ALISVERIS TURIZMi KAPSAMINDA KAPALICARSI ZIYARETCILERININ
E-SIKAYETLERI UZERINE BiR ARASTIRMA
Ezgi Ersahin’, Sehnaz Demirkol?

Ozet

Sosyal paylasim siteleri, deneyim ve goriislerin kolayca paylasilmasi, farkli kisilerin
yasadiklarina ulasilabilirliginin olmas1 sebebiyle turistin satin alma motivasyonlarmi ciddi
bicimde etkilemektedir. Turizm isletmeleri, Ozellikle turist deneyimlerinin paylasildig:
TripAdvisor gibi sanal platformlarin yayginlasmasi ile birlikte, kitlesel ve hizli yayilim
gbsteren memnuniyet ve sikayetleri 6nemseyerek, siireclerini bu yonde az maliyetle etkin hale
getirebilmektedirler. Arastirmada aligveris turizmine katilan ziyaret¢ilerin memnuniyetsizlik
faktorlerini belirlemek ve turizm endiistrisinde mevcut e-sikayet ¢aligmalarina katki saglamak
amaclanmistir. Bu kapsamda, aligveris turizmi ve tarihi cekicilikleri ile onem arz eden
Istanbul Kapalicarsi’s;, TripAdvisor sitesinde paylasilan e-sikdyetler kapsaminda
degerlendirilmig, Nvivo 12 programi yardimiyla tematik igerik c¢oziimlemesi yapilarak
ziyaretcilerinin sikayet sebepleri tespit edilmistir. Daha sonra bu sikayetler; fiyat, iiriin,
personel, fiziksel alan, siirdiiriilebilir miras ve diger sikayetler olmak {izere alt1 ana kategoriye
ayrilmistir. Bu kategoriler de kendi igerisinde alt temalara boliinmiis ve her birinden 6rnekler
verilerek sorunlar tespit edilmeye calisilmistir. Calismada en fazla sikayetin, her yerde

bulunabilen 6zelliksiz {iriinlerin, ederinden yiiksek fiyatlarla satilmasi oldugu tespit edilmistir.
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EXPLORING E-COMPLAINTS OF VISITORS TO THE GRAND BAZAAR: A
SHOPPING TOURISM PERSPECTIVE

Abstract

Tourists’ purchase motivations and intentions are largely influenced by the content
shared on social networking sites given the ease of share and accessibility of this content.
shared, tourism businesses can harness the power of these online travel platforms with low
cost by considering complaints shared by customers online. The key objective of the current
investigation is to determine the dissatisfaction factors of shopping-driven visitors and to
contribute to the existing body of literature on e-complaining in tourism. Complaints shared
on TripAdvisor about the Grand Bazaar (Istanbul), an important shopping center and a
historical attraction, were thematic content analyzed using Nvivo 12 qualitative analysis
software and the key types complaints identified. The analysis yielded six main categories:
price, product, staff, physical space, sustainable heritage, and other complaints. These
categories were divided into sub-themes and examples were presented using authentic

citation. The findings show that most complaints were about high prices.
Keywords: Shopping Tourism, E-complaint, TripAdvisor, Grand Bazaar

JEL Codes: .83, L81

Giris

Aligveris ¢ok yaygin bir turizm etkinligi olmakla birlikte, sinir 6tesi gibi bazi seyahat
tirleri icin de ana motivasyon kaynaklarindandir. Ziyaretgiler; sosyal veya kiiltiirel
yiikiimliiliikleri yerine getirmek, ihtiyaclarin1 karsilamak ya da yerel kiiltiirii tecriibe etmek
adma alisveris yapmaktadir (Moscardo, 2004; Istanbullu Dinger & Kanay, 2017) Alisveris,
eglence ve turizm aktivitesi olarak daha fazla harcama yapilmasini sagladigi gibi, bazi
destinasyonlarda ziyaretci gelirlerinde ilk sirada yer almaktadir (Yiiksel , 2004). Yerel ve iilke
capinda ekonomiyi olumlu yonde etkilemekte, bolgesel gelir ve istihdam igin firsatlar
yaratarak dengesizlikleri azaltmaktadir (Choi, Heo, & Law, 2016). Bu nedenle farkl
kiltirlerden gelen ziyaretcilerin ihtiyaglarini dogru anlayarak yanit vermek, olumlu
deneyimlerin olusmasi ve destinasyon yonetim basarisi i¢in bir énkosuldur (Jovicic, 2019).
Turistik, ekonomik ve sosyokiiltiirel acidan siirdiiriilebilirliginin saglanmasi, kiiresellesme

karsinda destinasyon 1imajinin zarar gOrmemesi i¢in, yonetici ve paydaslarin
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Onerilere/sikayetlere 6nem vermesi, memnuniyetsizlik arz eden durumlar1 tespit etmesi

gereklidir.

