililer; yiiksek ticretler almak yerine daha ¢ok yonlendirme ve oklarla géstergelere
odaklanmalilar...” (K. 2). Saraya giris iicretiyle ilgili sikdyetlerin yan1 sira harem i¢in ek iicret istenmesi de miize
ziyaretgilerinin deneyimlerini olumsuz yénde etkilemektedir. Ornegin; ‘... Giris icin iicret ¢ok yiiksek, sesli
rehber icin ekstra ve harem i¢in de ekstra iicret aliyorlar...” (K. 118).
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Personel

Caligmadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaretgileri besinci sirada en ¢ok miizede galisan
personelden sikdyet etmektedirler. Miizede calisan personelin (glivenlik goérevlisi, bilet satan personel vb.)
davranis ve tutumu (4,83); nicelik (personel sayisi) ve nitelik (dil bilmemesi, saray ile ilgili yanlis bilgi vermesi
vb.) agisindan yetersiz olmasi (2,72) gibi temalar miize deneyimini etkilemektedir. Bu temalara 6rnek olarak
‘...Bilet gisesindeki personel ¢ok kabaydi...” (K.11); “...Ingilizce konusan birini bulmaya ¢alistik...’ (K. 30)
seklinde gosterilebilir.

Genel olumsuz degerlendirme

Calismadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaretgileri herhangi bir agiklama yapmaksizin, miize
hakkinda sadece olumsuz deneyimini dile getirdiginde bu tema icerisinde degerlendirmeye alimustir. Ornek
olarak ‘...Burayi ger¢ekten sevmedim’ (K. 132); ‘Gergekten yapacak daha iyi bir seyiniz yoksa gidin. Buray
seyahat programinizdan c¢ikariwrsaniz, ¢ok fazla bir sey kaybetmis olmazsimiz’ (K. 136). ‘Topkapt Saray:
Miizesi’'nde 6zel bir sey yok!...” (K. 84) seklinde gosterilebilir.

Ambiyans

Caligmadan elde edilen bulgulara gore, miize ziyaretcilerinin kiiglik bir kism1 miizedeki aydinlatma,
1sitma ve sogutmadan sikdyet etmektedirler. Bu temalara 6rnek olarak ‘Saray harika ama ziyaret ettigimde
harem karanlik (¢cok kotii aydinlatilmis), kismen kapali, ¢ok soguk ve odedigimiz fiyat igin yeterince ilging
degildi’ (K.126) seklinde gosterilebilir.

Topkap1 Saray1 Miizesi’ne yonelik turist sikayetlerini igeren 138 yorumla ilgili temalar olusturulduktan
sonra, yapilan igerik analizini desteklemek i¢in Nvivo 12 programi araciligiyla kelime bulutu olusturulmustur.
Sekil 2, Topkap1 Saray1 Miizesi’ne yonelik 138 sikayet arasinda en sik tekrarlanan kelimeleri gostermektedir.
Arastirma kapsaminda ele alinan veriler, ingilizce olarak yazilmis yorumlar oldugundan kelime bulutu da
Ingilizce olarak ¢ikarilmistir.
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Nvivo siklik analizine gore en sik tekrarlanan sozciik ‘palace’ (saray) ve ‘visit’ (ziyaret) olarak
belirlenmistir. Siklik analizinde saray kelimesi 459 kez, ziyaret kelimesi ise 297 kez tekrarlanmistir. Daha sonra
sirasiyla en sik tekrarlanan sozciikler ‘ticket’ (bilet), ‘place’ (yer, mekan), ‘closing’ (kapali), ‘harem’ (harem),
‘rooms’ (odalar), ‘Topkapi’ (Topkapt Sarayi), ‘time’ (zaman), ‘museum’ (miize) ve ‘disappointed’ (hayal
kirikligr) olarak belirlenmistir. Siklik analizinde yer alan ve en sik tekrarlanan olumsuz ifadeler yapilan igerik
analiziyle uyumludur (6rnegin; ‘renovation’ yenileme ve ‘queues’ kuyruklar).

5. Sonuc ve Oneriler

Bu calisma, Topkap1 Sarayr Miizesi’ni ziyaret eden turistlerin miize hakkinda Tripadvisor tizerinden
yazdiklar1 olumsuz yorumlarini inceleyerek, en ¢ok sikayet ettikleri konular1 ortaya koymaktadir. Calismadan
elde edilen sonuglara gore; miizenin restorasyon halinde olmasi, miize koleksiyonu, miize yetkililerinin ziyaretle
ilgili olarak eksik bilgi vermesi, yliksek bilet fiyatlari, kuyruklar ve kalabalik olmas1 en ¢ok sikayet alan konular
olarak tespit edilmistir. Miizelerle ilgili olarak yapilan ¢alismalarla kiyaslandiginda sonuglarin diger calismalarla
benzer oldugu goriilmektedir (Zanibellato vd., 2018; Sahin ve Sad, 2018; Su ve Teng, 2018).

