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oz

Halk arasinda hanutculuk olarak bilinen kavram, ¢ogunlukla turistlere
rahatsizlik veren davranslar icermesi nedeniyle literatiirde “turist tacizi”
basligi altinda ele alinmakta ve “esnaf tacizi” olarak adlandiridmaktadir.
Konuya dair literatiirin olduke¢a kisithh ve yurtdisinda yogunlagmis olmasi,
Turkiye’de yapilan ve vyapilacak calismalati 6nemli  kidmaktadir. Bu
arastirmanin temel amacini, Tirkiye’nin 6nemli turizm destinasyonlarindan
biri olan Alanya’da tatil yapan yabanci turistlerin hanutgulugu nasil algiladiklart
ve hanutculuga nasil tepki verdiklerinin belitlenmesi olusturmaktadir.
Aragtirma nitel bir arastirma olup, veriler yari yapilandirilmis actk uglu soru
formlart kullaniarak toplanmustir. Veriler Alanya’nin cesitli bolgelerindeki
otellerde konaklayan, 15 farklt millete mensup turistlerle yiz ytize gériismeler
yapilarak elde edilmistir. Elde edilen séylemlere uygulanan igerik analizi
sonucunda, turistlerin esnaf algisiun t¢ farklh alt tema altnda toplandig
saptanmustir. Bu algilamalar olumlu algilama, olumsuz algilama ve nétr
algilama seklinde siniflandirlmigtir. Turistlerin hanutculuk yapan esnaftan
rahatsiz olma ve olmama durumlarinin cinsiyet ve konakladiklari pansiyon
tirtine gore farklilastigt belitlenmistir. Arastirmada hanutculuktan rahatsiz
olan turistlerin tamaminin, hanutculuk yapan esnaftan hicbir sekilde alisveris
yapmadiklart sonucuna ulasilmistir. Hanutculuk yapan esnaflardan rahatsiz
olan turistlerin bu duruma kargt, davranissal tepki ile psikolojik tepki olmak
tzere iki farkli davranista bulundugu ortaya konmustur.

Anahtar Sozciikler: Turist tacigi, hanutculuk, alis-veris deneyimi, esnaf davranis,
Alanya

ABSTRACT

The term which is known as commissioning among Turkish people is
studied under the subject of commissioning and titled as “vendor harassment”
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in the literature because of the fact that it includes disturbing behaviors for
tourists. The fact that the number of studies about the subject is limited and
most of them were held abroad enhances the value of current and future
studies in Turkey. The main purpose of this study is to understand how the
foreign tourists who spend their holidays in Alanya which is one of the most
important tourism destinations in Turkey perceive the commissioning and
how they react to it. It is a qualitative study and the data is collected via semi-
structured and open ended questions. In order to collect the data, face to face
interviews were conducted with foreign tourists from 15 different nations who
stay in various regions of Alanya. After the content analysis of the data, it was
found that the tourists’ perceptions regarding vendors in Alanya are clustered
under three different themes. These themes are titled as positive perception,
negative perception and neutral perception. It was found that whether the
tourists find the behaviors of vendors who conduct commissioning disturbing
or not differs according to the gender and the board type of the tourist. It was
also found that, under any circumstances, none of the tourists who find
commissioning disturbing shops from the vendors who conduct
commissioning. According to the findings, the tourists who are annoyed by
the vendors who conduct commissioning develop two types of reaction being
behavioral reaction and psychological reaction.

Keywords: Tourist harassment, commissioning, shopping experience, vendor bebaviors,
Alanya

GIRIS

Aligveris nadiren bir gezinin ana sebebi olarak gdsterilmesine karsin
onemli bir tatil ve turist aktivitesi olarak ekonomiye kayda deger bir katks
sagmaktadir. Pek cok turiste gbre, alisverise zaman ayirmadan biten bir tatil
tamamlanmis sayllmaz (Yiksel 2004: 751; Middaugh vd., 2013: 5). Aym
zamanda tatil harcamalarinda aligverisin 6nemli bir payt bulunmaktadir.
Aligveris harcamalarina ayrilan para, toplam turizm harcamalarinin yaklagik
tcte birini olugturmaktadir (Yiksel ve Ytksel 2007: 703). Turistler aligveris
yaparken diger eglence unsurlarina harcadiklarindan daha ¢ok para
harcayabilmektedir (Turner ve Reisinger, 2001: 16). Alisveris harcamalarinin
toplam turistik harcamalar icinde en yiiksek yiizdeye sahip oldugu turist grubu,
%76 lik bir oran ile Hong Kong’u ziyaret eden Cinli turistlerdir (Wang, 2012:
139). Heung ve Cheng (2000), turizmin Hong Kong ekonomisine 6nemli
katkilarda bulundugunu ifade ederek, turist harcamalarinin % 50’sini alisveris
harcamalarinin olusturdugunu belirtmistir. Avustralya’da yapilan baska bir
aragtirma, aligveris harcamalarinin  Avustralya’yr ziyaret eden turistlerin
harcamalari icinde 6nemli bir payt oldugunu, tlkeyl ziyaret eden Japon
turistlerin bitcelerinin %50’sini ve Yeni Zelandali turistlerin butcelerinin
%35’Ini aligverise ayirdigint gbstermektedir (Divisekera, 2010: 631).

Aligveris ekonomik anlamda bdlgeye ve tlkeye Onemli katkilar
saglamakla birlikte, turistlerin yerel halk ile etkilesime ge¢mesine ve onlarin
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kiltiring gérmesine de olanak saglamaktadir (Egresi, 2015: 247). Bundan
dolay1 aligveris, sagladigt 6nemli ekonomik, psikolojik ve sosyal faydalar ile
turistlerin katildigt en yaygin tatil aktivitelerinden birisi olarak 6n plana
ctkmaktadir. Kisaca tatil noktasinda gegirilen zamanin kisith olmasindan
dolay1, yerel kiltirti deneyimlemek icin en iyi ve kolay yontemin alisveris
yapmak oldugu séylenebilir (Yiksel veYiiksel, 2007: 703).

Turizmin yogun yasandigt bolgelerde aligveris ile birlikte ele alinan
kavramlardan biri hanutculuktur. Hanutculuk, Tirkiye’de 6zellikle turistik
yorelerdeki esnaf ve halk tarafindan yakindan bilinen bir is kolu ya da is
pratigidir. Hanutculukta amag, isletmeye daha ¢ok misteri/turist cekmek,
daha ¢ok satts yapmak ve daha cok gelir elde etmektir. 11k bakista, gecimini
saglamaya c¢alisan esnafin ticari bir ¢abast olarak gériinen bu eylem, turiste
karst hos karsilanmayan tutum ve davranislart dogurmakta ve turist
memnuniyetine olumsuz etki yapmaktadir. Bundan dolayt genel turist
memnuniyetini etkileyen énemli faktérlerden biri seyahat esnasinda yapilan
aligveristir (Oh vd. 2004). Middaugh vd. (2013) Giiney Kore’yi ziyaret eden
Amerikalt turistler Gzerinde gerceklestirdikleri arastirmada, turistlerin aligveris
memnuniyetleri ile genel turist memnuniyeti arasinda giicli ve pozitif yonli
bir iligkinin oldugunu ortaya koymustur.

Hanutculuk kavramu pratikte ¢ok yeni kavram olmasa da, konu ile
ilgili yapilmis akademik calismalar oldukea sinirlidir. Konu ile ilgili yapilan
akademik c¢alismalarin agithkh olarak yurt disinda gergeklestirilmis oldugu
gorilmektedir. Akademik ¢alisma gergeklestirilen Ulkelerden bazilars,
Barbados, Jamaika, Cin, Gana ve Kenya olarak siralanabilir. Tirkce’de
hanuteuluk olarak ifade edilen kavram, Ingilizce literatirde “tourist
harassment by vendors”, yani “esnaf tarafindan turiste yapilan taciz” olarak
yer almaktadir (Albuquerque ve McElroy, 2001: 477; Kozak, 2007: 380).
Kisaca turisti rahatsiz eden olumsuz davraniglar turist tacizi olarak
degerlendirilmektedir. Bu cergevede isletmelerin triin veya hizmetlerini,
turisti sozIi veya fiili davranslar ile rahatsiz ederek satma faaliyetini ifade
eden hanutculuk, turist tacizi kapsaminda degerlendirilmektedir.

Alisveris 6nemli bir turist aktivitesi olarak 6n plana c¢ikmasina ve
doviz kazandiran aktiviteler arasinda kayda deger bir yeri olmasina ragmen
turistlerin aligveris deneyimi, turizm ve seyahat literatiirinde nadiren detaylt
olarak ele alinmustir (Yiksel, 2004: 757). Konu ile ilgili akademik ¢alismalarin
kisith olmast, konunun 6nemsizliginden degil, tanimlanmasinin ve hakkinda
veri toplanmasinin zorlugundandir (Wen ve Li, 2015: 110). Bu kapsamda
Turkiye’de turizmin yogun yasandigt bolgelerin 6nemli sorunlarindan biri olan
hanutculugun, turistler tarafindan nasil algilandiginin ve ne gibi sonuglar
olusturdugunun belirlenmesi arastirmanin temel sorunsalini olusturmaktadir.
Calismada 6ncelikli olarak hanutculuk kavrami derinlemesine bir literatiir
calismasiyla irdelenmis, sonrasinda konu ile ilgili yurt dist ve yurt icindeki
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mevcut durum analiz edilmigtir. Ardindan nitel arastirma yontemi kullanilarak
toplanan verilerin analizleri gerceklestirilmistir.

1. HANUT, HANUTCU VE HANUTCULUK KAVRAMLARI

Halk arasinda c¢okca bilinen ve telaffuz edilen hanut, hanutcu ve
hanutculuk kavramlari, bilimsel literatiirde ¢ok fazla arastirilan bir kavram
olmamasina ragmen Ozellikle sivil toplum Orgiitlerinin yayinlamis oldugu
rapotlarda, turizm ile ilgili internet sitelerinin haberlerinde, ulusal ve yerel
gazetelerin yapmis oldugu haberlerde oldukea genis yer tutmaktadir. Cok sik
bir sekilde haberlere konu olan bu kavramlarin daha iyi anlagilmasint saglamak
icin Oncelikli olarak kavramlarin etimolojik incelemeleri yapilmistir. Hanut
kelimesinin etimolojisiyle ilgili iki farkli bilgiye ulasilmustir. Birincisi Arap
dilinde kullanilan hanut (©5s4ia)) ditkkan, meyhane anlamina gelmektedir
(Taymas 1942: 231; Kallek, 2009: 215). Osmanl’da 6zellikle vakfiyelerde
rastlanan ditkkanlara “hanut” denmekte olup ¢ogulu “havanit” seklinde ifade
edilmektedir (Taymas, 1942: 231; http://www.vgm.gov.tr). ikici olarak
Ermenice’de de kullanilan “hanut” (yanut; fawmtinip), Arap¢ada oldugu gibi
ditkkan anlamina gelmektedir (Kekeg, 2012: 54; Mimar, 2013).

Dilimizde ise hanut, bir kisinin veya turistin yaptig1 aligveris karsisinda
dikkan sahibinden alinan paray: ifade etmektedir. Bir anlamda komisyonu
ifade eden hanut, misteriyi esnafla bir araya getirip satistan pay alma eylemi
olarak tanimlanabilir. Baska bir tanima gére hanut, bir malin veya hizmetin
satist karsiliginda musteriyi isletmeye veya ditkkana getiren ya da yonlendiren
kisiye verilen pay seklinde ifade edilmektedir. Hanutcu ise kisileri veya
turistleri komisyon karsiligi anlastigi  isletmelere yOnlendiren kisiye
denilmektedir (Kekeg, 2012: 54; Boztag, 2009: 117). Tiirk Dil Kurumu (2015)
hanut sézcigint, “Grellikle turist kafilelerini alisveris etmeleri igin belirli diikkanlara
gotdirme isinden alman yiizde” olarak tanimlarken hanutcuyu, “hanut karsilinda
turistleri belirli diikkanlara gotiiren kimse”, hanutculugu ise “banuteunun yapngs is”
seklinde agtklamaktadir (http://tdk.gov.tr). Aktung (1998: 41), Buyuk Argo
Sézligi’nde hanutguyu (anutgu, hanoteu), yiizdeci, hanut karsihiginda ditkkan,
lokanta, otel gibi yetlere musteri gbtiiren kimse, turist kilavuzu seklinde
tanimlamaktadir. Yine ayni sozliikte “hanut” ya da “anut” (anot, hanut, hanot)
sOzcugu ise, “komisyon, bir hizmet verme, bir ctkar saglama karsiligr olarak alinan
yiizde, izellikle turist Rafilelerini belirli diikkanlara gotiirme, belirli lokantalara yoneltme
karsiligr olarak ve miisteriden habersiz alman para” seklinde aciklanmaktadir.

Hanuteuluk kavrami siklikla dolandiricilik kavrami ile yan yana
antlmaktadir. Kelime anlami olarak ise hanutguluk dolandiriciligt icermez.
Hanutcu, turistleri isletmelere kafileler halinde c¢ekebildigi gibi, sokakta
kafilelerden bagimsiz turistleri teker teker de ¢ekebilir. Bu anlamda, turist
kafilelerini belirli magazalara komisyon karsilig1 yénlendiren seyahat acenteleri
de bir nevi hanutcudur. Ancak bu calismanin konusu, sokaktaki turist ile
etkilesim halinde olan, bagimsiz, organize olmayan hanutculuktur.
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Hanutculuk yapan kisilerin sokaktaki turiste karst takindigt tutum ve
davraniglar turist memnuniyetini, tiketimini ve sadakatini dogrudan
etkilemektedir (Barutcu vd., 2011). Turist tarafindan olumsuz algilanan israrct
tutum ve davranglar, turist memnuniyetinde ciddi azalmaya sebebiyet
vermekte (Middaugh vd., 2013; Kozak, 2007; Oh vd., 2004) ve taciz olarak
algilanmaktadir. Bu nedenledir ki, halk arasinda hanutguluk olarak bilinen ve
esnaf tarafindan ise bir hizmet unsuru olarak goriilen davranislar, yabanct
literatiirde “turist tacizi” olarak yer almaktadir.

2. TURIST TACIZi1

Literattirdeki ¢alismalar incelendiginde, genel olarak “turisti rahatsiz
eden olumsuz davranglar” turist tacizi olarak tamimlanmaktadir (Nicely ve
Ghazali, 2014: 266). Tlk defa Albuquerque ve McElroy (2001) tarafindan ele
alinan turist tacizi kavrami, benzer sekilde, idari makamlar ve akademisyenler
ile goris alisverisinde bulunularak, ‘“agrzya kagan rabatsiz edici davranss” olarak
tantmlanmustir.

Literatiirde genellikle turist tacizi olarak yer almakla birlikte bazt
kaynaklarda “ziyaret¢i tacizi” olarak da ifade edilen kavram, olduk¢a genis
kapsamlidir. Taciz tlrleri; esnaf tacizi, cinsel taciz, s6zIu taciz, fiziksel taciz ve
uyusturucu saticilarinin tacizi olarak ele alinmaktadir (Albuquerque ve
McElroy, 2001: 477; Kozak, 2007: 386). Esnaf tacizi, turistin satiscilar ya da
hanutcular tarafindan ditkkana yonlendirilmesi ve aligverise zotrlanmasi
esnasinda olusan tacizdir. Cinsel taciz, turiste istenmeyen ve rahatsiz edici
bicimde cinsel amaclt yaklasiimast ya da para karsiligi cinsellik teklif edilmesi
ile gerceklesmektedir. S6zIU taciz, turiste s6zIU olarak, laf atarak tehdit altinda
hissettirme seklinde olusmaktadir. Fiziksel taciz, her tiirli istenmeyen fiziksel
temas, agresif bir viicut dili ile tehdit etme, darp etme biciminde olusan
tacizdir. Uyusturucu saticilarinin tacizi ise, turiste uyusturucu satma amach
rahatsiz edici tutum ve davransglar seklinde kendini géstermektedir.

Yapilan arastirmalar turistlerin 6nemli bir kisminin tacize maruz
kaldigint gbstermektedir. Turist tacizinin ciddi bir sorun olarak gérildigi
Jamaika’da, 2007 yilinda tlkeyi ziyaret eden turistlerin %35’ tacize maruz
kaldiklarint belirtmistir (Nicely ve Ghazali, 2014: 266). Marmaris’te 2007
yilinda yapilan bir calismada, arastirmaya katilan yabanct turistlerin %45’inin
tacize maruz kaldigi belirlenmistir (Kozak, 2007). Barbados’ta 1991-1994
yillart arasinda tatl yapan turistlerin %59unun tacize maruz kaldig
saptanmistir (Albuquerque ve McElroy, 2001: 489). Gana’da yapilan baska bir
calisma, bu tlkeyi ziyaret eden turistlerin %79unun tacize maruz kaldigin
ortaya koymustur (Boakye, 2012: 330).

Tacizin her tirlisi turist memnuniyetini azaltmakta ve turizme zarar
vermektedir. Hanutgulugu da iceren ve detaylica “yerel esnaf (saticy) ile turist
(alict) arasinda meydana gelen ve turistin gesitli seviyelerde 6fke, korku ve
tzintd hissetmesine yol acan, yasal veya kayit dist ticari davranislar” (Nicely
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ve Ghazali, 2014:268) olarak tanimlanan esnaf tacizi, 6zellikle ve hassasiyetle
tzerinde durulmasi gereken taciz tiiri olarak 6n plana ¢itkmaktadir. Bunun en
o6nemli sebebi, esnaf tacizinin en stk rastlanan ve turistler tarafindan en ¢ok
dile getirilen taciz tird olmasidir. Bali, Barbados ve Kenya’da yapilan
calismalarda, diger taciz tirleri 6n plana ¢ikmazken, sokakta, esnafin aligveris
yapmalat icin turistlere baski uygulamasi, turistler tarafindan en cok dile
getirilen konu olmustur (Kozak, 2007: 387).

Jamaika’da yapilan bir baska ¢alismada, turistlerin “Trip Advisor” adl
internet sitesine biraktiklart yorumlardan, saticilarin agresif tavirlari ile ilgili 53
yorum degerlendirilmis ve bu agresif tavirlara karsilik turistlerin 12 duygusal
tepki gelistirdigi gézlemlenmistir (Nicely ve Ghazali, 2014). Bu 12 duygusal
tepkiden en 6ne ¢tkan U¢l; giivensizlik, ezilmislik ve baskidir. Marmaris’te
gerceklestirilen calismada da, turistlerin en ¢ok karsilastiklart taciz thrd,
sokakta ve kumsalda karsilagilan esnaf ve satici tacizi olarak ortaya ¢itkmistir
(Kozak, 2007). Yine Barbados’ta ger¢eklestirilen ¢alismada, yabanct turistlerin
en ¢ok sikayetci oldugu taciz tiirti, esnaf ve satict tacizi olmustur (Albuquerque
ve McElroy, 2001).