Turizm isletmelerinin bilgilerinin ve degerlendirmelerinin yer aldigi, deneyimlerinin
paylasildigr TripAdvisor gibi sanal ortamlarin yayginlagsmasi ile birlikte, turistler satin alma
isleminden Once paylasilan duygu ve diislinceleri inceleyerek kararlarini verme egilimi
gostermektedir. Yapacaklart seyahat ile ilgili arastirma siirecinde sanal platformlari,
isletmelerin uyguladigi pazarlama ¢abalarindan daha gilivenilir bulmakta (Dinger &
Alrawadieh, 2017), kolay ve hizli ulasilabilirligi nedeniyle daha ¢ok tercih etmektedirler. Bu
noktada isletmeler ise paylasilan sikdyet ve memnuniyetleri degerlendirerek, daha az
maliyetle bir nevi pazar analizi yapabilir, slire¢ yonetimini etkin hale getirerek rekabet
Ustiinliigiinii ve siirdiiriilebilirligini artirabilmektedir. Bu noktada isletmeler, kendilerine
miisteri agisindan bakarak eksik yanlarimi iyilestirmek ve sikdyet yoOnetimini etkin

stirdiirebilmek i¢in bu sitelerden yararlanmaktadir.

Calismanin amaci, aligveris turizmine katilan ziyaretgilerin memnuniyetsizlik
faktorlerini belirlemek ve turizm endiistrisinde mevcut e-sikdyet calismalarina katki
saglamaktir. Ayrica aligveris turizmi kapsaminda hizmet veren isletmelere ve destinasyon
yoneticilerine alinmasi gereken tedbirler hususunda yol gdstermesi beklenmektedir. Bu
kapsamda, aligveris turizmi ve tarihi ¢ekicilikleri ile 6nem arz eden Istanbul Kapalicarsi’si,
TripAdvisor sitesinde paylasilan e-sikdyetler kapsaminda degerlendirilmis, igerik
cOoziimlemesi yontemi ile ziyaretcilerin sikayet sebepleri tespit edilmistir. Daha sonra bu
sikayetler kategorilestirilerek temalara ayrilmistir. Temalarin; aligveris turizmi kapsaminda
seyahat eden ziyaretgilerin hizmet algilarinin ortaya ¢ikarilmasi, isletme ve destinasyondan
beklentilerinin tespit edilmesi adina 6nemli bir bilgi kaynagi olacagi diisiiniilmektedir.
Olumsuzluk yaratan faktorlerin saptanarak pazarlama stratejilerinin belirlenmesinde, isletme
ve destinasyon imajina zarar verecek etkenlerin elimine edilmesinde de katki saglayacaktir.
Literatiirde e-sikayetler yada sikdyet davranislar ile ilgili ¢aligmalar daha ¢ok konaklama
isletmeleri ve destinasyon baglaminda ele alinmistir (Sparks & Browning, 2010; Ekiz, Khoo-
Lattimore, & Memarzadeh, 2012; Alrawadieh & Alrawadieh, 2019; Liu & Li, 2019). Fakat
aligveris turizmi kapsaminda yapilan caligmalarin kisithihigi ve e-sikdyet kapsaminda
degerlendirilmemis olmasi, ileride yapilacak arastirmalara kaynak olusturmasi agisindan da

caligmay1 onemli kilmaktadir.
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1. Kavramsal Cerceve
1.1. Alisveris Turizmi ve istanbul Kapah Carsisi

Aligveris, insanlarin tatilde katildiklar1 en yaygin ve eglenceli aktiviteler arasindadir.
“Mal satin alma amaciyla seyahat etme” anlamina gelen “Aligveris Turizmi”, alternatif bir
kazang sagladig1 gibi etkinlikleri ¢ekici kilar, seyahat etmeye tesvik eder, ¢ekici bir turist
tirtinii gelistirir ve hazcilik kaynagi olarak kabul edilmektedir (Kurt Konakoglu, Kurdoglu, &
Demirel, 2018; Karakaya & Cihangir, 2016; Arnold & Reynolds, 2003). Aligveris seyahat
etmenin temel nedeni olarak belirtilmese de, turizm faaliyetlerinde en evrensel ve yerel
baglamda en ekonomik etki yaratanmidir. Bir¢ok arastirmaci, pek ¢ok ziyaretci i¢in, aligverise
¢ikmadan hi¢ bir seyahatin tamamlanmadig1 sonucuna varmistir (Turner & Reisinger, 2001;
Yiiksel , 2004; Timothy & Butler, 1995). Tatil siirecinde aligveris deneyimi islevsel fayda ya
da zorunluluktan ¢ikip deneyimsel faydaya ulasmaktadir. Aligverisin turizm kaynagi haline
gelme potansiyeli, sadece mal tedarikine degil, ¢evrenin kalitesine ve ¢ekiciligine de baglidir.
Dolayisiyla, aligverisin gelismesi turizmi tesvik etmede onemli bir aractir. (Ryan & Page,
2011). Destinasyon imajinin saglanmasinda, geleneksel kent merkezlerinin ya da kirsal
alanlarin canlandirilmasinda ve rekabet edebilirliginde aligveris turizminin etkisi vardir

(Jansen-Verbeke, 1991).

Bos zaman aktivitesi deneyimi olarak aligverisin, turizm faaliyetleri siiresince
cekiciliginin olugmasinda igsel ve dissal faktorler vardir. Birincil igsel faktorler; miisterilerin
demografik ve psikografik ozellikleri, kisisel ihtiyaclar ile kiiltiirel arka plani iken, dissal
faktorler; satis mekan ozellikleri, miisteri hizmetleri, satis yonetimi ve fiyatlardir (Timothy,
2005). Bu faktorler, miisteri sadakatini korumada, isletme ya da destinasyonda var olan
basarisiz hizmetlerin tespit edilerek ¢ozlimiinde rol oynamaktadir (Yilmaz, Ari, & Dogan,

2016).