Ozellikle calisma kapsaminda en fazla sikdyet alan konu, miizenin restorasyon halinde olmasidir.
Turistler, bir destinasyondan baska bir destinasyona gittiginde satin almis oldugu mal veya hizmetin kusursuz
olmasini istemektedir. Zaten sinirli olan zamanlarda yaptiklar1 seyahatlerde olumsuz bir durumla
karsilastiklarinda, bu durum onlarin olumsuz deneyim yasamasina neden olmaktadir. Miizenin restorasyon
halinde olmasi ise birgok turist i¢in hayal kirikligina neden olabilmektedir. Ciinkii gidecekleri destinasyon
hakkinda okuyan, arastiran ve ziyaret oncesinde beklentisi belirlenmis olan turist, gittikleri destinasyonda
miizenin bir kismini veya yapilan yorumlara gore ‘en ¢ok gdrmek istedikleri kismini’ restore ediliyor halde
gordiigiinde ve ziyaret edemediginde memnuniyetsizlige; hatta bunun da 6tesinde bu bilgiyi elektronik ortamda
diger ziyaretgilerle paylasarak, negatif agizdan agiza iletisime neden olabilmektedirler. Elbette tarihi ve kiiltiirel
degerlerin restorasyonu, o degerin korunmasi, gelecek kusaklara aktarilmasi ve ziyaretgilerine daha iyi hizmet
verebilmesi i¢in ¢ok 6nemlidir. Ancak; burada yénetimin tutumunun dogru planlanmasi gerekmektedir. Eger bir
turistik iirlin restorasyon halinde ise, bu bilgi ziyaret¢iyle paylasilarak beklentinin karsiliginin alinmasi
saglanabilir, bunun yani sira kapali olan alanlar icin bilette bazi indirimler yapilarak ziyaretcilerin
motivasyonlar ylikseltilebilir ve ziyaret¢inin olast olumsuz tepki vermesinin dniine gegilebilir. Benzer sekilde
bilet iizerinde restorasyon halinde bulunan kisimlar belirtilebilir, tadilatin ne zaman baglayip ne zaman bitecegi
hakkinda bilgilendirme yapilabilir ve miizenin internet sayfasinda yer alan bilgilerle bu konuda yapilan
sikayetler azaltilabilir. Ustelik restorasyon calismalarimmn turizmin en yogun oldugu sezonda yapilmamasi ve
turizm faaliyetlerinin en az oldugu donemlerin tercih edilmesi en 6nemli konular arasinda yer almaktadir. Sahin
ve Sad (2018) da ¢alismasinda, miizelere yonelik yenileme ¢alismalarinin yapiliyor olmasi ve kapali alanlarin
bulunmasina yonelik sikayetlerin fazlaligim ifade etmektedir.

Bir diger konu koleksiyonun ve sergilenen eserlerin yetersiz olmasiyla ilgilidir. Aslinda bu sikayet i¢in
sliphesiz; bazi odalarin bos veya kapali olmasi da etkili olmaktadir. Benzer sekilde Su ve Teng (2018) da yapmusg
olduklari arastirmada, miizelerde koleksiyona yonelik sikdyetlerin fazla olmasindan kaynakli sorunlari ortaya
koymaktadir.

Miize yetkililerinin miize hakkinda eksik veya yanlis bilgi vermesi de miize sikayetlerinin artmasinda bir
diger etkendir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, burada miize yonetimine ¢ok fazla is diismektedir. Ornegin; eger
miize restore ediliyorsa bu bilginin, turist miizeye girmeden dnce paylasilmasi gerekmektedir. Bunun yani sira
yOnetimin miize i¢erisinde kapatmis oldugu odalar veya alanlar hakkinda ziyaretcilere tam bilgi vermesi ile bu
sikayetin ortadan kalkmasi saglanabilir.
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Miizeye giris igin verilen yiiksek bilet fiyatlari bir diger sikayet konusudur. Onceki ¢alismalarda da yiiksek
bilet fiyatlarinin miize deneyimi iizerinde olumsuz etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir (Sahin ve Sad,
2018; Zanibellato vd., 2018).