Esnaf tacizi, siklikla karsilasilan bir taciz tiri olmasinin yani sira,
turistin aligveris ve tiketim davranisina da dogrudan etki etmesi ve turizm
gelirini sekillendirmesi bakimindan énemlidir. Ayrica, diger taciz titleri (cinse/
taciz, 5ol ve fizikesel tacig, wynsturncu satwst tacizi ), sug tanimina daha yakinken,
esnaf tacizi su¢ tamiminin daha gri alanlarinda dolasan, algidan algtya degisen
bir kavramdir. Turistler, yerel esnaf tarafindan rahatsiz edilmek istemezken,
esnaf ise turist tarafindan “taciz” olarak algilanan davranislarin mikemmel bir
satts yontemi oldugunu savunabilmektedir (Wen ve Li, 2015: 112). Dolayist
ile esnaf tacizi kavrami net bir sekilde ortaya konulmali, yerel halk ve esnaf bu
konuda bilin¢lendirilmelidir.

3. TURIST TACIZININ VE HANUTCULUGUN NEDENLERI

Hanutculugun dogurdugu turist tacizinin ana sebeblerinden biri
turiste daha ¢ok satis yapma arzusudur. Kozak (2007) tarafindan Marmaris’te
yapilan bir aragtirmada, turist tacizinin esas sebebinin yerel esnafin isini
sturdirme giidisi ile daha ¢ok para kazanma hirst oldugu belirlenmistir. Bu
bakis acisindan hareketle, pazardaki rekabetin artmasinin dolayli olarak
hanutculugu tetikledigini séylemek mumkindir. Alanya Vergi Dairesi’nden
alinan verilere gére 2015 yili Eylil ay1 itibariyle Alanya Vergi Dairesi’ne kayitl
25.643 vergi miikellefi bulunmaktadir. Gelir Idaresi Baskanhgrnin 2015 Eyliil
ay1 verilerine gére Alanya’daki vergi mukellefi sayisi bircok ilin Gzerinde yer
almaktadir (http://www.gib.gov.tr/istatistikler). Bu veriler, Alanya’daki esnaf
arasinda yogun bir rekabetin varligina isaret etmektedir.

Ungiiren’in  baskanligint yiiriittigii Alanya Kaymakamligi Proje
Koordinasyon Birimi tarafindan (2013-2014) Alanya’daki bolge esnafi ile
turistler arasindaki iliskinin ortaya konmast ve yasanan sorunlara yonelik
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¢6zim Onerilerinin gelistirilmesiyle ilgili dort farkl calistay gerceklestirilmistir.
Calistaylar turizm alaninda calisan akademisyenlerin, Alanya Esnaf ve
Sanatkarlar Odas’nin, Alanya Otelciler Pansiyoncular Lokantacilar
Kafeteryacilar ve Turistik Esya Saticilart Odast’'nin, Alanya Ticaret ve Sanayi
Odasr’nin, Alanya Yatcilar ve Gezi Tekneleri Kooperatifi'nin, Alanya'daki
diger cesitli oda temsilciliklerinin, Alanya Belediyesi’nin ve Alanya’daki kamu
kurumlarinin ~ yOneticilerinin -~ katthmi  ile  gerceklestirilmistir.  Calistay
sonugclarina gére Alanya turizmine ¢ok ciddi zarar veren sorunlarin basinda
hanutculugun ve bu isi gerceklestiren kisilerin turistlere yoénelik olumsuz
davranislarinin geldigi belirlenmistir. Calistaylarda turizm sektérinde yer alan
bircok is ve meslek grubunun (turist rehberleri, ticari taksiciler, restoran ve
bar calisanlari, otel calisanlari, seyahat acentalar, hali, tekstil dikkanlari,
kuyumecular, restoran ve batlar vb.) komisyonu 6nemli bir gelir kaynagt olarak
gordiigii ortaya konmustur. Ozellikle Alanya’da tekstil ve hediyelik esya
isletmelerinde, restoran ve batlarda, ddvmecilerde (tatu), yat turu diizenleyen
isletmelerde, seyahat acentalarinda ve ticari taksilerde komisyon usuli
calisanlarin yogun oldugu belirtilmistir. Bu tir isletmelerde calisan kisilerin
yoldan gegen kisileri ve turistleri isletmelerine yonlendirerek, yonlendirdikleri
her turist bagina veya turistlerin yaptiklart harcamanin belli bir oraninda
isletmeden komisyon aldiklari ifade edilmistir. Komisyon usulii ¢alisan
kisilerin daha fazla para kazanabilmek icin, yaptiklart yonlendirmelerde cogu
zaman turistleri gerek fiziksel gerekse de psikolojik olarak rahatsiz edici séz
ve davramslarda bulunduklart tim katithmeilar tarafindan kabul gérmistur.
Bununla birlikte isletme sahipleri ve yoneticilerinin de daha fazla para
kazanabilmek icin komisyon usuli c¢alisan kisilerin turistleri rahatsiz edici
davraniglarinda  bir sakinca gérmedikleri c¢alistaydaki tim katihimecilar
tarafindan dile getirilmistir (Alanya Kaymakamhgr Proje Koordinasyon

Birimi, 2013-2014 Tutizm Calistay Raportlari;
http:/ /www.antalyagazetesi.com.tr; http://arsiv.alanyaadres.com;
http:/ /www.alanyabulteni.com; http://www.alanya.gov.tt/;
http:/ /www.habetler.com; http://haberalanya.com.tr;;

http:/ /www.guneyhaberci.com).

BBC Tirkce’de yer alan habere gore, Hong Kong’da insaat
miteahhidi 54 yasindaki Cinli turist, gotiirildikleri kuyumcuda aligveris
yapmay! reddeden bir baska turistle rehber arasindaki kavgaya mudahale etmis
ve bunun sonucunda diger turistle birlikte disari ¢ikarilarak dévilmistir.
Hastaneye kaldirlan 54 yasindaki Cinli turistin, kurtarilamadigy bildirilmistir.
Ayrica ayni haberde Cin'de zoraki aligveris tutlarini durdurmaya yonelik
onlemlerin etkisiz kaldigindan bahsedilmistir
(http:/ /www.bbc.com/turkce/habetler/2015/10/151020_hong_kong_alisv
eris).

Turist tacizine yol acan diger 6nemli bir sebep, yerel halkin turist
algisidir. Ornegin, Karayiplerde gerceklestirilen bir ¢alisma, turistlerin yerel
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halk tarafindan “kolay hedef” olarak algilandigini ortaya koymustur. Aynt
calismaya gore yerel halk, turistleri tizetlerinde servet tagtyan ve bir suca maruz
kaldiklarinda, sahip olduklart sinith zaman nedeniyle ilgili birimlere sikayette
bulunmayacak kimseler olarak gérmektedir (Albuquerque ve McElroy, 1999:
971). Barbados’ta yapilan baska bir calismada, yerel esnaf ve saticilarin,
turistleri, kaldiklart otellerde yemege ve icmeye disiinmeden para harcayan
¢ok zengin miusteriler olarak algiladigi belirlenmistir. Cogu esnaf ve satici,
turistlere 6ncelikle sicak bir selam vermekte, eger turistler onlart gérmezden
gelir ve ylrlimeye devam ederse agresif satis yontemlerine gecmektedir
(Albuquerque ve McElroy, 2001: 488). Dolayist ile turist ile yerel halk
arasindaki sosyo-ckonomik fark arttikca, taciz olaylarimin  artacagt
Ongorilebilir.

Turist tacizinin sebeplerinden baska bir tanesi de, turist ile yerel
esnafin arasindaki kultir farkidir. Taciz kavrami turistler ve yerel esnaf
tarafindan  farkll algilanabilmektedir. Ornegin, Barbados’ta yapilan
aragtirmada; esnaf ve sokak saticilarinin, taksi sofbrlerinin  ve plaj
calisanlarinin, uyguladiklar satis yontemlerini taciz olarak gérmedikleri ve iyi
bir satiscinin agresif olmast gerektigini distindiikleri ortaya ¢ikmustir. Yerel
halka gére bir satig¢t, malim satmak icin musterilere bagirmali ve gerekirse
potansiyel musterilerin pesine takilarak israrct olmalidir (Albuquerque ve
McElroy, 2001: 488). Kuzey Amerikali ve Avrupalt turistlerin alistk olmadigt
sekilde pek ¢ok tilkede sokaklar aligverisin ve sicak satisin gerceklestigi alanlar
olarak gorilmektedir. Bu da yerel esnaf ve turistler arasindaki algt farkini
olusturan unsurlardan bir tanesidir. Benzer sekilde, Turkiye’deki Avrupalt
turistler de, aligveris yaparken, dncelikle fiyatlart degerlendirip, diistiniip bir
karara varmak istemekte (Barutcu vd., 2011: 1054), bu asamada saticinin asitt
midahalesini rahatsiz edici ve itici bulmaktadir. Girecegi magazay1 se¢cme ve
ilk hamleyi yapan taraf olma liikstini isteyen turistler adina yapilmis su yorum
onemlidir: “Magazalarina girip girmemeye bizim karar vermemize izin verseler, ¢ok
daha iyi olurdn” (Kozak, 2002: 509).

Turistlerin, tatil yaptiklar1 yerlerde gegici misafirler olmast,
tacizcilerde koti  davranslarinin - sonucuna  katlanmayacaklart  algist
uyandirmaktadir (Chepkwony ve Kangogo, 2013: 17). Bu kisa vadeli distince
turist tacizini daha kolay yapilir kilmaktadir. Bu noktada esnafin ve saticilarin,
takindiklart  tutum ve davranslarin  uzun vadede hangi sonuglart
dogurabilecegi konusunda bilinglendirilmeleri 6nemlidir.

4. TURKIYE’DE HANUTCULUK

Bir ticari isletmenin rin veya hizmetini, turisti sozIli veya fiili
davraniglart ile rahatsiz ederek satmasi, turiste karst israrct ve agresif
davraniglar sergilemesi sonucu ortaya ctkan ve turist taciz tiirlerinden biri
olarak adlandirilan hanuteuluk kuskusuz turistlere ve turizme zarar
vermektedir. Bu nedenle yerel idari makamlar ve sivil tolum Srgiitleri 6zellikle
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son yillarda, hanutculuga karst miicadele vermektedir. Turist tacizi, turizm
biliminde ele alinan ve bir destinasyondaki turizmin bagarisint 6lgen pek ¢ok
unsura negatif etki etmektedir. Bu unsurlar; turist memnuniyeti, turist
sadakati, turist titketimi, turistin risk algisi, destinasyon imajt ve siirdurilebilir
turizm olarak siralanabilir (Heung ve Cheng, 2000; Oh vd., 2004; Tosun vd.,
2007; Ytksel ve Ytksel, 2007).

Turkiye’de hanutculuga karst miicadelenin son yillarda hiz
kazanmasinda, turizm isletmecilifinde yasanan gelismelerin, konu ile ilgili
yapilan bilimsel arastirmalarin, yerel ve uluslararast basinda ¢ikan rahatsiz edici
haber ve yayinlarin etkisi oldugu séylenebilir. Bu yayin ve haberlerin en ¢ok
ses getiren ve rahatsiz edici olanlarindan bir tanesi, 2012 yilinda National
Geographic muhabiri Conor Woodman tarafindan hazirlanan “Dolandiricilar
Sehri (Scam City)” adli programin Istanbul bélimiidiir.

National Geographic televizyon kanalinin sunucusu Conor
Woodman tarafindan ¢ekilen Dolandiricillar Sehri (Scam  City) belgeseli,
dinyann farkl sehirlerinde (INew Orleans, New York City, Mexico City, Bombay,
Paris, Roma, Marakes, Prag, Londra, Amsterdam, Buenos Aires, Hong Kong,
Barcelona, Rio, Delhi vb.) turistlerin matruz kalabilecekleri hirsizlik, dolandiricilik
ve hileleri konu edinmektedir. Dolandiricilar Sehri Belgeseli'nde Istanbul’a da
yer verilerek Istanbul’un farkli semtlerinde esnafin turistleri nasil dolandirdig:
gizli kamera ¢ekimleri ile gosterilmektedir. Belgeselde hanutculuga da ayrt bir
yer verilmis, kisilerin nasil ve neden hanutquluk yaptigi, turistlere nasil
yaklastig1 gorunttli bir sekilde islenmistir. Belgeselde hanutguluk isi yapan kisi
yaptigt isi su sekilde anlatmaktadir: “Yaprzginnug, sey hanuteulnk. Turistleri aler bir
bara gotiiriir adam bast para aliriz. Turiste, odeyebilecedi oranda fatura gikearilsr. Bazular:
bittiin bir gece barda kalir 4 bin 5 bin lira para birakasr. Bagilar: daba az ider. Big de
ddedikleri hesaba gore yiizde aliriz”. Dolandiricilar Sehri Belgeseli’ni haberlestiren
Kiiciik’tin (2012) goristigi Istanbul Emniyet Mudirliga yetkilileri, belgeseli
izlediklerini ancak konunun kurgu oldugunu ve yorum yapmak istemediklerini
ifade etmislerdir. Bu programda Conor Woodman, Istanbul’da yasanilan en
ciddi problemin hanutcular oldugunu belirtmekte ve bdylece hanutculuk ile
dolandiricilik arasindaki ince ¢izgi belirsizlesmektedir.

Tturkiye’de turistlere, yerel esnaf ve hanutcular tarafindan israrct ve
rahatsiz edici davraniglarda bulunulmast gazete ve internet habetlerine cok stk
bir sekilde konu olmaktadir. Bu nedenle, hanutculukla miicadele konusunda
gerek kamu gerekse de sivil toplum Srgiitleri caligmalar yiritmektedir. Mugla
Valiligi’nin - 2012 yilinda Ilge Kaymakamliklarina génderdigi  yazida,
hanutculuk faaliyetlerinin bélgeye gelen turistlerin tatillerini glivenli ve
huzurlu bir sekilde gecirmelerini engellendiginden ve Alo 179 Turizm Cagr
ve Danigsma Merkezine gelen sikayetlerin énemli bir kismini hanutgulugun
olusturdugundan bahsedilmistir. Bu nedenle, Mugla Valiligi'nce ilce
kaymakamliklarindan yerli ve yabanct turistleri en ¢ok rahatsiz eden

137



Bir Turist Taciz Tiirii Olarak Hanutculugun Turistler Uzerindeki
Etkisi

hanutculuk eylemleri ile etkin miicadele edilebilmesi i¢in, konuyla ilgili gerekli
tedbitlerin alinmasi istenmistir (Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi, 2012).

Egresi (2015), Trip Advisor isimli internet sitesinde turistler
tarafindan yayinlanan seyahat yorumlarint icerik analizi ile inceleyerek Istanbul
Kapaligarst’y1 ziyaret eden turistlerin aligveris memnuniyetini belirlemeye
calismistir. Hgresi (2015) icerik analizi sonucunda saticilar ile ilgili yapilan
yorumlarin iki grup altinda toplandigint belirlemistir. Birinci grubu, saticilarin
Avrupali turistlere karst yakin kisisel ilgilerini rahatsiz edici ve agirict 1srarct
olarak olumsuz degerlendirenler olusturmaktadir. Diger grubu ise saticilarin
yakin ilgisini arkadagca bulan, onlarin sabirlt oldugunu ve satis yapmaktan ¢ok
turistlere ¢ay ikram edip onlarla kaynasmak amacinda olduklarini distinen ve
bu baglamda onlarin Tiurk misafirperverliginden ¢ok  etkilendiklerini
belirtenler olusturmaktadir. Arastirma sonucunda genel olarak; fiyatlar,
triinlerin kalitesi ve orijinallii, saticilarin turistlere yonelik agir1 ilgisi gibi
konularda bazt ¢ekinceler disinda turistlerin bu tarihi alisveris merkezindeki
deneyimlerinden memnun oldugu ortaya konmustur.

Cetin ve Kizilirmak (2014), Istanbul’un hem kiiltiir hem de ekonomi
acisindan olduke¢a 6nemli bir yapisi olan Kapalt Carsr’da turistlerin son yillarda
saticilar tarafindan olumsuz ve rahatsiz edici davranislara maruz kaldiklarint
belitlemislerdir. Barutcu vd. (2011) Alanya’ya gelen turistlerin aligveris
memnuniyetleri ve algilari Uzerine yaptiklart arastirmada, yerel esnafin
turistlere yonelik davramglarindan turistlerin - memnun olmadiklar1 ve
turistlerin saticilarin guvenilirligi konusunda stiphe igerisinde olduklarin
saptamiglardir.

Alanya’da Alanya Belediyesi, sehrin farkli noktalarina yerlestirmis
oldugu giivenlik kameralart ile mal ve hizmet satmak amactyla yoldan gelip
gecen insanlart fiili ya da s6zlu olarak rahatsiz eden kisileri ve hanutgulari tespit
ederek ceza kesmektedir. Alanya Belediyesi’nin 2013 yilinda yerlestirmis
oldugu giivenlik kameralariyla yoldan gelip gecen insanlart fiili ya da sézli
olarak rahatsiz ederek hanutculuk yaptigi tespit edilen 50 is yeri calisganina
5326 sayih Kabahatler Kanunu’nun 37. maddesi geregi tutanak diizenlenmis
ve Kaymakamlik Makamr’nin oluru alinarak calistiklar kisilerin is yerleri
muhtrlenmistir (Alanya Belediyesi Faaliyet Raporu, 2013: 201). Alanya
Belediyesi Zabita Mudurligi’nden alinan verilere gére 2014 yilinda 4 is yeri;
2015 yilinda (Eylil ayina kadar) ise 63 is yeri hakkinda hanutculuk yaptiklari
gerekeesiyle Kabahatler Kanunu’nun 37. Maddesine gére islem yapilmis ve
Kaymakamlik Makam1’nin oluru alinarak bu isyerleri mihirlenmistir.

Turizm Arastirmalart Dernegi (TURAD) tarafindan gerceklestirilen
2008-2009 Turizm Sektord  Arastirmasr’nda Turk  turizminin  6nemli
sorunlarindan birisinin hanutculuk oldugundan bahsedilmis ve sorunla
miucadele i¢in de satis sonrast gerceklesen hanutun faturalandirilarak
resmilestirilmesi 6nerisinde bulunulmustur. Deloitte (2014) firmasi tarafindan
hazitlanan turizm sektériine 6zgl vergisel konular raporunda, acenta, rehber
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ve benzeri kisilerin hanutculuk yaparak isletmelerden aldiklari komisyonlarin
faturalandirilmasi* gerektiginin tzerinde durulmustur (Deloitte, 2014: 8-10).