Aligveris turizmi kapsaminda bakildiginda; Kapaligarsilar tarihi ve kiiltiirel dokusunun
yaninda kendine has adabi ve yerel {irlinleri ile de gekicilik kaynagidir. Ayasofya’ya gelir
kaynag1 saglama amaciyla yapilan Istanbul Kapalicarsi’smin (Caykara, 2001) 64 cadde ve
sokagi, 16 adet hani, 22 adet kapis1 ve yaklasik dort bin diikkan1 bulunmaktadir. Ayrica
40.000 metrekare kapal1 alana yayilmis, 20.000 personelle kiiresel anlamda en eski ve biiyiik
aligveris merkezi olma Ozelligine sahip c¢arsi, glinde 300.000-500.000 ziyaretci
karsilamaktadir (The Guide Istanbul, 2018). Tarih boyunca genellikle kuyumculuk, degerli
taglar, glimiig, hali, baharat ve hali gibi geleneksel Tiirk kiiltiiriine ait tirlinlerin yogunlastigi

Kapalicarsi’'nin (Mortan & Kiiciikerman, 2010), kapitalist diizen karsisinda geleneksel
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cekiciligi degisse de (Kapicioglu, 2008), Istanbul’un tarihini ve 6zgiin 6liimsiiz kimligini
yansitmasi bakimindan modern aligveris merkezlerinden ayrilmakta, gerek yerli gerekse

yabanci turistler icin bir cazibe merkezi olmaya devam etmektedir (Giirz, 2014; Tira, 2017).
1.2. Miisteri Sikayetleri ve E-Sikayet Kavramlar

Beklenen performans ile gergeklesen performans arasinda fark olustugunda
tatminsizlik meydana gelir. Tatminsizlik, sadece lriin/hizmetlerin performansinin miisteri
beklentilerine cevap verememesi degil miisteri ile olusturulan iligkinin saglanamamasindan da
olusabilir (Barig, 2006). Sikayet, “ihtiya¢, istek ve beklentilerin karsilanmamasi sonucu
ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin sozle veya yaziyla belirtilmesidir”’ (Kozak, 2006: 139). Her
sikayet, misteri ile isletme arasindaki iligkinin tehlikeye girmesi durumunda, bu tehlikeyi
ortadan kaldirmak ve iligskinin diizeltilmesi i¢in bir firsattir. Online sikayet (e-sikayet) ise;
“bir iiriin veya hizmetten faydalanan bireyin, bu deneyimde yasadigi sorunlari elektronik
ortamlar araciligiyla dile getirmesidir” (Sahin, Girgin, & Kazaoglu, 2018, s. 71). Tiketiciler
hatali ya da beklentilerinin altinda hizmet sunuldugunda, fayda karsiligin1 bulamadiklarinda
memnuniyetsizlik olusur ve sikdyet etme davranisina yonelirler (Zorlu & Erkus, 2018). Bu
durumda tiiketici tiriinii bir daha satin almama, sesli olarak sorununu bildirerek ¢6ziim arama
ya da isletmeye zarar vermeye ¢alisma davranislarina girebilmektedir. Ozellikle bir e-sikayet
paylasimin mevcut ve potansiyel tiiketiciye ulagsmasi ile isletmenin faaliyetlerine, marka
giivenilirligine, itibar ve imajina zarar verebilmektedir (Hsiao, Chenb, Choy, & Suc, 2016).
Buna yonelik tiiketici memnuniyetini arttirmak adina beklentilerinin tespit edilerek
karsilanmasi gerekmektedir. Fakat beklenti ve isteklerin miisteriler tarafindan bildirilmedikge
saptanmast zordur. Sikdyetler bu anlamda memnuniyetin saglamasi ve isteklerin dnceden
ongoriilerek c¢oziimlenmesinde en kapsamli ve en etkin geri bildirim kaynagi olarak

kullanilabilmektedir (Alabay, 2012).

Sikayetler isletmeler icin kaygi faktorii olsa da, iirlin ve hizmette iyilestirmeler
yapilmasina olanak saglayan miisteri doniitlerinin elde edilmesine olanak tanir (Sahin, 2018).
Her sikayet, isletme etkinligini yiikseltirken, tiiketici ile igletme arasindaki kotii deneyimi
diizeltme noktasinda bir firsattir (Kozak, 2007). Arastirmalar sikdyet sonrasinda ¢oziime
ulastirilip geri kazanilan miisterilerin, daha 6nce hi¢ sorun yasamayan miisterilere oranla,
daha fazla memnun olduklarini géstermistir (Culha, Hacioglu, & Kurt, 2009). Sikayetlerin
tamamina yakini problem yasayan/yasadigini diislinen kisiler tarafindan olusturdugu i¢in bu
konuya onem veren isletmeler miisteri sadakati ve memnuniyetini saglama anlaminda