Caligmadan elde edilen bir diger sikayet konusu miizede kuyruklarin ve kalabaliklarin neden oldugu
ortamlardir. Benzer sekilde birgok calisma kuyruklarin (Zanibellato vd., 2018; Sahin ve Sad, 2018) ve
kalabaliklarin (Su ve Teng, 2018; Zanibellato vd., 2018; Sahin ve Sad, 2018) miize deneyimini olumsuz
etkiledigi sonucuna ulasmustir. Ozellikle kalabalik ve kuyruklarin olusmamast i¢in miizenin tasima kapasitesinin
iizerinde ziyaretci kabul etmemesi ve ziyaretcilerin belirli bir sira veya diizen icerisinde miizeye kabul edilmesi
gerekmektedir. Herhangi bir zaman diliminde miizeye giren kisi sayisinin sinirli olmasi s6z konusu sikayetlerin
azaltilabilmesi agisindan ¢ok dnemlidir.

Ziyaretgiler siklikla giriste yer alan kuyruklardan sikdyet etmektedir. Bu kuyruklarin olugsmamasi igin
girig biletlerini 6nceden satmak hem ziyaretgilere hem de miizede ¢alisan personele zaman ve emek tasarrufu
saglar. Bir diger konu miize kart ve e-bilet uygulamalaridir. Ozellikle ziyaretcilerin sira beklememeleri icin e-
bilet alma kolayliginin sunulmasi oldukca énemlidir. Ornegin; Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin Galata Kulesi
Miizesi, Rumeli Hisar1 Miizesi gibi destinasyonlar igin e-bilet uygulamasi bulunmasina karsin; e-bilet uygulanan
destinasyonlar nicelik agisindan yeterli degildir. Ciinkii Istanbul icerisinde sadece yedi tane destinasyona e-bilet
alimi konusunda bu kolaylik saglanmistir (Miizeler hakkinda, 2020a). Oysa Istanbul Tiirkiye nin en kalabalik
ve en ¢ok turist geken destinasyonlarindan biridir. Bu nedenle turistik ¢ekiciligi fazla olan ve yil i¢erisinde ¢ok
fazla turist kabul eden Topkap1 Saray1 Miizesi i¢in de ayni kolayligin saglanmasi 6zellikle bilet gisesinde yer
alan kuyruklarin ve siralarin 6nlenmesi agisindan onemlidir. Bir diger husus, miize kartin kullanilmasidir.
Topkap1 Saray1 Miizesi Istanbul’da miize kart aliabilen dokuz destinasyondan bir tanesidir (Miizeler hakkinda,
2020b). Dolayistyla sira ve kuyruklarin 6niine gecilebilmesi i¢in ziyaretcilere miize kart almalari konusunda da
yonlendirmeler yapilmalidir.

Sonug olarak bu ¢alisma, Tiirkiye’nin en biiyiikk ve en ¢ok turist geken miizelerinden biri olan Topkapi
Saray1 Miizesi’ne yonelik ziyaret¢i deneyimlerini incelemekte ve en ¢ok sikéyet edilen konular1 igerik analizi
yontemiyle smiflandirmaktadir. Dolayisiyla ¢alismanin miize deneyimleri konusunda sinirli olan alan yazina
katki saglamasi beklenmekte ve giiniimiiz rekabet ortaminda miize yOnetiminin ziyaret¢ci deneyimlerini
iyilestirebilmesi i¢in uygulamaya yonelik birtakim oneriler ortaya koymaktadir. Ancak her ¢aligmanin oldugu
gibi bu calismanin da kisitlar1 ve sinirlamalar: mevcuttur. Ornegin bu ¢alisma Tripadvisor iizerinden yer alan
sikayetleri ele almasina ragmen, Tripadvisor Diinyadaki tek seyahat platformu degildir. Dolayisiyla farkl
platformlardan elde edilen bilgiler farkli sonuglar ortaya koyabilir (6rn. Booking.com). Bir diger kisit,
Tripadvisor iizerinden sadece Ingilizce olarak yazilmis olan yorumlarin ele alinmis olmasidir. Gelecekte
yapilacak ¢aligmalarda, dil ayirt etmeksizin incelenen olumsuz yorumlar, veri zenginligini arttirmak ve yerel
deneyimleri de arastirmaya dahil etmek ag¢isindan onemlidir. Calismanin konusu miize sikayetleri olmasi
nedeniyle, sadece kotli” ve  berbat’ kategorisinde yer alan olumsuz yorumlar ele alinmistir. Diger kategorilerin
incelenmesi ile miize deneyimleri hakkinda daha fazla bilgiye sahip olunabilir.
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