Cevre Bakanhg: tarafindan 2001 yilinda Mugla’da Alman ve
Avusturyalt turistlerin bulunduklar tatil yorelerinin ¢evre durumu hakkinda
ne kadar bilincli olduklarini belirlemeyi amaglayan arastirmada, hanutcularla
karsilasmis turistlerin  yoldan gecerken rahatsiz edildikleri, istenmeyen
diyaloglara maruz kaldiklar, fiziki taciz gibi olumsuz deneyimler yasadiklart
belirlenmistir (Kaspatek, 2002).

Tung’un (2003) dinyadaki Ttrkiye imajinin turizm sektériine etkisini
belirlemeye y6nelik arastirmasinda, turistlerin = karsilastiklart — sorunlar
siralamasinda  aldatilmanin/dolandirlmanin - 6énemli  bir  sorun oldugu
belirlenmistir. Aynt arastirmanin sonuglarina goére, turistlerin % 87,1’nin
hanutculardan sikayetci oldugu ortaya konmustur.

Hanutculuk 26.06.2000 tarihli TBMM 119. Bitlesimi’ne Istanbul
Milletvekili Mustafa Diz’tin konusmastyla konu olmus ve bu konusmaya
doénemin Turizm Bakant Erkan Mumcu cevap vermistir. Istanbul Milletvekili
Mustafa Dz, turizm bdlgelerindeki hanutculugun turistlere biiytk rahatsizlik
verdigini ve bu durumun tlke imajinin zedelenmesine neden oldugunu ifade
etmistit. Doénemin Turizm Bakani Erkan Mumcu ise Mustafa Diz’in
hanutculukla ilgili mecliste yaptgi konusmaya cevap olarak, hanutculugun
turizm agisindan 6nemli bir sorun oldugunu, turizm kalitesini distirdigini;
yalniz, bu meselenin sadece Turkiye'de degil, diinyanin her yerinde 6nemli bir
mesele oldugunu soylemistir. Ayrica Mumcu hanutculugun, Turkiye'deki
yansimalarina iligkin olarak genellikle basinda yer alan iddialarin bir Sl¢tde
abartili iddialar oldugunu ifade ederek Tirkiye’deki hanutculugun, bitiin
diinyada olageldiginden ¢ok daha biyiik boyutta bir sey olmadigi yéntinde
actklamalarda bulunmustur. Dénemin Tutizm Bakant Erkan Mumcu
hanutguluga karsi miicadele konusunda ancak yerel yonetimler ile sektor
Orgiitlerinin  ¢alismalariyla basart saglanabilecegini ifade etmistir (TBMM
Tutanak Dergisi, 2000).

Manavgat Ticaret ve Sanayi Odast (MATSO), “Manavgat Bolgesinde
Ticareti Olumsuz Etkileyen Etmenler” konulu yaptiklart arastirmada,
turistlerin % 44’ntn aligveris hizmetleri, sunumu ve musteti ile iletisimden

4 Isletmelerin, isletmeye getirilen ve aligveris yapan turistlerin yaptigi harcamalar karsisinda turist
rehberlerine yaptiklari 6demeler rehberlik faaliyetinin bir pargasi olarak kabul edilmektedir. S6z
konusu odemeler, aligverisin yapildigi yer ve turist kafilesine bagl olarak biiyiik miktarlara
ulasabilmektedir. Gergek usulde vergilendirilen bir profesyonel turist rehberinin s6z konusu hizmeti
vermesi durumunda Vergi Usul Kanunu’nun (VUK) 236'nci maddesi geregince serbest meslek
makbuzu diizenlemesi gerekmektedir. Gergek usulde vergilendirilmeyen serbest meslek erbabi yani
vergiden muaf turist rehberinin defter tutma ve belge diizenleme 6devleri bulunmamaktadir. Gergek
usulde vergilendirilmeyen profesyonel turist rehberlerine Gelir Vergisi Kanunu’nun (GVK) 94'iincii
maddesinde belirtilen sahislarin hanut tiirii prim ve komisyonlart ddemeleri durumunda s6z konusu
6demeler tizerinden de GVK'nun 94'iincii maddesinin 2'nci bendinin (b) alt bendi dogrultusunda % 20
oraninda gelir vergisi tevkifati yapmasi gerekmektedir (Boztas, 2009: 120).
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sikayetci olduklarini belirlemislerdir. Arastirmada turistlerin aligveris yapma
konusunda olumsuz etkilendigi diger Onemli bir faktSr olarak, esnafin
turistlere karst yakinlasmasindaki astrilik bulunmustur
(http:/ /www.habetler.com/turistler-alisveriste-esnafin-urun-sunumu-ve-
7730669-haberi/).

Antalya Rehberler Odast Baskant Osman Ozbuldu (2006) birgok seyahat
acentasinin, daha fazla para kazanabilmek icin getirdikleri turistleri anlasmalt
olduklar1 biiyitk magazalara gotiirdiiklerini ve buraya getirdikleri her turist icin
belli bir tcret aldiklarini ifade etmistir. Magazalarin da seyahat acentasina
6dedikleri paray: ¢ikarmak icin fiyatlarini yitkselttikleri ve bu durumda turistin
aldatildigt yoniinde aciklamalarda bulunmugtur
(http://www.turizmdebusabah.com). Amasra Turizm Dernegi Bagkani
Hiseyin Boran (2015) yerel bir gazetede yapmis oldugu aciklamada,
Amasra’ya gelen yerli ve yabanci turistlerin en énemli sorunlari ve sikayetleri
arasinda hanutcularin oldugunu belirtmistir
(http:/ /www.bartinhalkgazetesi.com).

Didim Kaymakamligi (2015) bir gazeteye yaptigt actklamada turistleri
rahatsiz ederek hanutculuk ve ¢igirtkanlik yapan kisileri mobese kameralart ile
takip ettiklerini ifade etmis olup, Didim’e gelen konuklarin sikayet
siralamasinin - en  Gstinde  hanutgulugun  yer aldigini  belirtmistir
(http:/ /www.hurriyet.com.tr/). Istanbul Fatih Belediyesi aligveris alanlarinda
¢ok fazla sayida hanutcunun bulundugu yéniinde bir aciklamada bulunmus ve
bu kapsamda hanutuluk yapanlara 5326 sayili yasa geregi Kabahatler
Kanunu’nu uyguladiklarini belirtmistir (http://www.fatih.bel.tr).

5. HANUTCULUKLA MUCADELENIN YASAL ZEMINi

Hanutcunun turisti rahatsiz edici davranist Tirk Ceza Kanunu
(T.C.K)) kapsamuinda “Takibi Sikayete Bagl’” diizenlemelere tabi tutulmustur.
Fakat hanutgulukta muhatabin bdlgede yabanct olmast, yerli ya da yabanct
olsun, destinasyonda kalis stiresinin kisa olusu, tatilini adli tahkikatla gecirmek
istememesi ve yabanci turistlerin Turk Hukuk Sistemi hakkinda bilgi sahibi
olmamast gibi nedenlerden dolayr sikayetler yapilamayabilmektedir. Ayrica
yasal diizenlemelerde hanutguyu istthdam eden ticari isletmeye yonelik
herhangi bir miueyyide getirilmemistir (Tataroglu ve Subasi, 2009, 85).
Agiklanan gerekeeler ile turizm faaliyetlerini olumsuz etkileyen hanutculuk ve
turisti rahatsiz eden davranisin bertaraf edilmesi icin mulki amitler tarafindan
“1700 Sayilt Dahiliye Memurlart Kanununun 27. Maddesi’ne>” gére 6nlemler
alinmaktadir. Bu maddeye uygun olarak miilki amirler tarafindan yonergeler
hazirlanmakta ve yerel yonetimlerin, sivil toplum Orgitlerinin destegi ile
gerekli 6nlemler alinmaktadir (http://www.istanbul.gov.tr/?pid=575).

 Kanun ve nizamnamelerde sarahat olmayan ve hakkinda hususi emir bulunmayan mesailde
mafevkten istizan imkani olmadig: takdirde vali, kaymakam ve nahiye miidiirleri kendi igtihatleriyle
hareket ederler ve tedbir alirlar (http://www.mevzuat.gov.tr/Kanunlar.aspx)
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Bununla birlikte yasal olarak hanutculukla miicadele konusunda
2559 sayir Polis Vazife ve Selabiyet Kanunu nun 8/f maddesi” e “5326 sayile
Kababatler Kanununun 37. Maddesi’nden” yararlanilmaktadir. 2559 sayili Polis
Vazife ve Selahiyet Kanunu'nun 8/f maddesinde; her turli denize elverisli
araclarla gintibirlik tur diizenleyen veya her tirli mal ve hizmet satanlardan,
misteriye faaliyetlerini duyururken veya musteri kabul ederken cevreyi veya
misteriyi rahatsiz edecek yontemler kullananlarin mahallin en buyik miilki
amiri tarafindan otuz giinii gecmemek tzere gecici stireyle faaliyetten men
edilecegi ve bu maddede yazili fiiller sebebiyle bir yil icinde 3 defa faaliyetten
menedilen isyetlerinde, bu fiiller tekrar islendigi takdirde, is yeri agma ve
calisma ruhsatlarinin, mahallin en buyltk milki amirinin bildirimi tzerine,
belediye veya il &zel idaresi tarafindan bes is giinii icinde iptal edilecedi
belirtilmektedir  (http://www.mevzuat.gov.tr/ No=2559). 5326 sayil
Kabahatler Kanunu'nun 37. maddesinde mal veya hizmet satmak igin
baskalarini rahatsiz eden kisi, Elli Ttrk Lirast para cezast ile cezalandirilir. Bu
kabahat dolayistyla idari para cezast vermeye kolluk veya belediye zabita
gorevlileri yetkilidit" ifadesi yer almaktadir (http://www.mevzuat.gov.tr/
No=5320).

Istanbul’da hanutculugun turistleri rahatsiz edici bir boyuta ulasmast
gerekeesiyle hanutculuk faaliyetini yasaklamaya yonelik 03.08.2004 tarihinde
Istanbul Valiligi'nce “Hanuteuluk ile Miicadele Yinergesi” yaymlanmistir. Antlan
yonergenin amact Istanbul ilinde her tiirlii ticari isletmelerce istihdam edilen
ve bu isletmeler lehine calisan kisilerin, turistleri rahatsiz eden davranislarinin
onlenmesi ve bu amagla uygulamaya konulan kurallara uyulmasinin
saglanmasi ile uymayanlara ve bunlarin lehine calisugi isyerleri hakkinda
uygulanacak cezai yaptirimlarin belirlenmesi olarak belirtilmistir. S6z konusu
yonergede hanutguluk ve hanutcu bir ticari isletmenin Urlin veya hizmetini,
turisti s6zli veya fiili davramglan ile rahatsiz ederek satmak, tanitmak ve
kabullendirmek seklinde tamimlanmus, isletmelerin hanutcu ¢alistirmasi veya
calisanlarin hanutculuk yapmast yasaklanmustir
(http:/ /www.istanbul.gov.tr/Default.aspx?pid=11336vehbid=478; Boztas,
2009:120).

Turkiye’de bircok turizm bolgesi hanutculuktan olumsuz bir sekilde
etkilenmistir. Bundan dolay1 bir¢ok wvalilik ve kaymakamlk, isletme
calisanlarinin turisti rahatsiz edici davranislarini 6nlemek icin “Hanutculuk Ile
Miicadele Yénergesi” cikarmustir. Mugla 1li Marmaris Tlgesi Kaymakamligy,
“Hanutculuk Tle Miicadele Yoénergesi” hazirlayarak uygulamaya koymustur.
Yoénergede, isletmelerin hanutcu c¢alistirmast veya calisanlarin hanutculuk
yapmasi yasaklanarak hanutcu calistirdigs tespit edilen veya calisanlarin lehine
hanutculuk yaptigt tespit edilen isletmeye 5 gunlik kapatma cezasi,
tekerriiriinde 10 giin kapatma, daha sonraki tekrarinda ise ruhsat iptali
cezasinin  verilecegi ifade edilmistir. Marmaris Ilgesi Kaymakamhgrnin
Hanuteuluk Tle Miicadele Yénergesi'ni ¢ikardiktan sonra bir teknede yapilan
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denetimde (2001), is yerinde ¢alisanlardan birisinin hanutculuk yaptigi tutanak
ile tespit edilmis ve cikarilan “Hanuteuluk Le Miicadele Yinergesi” dogrultusunda
ilgili isletmeye is yerinin 5 giin siire ile kapatilmasi cezast verilmigtir. Bes giin
stire ile i yeri kapatilan tekne sahibi Mugla Idare Mahkemesine cezanin iptali
talebiyle dava agmistir. Mugla Idare Mahkemesi davaciya ait teknenin
kapatilmasinda kamu vyarart bakimindan hukuka aykirilik bulunmadigt
gerekeesiyle davanin reddine karar verilmistir. Daha sonrasinda ise tekne
sahibi Danistay'a basvurarak karart temyiz etmistir. Davaya bakan Danistay
10 uncu Dairesi ise Marmaris Kaymakamlig’'nin uyguladigt is yeri kapatma
cezasint, temel hak ve 6zgurliikleri stnirlayict nitelikte bularak, cezanin iptaline
karar vermigtir (Danstay Dergisi, 2007: 303-300).

6. ARASTIRMA METODOLOJiSi

Tirkiye’de turizmin yogun yasandigt bélgelerde hanutgulugun énemli
bir sorun oldugu basinda yer alan haberlerden, kamu ve sivil toplum
Orgiitlerinin yaptigt aciklamalardan anlasilmaktadir. Konu ile ilgili haber ve
aciklamalarda; hanutcularin, turistleri s6zli veya fiili davranuslart ile rahatsiz
etmesinin tlke imajini zedeledigine, turizme ciddi anlamda zarar verdigine
deginilmektedir. Fakat hanutculuk gerek basin gerekse kamu ve sivil toplum
oOrgiitleri tarafindan ¢ok sik bir sekilde ele alinsa da konu ile ilgili yapilmig
akademik calismalarin olduk¢a sinirh oldugu gériilmektedir. Konu ile ilgili
literatiir incelendiginde de akademik ¢alismalarin 6nemli bir bélimuntn yurt
disinda gerceklestirildigi gorilmektedir. Bu ¢ercevede hanuteularin turistler
tzerinde nasil bir etki olusturdugunun belirlenmesi ve turistlerin hanutculara
nasl tepki verdiklerinin ortaya konmasi arastirmanin temel sorunsalint
olusturmaktadir. Bu tip acik uclu ve kesifsel sorular nitel arastirma yontemleri
kapsaminda yer almaktadir. Nitel yOntemler, bilinen olgularin ardinda
yatanlar1 anlamak ve olguya yonelik yeni bir bakis acist kazandirmak icin
kullanilirlar (Kogak, 2010: 745). Ayni zamanda dogal ortama duyarli olma,
aragtirmacinin katthmer rolii, butiinctl yaklasim, algilarin ortaya konmast,
arastirma deseninde esneklik ve tlimevarimet analiz nitel arastirmanin temel
Ozelliklerini olusturmaktadir (Ersoy ve Guilmez, 2013: 28).

Nitel arastirma insanlarin olaylara ne tiir anlamlar yiikledikleri, diger
bir deyisle olaylart nasil niteledikleri sorusuna cevap aramaktadir (Ozdemir,
2010: 325). Algilarin ve olaylarin bitiinctl bir bicimde ortaya ¢ikarilmasina
yonelik stiregleri kapsamasindan dolay1 arastirmada nitel arastirma yontemi
(Yddirim ve Simsek, 2006: 39) tetcih edilmistir. Cilinki nitel arastirma
yontemi, katilimecilarin konu ile ilgili duygu ve disiincelerinin bir sinirlandirma
yapmaksizin derinlemesine elde edilmesine olanak saglar. Turist tacizi
kapsaminda yer alan hanutculuk Uzerine tlkemizde gergeklestirilmis
calismalarin  sayistnin  olduk¢a az olmasy; turistlerin  hanutgulugu nasil
algiladiklart  ve hanutculuga karst nasidl bir tutum gelistirdiklerinin
belirlenmesinde  ve  hanutculugun  turistler  tzerindeki  etkilerinin
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saptanmasinda nitel arastirma yoéntemlerinin daha ¢ok katki saglayacag
(Altunigik vd., 2002: 200) disinilmustir.

Arastirma verileri nitel arastirma yontemlerinden yart yapilandirilmis
soru formlar kullanilarak yiiz ylize gbrismeler neticesinde elde edilmistir. Yart
yapilandirilmis soru formlari, katithimecilara planlanan sorularin sorulmasiyla
birlikte gérismenin gidisatina gére planlanmayan fakat konu ile ilgili gériisme
aninda farkli sorularin sorulmasina imkan saglamaktadir. Béylece konu ile ilgili
derinlemesine ve ¢ok yonli veriler elde edilebilmektedir. Yari yapilandirilmis
soru formu, hanutguluk ve turist tacizi ile ilgili yurt dist ve yurt icinde yazilmis
makalelerin analizi, hanutculuk konusunda yazili ve gérsel basinda ¢ikmus
haberlerin incelenmesi, sivil toplum 6&rgiitlerinin hanutculuk konusunda
yapmis oldugu aciklamalarin analizi, Alanya flge Kaymakamligi, Alanya
Belediye Bagkanligi, Alanya Iice Emniyet Mudirlagt, Alanya Iice Turizm
Midirligi, Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi, Alanya Turistik Tsletmeciler
Dernegi, Turkiye Seyahat Acentalart Birligi Alanya Bolgesel Yiiriitme Kurulu,
Alanya Pansiyoncular Otelciler Kafeteryacilar ve Turistik Esya Saticilart
Odasi, Alanya Esnaf ve Sanatkarlar Odast temsilcilikleri ile hanutguluk
konusunda yapilan gériismeler sonrasinda hazirlanmistir. Hazirlanan yart
yapiandirilmis soru formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci bélimde
katilimcilarin temel Szelliklerini belitlemeye yonelik sorular yer almaktadir.
Yari yapilandirilmis soru formunun ikinci boélimuind; turistlerin, esnafin
kendilerine yonelik davranslarini nasil algiladiklarini, hanutculuk yapan
kisilerle karsilasip karsilasmadiklarini, hanutcularla karsilagsan, iletisimde
bulunan turistlerin hanutgulara karst nasil tepki verdiklerini ve hanutculugun
turistler Gizerinde nasil bir etki olusturdugunu belirlemeye yonelik agik uglu
sorular olusturmaktadir. Ikinci boliimde yer alan sorular 6ncelikli olarak
turistlerin genel anlamda esnaf tarafindan rahatsiz edici davranislara maruz
kalip kalmadiginin belitlenmesiyle baslamaktadir. Sorunun genel sorulmasinin
amaci, eger esnaf tarafindan rahatsiz edici davranislarin arasinda hanutguk var
ise turistleri hanutguluk kavramina yonlendirmeden ve etki altinda
birakmadan  tespitinin  ger¢eklestirilmesidir. Bu amagla katihimcilara
hanutculuk ile ilgili sorulardan 6nce esnafin tavir ve davranslarini nasil
algiladiklarina yonelik sorular sorulmustur.