avantajlar elde edebilmekte, uzun vadeli satis ve kar oranini artirarak olumsuz durumu firsat
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haline cevirebilmektedirler (Barutcugil, 2009). Agizdan agiza pazarlama ozellikle maddi
olmayan iiriin tiiketimi olan agirlama ve turizm sektdriinde tiiketicinin satin alma kararlarinda
etkin rol oynamakta, misteri sikdyet yonetimini daha onemli kilmaktadir. Bu nedenle
isletmeler kisileraras1 etkiyi yonetmeye calisabilir (Litvin, Goldsmith, & Pan, 2008), e-
sikayetleri degerlendirerek ¢ok memnun ve sadik miisteri yaratmak adina kendilerini daha
donanimli hale getirebilirler (Johnston, 2001). Eger kotii ya da etkisiz bir sikayet politikasi
uygulanirsa tatmin olmamis miisteri ile isletme arasinda olumsuz hava artacak, olumsuz
deneyimin daha fazla kisiye ulasmasiyla pazardaki risk biiyliyecektir (Barlow & Moller,
2009). Sikayetleri olumlu bir sekilde ¢6ziime ulasan tiiketiciler ise, ileriki zamanlarda satin
alma siireglerinde yasanacak olumsuz durum ile ilgilenilecegini bildiklerinden daha bagl
tiiketici haline gelirler. Isletme icin bu durum yeni tiiketici kazanma ya da mevcut miisteriyi
kaybetme maliyetinin ¢ok altinda seyretmektedir (Avct & Dogan, 2018). Operasyon ya da
kurumsal ¢apta siire¢ yonetimi maliyet yaratarak finansal anlamda olumsuz etkiye neden olsa
da, siireclerin iyilesmesi ile uzun vadede, ¢alisanlarin sikdyetler karsisinda yipranma payini
azaltmakta, isletme maliyetleri diismekte ve itibar kayiplarin1 6nlemektedir (Johnston, 2001;
Bowen, 1999). Ayrica memnuniyetsiz miisterinin tekrar kazanilmasiyla olusan sadik miisteri,
paylasimina cevaben ya da cevresine, isletmenin sikdyet yonetimini nasil ele aldigini ve

¢oziimledigini aktarmasi da muhtemeldir (Bengiil, 2018)

Tiiketiciler memnuniyetsizlik arz eden bir deneyim yasadiklarinda bunu direk hizmeti
veren isletmelere, kamu kurum ve kuruluslarina ya da sivil toplum kuruluslarina
iletebilmekte, agizdan agiza pazarlama yoluyla diger tiiketicilere aktarabilmektedirler (Litvin,
Goldsmith, & Pan, 2008). Tiiketiciler ge¢miste sikayet edilecek kisi/kurumu bilmemesi,
stireclerin belirsizligi ve yavas islemesi nedeniyle sikdyet iletmekten kaginma davranisi
gosterseler de (Glizel, 2014), gelisen teknoloji ile birlikte artan sanal ortamlar yasanilan
deneyimin paylasilmasin1 hizlandirmis ve kolaylastirmistir. Giinlimiizde bu amagla
yapilandirilmis e-sik@yet sitelerinin, agizdan agiza iletisime goére bilginin bagkalarina
ulastirma konusunda daha etkin rol oynamasi (Cetin Giirkan & Domez Polat, 2014),
medyanin dikkatini ¢ekerek kamuoyu olusturmasi (Tokay Argan, 2014), dijital ortamlara
ulasim ve kullanim kolaylig1 bilgiyi paylagsma niyetini direk etkilemektedir. Sosyal mecralarin
kullanicilarinin -~ artmasimnin  yani sira  dijital verilerin  giyilebilir teknoloji ile hizh
senkronizasyonu da, elektronik ortamlardaki bu paylagimlarin hacmini artirmigtir (Williams,
Inversini, Ferdinand, & Buhalis, 2017). Yapilan paylasimlarin olumlu olumsuz nitelikleri,
satin alma davranig1 ve ziyaret siirelerini etkilemektedir (Bilgihan, Barreda, Okumus, &

Nusair, 2016). Turistik tiiketicilerin destinasyonlar hakkinda ¢evrimi¢i paylagimlari,
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bolgelerin imaj ve potansiyelini 6lgmede, ziyaretcilerin algi, davranis ve beklentilerini
anlamada &nemli veriler saglamaktadir (Alrawadieh, Dinger, Istanbullu Dinger, &
Mammadova, 2018). Dijital ortamlarin dinamik yapisi ve paylasan goriislerine verilen 6nem,
algilanan giivenilirligi artirmakta, destinasyon sec¢imi ve satin alma niyetini etkilemektedir.
Ozellikle e-sikayet kapsaminda degerlendirilebilecek olumsuz goriisler daha dikkat cekmekte

ve daha fazla ziyaret edilmektedir (Bigne, Ruiz, & Curras-Perez, 2019).

Turistin memnuniyeti kapsaminda siirecler destinasyona varildigi anda baslayip
ayrilisina kadar siirmekte ve olasi olumlu olumsuz faktorler domino etkisi yaratarak tiim tatil
deneyimini etkileyebilmektedir. Bu nedenle olusacak zararlarin giderilmesi,  miisteri
memnuniyetinin ~ saglanmasi, istek ve ihtiyaclarin  saptanarak karsilanmasi  ve
memnuniyetsizlik arz eden durumlarin ortadan kaldirilmasiyla miimkiindiir. Tatminsiz
miisteriler e-sikayet yontemi ile zaman ve yer maliyeti yasamadan problemi genis kitlelere
ulastirabilmekte, ilgili mercilerden de daha hizli yanitlar alabilmektedir. Insan faktoriiniin
onemli oldugu turizm sektoriinde, isletmelerin/destinasyonun imajint korumak, maliyetleri
diistirmek, miisteri memnuniyetini ve sadakatini yiikseltmek adina her sikayetin dikkate