6.1. Arastirmanin Gegerlik Ve Giivenilirligi

Gegerlik ve glivenilirlik, arastirma sonuglarinin inandiriciligt agisindan
en yaygin olarak kullanian iki Ol¢httir. Nicel arastirmalarda bunun igin
belirlenmis istatistiksel testler mevcutken nitel arastirmalarda istatistiksel
testler bulunmamaktadir. Bunun yerine nitel arastrmanin  temel
varsayimlarindan ve sosyal olaylarin arastirilmasinda dikkat edilmesi gereken
bazi faktorlerden kaynaklanan gecerlik ve giivenilirlik icin alinan 6nlemler
mevcuttur. Arastirmacinin - arastirdigt  olguyu, oldugu bicimiyle ve
olabildigince yansiz goézlemesi nitel arastirmalarda gecerlik anlamina
gelmektedir (Yildirim ve Simgsek, 2006: 255). Bagka bir ifadeyle nitel
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arastirmalardaki gecerlik kavrami; sosyal bir olayr tim gercekligi ile ortaya
koyma seklinde tanimlanmaktadir. Toplanan verilerin ayrintili bir sekilde
rapor edilmesi ve aragtirmacinin sonuglara nasil ulastigini actklamasi nitel bir
aragtirmada gecerligin 6nemli Sl¢ttleri arasinda yer almaktadir (Yildirim, 2010:
81). Aragtirmada gegerligi saglamak i¢in 6ncelikli olarak arastirma konusu ile
ilgili yerli yabanct literatiir taramasi ile gbrsel ve yazili basinda konu ile ilgili
cikan habetlerin analizi sonucunda arastirmanin kavramsal cercevesi
olusturulmugtur. Bunlara ilaveten Alanya’daki resmi kurumlar ve sivil toplum
orgitleriyle gortgtlerek (Alanya e Kaymakamlygs, Alanya Belediye Baskanligs,
Alanya lge Emniyet Miidiirlighi, Alanya Llge Turizm Miidiirliigi, Alanya Ticaret ve
Sanayi Odass, Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi, Tiirkiye Seyabat Acentalar: Birligi
Alanya Bilgesel Yiiriitme Kuruln, Alanya Pansiyoncular Otelciler Kafeteryacilar ve
Turistik Esya Satwilar: Odasi, Alanya Esnaf ve Sanatkarlar Odasz) konu hakkinda
gorisleri alinmustir. Bu ¢aligmalar ayni zamanda yari yapilandirilmis soru
formlarinin  hazirlanmasinda  kullandmistir.  Arastirmanin  yontemi, veri
toplama stireci ve verilerin analizi detaylt olarak agiklanmigtir. Arastirma
bulgulari turistlerle yapilan gériismelerden alinan dogrudan alintilarla
desteklenerek verilmistit. Sontasinda ise bu alintilar sistematik olarak
aciklanmaya ve yorumlanmaya calistimustir. Ayrica veri toplama, bu verileri
betimsel ve icerik analizi yontemleri ile analiz etme, bulgulari yorumlama ve
sonuca ulagsma konularinda yapilan ¢alismalar agiklanmustir.

Arastirmada gtivenilirlik iki anlama gelmektedir. Birincisi, aragtirma
yonteminin givenilirligini ifade eder. Bu tamamen yontemle ilgilidir. Ikincisi,
anlamu Slgiilecek nesnenin, olgunun ya da tutumun boyutlarinin, miktarinin ya
da dizeyinin tam ve dogru olarak 6lciilmesini ifade eder (Ersoy ve Giilmez,
2013: 29). Giivenilirlik kavrami, ayni sonuglarin veya 6l¢imiin farkl sartlarda
tekrar elde edilebilmesi seklinde ifade edilmektedir (Yildirim, 2010: 84). Nicel
arastirmalarda; aymi Orneklemde aymt metot kullanidarak aymi sonuglara
ulasilmasi givenilirligi olusturmaktadir. Nitel arastrmalarda ise duruma
6zgiinliik ve teklik bulunmaktadir ve bu bir ¢alismanin aynisinin yapilmasini
zotlagtirmaktadir (Sar1 ve Yildirim, 2015: 388). Nitel arastirmaya temel
olusturan ilkelerden birisi, gerceklerin bireylere ve icinde bulunulan ortama
gore sirekli bir degisme icinde oldugu ve arastirmanin benzer gruplarda
tekrarlanmasinin ayni sonuglara ulasmayr mimkiin kilmadigini en bastan
kabul etmektir. Insan davranist hi¢bir zaman duragan degildir; stirekli degisen
ve karmastk bir 6zelligi vardir. Bu nedenle kullanilan yontem ne olursa olsun
sosyal olaylarla ilgili bir olayin tekrart mimkiin degildir (Yildirim, 2010: 84).
Bu durumda nitel arastirmalarin glvenilirligi konusunda arastirmact ve
gbrisme yapilan kisiler arasindaki uyumun ve olumlu iletisimin olmasi
arastirmanin givenilirligini belirleyen 6nemli faktordiir. Oteldeki turistlerle
gorismelere otellerin genel mudirleri ve halkla iliskiler yoneticileri ile
gidilmesi, Oncelikli olarak yoOneticilerin turistlere konu ve arastirmacilar
hakkinda bilgi vermesi turistlerin aragtirmacilara olan giivenini artict bir unsur
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olmustur. Ayrica arastirmada givenilirligin saglanmast icin arastirmada nitel
yapinin nastl olusturuldugu, veri toplama araglart ile verilerin nasil elde
edildigine yer verilmistir.

Aynit  zamanda nitel verilerin  gecerlik ve glvenilirliginin
saglanmasinda 6nemli yontemlerden biri “cesitleme” yontemidir. Herhangi
bir olayin farkli arastirmacilar tarafindan aynt anda incelenmesi, aynt olayin
degisik zamanlarda arastirilmasi, ayni olayda farkli veri toplama yontemlerinin
kullanilmast ya da ayni olayin farkli gruplar tzerinde arastirilmasinin,
arastirmanin  tutarlidiginig,  anlasdabilirligini  ve  glincelligini  artiracagt
belirtilmektedir (Yildirim, 2010: 88). Arastirmada cesitleme Patton’in (2002)
belirtmis oldugu t¢ farkhi teknikle gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen
cesitlemeler “Veri Cesitlemesi” (verilerin farkli gruplardan, farkli cevrelerden
veya farkli zamanlarda toplanmasr), “Arastirmact Cesitlemesi” (ayni
aragtirmada birden fazla arastirmacinin yer almast) ve “Yontemsel Cesitleme”
(ayn1 aragtirmada veri toplamak icin birden fazla veri toplama teknigi
kullanilmasi) seklinde ifade edilmektedir (Akt. Geng¢ vd., 2014: 52). Veriler
farkli otellerde, farkh tarihlerde konaklayan, farkhi milliyet, cinsiyet ve yas
gruplarindan elde edilmistir. Arastirmada birden fazla arastirmact yer almistir.
Aragtirma bulgulari, gériisme ve dokiman analizi olmak tizere farkh veri
kaynaklarindan saglanmistir. Béylece farklt kaynaklardan elde edilen bulgular
karsilastirmali olarak ele alinmistir.

6.2. Orneklem

Nicel arastrmalarda rneklem genellenebilirligi saglayacak kadar
biyik ve tesadiifi olarak segilir fakat nitel arastirmalarda érneklem genelde
amacl bir sekilde arastirma sorularina ve incelenecek olaya uygun olarak
secilir. Onemli olan 6rneklemin arastirma evrenini temsil etmesi degil,
aragtirma yapilacak olaya uygunlugudur (Yildirim, 2010: 83). Arastirma’nin
evrenini Alanya’ya gelen ve bélge esnafiyla etkilesim icinde bulunmus yabanct
turistler  olusturmaktadir. Arastirmada tesadifi Ornekleme yOntemi
uygulanmistir.  Veriler derinlemesine gériisme  (milakat) tirlerinden
fenomenolojik yonetim ile elde edilmistir.

Turistlerle yapilan gorismeler Alanya sehir merkezi ile turizmin
yogun yasandigt (Mahmutlar, Tosmur, Oba, Konakli, Avsallar, Okurcalar)
bolgelerde yer alan otellerde gerceklestirilmistir. Goérlismeler turistlerin
kaldiklari otellerde kendileri ile lobide yiz ylize gorisiilerek yapilmistir.
Goriismeler Ingilizce, Almanca ve Rusca dillerinde gerceklestirilmistir.
Arastirmacilar  Ingilizce diline hakim olduklarindan dolay1, Ingilizce
gerceklesen goriismeler, arastirmacilarin kendileri tarafindan yiritilmistir.
Almanca ve Rus¢a dillerinde yapilan goriismeler ise Almanca ve Rusca’ya
hakim, o dillerin egitimini almis uzman kisilerin yardimiyla gerceklestirilmistir.
Derinlemesine goriisme tirlerinden biri  fenomenolojik  g6érismedir.
Fenomenolojik gbrismede katilimcinin arastirma konusu ile ilgili olay ya da
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olaylari nasil alglladigi, kavramlastirdigi ve degerlendirdigini ortaya ¢ikarmak
amaglanmaktadir. Diger bir deyisle fenomenolojik goérismede arastirmaci,
kisilerin dis gerceklige nasil anlam yiklediklerini anlamaya c¢alismaktadir
(Ozdemir, 2010: 328).

Turistlerle gérisme 6ncesi otel yetkilileri ile yiz yize gorustlerek
calisma hakkinda bilgi verilmis ve goriisme yapmak icin izin talebinde
bulunulmugtur. Goriisiilen tiim otel yetkilileri konuya 6zel bir ilgi gstererek,
turistlerle gériismelerin yapilmast konusunda destek olmusglardir. Gérismeler
otel lobisinde oturan turistlere gidilerek, 6nce arastirmaciarin kendilerini
tanitmalart ve yapacaklart arastirma hakkinda kisa bilgi vermeleri ile
baslamistir. Bu cercevede gorismeler iki farkhi grup ile yapilmustir. Birinci
grupta yer alan turistleri otel disina yemek, gezme, aligveris yapma, disko ve
bara gitme amacl cikan, yerel esnafla iletisimde bulunmus, hanutculuk yapan
kisilerle karsilasmis olan turistler olusturmaktadir. Birinci grupta yer alan
turistlerle yapilan gdriismeler ortalama 40 dakikada tamamlanmustir. Ikinci
grubu ise otele yeni veya bir glin 6nce giris yapmis olan veya heniiz disariya
¢tkmamug turistler olusturmaktadir. Bu grupta yer alan turistler yerel esnaf ile
karsilasmamis ve iletisimde bulunmamustir. Tkinci grupta yer alan turistlerle
olan gorismeler ortalama 10 dakika strmistir. Gergeklestirilen tim
gorismeler goristlen kisilerin izinleri almnarak yazili kayit altna alinmugtir.
Goriismeler 01 Agustos-15 Eylil 2015 tarihleri arasinda (45 giin)
gerceklestirilmistir. Arastirma Turizm Bakanligi Tsletme belgeli oteller (7 tane
bes yildizl, 5 tane dort yildizl; 3 tane apart otel) ile Belediye Belgeli iki otel
olmak tizere toplam 17 konaklama isletmesinde konaklayan toplam 80 yabanci
turistle gérisilerek gerceklestirilmistir.

7. VERILERIN ANALIZi VE BULGULAR

Turistlerle yapilan yiiz ylize gérismelerden elde edilen ham veriler
icerik analizine tabi tutularak ¢6ziimlenmistir. Toplanan ham veriler, igerik
analizi ile kavramsallastirilmis ve kodlar olusturulmustur. Ortaya cikarilan
kodlar benzerlik ve farkliliklarina gére gruplandirilmis ve birbiriyle iliskili olan
kodlar birlestirilerek tematik kodlama yapilmistir (Geng vd., 2014: 53). Igerik
analizi sonucunda kategorilestirilen verilerin, betimsel analizleri yapilmistir.
Betimsel analiz, gesitli veri toplama teknikleri ile elde edilmis verilerin daha
Onceden belirlenmis temalara gdre 6zetlenmesi ve yorumlanmasint iceren bir
nitel veri analiz tiridir. Bu analiz tiriinde arastirmact gorlstigi ya da
gbzlemis oldugu bireylerin goriislerini carpict bir bicimde yansitabilmek
amactyla dogrudan alintilara sik sik yer verebilmektedir. Bu analiz tirtinde
temel amac¢ elde edilmis olan bulgularin okuyucuya 6zetlenmis ve
yorumlanmis bir bigimde sunulmasidir (Ozdemir, 2010:336). Icerik analizi
sonucunda elde edilen temalarin katdimcilarin temel 6zelliklerine gore
istatistiksel acidan anlaml bir farklilik gosterip gdstermediginin belirlenmesi
amaciyla nicel analiz tekniklerinden Ki-kare testi analizi gerceklestirilmistir.
Greene vd., (2005) sosyal bilimlerde, amagclt olarak iki ya da daha fazla analiz
146



Engin UNGUREN, Serdar ARSLAN, Yasar Yigit KACMAZ

veya veri toplama yonteminin aynt arastirmada kullanddmasint karma yéntem
yaklasimi olarak tanimlamaktadir. Verma ve Mallick (2005) aynt arastirmada
hem nicel hem de nitel yontemin kullanilmasinin olduk¢a yaygin oldugunu
belirtmektedir (Akt. Beycioglu ve Aslan, 2012: 198).

Tablo 1. Katilimcilarin Temel Ozellikleri

Milliyet n Y Cinsiyet n %
Ingiliz 12 15,0 Kadin 51 63,7
Alman 11 13,8 Erkek 29 36,3
Rus 11 13,8 Tatile Eglik Edenler n %
Hollandali 10 12,5 Yalniz 4 5,0
Isvecli 10 12,5 Alle 45 56,3
Danimarkali 8 10,0 Arkadas 31 38,8
Notvecli 7 8,8 Tatil Siiresi n %
Fransiz 2 2,5 3 glin 1 1,3
iskogyah 2 2.5 7 glin 32 40,0
Ukraynali 2 2,5 14 giin 40 50,0
Avusturyalt 1 1,3 15 giin veya lizeri 7 8,8
Irlandalt 1 1,3 Pansiyon tiirii n %
Polonyali 1 13 Oda Kahvaltl 14 17,5
Sirp 1 1,3 Her sey Dahil 66 82,5
Slovakyalt 1 1,3
Alanya’ya n Yo Yas n Yo
Gelis Sayis1
Tlk kez 35 43,8 18-27 Yas 27 33,8
Ikinci kez 15 18,8 28-37 Yas 22 275
Uciincii kez 13 16,3 38-47 Yas 15 18,8

Dortkezve 00 515 48 Yas ve iizeri 16 200

uzeri

Arastirma 15 farkll milletten olusan 80 kisiyle gerceklestirilmistir.
1ngﬂiz, Alman, Rus, Hollandali, Isvecli, Danimarkali, Norvecli’ler toplam
katiimctlarin - % 86’sint  olusturmaktadir. Alanya Tauristik Isletmeciler
Derneginin (ALTID) istatistiklerine gére arastirmanin bityiik ¢ogunlugunu
olusturan milliyetler, Alanya’ya gelen turistlerin milliyetlere gére dagilimlarint
yansitmaktadir. Tablo 1’de yer alan sonuglara gore katihimcilarin buyiik
cogunlugunu kadin (% 63,7) katthmeilar olusturmaktadir. Katilimcilarin
%90’ 1mn1n tatil strelerinin bir ve iki hafta arasinda oldugu belitlenmistir.
Arastirma kapsaminda yer alan turistlerin %951 aile ve arkadaslari ile
Alanya’ya gelitken %51 yalniz gelmistir. Katithmeilarin %82,5’1 her sey dahil
pansiyon tiriinde, %17,5’1 oda kahvalt1 pansiyon tiriinde kalmakta ve %043,8’1
Alanya’ya ilk kez gelirken, %56,2’si iki ve daha fazla kez gelmistir. Elde edilen
bu sonuca gore katilimeilarin yarisindan fazlasinin Alanya’da tatil deneyimine
sahip olduklart ve bélge hakkinda bilgi sahibi olduklari ifade edilebilir.
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7.1. Turistlerin Esnaf Davraniglarina Iligkin Algilamalari

Turistlerle yapilan gériismelerde, turistleri etki altinda birakmamak ve
etkilememek icin hanutculuk ile ilgili sorulardan Once esnafin tavir ve
davraniglarint nasil algiladiklarina yonelik sorular sorulmustur. Turistlerle
gorismeler sonucunda elde edilen sdylemlere icerik analizi uygulanmis ve
analiz sonucunda turistlerin esnafin tavir ve davranslarina yonelik
algilamalarinin ¢ farkli alt tema altinda toplandigi saptanmistir  (Tablo 3).
Birinci alt tema “olumsuz algflama” olarak isimlendirilmis ve bu alt tema
altinda yer alan turistlerin toplam goriisme yapilan turistlerin %58,8%ini (47
kisi) olusturdugu gérilmustiir. Bu sonuca gére gbriisme yapilan turistlerin %
58,81 esnaf davranislarina olumsuz bir anlam atfetmektedir. Esnaf
davransslarint olumsuz algilayan turistlerin hangi konulara olumsuzluk
atfettiklerinin ayrintih belirlenmesi igin “olumsuz algllama” séylemleri icerik
analizine tabi tutularak analiz edilmis ve analiz sonucunda bes alt tema
belirlenmistir. Tablo 3’de bu alt temalar ile kodlarina yer verilmisgtir. Bu
sonuca gore turistlerin olumsuz alglladigi davranslarin basinda hanutguluk
gelmektedir.  Diger bir ifadeyle esnaf davramglarini olumsuz algilayan
turistlerin tamami rahatsizlik nedenleri arasinda hanutculugu tarif etmistir.
Hanutculuk alt temasinda esnaf davraniglarini olumsuz algilayan turistlerin
tamamina yakini; esnafin kendilerine aligveris yapma konusunda asiri israrct
davrandiklarini, caddede yurtrken laf attiklarini, arkalarindan seslendiklerini;
rahatsiz olan turistlerin yarisina yakin bir kismi ise, esnafin kendilerini caddede
yurirken ditkkanlarina ¢ekmek icin laubali konusmalar ile sulu gakalar
yaptiklarini, esnafin ¢agrilarina karsilik vermedikleri zaman arkadan belli bir
sture takip edildiklerini, 1shk caldiklarini, turistlerin Griinlere baktiklari,
inceledikleri zaman esnafin kendilerine fiziksel anlamda ¢ok yakin
durduklarini (mahrem alan ihlali); rahatsiz olan turistlerin ¢ok az bir kismi da,
esnafin kendilerinin koluna dokunarak veya kolundan cekerek ditkkanlarina
cekmeye calistiklarini, cocuklart satista hedef secildiklerini belirtmistit.
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Tablo 3. Turistlerin Esnaf Davraniglarina Yonelik Algilamalari
Temasinin Alt Temalara Gére Dagilimi