alinmasi gerekmektedir.
2. Calisma Metodolojisi

Bu arastirmada, Istanbul Kapalicarsi’sini ziyaret eden turistlerin sikayetleri
incelenerek, ana ve alt temalar cercevesinde kategorilestirilmistir. Caligmanin amaci;
ziyaretciler tarafindan memnuniyetsizlik addedilen noktalar1 belirlemek ve turizm
endiistrisinde mevcut e-sikayet arastirmalarina katki saglamaktir. Ayrica, aligveris turizmi
kapsaminda hizmet veren isletmeler ile destinasyon yoneticilerine giincel ve kapsamli bilgi
sunmasi, almmasi gereken tedbirler baglaminda da yol gdstermesi beklenmektedir.
Calismanin drneklemini olusturan Istanbul Kapaligarsi’si, alisveris turizmi kapsaminda giinde
ylizbinlerce ziyaret¢i c¢eken Onemli bir c¢ekim noktasidir. Ayrica TripAdvisor
degerlendirmelerine gére “Istanbul igerisinde yapilacak en iyi seyler” kapsaminda da 1.176

kategori igerisinde 10. Sirada yer almaktadir (TripAdvisor,2019).

Verilerin toplanmasi i¢in 661 milyonu agkin yorum ve goriisiin oldugu, turistler
tarafindan paylasilan e-sikayetler kapsaminda yeterli envanteri olan TripAdvisor
kullanilmistir. 2017°de diinyanin en biiylik seyahat sitesi secilen (TripAdvisor, 2019)
TripAdvisor, seyahat deyimlerinin gelistirildigi, genisletildigi, degerlendirildigi, taraflarin
yorum ve katki saglamasina olanak saglayan giiglii platformlardandir (Bilgihan, Barreda,

Okumus, & Nusair, 2016). Sitenin dinamik yapida olmasindan dolay1 her an yeni bir yorumun
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eklenmesi s6z konusudur. Bu nedenle caligmaya zaman sinirlamasi getirilmis ve 01.01.17-

30.02.2019 tarihleri arasinda yapilan yorumlar degerlendirilmistir.

TripAdvisor web sitesinde deneyimlerin paylasilmasi adma 5°li  Likert
derecelendirmesi bulunmaktadir. Bu derecelendirme; “miikemmel”, “cok iyi”, “ortalama”,
“kotii” ve “berbat” seklindedir. Arastirma e-sikayetler kapsaminda oldugundan amagsal
ornekleme gidilmis, biitiiniine yakin1 sikayet iceren “kotii” ve “berbat” kategorisinde yer alan
(tiim diller) yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Bu yorumlar arastirmaci tarafindan tek tek
okunmus, sikayetler ¢oztimlenmis Nvivo 12 programina aktarilarak, i¢erik analizi tiirlerinden
tematik analize (kategorisel) tabi tutulmustur Tematik analiz, veri i¢indeki kategorileri
saptamak, analiz etmek ve raporlamak i¢in bir yontemdir (Braun & Clarke, 2006). Verilere
biitiinciil ve ayrintili bakis agisinin olugmasini saglayarak, ana alanlarin ortaya ¢ikarilmasini
saglamak miimkiindiir (Calik & Sozbilir, 2014). Sikayetler Nvivo’12 programina aktarilirken,
paylasimin tarihi ve hangi iilke vatandasi tarafindan yapildigi da girilerek, arastirma
temalarina olast etkisi goriilmek istenmistir. Analiz siirecinde sikayetler, nedenleri baz
alinarak benzer bagliklar altinda toplanmis ve alt temalar olusturulmustur. Bu alt temalar
daha sonra tekrar incelenmis, benzerliklerine gore kiime gruplandirilmasina gidilerek, fiyat,
iiriin, personel, fiziksel alan, siirdiiriilebilir miras ve diger sikayetler olmak iizere alt1 ana tema

altinda toparlanmaistir.
3. Arastirma Bulgular1 ve Yorumlar

Sitede bulunan Kapaligarsi ile ilgili genel yorum sayisi ve degerlendirme istatistikleri
Tablo 1°de verilmistir. Tablo 1 incelendiginde; siteye Istanbul Kapaligarsi’st ile ilgili toplam
10.783 adet degerlendirme yapildigi gozlemlenmistir. Bunlarin %44’lik (4520 yorum)
kisminin miikemmel, %32°1ik (3530 yorum) kisminin ¢ok iyi, %17’lik (1922 yorum) kisminin
ortalama, %5°lik (542 yorum) kisminin kétii, %2°lik (269 yorum) kisminin ise berbat olarak
degerlendirildigi gbézlemlenmistir. Bunlar y1l bazinda kisitlandiginda (01.01.17- 30.02.2019)
degerlendirmeye alinan “k&tii” yorum sayisi (2 puan) 131, “berbat” yorum (1 puan) sayist ise
65 tanedir. Kapalicarsi ile ilgili en ¢ok “miikemmel” (5 yildiz) ve “cok iyi” (4 yildiz)

degerlendirmelerinin yapildig1 ve genel ortalamasinin 4 yildiz oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1. Kapalicarsi Genel Degerlendirme Puani ve Yorum Sayisi

B Toplam Yorum Sayis1: 10.783
42% 33%
18%
I
4520 3530 1922 ‘ 542 ‘ 269 ‘
‘ Miikemmel ‘ Cok iyi ‘ Iyi ‘ Kotii ‘ Berbat ‘

Arastirmada degerlendiricilerin hangi iilke vatandasi oldugu “koti” ve “berbat”

kategorilerinde ayr1 ayr1 analiz edilmistir. Bu kapsamda Tablo 2 verilerine ulasilmistir.