Ugiinii Alt
Birinci Alt Tema: ikinci Alt Tema: Tema:
Olumsuz Algilama Olumlu Algilama Notr Algilama
n=47 (%59) n=30 (%38) n=3 (% 3)
Hanutguluk f  Misafirperver f  Tecribesiz f
®_4s2r2 Israrc: Davranma 47 o [/gili 24 eOtel dist 3
tecriibenin
olmamast
o af Atma 47 ® Konuskan 24
® Bask: Altina Alma 45 o Suak Kanle 18
®_Arkasindan seslenme 40 ® Yardumsever 12
o Sulu sakalar 24 ® Nuzik-Kibar
o[ anbali konusma 22  Enerjik ve Neseli f
o Tukip Etme 21 ® Negeli 17
® Fiziksel Y akinlik 20 ® Hareketli 15
(Mahrem Alanz Thilali)
® [siik calma 15 o Esprili-Eglenceli 14
® Fiziksel doknnma 7 o Sakac 12
® Tehdit (Algilamasi) 5 o Girisken 10
® Cocnklarim hedef secilme 2 ® Caplin 8
Fiyat Farklilig1 f
® Satss Oncesi ve Sonrast 15
Fiyat farklisg:

Fiyat Tutarsizlig1
® Diikkanlar arasinda fiyat 12

Sarkz
®_Aynz diriiniin farkl: 10
fiyatlara satimast
Fiyat Etiketlerinin f
Olmamasi
® Etiketsiz Uriinler 5
Taklit Uriin Satis1 f
® Tuklit iiriinler 2

Hanutculuktan sonra turistlerin esnaf konusunda olumsuz algiladig
konularin yine hanutculukla yakindan iliskili sayilabilecek satilan triinlerin
tiyat1 ve nitelikleri ilgili oldugu belirlenmistir. G6riisme yapilan turistler, satin
alma Oncesi ve sonrast Urlin fiyatlarinin oldukga farklilasmasini, aynt Griiniin
farklt diikkanlarda farkli fiyatlara satilmasini, Grlnlerin tzerinde fiyat
etiketlerinin olmamasint olumsuz olarak algilamis ve bu durumdan rahatsizlik
duyduklarint belirtmislerdir. Cok dustik bir oranda da olsa taklit Griinlerin
gercek diye satilmasi, turistlerin olumsuz algiladigi ve rahatsizlik duydugu
diger bir alt temay1 olusturmaktadur.
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Igerik analizi sonuglarina gére turistlerin esnaf davranislarina yénelik
algllamalarinin  ikinci alt temasint  “olumlu  algllama” alt temast
olusturmaktadir. Bu alt tema altinda yer alan turistler, gérisme yapilan
turistlerin %37,5’ini (30 kisi) olusturmaktadir. Turistlerin esnaf davranislart
konusunda olumlu olarak algiladiklari davraniglar, icerik analizi ile
detaylandirilmistir. Teerik analizi sonucunda iki alt tema saptanmistir. Tablo
3’de bu alt temalar ile kodlar1 gosterilmistir. Birinci alt tema “misafirperver”
olarak isimlendirilmistir. Esnaf davranislarini olumlu olarak algilayan turistler
ik olarak esnafin misafirperver davranig ve yaklasimlarindan bahsederek
esnafin turistlere karst ilgili ve sicakkanli davrandiklarini, yardimsever
davranislarda bulunduklarini ifade etmistir. Tkici alt tema ise “enetjik ve
neseli” seklinde isimlendirilmistir. Bu tema altinda yer alan esnafin; neseli,
hareketli, esprili, sakaci, girisken ve c¢apkin olarak algilandigi ifade
edilmektedir. Ve son olarak ti¢iincii alt tema altinda yer alan turistler, gériisme
yapilan turistlerin %3,8’ini (3 kisi) olusturmaktadir. Bu tema altinda yer alan
turistler, otelden digari ¢tkmadiklarindan dolay: esnafin tavir ve davranglari ile
ilgili bir actklamada bulunamamislardir.

“...Caddede yiiriirken  esnafin  laf
atmasimdan,  ditkkanlarima  cekmeye
caligma targlarmdan, oldukga rahatsiz
oldum. Kendimi bask: altinda hissettim. “..Satwlarn  asrarce - ve  baskacr
Rahat ve ozgiirce caddede yiiriiyemedim. davransglar: kabul edilemez. Bu durnm
Devamly bir cekistirme halindeler. Hem rabatsiz,  ediciligin  de  dtesinde. ..
fiziksel hem de sizel bir sekilde rabatsiy Restorantarm dniinden gegerken hepsine
edildim.  Hediyelik  esya  almay: Jemek istemiyorum - demek  Rorunda
diistinmiistiim ama sanwrim bu fikrimi mym..."?( Goérasme  No: 5-
degistirecegim. ..” (Gorisme No: 4- Arkadaslart ile 14 ginligine tatile
Allesi ile 7 gunliigine tatile gelen gelen 21 yasindaki erkek, Alman,

14 glinligiine tatile gelen 21
yasindaki erkek, Alman, 6grenci)

44 yasindaki erkek, Isvecli, esnaf).
“... Ben buraya dinlenmeye, stres
atmaya geldim, ama stres oldum. Ben
yolda yiiriirken magazalar: goriyorum
zaten. Bir  adamn ks benimle
konugmasina, bana laf atmasina, gerek
yok. Gdriirsem bedenirsem yani istersem
girer bakarum ve satin alabilirim. Ben
bunu_yapabilirim. Bence bu yapilaniar,
bu davransslar kendileri icin iyi olmadsgs
gibi is etigi agisindan da uygun degil...”
(Gorisme No 05: Arkadaslart ile
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ogrenct)
“ Satwilar  sokaktan  gegerken
devamly sesleniyorlar, bagirsyorlar. Tiim
caddede  bulunan restoraniar, ftekstil,
bediyelik  esyacilar,  neredeyse  tiim
diifkan calisanlar: pesimizi
berakmazyor.  Devamly  arkamizdan
sesleniyorlar, laf atiyorlar. Bu durnma
hig aligkin  olmadigun  icin - oldukea
rahatsiz oldum...” (Gorigsme No:
10- Ailesi ile 14 ginligiine tatile
gelen 54 yasindaki erkek, Ingiliz,
marangoz)
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“

Benim  Alanya’ya  dordiincii
gelisim.  Bu  gelisimde  cocuklarimia
birlikte geldigim icin daba cok otelde
kaldun. Ama esimle ve cocuklarimla
digarya gegmeye de giktik. Caddede
_yiiriirken satwilar azellikle
cocnklarmze  hedef  sectiler.  Onlar:
ethkilemeye, magazaya cefmeye ¢alistilar.
Bu gok dogru ve hos bir davranzs degil.
O daba ¢ocuk. Neyin dogru neyin yanlss
oldugunun farkmnda dedil. Bu sekilde
davranarak beni ¢ok zor bir durumda
biraktilar.  Ayn:  zamanda  yolda
giderken laf atyorlar, suln sakalarla
magazalarina cekmeye calistyoriar. Cok
laubali ~ bir  sekilde  sobbet  etmeye
caliszyorlar.  Restoran — ve  barlarm
dndinden geerken, acikmiga, susamisa
benziyorsun diye lanbali bir seklide laf
atyyorlar. Susadiysam, aciktsysam bunu
ben bilirim. Niye bu fkadar israr
ediyorsun,  pesimi  birakmzyorsun...”
(Gorisme No: 13- Alilesi ile bir
haftaligina tatile gelen 40 yagindaki
erkek, Isvecli, market mudiri)

“... Ben kendi basima rabat rahat
dolasip alisveris yapmatk istiyorum. Bir
seyi  bedenirsem  Zaten alrim.  Beni
yoldan  gevirmelerine, laf atmalarma
gerek yok...” (Gorusme No 16:
Arkadaglart  ile  bitlikte 15
ginligiine tatile gelen 27 yagindaki
kadin, Rus, hemsire)

“..Alanya bhalk: ok swakkanls ve
misafirperver. Ama baze esnaflar var ki
rahatsiz  olmamatk  miimkiin - degil.
Kendilerinden  bir sey satn  almam
konusunda o kadar israrcilar ki bir
tiirlii pesimden ayrilmyorlar. Onlarca
defa bayir demek orunda kaltyorum.
Ustelik sizi diikkana 3orla cektikleri

de olabiliyor. Ben bunu yasadim...”
(Gorasme No 39: Ailesi ile birlikte
15 ginligine tatile gelen 51
yasindaki  kadin,  Hollandaly,
tizyoterapist)

“.. . Alanya’ya gok sik geliyorum. Bu
dokuzuncn ke gelisim.  Alanya
gercekten cok giizel bir yer. Ogzellikle
havasi, iklimi, sebrin konumu barika,
bijyiileyici. Alanya’da rahatsiz; oldugnm
konnlardan biri de esnafin bizlere kars:
davraniglars.  Yolda  yiiriirken  bile
siirekli bizlere sesleniyorlar. Bir seyler
satmn  almamg,  konusunda ok
wsrarcilar.  Diikkanlarima  cekebilmefk
igin §aka yapryorlar, sesleniyorlar ve
bazilar: da  dokunarak  diikkanina
davet ediyor. Bu gergefeten rahatsiz, edici
bir durum...” (Gorigsme No 36:
Ailesi ile birlikte 15 giinligtine
tatile gelen 46 yasindaki erkek,
Hollandali, temizlik isleri miidiirii)

“... Ashnda Alanya caddelerinde baze
esnafin davransglarmdan  rabatsig
oldum. Sokakta yiiriirken, laf atmalar,
bir sey satin almam konusunda agir:
wsrarct davranmalar: beni rabatsig, ettigi
gibi  sokakta  yiriimemi  de
iglestirdi...” (Gorisme No 38:
Arkadaglart  ile  birlikte 15
gunligine tatile gelen 38 yasindaki
kadin, Hollandali, satts mudiirti)

“... Bazz esnaflar bir sey satin almamiz
igin 0 kadar o israrce davranzyorlar ki
bayir demekten anlamuyorlar. Siirekli
sesleniyorlar  ve  hatta  dokunmaya
¢aligzyorlar. Bu ¢ok rahatsiz edici...”
(Gorisme No 41: Ailesi ile birlikte
15 ginligine tatile gelen 33
yasindaki erkek, Notvegli,
Ogretmen)
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“... Ben yilardir tatil icin Alanya’ya
geliyorum. Alanya’y: cok seviyorum ama
esnafin suf bizim bir seyler almamiz, icin
bize  yapng davranislarindan
rahatsizim. Bir seyler satin almaniz;
igin ¢ok 1srar edjyorlar, yoldan gecerken
laf atzyoriar, rabatsiz edici bir sekilde
diikkanlara  cekmeye  ¢aligzyoriar...”
(Gorisme No 32: Ailesi ile bitlikte
15 giinligiine tatile gelen 43
yasindaki kadin, Alman, hemsire)

“... Caddede  yiiriirken  sijrekli
satiilarm ¢agimast, laf atimast beni
rahatsiz  etti.  Cagirmanin  Otesinde
koluma girip diikkanlarima gotiirmeye
caligmalarmdan ise cok rabatsi; oldum.
Ben  bu kadar  yakmn  temastan
hoglanmam. Saticilarm miisterileri ile
aralarma bir mesafe koymas: gerekir...”
(Gorisme No 21: Ailesi ile bitlikte
7 gunligine tatile gelen 61
yasindaki erkek, Alman, isletme
sahibi)

“... Caddede  giderken  esnafin
davranislarimndan  rabatsilik  duydum.
Bir  seyler  satabilmek  icin  siirekli
seslenip laf attilar. Tiim esnaf icin
konugmuyorum. Bazen de arkamdan
takip ettiler. Bu daba da rabatiz edici
bir durum. Sokakta yiiriirken devamis
olarak bana seslenecek olan satwilar:
nasil uzaklastiracagime dijsiiniiyorum.

Bu diisiinceyle disariya cikmayr sig de
istemezsiniz...” (Gorigsme No 30:
Arkadaglart  ile  birlikte 15
gunligine tatile gelen 29 yasindaki
kadin, Danimarkali, teknik ¢izim
uzmani)

“... Ozelikle bazy satwilardan hic
memnun degilim. Bu kadar satis hirsi
yanls. Caddede yiiriirken  caddedeki
satiilar  bigleri satmn  almanug, icin
kendilerine  cekmeye  calgsryorlar.  Bir
seyler  soylipyorlar,  acayip  sakalar
yapmaya caligryortar...” (Gorisme
No 9: Ailesi ile bitlikte 7
gunligine tatile gelen 42 yasindaki
kadin, ingiliz, sosyal hizmetler
uzmani)

“...Diikkanlarm  oldugn  caddede

_yiiriimek gercekten or. Ciinkii saticilar
sesleniyorlar, cagirsyorilar, diikkanlarma
gekmeye  caliszyorlar.  Bir  keresinde
kolumdan gekenler olmustu. O zaman
cok korkmustum. Ben yolda yiiriirken
rabat birakimak istiyornm. Rabatia
yiiriimek, dolagmak  ve buzurlu bir
aligveris yapmatk istiyorum. .. Esnafin
turistlere  fars:  yaklasum  ve
davrantglarmmn onenli ve ciddi bir sorun
oldugunu soyleyebilivim. ..” (Goérisme
No 28: Yalniz 21 ginligiine tatile
gelen 21 vyasindaki  kadin,
Hollandals, otel ¢alisant)

7.2. Turistlerin Temel Ozelliklerine Gére Esnaf Davranig Algilamalari

Turistlerle yapilan goriismelerde, turistlerin - esnafin  tavir  ve
davraniglarindan rahatsiz olma ve olmama durumlarinin  cinsiyet ve
konakladiklar1 pansiyon tlrtine gore farklilasma egilimi gOsterdigi
gbrilmustir. Bu durumun istatistiksel agidan anlamlt bir farkliik gésterip
gostermediginin belirlenmesi amaciyla Ki-kare testi analizi gerceklestirilmistir.
Tablo 4de yer alan sonuglara gére kadin turistlerin %066,7’si esnafin
davranislarindan rahatsizhk duyarken bu oranin erkek turistlerde %044,8
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oldugu gorilmektedir. Gergeklestirilen Ki-Kare analizi sonucunda turistlerin
esnafin davranislarindan rahatsizlik duyma durumlari ile cinsiyetleri arasinda
istatistiksel anlamda 0,05 manidarhik dizeyinde anlamlt bir farkliligin oldugu
saptanmistir (x2=6,99; p<0,05). Elde edilen bu sonuca gére kadin turistlerin
esnafin tavir ve davraniglarindan erkek turistlere gore daha fazla rahatsiz

oldugu ifade edilebilir. Elde

edilen bu sonucu, turistletle yapilan

gorismelerden destekleyecek alintilara agagida yer verilmistir.

“... Satwiar ¢ok israrcilar. Neredeyse
tiim diikkanlarda calisanlar ¢ok israrce
ve rabatsiz edici bir sekilde bir seyler
satmn  almannzz  istiyor. Sadece bir
satutya on kereden fazla hayr demek
gorunda  kaldun. Belki  beni rabat
biraksalar gider aligveris yaparim ama
mevent durnm ok rabatsig ediciydy.
Rabat  ve  dzglirce  caddelerde
ydiriiyemiyorsunuz,. Eger  erkek
arkadasmm  yammdaysa  satwiarn
rabatiz edici davransglar: bir - adum
geriden takip ediyor. Ama yamimda
erkek arkadasim yoksa tekrar tekrar
cagirsyorlar ve iistelik arkamdan takip
ediyorlar. O yiizden ¢ok korktum ve tek
basima  disarya  ckmyorum...”
(Gorisme No: 06- Arkadaslari ile
birlikte 14 giinligiine tatile gelen
32 vyasindaki Hollandali kadin,
hemsire)

“...Bagz esnafin davranislarmdan big
boslanmadim.  Bazz  diikkanlarm
dniinden  gecerken  satwilarm  laf
atmalarma, suly sakalarma, israrc
satin alma ¢agrilarima marug. kaldin.
Ustiine iisliik bir de arkadan takip
etmeleri beni oldukga tedirgin etti. O
caddelerde  yiiriirken  kendimi  big
giivende  hissetmedim. Cok  israrcilar.
Hollanda’da  bunu asla yapamaziar.
Ozellikle yalmzken bazu diikkanlarm
dniinden yiiriimek neredeyse imkansiz.
Kocam  varken  durum  biraz  daha
Sfarklilasts. Yine rabatsiz, etmeye devam

ettiler ama  seviyesi  nispeten  daba
diigiiketii...”  (Goruisme No: 7-
Arkadaglari ile birlikte 7 glinliigiine
tatile gelen 34 yasindaki Hollandali
bayan, satts midiiri)

“... Satwilarm davramslarimdan cok
rahatstz oldum. Ashnda  Alanya’ya
kendimi hazurlayarak — gelmistin.
Arkadasim  nelerle  karsilasacagim
konusunda bir sey anlatmsts. Ozellikle
geng kizlar: rahatsiz edebileceklerini,
sokakta satwilarmn laf atacaklarin,
SOzl ve  fiziksel  sekilde  rabatsig;
edeceklerini - soylemisti.  Arkadagimm
soyledikleriyle  burada yasadiklarimn
drtiistiigiindi soyleyebilirim. ..”
(Gorugsme No: 11- Arkadaglar ile
birlikte 14 giinliigiine tatile gelen
25 vyasindaki Ukraynali kadin,
avukat)

“... Sokakta yiiriirken esnafin bige
seslenmesi, laf atmass, lanbali sakalar
yapmast rabatsiz etti...  Yanimda
kocam varken bir fkere hayir demem
yeterli - olurken,  Rocamun  olmadigs,
yalniz gexdigim amanlarda defalarca
bayrr  demek  zorunda  kaldim.
Gegenlerde  canta  bakmak  icin  bir
ditkkdna  girdim.  Satwr  devamlz
pesimde, hi¢ yanimdan ayrimeyor, ber
seyi satmak istiyor. Hem bana cok
yakin durnyor (fiziksel anlamda) hem
de baska seyler de satmaya ¢alistyorlar.
Bundan ~ dolay:  rahat  rabhat
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bakamadigim  igin  bichir  sey  satn
almadim ~ ya  da  alamadim...”
(Gorisme No: 14- Ailesi ile
birlikte 14 giinligine tatile gelen
40 yasindaki Ingiliz kadin, sosyal
hizmetler ¢alisani)