Tablo 2. Ulkelere Gére Sikayet Degerlendirme Sayilari

Yorum sayisi

Ulke Berbat Yiizde Kotii Yiizde Toplam Yiizde
RUSYA 14 | 22% 25 | 19% 39 | 20%
Ingiltere 5 8% 14 11% 19 10%
Tiirkiye 8 | 12% 10 | 8% 18 | 9%
Italya 3 5% 10 8% 13 7%
ABD 4 | 6% 6 | 5% 10 | 5%
Ispanya 2 3% 7 5% 9 5%
Arap Emirlikleri 1 | 2% 7 | 5% 8 | 4%
Almanya 2 3% 5 4% 7 4%
Cin 2 | 3% 5 | 4% 7 | 4%
Diger 24 37% 42 32% 66 34%
Toplam 65 | 131 | 196 | 100%

Tablo 2 incelendiginde; Kapaligarsi’y1 “kotii” olarak degerlendirenleri sirasiyla Rusya
(%22), Tiirkiye (%12), Ingiltere (%8) vatandaslar1 olustururken, “berbat” olarak
degerlendirenleri sirasiyla Rusya (%19), Ingiltere (%11), Tiirkiye (%8) vatandaslarmin
olusturuldugu saptanmistir. Ayrica ¢alisma kapsamindaki toplam yorum sayisi incelendiginde
en fazla yorum yapanlarm Rusya (%20), Ingiltere (%10), Tiirkiye (%9), Italya (%7), ABD
(%3), Ispanya (%5) vatandaslarmin oldugu goriilmektedir.

Yapilan igerik analizi sonucunda; Kapaligarsi ile ilgili belirtilen sikayetler sebeplerine
gore kategorilestirilmis, ana ve alt temalar elde edilmistir. Bu sonuglar berbat ve kotii

kategorilerinde ayr1 ayr1 degerlendirilerek referans sayilar1 ile birlikte Tablo 3’te
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gosterilmigtir. Ayrica 196 degerlendirmeden 3 tanesinin yorumunun olumlu oldugu, 1

tanesinin ise somut bir sorunu belirtmedigi tespit edilmistir.

Tablo 3. Sikayet Ana/Alt Temalar1

Sikdyet Ana ve Alt Temalari Berbat Kotii Referans sayisi
Fiyat ile ilgili 117
Yiiksek Fiyat 38 79 117
(Turist Tuzag) (6) (20) (26)
Uriin ile ilgili 116
Kalitesiz Uriin 15 20 35
Sahte Uriin 9 27 36
Standart Uriin (Her Yerde 8 16 24
bulunabilen)

Uriin Cesitliligi Yok (Carsidaki 4 17 21
Benzerlik)

Personel ile ilgili 46
Satici Israr1 Ve Takibi 4 19 23
Cinsel Fiziksel/Sozlii Taciz 4 1 5
Kaba/Saldirgan Davranis 7 5 12
Satici1 Davranislan (Diger) 4 2 6
(Kalite, Aldatici1 Davranis)

Fiziksel alan ile ilgili 44
Kalabahk 5 14 19
Kirlilik (Ses) 2 4 6
Kirlilik (Genel Alan) 2 0 2
Kirlilik (Koku-Sigara) 5 2 7
Pazarin Biiyiikligii/Karisik Olmasi 3 7 10
Siirdiiriilebilir miras ile ilgili 12
Siirdiiriilebilir Miras 3 9 12
Diger 7
Diger (Tatil Giinii Ve Calisma 0 2 2
Saatleri)

Diger (Ulasim) 0 1 1
Diger (Arap Turist Yogunlugu) 1 1 2
Diger (Yabana dil zayiflig) 0 1 1
Yerli turistle ilgilenmemeleri 0 1 1
Toplam 120 248 342

Tablo 3’te goriilebilecegi gibi; 196 Kaynaktan toplamda 342 referans elde edilmistir.

342 sikayet unsuru ilgi diizeyine gore 6 ana (fiyat, liriin, personel, fiziksel alan, diger), 20 alt

kategoriye ayrilmstir.
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Tablo 4. Kaynak Bazinda Sikayet Temas1 Yiizdeleri

34,6%
28,7%
8.6% 10,7%
3,6%
- o -
Lo
Sikayet sayis1 117 97 | 29 | 12 36 | 4
Sikayet  |Fiyat ile ilgili | Uriin ile ilgili| Personel ile |Siirdiiriilebilir| Fiziksel alan Diger
Temalar1 sikayetler sikayetler ilgili miras ile ilgili| ile ilgili sikayetler
sikayetler sikayetler sikayetler

Sikayetlerin kaynak iizerinden dagilimina bakildiginda ise (Tablo 4) en fazla sikayet
temasinin %34.6 oran ve 117 yorum ile fiyat oldugu goriilmektedir. Fiyat kategorisindeki
toplam 117 sikdyetin 26 tanesi ise turist tuzag: referanslarini tasimaktadir. Ikinci en sik
bildirilen sikayet ise %28.7 oran ve 97 yorum ile iirlin temas1 olmustur. Bunlar1 sirasiyla;
fiziksel alan (%10.7), personel (%38.6), siirdiiriilebilir miras (%3.6) ve diger sikayetler (%1.2)

izlemektedir.