“...Aslhnda daba dnceki  yillarda
Alanya'da birkac ay yasadum. Yani
Alanyaya yabanct biri sayimam. Her
ne kadar Alanya’ya yabanc: olmasam
da esnafin  davransslarmdan  oldnkga
rahatsizim.  Caddede  bile  rabat
dolasamyorsunuz. Adim bast saticilar
tarafindan  oniiniiz  kestliyor,  laf
atgyorlar. Bunlar bi¢ hos davranislar
degil.  Burada  kaldigim  donemde
dagrendigim bir sey var. Satwiara evli
oldngnnuzn soylediginizde daba kolay
kurtulnyorsunuzg...” (G6risme No:
15- Arkadaslar ile 14 giinligiine
tatile gelen 24 yasindaki Ukraynali
kadin, avukat)

“...Herkes gibi buradaki esnaf da para
kazanarak geginmek Lorunda. Bundan
dolay: bizleri diikkanlarima
cagirmalarinz anlyorum. — Ama beni
oldukga rabatsiz eden  konn yoldan
gegerken  ozellikle gene kiglara islik
calmalar. Bunu onaylamam miimkiin
degil. Bu tacize bile girebilir. Bu durnm
beni dfkelendirdi...” (Goérisme No:
24- Arkadaglar1 ile birlikte 15
gunligine tatile gelen 22 yasindaki
Danimarkali kadin, 6grenci)

“... Satwilarm baze davranislar: beni
oldukga rabatsiz etti. En gok rabatsizg
oldngnm konu ise yolda giderken esnafin
bize seslenmesi. Ik seslendiklerinde
baktum. Baktiktan sonra ise israrct bir
sekilde  beni  diikkana  davet  etti.
Girmek istemedidimi siyleyip yoluma
devam ettim.  Bu sefer de arkamdan
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bagimaya ve takip etmeye baglad.
Hatta  fiziksel — anlamda  koluma
dokundn. Bu ¢ok  forkutucn  bir
davramsts.  Ozellikle  kiz  kiza
gezdidimizde bu tir davranislar daha
cok olwyor...” (Gorigsme No: 25-
Arkadaslari ile birlikte 7 giinligtine
tatile gelen 19 yasindaki Norvecli
kadin, 6grenci)

“... Aslinda Alanya caddelerinde baze
esnafin  davramslarmdan  rabatsiz
oldum. Sokakta yiiriirken, laf atmalar,
bir seyler satin almam konusunda agirs
wsraret davranmalar: beni rabatseg, ettigi
gibi sokakta yiiriimemi de giiglestird;.
Ayni zamanda farkle ifadeler knllansp
Slort etmeye ¢alsgmalar: da bana cok
ilging geldi. Sansrim siyahi oldugnmdan
dolayz onlara ok farkle geliyorum...”
(Gorusme No: 38- Arkadaslar ile
birlikte 15 giinliigiine tatile gelen
38 yasindaki Hollandali kadin,
sattg mudiri)

“Alanya halk: ¢ok swakkanls ve
misafirperver. Ama bazy esnaflar var ki
rahatsiz  olmamatk  miimkiin - dedil.
Kendilerinden  bir sy satin  almam
konusunda o kadar israrcilar ki bir
tirlii pesimden ayrimuyorlar. Onlarca
defa hayer demek zorunda kaltyorum.
Ustelik sizi diikkana 3orla cektikleri
de olabiliyor. Ben bunu yasadum. Bir sey
almak istemediginizde acayip
sinirlentyorlar,  yiig  ifadeleri  birden
degisiyor.  Daha  kdtiisii - kizim  da
yamimdaysa ki kizim 18 yaginda, o
gaman  igin - boyutu  daba  bir
farklilasiyor. Bir bahaneyle,
diikkanlarima  davet  etme  sekliyle
dokunmaya ¢alistyorlar, laf atryoriar,
1shk calyyorlar. Ozellikle genc kizlarm
ok daba fagla rabatsiz  edildigini
diigiinigyorum. ..” (G6risme No: 39-
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Allesi ile birlikte 14 giinligiine
tatile gelen 51 yasindaki Hollandalt
kadin, fizyoterapist)

Tablo 4’de yer alan sonuglara gére oda kahvaltt pansiyon tlriinde
kalan turistlerin %85,7’si esnafin davranslarindan rahatsizlik duyarken bu
oranin her sey dahil sistem pansiyon tiriinde kalan turistlerde %53’e geriledigi
goriilmektedir. Bu sonucun istatistiksel olarak anlamli olup olmadigint
belirlemek icin Ki-Kare analizi gerceklestirilmis ve analiz sonucunda,
turistlerin esnafin davraniglarindan rahatsizlik duyma durumlarinin kaldiklars
pansiyon tiirtine gore istatistiksel anlamda farklilastigi belitlenmistir (x>=5,17;
p<0,05). Oda kahvalt1 pansiyon tiirtinde sadece oda ve kahvaltt ticrete dahil
olmaktadir. Bundan dolayt bu pansiyon tiiriinde kalan kisilerin kahvalti
disindaki yemek ihtiyaglart ile diger ihtiyaglarint gidermek icin otelden disart
ctkmalari, bolge halkiyla ve esnafiyla etkilesimde bulunma olasiiklar
artmaktadir.

Tablo 4. Turistlerin Cinsiyet ve Konakladiklar1 Pansiyon Tirlerine
Gore Esnaf Davraniglarindan Rahatsiz Olma Durumlar:

Esnaf Davraniglarindan Rahatsiz

Cinsiyet Olma Durumlari
Evet Hayir Otel Disina X2 sd p
Cikmadim
Kadin n 34 14 3
% %060,7 %27,5 %05,9
Erkek n 13 16 0 6,99 1 0,03
% %044,8 %055,2 %0,0
Toplam n 47 30 3
% %58,8 %37,5 %3,8
Esnaf Davraniglarindan Rahatsiz
Pansiyon Olma Durumlari
Turi Evet Hayir Otel Disina X2 sd p
Cikmadim
Oda n 12 2 0
kahvaltt % %85,7 %14,3 %0,0
Her Sey n 35 28 3 5,17 2 0,04
Dahil % %530  %d24 %4,5
Toplam n 47 30 3
% %58,8 %37,5 %3,8

Her sey dahil sistemi, bir seyahatin ayr1 ayr1 parcalarinin (ulastirma,
konaklama, yeme, icme, eglence gibi) birlestirilerek misteriye tek bir trtin ve
fiyat olarak satilmasini iceren faaliyet biitiiniidiir (Cevirgen ve Ungiiren, 2009:
639). Her sey dahil pansiyon tiriindi tercih eden turistler genellikle tatil
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stresinin tamamint, bedelini 6dedikleri hizmetlerden mahrum kalmamak icin
konaklama isletmesinde gecirmektedir (Esen, 2013:3). Bu durumda bu tiir
pansiyon tlriinde konaklayan turistlerin esnafla, yerel halkla etkilesim
icerisinde bulunma imkanlart ve firsatlart azalmaktadir (Menekse, 2005: 106).
Ayni zamanda her sey dahil sistemi tatil stiresince parasal islemleri en aza
indirmek, tatil stiresince para ile ilgili bazi kararlart almamak, para harcamanin
olusturabilecegi sikintt veya sorunlart ortadan kaldirmaktadir (Ungiiren vd.,
2009: 101). Bu durumda kisiler otel disina ¢iksa da aligveris yapma, digarida
para harcama egilimleri azalmaktadir (Menekse, 2005: 106).

7.3. Hanutgulardan Rahatsiz Olmayan Turistlerin Hanutguluk Algilar:

Yapilan goriismelerde turistlerin %58,8’inin esnafin davraniglarini
olumsuz algiladig1 ve bu olumsuz algilamanin ilk sirasinda da hanutculugun
geldigi belirlenmigtir. Buna karsin gbriisme yapian turistlerin %37,5’inin
esnafin tavir ve davranglarini olumlu algladigr saptanmugtir. Yapilan
goriismelerde esnafin tavir ve davranslarini olumlu algilayan turistlerin,
hanutgulugu bildikleri, hanutcularla karsilastiklart ve iletisim kurduklar
gOrilmustir. Esnafin tavir ve davranslarindan rahatsiz olmayan ve olumlu
algilayan turistler; rahatsiz olan turistlerin rahatsiz olma nedeni olarak
gosterdikleri hanutculugu olagan karsilayarak kabul edilebilir bulmusglardir.
Hanutculuktan rahatsiz olmayan turistler, turistlik bélgelerde satislarin bu
sekilde yapildigint ve bundan dolayt hanutculugu anlayisla karsiladiklarini,
rekabet kosullarinin bu durumu dogurdugunu, esnafin isini yaptigini, bu tir
davranglarin bu kiltiiriin bir parcast oldugunu bildiklerini ve kabul ettiklerini
belirtmislerdir. Yapilan goriismelerde esnafin  1srarct  davranislarindan,
kendileriyle asir1 ilgilenmelerinden memnun olan turistlerin de oldugu
gOrilmistir.

“...Evet caddede yiiriirken ya da bir
vitrinde  bir  seye  bakarken  esnaf
diikkanlarma  cefmek  igin  israrce
olabiliyor, bir seyler soyleyebiliyorlar.
Ben onlar: - anlyyorum. Bence onlar
islerini yapryor. Para  kazanmalar:
gerekiyor. Bence bu durnm bir sorun
olusturmuyor. .. Evet hediyelik esya ile
tekstil divinleri aldim. Gitmeye yakin
yine bir seyler alacagm” (Gorisme
No 67: Ailesi ile birlikte 15
gunligine tatile gelen 35 yasindaki
Alman erkek, sosyal hizmetler
caligani)
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“Alanya’ya iiciincii ez gelisimiz.
Gegmis yillarda oldudn  gibi - ailemle
birlikte geldim. Tatilimizin bir haftas:
gecti bile. Cok giizel bir tatil gegirdigimi
soyleyebilirim.  Giindjizleri  tatilimizi
genellikle otelde, denizde veya havnzda
gegiriyorug. .. Evet  disarya  giktik.
Esnafla iletisimim oldu. Burast Alanya
ve turistlik bir yer. Esnafin israrc
olmasi,  davranmast ~ gayet  normal.
Ounlars anleyorum ciinkii sadece yazglar:
satabiliyorlar. Aynmi zamanda onlar:
edlenceli bile bulnyornm, bence hi¢ bir
sorun yok. Cok edlenceli insanlar...”
(Gorisme No 73: Ailesi ile bitlikte
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15 giinligine tatile gelen 18
yasindaki Alman erkek, 6grenci)

“...Rusya’daki satcilarla

Alanya’daki  saticilar  birbirine ok
benziyor. ... Evet Alanya’dafki saticilar
wsrarcilar. Ama  satis yapmanin - bir
yonetimi bu. Rekabet cok. Ben esnafin
bu davranislarmdan rahatsiy
olmadim...” (Gorisme No 74:
Arkadaglari  ile  bitlikte 15
gunligiine tatile gelen 30 yasindaki
Rus kadin, ev hanimz)

“...Caddede yiiriirken esnaf  so%lii
olarak  bigleri  ¢agirsyor.  Bir  seyler
satmak. istiyorlar. Hatta almamiz icin
wsrarct da  olnyorlar. Bence bu gayet
normal  bir  durum.  Ben  onlar
anlyyorum. Onlar da para kazanmatk
gorunda. Satis yapmalar:  gereiyor.
Ayrica b sizin  kiiltiiviiniiziin - bir
pargast. Ben bunu kabul ediyorum ve hig
de  rabatsizlk  hissetmiyorum.  Bu
Alanyalya  sekizinci  gelisim. Hig
rabatsiz  olsam  sekiy  fkere  gelir
miydim?” (Gorisme No 76: Ailesi
ile birlikte bir haftaligina tatile
gelen 41 yasindaki Danimarkalt
kadin, ev hanimi)

“... Ben satwilar: cok iyi anlryorum.
Satrs  yapip  para  kazanmalar:
gerekiyor.  Bizleri  diikkanlarima
cekmeleri bigimle ilgilenmeleri gerekiyor.
Baze  satwilar  isvarc: - davranabiliyor.
Ben bunilar: sorun olarak girmiiyorum.
Ben  tatildeyim,  keyifliyim.  Bir  de
buranmn adeti, kiiltiirii boyle. Bunu bu
sekilde  diisiindiigiimiiz zaman  sorun
olmayacaktir.  Benim yasam felsefem
carpe diem...” (Gorisme No 46:
Alilesi ile birlikte bir ayligina tatile

gelen 37 yasindaki Fransiz kadin,
Ogretmen).

“... Alanya’daki saticilar bence islerini

yapyorlar. Israr etmeleri ya da davet
etmeleri  gayet  normal.  Para
kazanmalars,  ailelerine  bakmalar:
lazim. Evet cok  israrcilar, fiyatlar:
diisiiriip beni gekmeye calistilar. Ama
bundan  rahatsizhk  duwymadum...”
(Goriisme No 53: Ailesi ile birlikte
12 gunligine tatile gelen 25
yasindaki Ingiliz erkek,
profesyonel asker)

“ ... Esnaf yoldan  gecerken
diikkanlarima davet ediyor, bir seyler
soylityorlar ama nazik ve kibar bir
sekilde soyliiyorlar.  Esnafin bir seyler
satabilmek  igin  benimle  iletisine
gegmesinden  rahatsizlik  duymadim.
Daha once yani bes-alts sene dncesinde
Sideye gitmistim. Oradaki esnaf cok
rahatsiz ediciydi. Sokakta yiiriirken
gorlandyinm batirlyornm...”
(Gérisme No 77: Ailesi ile birlikte
t¢ haftaligina tatile gelen 57
yasindaki ~ Danimarkalt  erkek,
emekli itfaiyeci)

Saticilarm caddede yiiriirken benimle
ilgilenmeleri,  bana  saka  yapmalar:
agtkeast ok hosuma  gitti.  Cok
edlenceliydi. Caddede yiiriirken bircok
kisinin benimle ilgilenmeye ¢alssmasi ve
glizel sozler soylemesi beni mutln etti.
Kendimi — simartilmes — bissettim...”
(Gorisme No 60: Arkadaslari ile
birlikte bir haftaligina tatile gelen
26 yasindaki Rus kadin, 6grenci)

“... Genelde tatilimi otelde dinlenerek
gegirsemr de  digarya ikt Bolge
esnafiyla alisveris deneyimim de oldu.
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Alanya  esnafi  bir  sey  satmak
konusunda  ¢ok  srarc...  Evet
hanutenlugn biliyornm ve Alanya’da bu
olayr yasadim. Ama Alanya'da bu
durnmmu  rabatsig edici  bulmadmn. ..
Diger bir agidan baktigimda ise burada
rekabetin de ok yiiksek  oldugunu
goriiyorum. Herkes ayni geyi satzyor.
Birbirine benzeyen o kadar ok diikkan
var ki. Bu yiigden cok israrct bir sekilde
davranzyorlar.” (Gorigme No 52:
Arkadaslar1  ile  birlikte  yedi
ginligiine tatile gelen 48 yasindaki
iskogyah kadin, insan kaynaklar
miidiirii)

“...Ben esnaftan hi¢ rahatsiz olmadim.
Sadece islerini yapryorlar. Onlarim da
hayatlarm:  gegindirebilmek igin  satss
yapmalar:  gerekiyor. Bunun icin de
wsrarce  olmalars,  diikkana  miisteri
gekrmef igin davet etmeleri gerekiyor. Bu
gayet normal bir durum. Tiirk insan:
bence ¢ok medeni. Bugiin tatilimin son
giinii ve Alanya’dan ok memnun
kaldim...”  (Goérisme  No75:
Arkadaglar1  ile  birlikte  Ug
gunligiine tatile gelen 27 yasindaki
Sirp erkek, elektrikgi)

“...Benim Alanyaya iigiincii gelisim.
Alanya’ye coke seviyorum. Deniz, giines
harika... Esnaf ¢ok srarce. Yoldan
gecerken bigi diikkanlarima cagirzyorlar.
Yolda  yiiriirken  birden  yanima
geldikleri — oluyor.  Israr  etmeye
basladiklarinda — bayer  bir  sey
istemiyorum  dedigimde  durnyoriar.
Benim agimdan rahatsiz, edici bir durum
yok... Biraz Tiirkee de biliyornm,
onlara Tiirkge cevap veriyorum. Belki
usrar etmemelerinin nedent de bu olabilir.
Ciinkii  esnafin - bu  durnmundan
rabatsiz olan  arkadaglarim var...”
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(Gorisme No 69: Ailesi ile bitlikte
on bes gunligiine tatile gelen 44
yasindaki Alman kadin, sekreter)

“ Alanya’ya geldigimde farkl bir
kiiltiirle  karsilasacagim  biliyordum.
Farkly  kiiltiirler:  tanimak  hosuma
gider. Buradatki satictlar
Polonya’dakilere ~ gire  daba  farki.
Polonya’daki  satwilar — buradakiler
kadar miisterilerle ilgili olmadiklar: gibi
wrarce  da  degiller.  Alanya’daki
satwiarm  srarc  davraniglar  beni
rahatsiz  etmedi.  Daba  dnceki
tatillerimde Misir ve Tunus’a gitmistinm.
O iilkelerdeki saticilar: da bildigim icin
Alanya’daki saticilara karg
bazirliklydim...”  (Gorigsme No
63: Arkadaslari ile birlikte on bes
gnligine tatile gelen 27 yagindaki
Polonyalt kadin, akademi)

»

“.. Alanyada hanutenlarla
karsilastun  ama  bu durnm  beni
rahatsiz, etmedi. Ben de satss isi yaptim.
Onlar: anltyorum. Bazen satabilmek
zgin 1sraret davranmatk gerekiyor. Y ani
usrarct olmak, satis yapabilmek icin
goruniulnk  olabiliyor. Ben saticilarmn
miisteriye  Rars:  davrantg  targlarm:
biliyorum. Once fiyats yiiksek tutarlar,
sonra yavas yavas azaltirlar. Her tatil
beldesinde bu  durmm  boyledir bence.
Alanya’ya ozel bir durnm degil...”
(Gérisme No 51: Ailesi ile bitlikte
14 gunltgine tatile gelen 306
yasindaki Ingiliz erkek, kontrat
miidiirii)

“.. Satwciar bir seyler satin almam igin
gok ssrar ediyor. Ama ben bunun
normal  oldugunu  diigiiniyorum.

Ingilter'de durum ¢ok farkh. Orada
yiiziiniize  bakmazlar.  Burasiysa
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edlenceli.  Mesela  bir  diikkana
girdigimde bana bira ismarladilar. Bira
ikram ettiler. Gergi bira igince bir seyler
satm  almak  Zorundaymisim  gibi
hissettim.  Almaymca da  bozuldular.
Yiiz ifadeleri birden degisti. Ama satin
aldim. Onlar: anlayabiliyorum. Ama

her zaman ve her yerde bu tiir satwctlarla
kargilagyor olsaydim sanirim bunaltic
ve  rabatsiz  edici  gelebilirdi...”
(Gorusme No 55: Allesi ile birlikte
yedi ginliigiine tatile gelen 28
yasindaki Ingiliz, kadin yaslt bakim
uzmani)

7.4. Hanutguluk Yapan Esnafa Karg1 Turistlerin Sergiledikleri
Davraniglar

Oncelikli olarak hanutculuk yapan esnaflardan rahatsiz olan
turistlerin tamami, rahatsizhk duyduklart esnaftan hicbir sekilde alisveris
yapmadiklarini ifade etmislerdir. Hanutculuktan rahatsiz olan turistlerin ortak
noktasint bu tiir esnaftan aligveris yapmamak olusturmaktadir. Goriismeler
sonucu elde edilen séylemlere uygulanan icerik analizi sonucunda, hanut¢uluk
yapan esnaflardan rahatsiz olan turistlerin bu duruma karsi sergiledikleri
davransglar iki alt tema altinda toplanmustir.

Tablo 5. Hanutguluk Yapan Esnafa Kars1 Turistlerin Sergiledikleri
Davraniglar Temasinin Alt Temalara Gore Dagilimi

Birinci Alt Tema: Ikinci Alt Tema:
Davranigsal Tepki Gosterme Psikolojik Tepki
(%43) Gosterme (%057)

Kod f Kod f
Sézel Tepki 20 Umursamama 27
Rahatsizlik Duydugu Deneyimi 18 Gormezden Gelme 25
Paylasma

Sikayet Etme Girisimi 14

Sakaya Karsilik Verme 9

Birinci alt tema “Davransgsal Tepki” olarak isimlendirilmigtir. Tablo
5’de g6sterildigi gibi hanutculuk yapan esnaftan rahatsiz olan turistlerin %43’
tepkisini davranigsal bir sekilde ifade etmistir. Hanutgulara karst davranissal
tepki gosteren turistler tepkilerini dort farkl sekilde ifade etmektedir. Bunlar
“Sozel tepki”, “rabatsiziik duydngu deneyimi paylasma’, “sikayet etme girisimler?” ve
“sakaya vurma” davranslaridir. Davranissal tepki gosterme alt temasinda, en
cok sozel tepki verilmektedir. Sozel tepkide turistler rahatsiz oldugu
hanutculuk karsisinda rahatsizligini esnafa sézli olarak bildirmekte ve ifade
etmektedir. Rahatsizlik duydugu deneyimi paylagsma tepkisi, stk gosterilen
davranigsal tepkilerden bir digeridir. Bu tepki tiiriinde turistler rahatsizlik
duydugu deneyimini ailesiyle, arkadaslariyla paylasmakta, internet ortaminda
(sosyal medya siteleri, kisisel bloglar vb.) yasadigi rahatsizlig1 yazmaktadir.
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Ucglincii farkli bir tepki olarak turistler, rahatsizligini sikayet olarak gesitli merci
ve kurumlara bildirme girisiminde bulunmaktadir. Yapilan gériismeler
sonucunda turistlerin yasadiklari sikayeti ilk olarak kaldiklari oteldeki yetkililer
ve seyahat acentast otel rehberiyle paylastiklart gbriilmustir. Sikayetini
bildirmenin kolay ve zahmetsiz olmasindan dolay: ilk olarak otel yetkilileri ve
seyahat acentasi rehberi tercih edilmistir. Turistler resmi kurumlara sikayette
bulunmayi, tatil siirelerinin kisa olmasi, bu kisa siire icinde sikayetlerinden bir
sonu¢ alamayacaklarint distinmeleri ve sikayetlerini nasil bildireceklerini
bilmediklerinden dolayt tercih edemediklerini ifade etmislerdir. Ve son
dordiincti  davranissal tepki olarak turistler hanutculuk konusundaki
rahatsizliklarint sakaya vurarak ifade etmektedir.

Hanutculuk yapan esnaftan rahatsiz olan turistlerin gdstermis oldugu
ikinci tepki “psikolojik tepki’seklinde isimlendirilmistir. Hanutculuktan
rahatsiz olan turistlerin %57’si tepkisini psikolojik bir sekilde ifade etmektedir.
Psikolojik tepkide turistler, kendisini rahatsiz eden esnafla karsilastiklarinda
ilgili kisi/kisilere hicbir sekilde karsilik vermeyerek umursamadiklarini,
gérmezden gelerek gecip gittiklerini belirtmislerdir. Genel olarak yapilan
gbriismeler sonucunda, turistlerin caddede ylirtirken rahatsiz edilmemek,
alisveris yaparken rahat birakilmak, driinleri kendilerini bask: altinda
hissetmeden incelemek istedikleri sonucuna ulasilmaktadir. Turistler esnafin
kendilerini rahat birakmasi, diikkana girdiklerinde c¢ok fazla 1srarct
davraniglarda bulunmamalari, bilgilendirici mahiyette Urlinleri tanitmalart
seklinde davranista bulunduklarinda daha fazla aligveris yapabileceklerini ifade
etmektedir.

7.5. Alanya’daki Hanutgulugun Onceki Yillara Gore Kiyaslanmasi

Gortisme yapilan turistlerin %56,2’si (45 kisi) tatil icin Alanya’ya en
az birden fazla, % 37,6’st (30 kisi) ise en az ¢ defa gelmistir. Elde edilen bu
veriye goOre gOriisme yapian turistlerin %506,2’sinin - Alanya’ya yabanci
olmadiklari, hanutculuk konusunda Alanya’nin simdiki durumu ile daha
6nceki yillara ait durumlar kiyaslayabilecek deneyime sahip olduklar ifade
edilebilir. Gorismeler sirasinda da 6zellikle ti¢ ve daha fazla kez Alanya’ya
gelmis turistler, Alanya’daki hanutculugu geemis yillarla kiyaslayarak
gorislerini aciklamiglardir. Elde edilen gériisme sonuglarina gore, Alanya’da
hanutculugun gecmis yillarda ¢ok daha yogun yasandigt ve turistler Gizerinde
ciddi rahatsizlik meydana getirdigi anlagilmistir. Birden fazla kez Alanya’ya
gelmis turistlerin yapmis oldugu actklamalara gore, 6zellikle son yillarda
hanutculuk olayinda 6nemli bir oranda dustsin oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Bu sonuglar Alanya’da hanutculugun Onlenmesi konusunda c¢alismalarin
yapildigini géstermektedir. Her ne kadar ge¢mis yillara kiyasla Alanya’da
hanutculuk olaylarinda bir dustis olsa da hala hanutculuk olayinin turistleri
rahatsiz ettigi turistlerle yapilan goriismelerden anlasilmaktadir. Onceki yillara
gbre Alanya’da hanutculuk olayinda dists oldugunu gosteren katilimel
gorislerine agagida yer verilmistir.
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“...Alanyalya ok sik geliyorum. Bu
dokuzuncn ez gelisim.  Alanya
gergekten cok giizel bir yer. Ogzellikle
havasy, iklimi, sehrin konumu harika,
bijyiileyici. Alanya’da rabatsiz oldugnm
konulardan biri de esnafin biglere kars:
davraniglart...  Ama  son  yillarda
rabatsiz eden esnaf sayisinda  ciddi
anlamda bir diigiis 503 konusn. Bence bn
ok onemli bir geligme. Son birkag yilder
daha iyiler. Sanrim bu konuda baze
dnlemler almmus...” (Gorigme No
36: Ailesi ile birlikte 15 glnliigine
tatile gelen 46 yasindaki Hollandalh
erkek, temizlik isleri madiri)

“... Ben ber yiu Alanya’ya tatil igin
gelen  biriyim.  Alanya  esnafi - gecmis
yillara gore oldukga iyi. Bundan yedi-
sekiz yil dncesinde caddede yiiriimek
imkansiz, gibi bir seydi. Onceki yillara
kwyasla Alanya esnafi iyi konnmda.
Onceki yillarda Alanya esnafi cok daha
kdatiydii.” (Gorigsme No 22: Ailesi
ile birlikte 15 glnliglne tatile
gelen 39 yasindaki Isvegli kadin,
kuafor)

“... Benim Alanya’ya digiincii gelisim.
Esnafin gok ssrarce oldugunn biliyorum,
bunu  yasadim. Caddede  yiiriirken
satctlar bizleri diikkanlarma cefmeye
¢alispyorlar.  Bu  rabatsiz edici
olabiliyor. .. Geeniis yillara gore esnafin
bu  tiir  davranislarimda  azgalma
gozlemliyorum. Ama hala rabatsiz edici
seviyede davranan satwilar da var.
Diikkana  cagirmalarm: — anlgyorum,
bunu bir yana birakayim, bazen fiziksel
anlamda dokunarak yani kolumdan
tutup cekiyorlar. Bu durnmun kesinlikle
kabul edemem. Abgveris konusunda
Almanya’ye tercih ederim.” (G6risme

No 20: Ailesi ile bitlikte 7
glinliigiine tatile gelen 60 yagindaki
Alman kadin, sosyal hizmetler
calisani)

“... En son Alanya’ya sekiz yil ince
gelmistim. O zamanlar Alanya esnaf
davransglary,  yaklasimlar:  ile  bana
rahatsiz edici gelds.  Simdi ise gegmis
yillara gire dyilesmis durumda oldugnnn
gordiim. En son Alanya’ya geldidimde
rahatsiz  olmugtum.  Bu  gelisimde
tatilimin ~ tadmi  kagracak  bir
rahatsizlik yasamadmn. ..” (Gérisme
No 20: Arkadaslari ile bitlikte 7
gunligiine tatile gelen 25 yasindaki
Danimarkali kadin, kuafér)

“.Alk defa on yi ionce Alanya’ya
gelmistim. Bu gelisim altmct olnyor. On
yildan bu yana satwilarm davransslar:
konnsunda  bir iyilesmenin  oldugunn
soyleyebilirim. Giin gegtikge daba iyiye
gidiyorlar...” (Gorisme No 30:
Arkadaglart  ile  bitlikte 15
gnliigiine tatile gelen 29 yasindaki
Danimarkali kadin, teknik c¢izim
uzmani)

“

. Alanya’ya tatil ign ok sik
gelenlerden biriyim. Sanwrim bu gelisim
ile birlikte on ikinci gelisim oldu. Ik
geldigim giindi batirlgyornm. Esnafin o
zamanlar ¢ok rabatsiz edici bir tavr
vardi.  Laf  atmalar,  bagirmalar,
pesimizi birakmamalar. .. Yani kisaca
o zamanlar rahatsiz  ediciydi.  Son
yillarda  esnaf  davramisinda  bir
yilesmenin  oldugunn  goZlemiiyorum.
Ama hala az da olsa rabatsiz edenler:
Gormek miimkiin. Ben ber yil daba da
diizelecegini diisiiniiyorum. ..”
(Gorisme No 70: Ailesi ile bitlikte
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15 glnligine tatile gelen 37
vasindaki ~ Hollandali  kadin,
yonetict)

“... Son on yidir araliksiz ber yil
Alanya’ya geliyorum... Gegmis yillara
gore Alanya esnafinin davransslarinda
olumin yonde bir diizelme  oldugunu
soyleyebilivim.  Eskiden ok daha
kdtiiydii. Simdi ise rabatsiz, eden, kaba
davranan esnaf olsa da sayilar: cok ag
kalpg...”  (Gorisme No  29:
Arkadaglari  ile  Dbirlikte 15
ginligiine tatile gelen 32 yasindaki
Danimarkalt kadin, I'T uzmant)

sunu siyleyebilirim. Onceki yillarda (7-
8 il ionce) Alamya'da  satictlarin
davranslar: (hanutgnluk) olaye cok gok
daba  kotii - bir  durumdayds.  Bir
caddeden bir caddeye gecmeniz neredeyse
imkansizds.  Eskisine  oranla  bir
iyilesme olsa da bazy esnafin turistleri
rahatsiz edici davranslarima
golemlemeke miimkiin. Bence bu tiir
olumsuz,  davranglarm - sergilenmenmesi
iin  gerekli  tedbirlerin  alinmasi
gerekiyor.  Tabi ki eder  Alanya
kazanmak  istiyorsa...” (GOrisme
No 03: Ailesi ile birlikte 14
gunligiine tatile gelen 61 yasindaki

» ) , Norvegli kadin, anaokulu
Btm tam on yeds yz{dzr A/a@/a ya Sgretmeni)
diizenli olarak gelen bir kisi olarak
Alanya’da  hanuteulugun  6nlenmesi  konusunda  Alanya

Kaymakamligi, Alanya Belediyesi, Alanya Tlce Emniyet Mudarliga ile
Alanya’daki Sivil Toplum Orgiitlerinin calismalart oldugu goriilmektedir.
Alanya Ilce Emniyet Miidiirliigii Toplum Destekli Polislik Biiro Amirligi
tarafindan, turistlerin tatillerini ve aligverislerini giiven i¢inde yapmalarin
saglamak amactyla 2010 yilindan beri hazitlanan “Hanuteulnk Yapma, Turizmi
Karalama” baslikli brostrler, her yil is yeri sahipleri ve ¢alisanlarina dagitilarak
hanutgulugun turizme verdigi zararlar hakkinda bilgilendirme c¢alismalart
yapilmaktadir  (http://www.antalya.pol.tr). Alanya Turistik Isletmeciler
Dernegi (ALTID) yénetimi ile Tiirkiye Seyahat Acentalart Birligi (TURSAB)
Alanya Bolgesel Yiritme Kurulu (BYK), hanuteulugun 6nlenmesi
konusunda 2015 yaz sezonu sehir icinde ve plajlarda sortlu, sivil kiyafetli, turist
gbrintimli ekiplerle denetim yaparak hanutgulukla mucadele ettiklerini
actklamislardir(http:/ /www.habetler.gen.al/2015-01-12).

7.6. Alanya’daki Hanutgulugun Bagka Ulkelerle Kiyaslanmast

Gortisme yapilan turistlerin %941 bagka tilkelere tatil igin gittiklerini
belirtmiglerdir. Elde edilen bu sonuglar turistlerin farkll kiltirlere ait tatil
deneyimleri oldugunu géstermektedir. Gergeklestirilen goriismelerde turistler,
Alanya’daki yerel esnafin turistlere karst davranis ve tutumlarini ifade ederken,
daha onceki yillarda gittikleri Ulkelerdeki esnaf davranslart ile kiyaslama
yapmuslardir. Misir, Tunus, Hindistan ve Jamaika’ya tatil amacl giden turistler,
gittikleri bu tlkelerdeki esnaf davranislarinin kendilerini ¢ok rahatsiz ettigini,
Alanya’daki esnaf davraniglart ile kiyaslama yapilamayacak kadar olumsuz
oldugunu ifade etmislerdir. Gergeklestirilen gorismelerde turistler,
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Alanya’daki bazi yerel esnafin davranislarindan rahatsizlik duyduklarini fakat
bunu tiim esnaf icin genelleyemeyeceklerini ifade etmislerdir. Ozellikle Mistr
ve Tunus’a tatil amagl giden turistlerin, bir genellemede bulunarak yerel
esnafin kendilerine karsi olan davranislarint oldukca rahatsiz edici olarak
degerlendirdikleri belirlenmistir. Asagida bu ilkelere tatil amagli giden

turistlerin gorislerine yer verilmistir.

“...Mausir'daki saticilar cok rabatsiz;
ediciydi. Msir'da tek bagina bir bayan
olarak  disariya  cikilmasint  tavsiye
etmem. Misir'da tek bagsima disartya
gtkmaya korkmustum. Alanya’da baze
esnaf rahatsiz edici olsa da Misir'la
kuyaslanamayacak kadar iyi konnmda.
... (Gorisme No 24: Arkadaslari
ile birlikte 15 giinligtine tatile
gelen 22 yasindaki Danimarkali
kadin, 6grenci)

“...Alanya esnafinin davranislarmdan
rabatsizlik  duymadim. .. Jamaika’y:
gormelisiniz. Orasi ¢ok ¢ok daba kotil
bir durnmda. Tabi ben
Jamaika'dakileri anlamaya
caliszyorum. Cok Sfakirler...”
(Gorisme No 53: Ailesi ile birlikte
12 glnligine tatile gelen 25
yasindaki Ingiliz erkek,
profesyonel asker)

“... Ewvet hanuteulugn biliyornm ve
Alanya’da bu olayr yasadim. Ama
Alanya'da bu durumn rahatsiz edici
bulmadim. Cok farkly jilkelere gittim.
Maser, Hindistan, Tunus gibi ilkelerde
satwtlarm turistlere kars: davranislar:
¢ok daha kitii. Bu konuda Alanya ¢ok
kdtii bir konumda degil...” (Gorasme
No 52: Arkadaslari ile bitlikte yedi
gunligiine tatile gelen 48 yasindaki
Iskogyali kadin, insan kaynaklari
miidiirii).