Tablo 5. Sikayet Temalarinin Kaynak Bazinda Referans Sayilar

Ana tema Kaynak sayisi Referans sayisi
Fiyat yiiksekligi 117 117
Uriin ile ilgili 97 116
Personel ile ilgili 29 46
Fiziksel alan ile ilgili 36 44
Siirdiiriilebilir miras ile ilgili 12 12
Diger sikayetler 4 7
Toplam 295 342

Tablo 5’de ana kategoride yer alan sikayet temalarinin kaynak ve referans sayilarina
yer verilmistir. Buna gore en fazla belirtilen sikayet temasi sirasiyla; fiyat ytiksekligi, iiriin,
personel, fiziksel alan, siirdiiriilebilir miras ve diger sikayetler seklindedir. Asagida sikayet
kaynak ve referanslari, temalar bazinda degerlendirilerek orneklendirilmistir. Orneklerde
paylasimda bulunan kisiler i¢in, tema bazinda kodlama yapilmistir. Ornegin; fiyat yiiksekligi
temast kapsaminda yorum yapan kisiler i¢in F1,F2,F3... olarak kodlama yapilirken, iirlin

temasi ile ilgili yorum yapan kisiler icin U1,02,03... olarak kodlama yapilmistir.
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3.1. Fiyat ile Tlgili Sikayetler

Kapalicars1 ile ilgili yapilan sikayetlerin biiylik bolimiinii “Fiyat yiiksekligi”
temasinda olanlar olusturmaktadir. Toplam 196 yorumun 117 tanesinde fiyat ile ilgili sorun
belirtilmistir. Ziyaretgiler bu iirlinlerin ¢arst1 disinda daha uygun fiyatlh oldugunu
belirtmiglerdir. Ayrica ¢arsida pazarlik edilebilme kiiltiirii oturdugu i¢in asil satis fiyatinin ¢ok
yiiksek sOylendigini de ifade etmislerdir. Bu temaya 6rnek olarak; FI:“Cok, ¢ok kétii, her
zaman size degerinden iki kat ya da daha fazla asirt fiyatlar sunuyorlar...” , F2*.... Fiyatlar
Istanbul'un diger yerlerine gore daha pahali, pazarlik yapiyorlar, ancak ilk fiyat baslangigta
iki ila ti¢ kat fazla tahmin ediliyor...” 6rnekleri verilebilir. Ayrica yiiksek fiyatlamanin (117

~ 99

referans) 26 adedini “turist tuzagi” alt temas1 olusturmaktadir. Ziyaretciler carsida turistlere
para kaynagi ve av olarak bakildigini ifade etmistir. Bu sebeple ironik bir yaklagimla ¢arsinin
av olan turiste yonelik tuzaklarla dolu oldugu belirtilmistir. Carsida yapilan pazarliklar her ne
sekilde sonuglanirsa sonuglansin, disariya oranla yiliksek fiyatli bir alim gergeklestigini
sOylemislerdir. Turist olmanin otomatik yiiksek bir etiketle karsilagmakla esdeger
tutuldugunu, yiiksek indirimli aligverislerin dahi disaridan daha fiyathi oldugunu, carsinin
etrafindaki diikkanlarda ayni {irliniin yarn fiyatindan daha diisii§iine bulunabilecegini
belirtmislerdir. Bu temaya 6rnek olarak; F3: ... Saticilar kelimenin tam anlamiyla dis piyasa

i3

oranmint iki katina ¢ikarirlar ve gergekten pazarlik yapmazlar ...”, F4:“... Turistleri yakalamak
icin kasten gisirilmis fiyatlart olan bir turist tuzagi....” . F5:*..... Tiim saticilar turistleri
rahatsiz ediyor...... ... Ayrica kg basina 240 lira lokum gérdiim, fakat diger yerde ayni sey 53

lira idi....” yorumlar1 6rnek verilebilir.
3.2. Uriin ile Tlgili Sikayetler

Uriin ile ilgili sikdyetler, fiyat bazli olanlardan sonra en fazla kaynak ve referansa
sahip sikayet temasidir. Ziyaretcilerin 97 tanesi iirlin temasi altinda toplam 116 adet referans
belirtmistir. Uriin kaynakli sikdyetler kendi icerisinde “kalitesiz iiriin”, “sahte {iriin”, “standart
iriin” ve “lriin ¢esitliligi” olmak {izere dort alt temaya ayrilmistir (Tablo 3). En ¢ok belirtilen
sikayet, Uriiniin sahte (36) ve kalitesiz (35) olmasidir. Berbat olarak degerlendirilmis
yorumlarda daha ¢ok kalitesiz iiriinden (15) sikayet¢i olunurken, kotii degerlendirilmis

yorumlarda daha ¢ok sahte iiriinden (27) sikayet¢i olunmustur.

Uriin kalitesiyle ilgili yapilan yorumlara &rnek olarak; Ul:“...Giysiler korkung

U2:“...tiim firiinler sahte, diisiik

’

kalitede ve diger seyler sadece turist ¢opliigiiydii...” ,
kaliteli...”, U3:“yalmzca ¢ok diisiik kaliteli iiriinler bulabileceginiz, diisiik malivetli bir

Italyan pazarindan farki yok...” verilebilir. Ayrica kalitesiz iiriinler ile ilgili; Cin mali
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kalitesiz iirlinlerin yiiksek fiyatli satildig1 yer olarak da fazlaca yorum bulunmaktadir. Gida
tirtinlerinin bozuk ya da kurtlu olusu, giysilerin tek kullanimlik derecesine vasat kalitede

oldugu, sanat adi1 altinda satilan hicbir seyin degeri olmadigi da belirtilmistir.