“...Ben daba once Tunus'a gitmistim.
Oradaki esnaf, saticilar ¢ok ileri derece
rahatsiz ediciydi.  Sokakta yiirimek
neredeyse imkansizds. Neredeyse tiim
satwilar laf atarak, bagirarak ve hatta
[fiziksel olarak  dokunarak  rahatsiz
ettiler. Ozellikle kiz arkadagim icin cok
kitii - bir  deneyimdi.” (GOriisme
No75: Arkadaglari ile bitlikte ti¢
gunligiine tatile gelen 27 yasindaki
Sirp erkek, elektrikei)

“... Birag once de soyledigim gibi daha
dnceki  yillarda  tatil  igin  Misir'a
gitmistim.  Mastr'daki  satwcilarm
turistlere kars: davranis: gergeften ok
rahatsiz  ediciydi.  Pegimizden  hi¢
ayrimadilar. Pesimizdeki saticilardan
kurtulmak. igin bir sey satm almafk
gorunda kaldun. .. Alanya bu konnda
¢ok daba iyi fonumda. Buradaki
esnafin  ciddi  boyutta rahatsiz  edici
oldugunu soyleyemem.” (Gorigme No
68: Ailesi ile birlikte iki haftaligina
tatile gelen 65 yasindaki Fransiz
erkek, 6gretmen)

“... Ben bir isletme sabibi olarak bazs
dilkelere gerek tatil gerekse de ticaret
anlaminda  gidip ~ geliyorum. — Evet,
Alanya’da  ozellikle  baze  satiilarm
davransslar: beni rahatiz etti ama tim
Alanya esnafinin ayn: sekilde oldngunu
soyleyemem. Ama sunu soyleyebilirim.
Misir'daki satwcilarm bircogn oldukga
rahatsiz  edici. En  kotii  tecriibemi
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Masir'da yasadim. Alanya bu konuda
Misir'dan  ¢ok  ¢ok  daba  iyi..”
(Gorisme No 21: Ailesi ile bitlikte
7 gunligine tatile gelen 61
yasindaki Alman erkek, isletme
sahibi)

“...Onceki yillarda tatil icin Misir ve
Tunus'a  gitmistim.  Oralarda  esnaf
gerekten (ok rahatsiy edici davranislar
sergiliyor. Alanya esnafi bu konuda
Misir ve Tunus esnafina gore daba iy.

gelen 43 yasindaki Ingiliz kadin,
giizellik uzmant)

“... Esnaf bazen satmak iin cok
wsrarce  davranabiliyor.  Bu ok
abartinca  rabatsizlik  olusturabilir.
Ama  benim  agpndan  rabatsizlik
olusturan bir durum s63 konusu degil.
Siz bu konnda Misir's gormelisiniz.
Inanilmaz, ~ derecede  rahatsiz — edici.
Onceki yil tatil icin Masir'a gitmistim.
Esnafin  davransslarmdan o kadar

Ama  ozellikle  Alanya’daki  baz:
satwilarm  davraniglarmdan  rabatsiz
oldum.  Yani M ve Tunus'ta
neredeyse  tiim  esnaf  rahatsig  edici
davransslar sergilerken, Alanya'da bn
oran digiiyor...” (Gorigme No 12:
Alilest ile birlikte 7 giinligtine tatile

rabatsig  oldum ki otelde  disarya
ctkmadinm.. Buray: Masir'la
karsiastirimea  burada  durnwm - daba
#i...” (Gortigme No 58: Ailesi ile
birlikte 15 giinliigiine tatile gelen
56 yasindaki Rus erkek, 6gretmen)

SONUC

Bir turist, gittigi bolgedeki otelde konaklama yapar, lokantada yemek
yer, aligveris yapar, ulasim araglarindan yararlanir, bolge halkiyla iletisime geger
ve gesitli mekanlari ziyaret eder. Bu nedenle, bolgesel turizm sekt6ri ile dolaylt
ya da dolaysiz iliskisi olan her birey, domino etkisi nedeniyle kaliteli hizmetin
sunulmasinda ve sonucta turist tatmin-tatminsizliginin olugmasinda ya da
turistin tekrar aynt bolgeyi ziyaret etme-etmeme egiliminde mutlaka bir sekilde
rol oynamaktadir (Kozak, 2007: 138). Gerceklestirilen arastirmalar da
turistlerin  alisveris memnuniyetleri ile genel turist memnuniyeti ve
destinasyon imaji arasinda olumlu yonde bir iliskinin oldugunu ortaya
koymaktadir (Middaugh vd., 2013; Tosun vd., 2007; Timothy 2005; Oh vd.,
2004).

Ulkemizdeki yazili ve grsel basinda yer alan haberlerden, kamu ve
sivil toplum 6rgiitlerinin yaptigt aciklamalardan turizmin yogun yasandigt
bélgelerde hanutculugun 6nemli bir sorun oldugu anlasilmaktadir. S6z
konusu haber ve agiklamalarda, hanutulugun tlke imajint zedeledigine,
satislart  dustirdigline, kisacast turizme ciddi anlamda zarar verdigine
deginilmektedir. Hanut¢ulukla mticadele konusunda Tirkiye’de sivil toplum
Orgtitleri ve yerel idari kadrolar seviyesinde belirli bir biling seviyesine
ulasdigini séylemek miimkindiir. Bu konuda miilki amirlikler tarafindan
yayinlanan genelgeler ve alinan 6nlemler, yerel yonetimlerin ve sivil toplum
Orgtitlerinin konu hakkindaki durusu ve alinan 6nlemlere verdikleri destek
bunu kanitlar niteliktedir. Fakat hanutculuk gerek basin gerekse kamu ve sivil
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toplum Orgiitleri tarafindan ¢ok stk bir sekilde ele alinsa da konu ile ilgili
tlkemizde yapilmis akademik ¢alismalarin oldukea sinirli oldugu, daha ziyade
bu kapsamdaki ¢alismalarin yurt disinda yapildigt gérilmektedir. Bu cercevede
arastirmada turist tacizi kapsaminda degerlendirilen hanutculugun; turistler
tarafindan nasil algilandigt ve turistlerin hanutculara karst nasil bir tepki
verdiklerinin belitlenmesine calisilmistir.

Nitel aragtirma yontemi kullanilarak gerceklestirilen arastirma, 15
farklt milletten olusan 80 kisiyle gerceklestirilmistir. Turistlerden elde edilen
sGylemelere uygulanan icerik analizi sonucunda, turistlerin esnaf algisinin t¢
farkls alt tema altinda toplandig1 saptanmustir. Bu algilamalar olumlu algilama,
olumsuz algilama ve nétr algilama seklinde siuflandirilmistir. Arastirma
kapsaminda yer alan turistlerin bilyiik ¢ogunlugunu olusturan % 59u esnaf
davranglarini olumsuz algilamakta, % 38’1 olumlu algilamakta ve %3t esnaf
konusunda herhangi bir tecritbesi olmadigi icin géris beyan edememektedir.
Turistler tarafindan olumsuz algilanan esnaf davranislarinin baginda
hanutculuk gelmektedir. Elde edilen bu sonuca gére tim bolge esnafi olmasa
bile belirli bir esnaf grubunun triin veya hizmetlerini, turisti s6zli veya fiili
davraniglart ile rahatsiz ederek satmaya calistklart anlasidmakta ve
hanutgulugun bélge turizminin 6niindeki énemli sorunlarindan biri oldugu
goriilmektedir. Turistler tarafindan hanutguluktan sonra olumsuz algllanan
konularin yine hanutgulukla yakindan iliskili sayilabilecek satillan triinlerin
fiyatt ve nitelikleri ile ilgili oldugu sonucuna ulasilmistir. Satin alma 6ncesi ve
sonrast urin fiyatlarinin oldukea farklilasmast, aynt Giriintin farkl diikkanlarda
farkh fiyatlara satdmasi, Urtinlerin izerinde fiyat etiketlerinin olmamast,
orijinal {irlin adr altinda taklit Grinlerin satilmast turistleri rahatsiz eden diger
nedenleri  olusturmaktadir.  Olumlu  algilanan  esnaf  davranuglan
misafirperverlik ile enerjik ve neseli olmay1 icermektedir.

Turistlerin hanutculuk yapan esnaftan rahatsiz olma ve olmama
durumlarinin cinsiyet ve konakladiklar1 pansiyon tirtne gore farklilastigt
belirlenmistir. Kadin turistler ile oda kahvaltt pansiyon tirinde kalan
turistlerin hanutculuk davranisindan daha fazla rahatsiz oldugu saptanmustir.

Esnafin hanuteuluk davramisindan rahatsiz olmayan turistlerin
hanutculugu olagan karsiladiklari, turistlik bolgelerde satislarin bu sekilde
yapilmasinin normal oldugunu, hanutculuk davranislarinin bu kiltiriin bir
pargast oldugunu kabul ettiklerini ve bundan dolayt hanutculugu anlayisla
karsiladiklarini, rekabet kosullarinin bu durumu dogurdugunu, esnafin sadece
isini yaptigini belirtmislerdir.

Arastirmada hanutculuktan rahatsiz olan turistlerin tamaminin,
hanutculuk yapan esnaftan hicbir sekilde alisveris yapmadiklart belirlenmistir.
Elde edilen bu sonug¢ daha ¢ok satmak ve kazang elde etmek icin yapilan
hanutculugun esasinda  satislart  dustirdigiing, turistleri  alisveristen
uzaklastirdigini géstermektedir. Hanutguluk yapan esnaflardan rahatsiz olan
turistlerin, bu duruma kars1 kendisini iki farkls sekilde ifade ettigi saptanmistur.
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Birincisi, davranissal tepki vererek rahatsizligini ifade etmektir. Bu durumda en
cok kullanilan davranissal tepkiyi, size/ #¢pki olusturmaktadir. Bu tepki tiiriinde
turistler rahatsiz oldugu konuyu sézli bir sekilde esnafa bildirmektedir. En
cok kullanilan ikinci davranigsal tepki ise rahatsizlik duyulan deneyimin
paylagilmasidir. Bu tarz tepkide turistler kendisinde sikintiya yol agan,
rahatsizlik olusturan hanutculuk deneyimlerini ailesiyle, arkadaslariyla
paylagsmakta, internet ortaminda yasadig rahatsizlig1 yazmaktadir.

Uglincii farkli bir tepki olarak turistler, hanutculuk konusundaki
rahatsizligini sikayet olarak cesitli merci ve kurumlara bildirme girisiminde
bulunmaktadir. Turistler sikayetlerini kolay ve zahmetsiz olmasindan dolay:
ilk olarak kaldiklart oteldeki yetkililere ve otel rehberine bildirmekte, sikayetini
daha 6teye gotiirememektedir. Turistlerin sikayetini yetkili merci ve kurumlara
bildirememesinin hakli nedenleri bulunmaktadir. Turistlerin kisitl bir tatil
stiresinin olmasi, hangi kurum ve kuruluslara nasil sikayette bulunacaklarini
bilmemeleri, sikdyetin sonucunu takip etmede yasayacaklar giiclikler
sikayetin ilk basamakta kalmasiyla sonuglanmaktadir. D6rdinct davranigsal
tepki olarak turistler hanutculuk konusundaki rahatsizliklarim sakaya vurarak
ifade etmektedir. Turistlerin yarisindan fazlast hanutculuk konusunda
tepkisini, ikinci bir tepki tiirti olarak isimlendirilen “psikolojik tepki” seklinde
ifade etmektedir. Psikolojik tepkide turistler, kendisini rahatsiz eden esnafi
umursamayarak ve gbérmezden gelerek gecip gitmektedir.

Aragtirma kapsaminda yer alan turistlerin biytk bir ¢cogunlugunun
(%94°4) baska tilkelerde tatil amagl bulunmasi, hanutguluk olgusunun daha
kapsamli ele alinmasina imkan sunmustur. Ozellikle Mistr, Tunus, Hindistan
ve Jamaika’ya tatil amach giden turistler, gittikleri bu dlkelerdeki esnaf
davraniglarinin - kendilerini  ¢ok rahatsiz  ettigini, Alanya’daki esnaf
davranglarinin bu tlkelere gbre daha iyi konumda oldugunu ifade etmislerdir.

Daha 6nceki yillarda da Alanya’ya gelmis turistlerin ifadelerinden,
hanutculuk olaylarinin yasanmasi konusunda Alanya’nin simdiki durumunun
daha 6nceki yillara gére daha iyi oldugu anlagilmaktadir. Elde edilen bu sonug,
Alanya’da hanuteulugun 6nlenmesi konusunda ¢alismalarin - yapildigin
gostermektedir. Fakat bu arastirma kapsaminda gériisme yapilan turistlerin
yarisindan fazlasinin hanutculuk konusunda rahatsiz oldugunun belirlenmesi;
mevcut 6nlemler ile birlikte ilave birtakim Onlemlerin alinmast ve hayata
gecirilmesini gerekli kilmaktadir. Ayni zamanda boélgedeki ilgili kamu kurum
ve kuruluslarinin, iniversitelerin, belediyelerin, meslek odalarinin, sivil toplum
Orgiitlerinin  hanutculugun ¢6zimi konusunda etkili, denetlenebilen ve
Slgiilebilen ortak calismalar yurttmeleri bolgeye 6nemli faydalar saglayabilir.

Arastirmada elde edilen O6nemli sonuglardan biri, hanutculuk
karsisinda turistlerin gosterdikleri tepki turleridir. Arastirmada genel olarak
turistlerin hanutculara karsi davranigsal ve psikolojik olmak tzere iki farkls
tepkisel davransta bulunduklari saptanmistir. Bunlarin arasinda davranissal
bir tepki olarak gosterilen “rahatsizlik duyulan deneyimin paylasilmasi”na ayri
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bir 6nem verilmesi gerektigi diisinilmektedir. Clinki bu tarz tepkide turistler
rahatstz oldugu konuyu, yasadigi olumsuz bir deneyimini ailesiyle,
arkadaslariyla paylasmakta, internet ortaminda (sosyal medya, kisisel blog,
seyahat siteleri vb.) yazmaktadir. Turistin, rahatsizlik duydugu deneyimini
ailesiyle, arkadaslariyla paylasmasi agizdan agza iletisimi (WOM-Word of
Mouth) gostermektedir. Agizdan agza iletisim, insanlarin aldiklari hizmetler,
kullandiklart ya da sahip olduklart Griinler hakkinda deneyimlerini informal
sekilde, baska insanlarla paylasma siirecidir (Tayfun vd., 2013: 27). Deneyim
ve diiglincelerin insanlarla paylagsma siirecini ifade eden agizdan agiza iletisim,
titketici kararlarina etki etmede 6nemli bir rol oynamaktadir (Chung ve T'sai,
2009; O’Neill vd., 2002; Morgan vd., 2003; Herr, 1991). Aynt zamanda
agizdan agiza iletisimin Griinlerin pazarlanmasinda 6zellikle reklamlardan daha
énemli rol oynadigt tespit edilmistir (Ozdemir ve Sar1, 2014: 290).

Kot deneyim yasayan musterilerin bu deneyimlerini ortalama olarak
11 kisiyle paylagtiklar, iyi deneyim yasayan musterilerin ise bu deneyimlerini
sadece 6 kisiyle paylasttklart (Hart vd., 1990 akt. Kog, 2015: 71) sonucu
misteri memnuniyetinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Tayfun vd. (2013) yerli turistlerin turizm faaliyetlerinde tercih ettikleri
turistik Grlinlerin  tercih edilmesinde agizdan agza iletisimin etkilerini
belirlemeye yonelik yaptiklart arastirmada, turistlerin satin alma karari verirken
baskalarinin goriislerinden etkilenme diizeylerinin trtinden triine degistigini
ve en fazla seyahat ve tatil segimlerinde bagkalariin gorislerinden
ctkilendiklerini saptamustir. Aynt arastirmada turistlerin turizm faaliyetleri
stiresince tercih ettigi Urlinlerin se¢iminde; en fazla aile, es-dost gibi yakin
cevrenin Oneri ve gorisleri ile turistik bélge ya da isletmeler hakkinda insanlar
arasinda dolasan olumlu ya da olumsuz séylentileri dikkate aldiklari tespit
edilmistir.

Gelisen teknolojik imkanlar sayesinde internet kullantiminin hizli bir
sekilde artmast ve kisilerin farkli ortam ve kosullarda tasinabilir iletisim araclati
ile internete erisimlerinin kolay hale gelmesi agizdan agza iletisimi daha da
6nemli kilmaktadir. Tuketiciler, farkli sosyal paylastm ve forum siteleri
tzerinden, urlnler hakkindaki olumlu veya olumsuz deneyimlerini diger
tiketicilerle paylagarak elektronik ortamda bilgi aktarimi yapmaktadir (Kitape
vd., 2012: 268). Kitapct vd. (2012) tatil satin alim davranislart Gzerinde diger
musteriler tarafindan olusturulan internet ortamindaki gorislerin etkisini
belirlemeye yonelik arastirmalarinda, olast mdusterinin satin alim karart
vermeden Once, internet ortamindaki musterilerin yorumlarint okudugunu ve
yorumlarin isletme yonetiminin ciddiye almasini gerektirecek diizeyde otel
tercihlerini etkiledigini belirlemislerdir.

Arastirmada diger 6nemli bir bulgu yine gosterilen davranigsal tepki
tarz1 ile ilgilidir. Davranissal tepki tiirlerinden biri sikayette bulunma
girisimidir. Turistler esnaf ile yasamis oldugu rahatsizhigini sikayet etmek
istemekte ve sikayetini kolay ve zahmetsiz olmasindan dolayr ilk olarak
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kaldiklart oteldeki yetkililere ve otel rehberine bildirmektedir. Sikayetini daha
ileriye tastyip resmi kurum ve kuruluglara iletememektedir. Turistlerin
sikayetlerini resmi kurum ve kuruluslara tastyamamalarinin bircok nedeni
bulunmaktadir. Ornegin, sikayet konusu olayin turistin iilkesine gitmesine
yakin bir zamanda gerceklesmesi, turistlerin sikayetlerini resmi makamlara
nasil ileteceklerini bilmemeleri, turistlerin kisitlt bir tatil stiresini bu tiir isletle
gecirmek istememeleri olarak stralanabilir. Turistlerin bulunduklar1 bélgede
gecici ziyaretgiler olmast onlart kolay hedef haline getirmektedir. Kisa siire
sonra ulkelerine geri dénecek olmalart, aligveris esnasinda karsilastiklar yanlis
davranislar ile ilgili resmi bir itirazda bulunmalarini gliclestirmektedir (Cetin
ve Kizilirmak, 2014: 3). Bu durumda turist sikayetini bir sonuca gétiremeden
yasadigt olumsuz deneyimle bélgeden ayrilmaktadir.

Givenli bir aligveris ortaminin  tetikledigi olumlu  duygular;
memnuniyet, daha fazla satin alma ve aligveris ortaminda daha fazla zaman
gecirme gibi sonuglari saglar. Bunun tam tersi de mimkindir. Eger turistler,
alisveris noktalarindan triin satin almayi riskli bulurlarsa, turistleri alisveris
bélgesine ¢ekmek icin hazirlanmis diger aktivitelere de katilmaktan imtina
ederler (Restoranlar, barlar, sokak eglenceleri vb. gibi). Ayrica, finansal riskler
veya rahatsiz edici davraniglar nedeniyle kendini giivensiz ve tehdit edilmis
hisseden turist, aligveris bolgesinden uzak durma ve bagkalarina 6nermeme
davranist da gosterebilir. Kuskusuz ki bu da, bélge ve bolgedeki aligveris
sekt6ri icin buyilik zararlar dogurabilir (Yiksel ve Yiksel, 2007: 704).

Elde edilen sonuglar, turistlere sunulan alisveris deneyiminin kritik bir
O6neme sahip oldugunu géstermektedir. Bu nedenle, turizmin yogun yasandigt
bélgelerde, turistlerin esnaf ve diger konularda yasamis oldugu rahatsizliklar
bildirebilecegi, internet ortamindan takibini yapabilecegi, hizli ve etkili bir
sonuca gotiiren sikayet yonetim sisteminin kurulmasi yararlt olabilir.
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