Sahte iiriinler ile ilgili drnek olarak; U4:“Sadece sahte giysi ve diisiik kaliteli
aksesuarlarla dolu korkun¢ bir yer...” , U5:“Buralarda saticilar ve diikkanlar kiiciik bir
Ortadogu yolsuzluk ve sahte esya panoramasi sergiliyor...” yorumlar1 verilebilir. Sahte
tirtinler alt temasinda toplam 36 referans bulunmaktadir. Bu tema altindaki yorumlarda marka
degeri olan liiks kategorideki triinlerin sahtelerinin, orijinal adi altinda, normali fiyatiyla

satildig1 belirtilmistir.

Standart {irlin alt temasinda, her yerde bulunabilen, carsiya 6zgii bir yan1 olmayan
tirtinlerin satildigina dair yorumlar bulunmaktadir. Toplam 24 referansi bulunmaktadir.
U6: “...Hepsi baska bir yerde bulabildigim seylerdi...” , U7: “...Sehirdeki diger herhangi bir
turist diikkanminda bulabileceginiz seyler ama ayni zamanda ¢ok daha yiiksek fiyatlarla..”

13

yorumlart bu alt temaya Ornek olarak verilebilir. Son olarak toplam 21 referansli “iirlin
cesitliligi” alt temasinda, ¢ars1 boyunca hep ayni {irlinlerin olduguna, gezmeye deger bir sey
bulunmadigina dair yorumlar bulunmaktadir. US: “...Her diikkanda ayni seyler var...”,U9:
“...hazineleri aramaywn, her ahgveris seridi aymdir...”,Ul0: “aymi mallart satan 1000
diikkan var...”, Ull:“...aym 4 veya 5 magaza x 1000 kez tekrarladh...” yorumlar: bu temaya

ornek verilebilir.

Uriin temasindaki yorumlar degerlendirildiginde; ziyaretcilerin carsiya tarihi ve
mimari glizellikleri gormek amaciyla gidilmesi gerektigi fakat alisveris maksatli diisiiniilecek
bir yer olmadigini, ¢arsinin yakin civarindaki yerlerin aligveris icin tercih edilmesinin daha
uygun oldugunu, kalitesiz ve sahte iiriinlerin yiiksek fiyatla sunuldugunu diisiindiikleri tespit

edilmistir.
3.3. Personel ile Ilgili Sikayetler

Ziyaretgilerin Kapaligarst personeli ile ilgili toplam 29 kaynakta 46 referans
belirttikleri tespit edilmistir. Bu kategorideki alt temalar referans sayilariyla birlikte; “Satici
1srar1 ve takibi (23)”, “Cinsel fiziksel/sozli taciz (5)”, “Kaba/saldirgan davranis (12)” ve
“Satic1 davraniglart (Diger)(6)” olarak olusturulmustur. Ziyaret¢ilerin en ¢ok, calisanlarin
sattg amagli 1srarlar1 ve kendilerini takip etmelerinden rahatsiz olduklar1 goriinmektedir. Bunu

kaba ve saldirgan davranig gostermeleri izlemektedir.

Satici 1srar1 ve takibi alt temasi bazinda yapilan yorumlara; PlI:“...saticilar sizi taciz

eder, tiriinleri almaniz i¢cin zorlar ve uyrugunuzu bilmek icin sizi siirekli takip eder..”, P2:
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“Vitrinlere bakmak istiyorsunuz hemen yaminizda bir eleman beliriyor..” Ornek olarak
verilebilir. Kaba/saldirgan davranis alt temasinda P3:“...Bir Tiirk kocamin omzunu tuttu ve
diikkanina bakmay: reddettigi icin onu tehdit etti...” , P4:"..saticilar son derece

)

saldirgan...” gibi yorumlar bulunmaktadir. Diger satici davramiglarinda ise P5:“Esnaf

kalitesi diigmiis... ", P6: “...sinir bozucu tiiccarlar...” gibi sifatlar tespit edilmistir.

Cinsel fiziksel/sozIi taciz alt temasinda; P7: “... Cogunlukla cinsel iliskiye a¢ saticilar.
Dikkatli olun...” , P8: “eger bir kadinsaniz, cinsel miistehcenlikler de derler. Kadin
turistlerin burada yalniz gitmelerini 6nermiyorum...” gibi yorumlar bulunmaktadir. Ayrica

Kapaligarsi’ya tek degil, bir arkadas ile gidilmesini 6nerdikleri goriinmektedir.
3.4. Fiziksel Alan ile Tlgili Sikayetler

Fiziksel alan ile ilgili yapilan sikayetler “kalabalik”, “kirlilik” ve “pazarin biyiikligii/karisik
olmasi seklinde kategorilestirilmistir. En fazla referans alan 19 ile “kalabalik”, daha sonra 15
referans ile “kirlilik”, son olarak 10 referans ile “pazarin biyiikliigii/ karisik olmas1”
temasinin oldugu gozlemlenmistir. Alt temalardan “kirlilik” kendi icerisinde; ses, genel alan,
koku-sigara seklinde de kategorilesmistir. Kalabalik temasinda insan ve turist ¢oklugundan,
kirlilik temasinda ise daha ¢ok koku ve sesten sikayetler bulunmaktadir. Koku konusunda
Ozellikle sigaranin kapali bir mekanda i¢ilmesine ve bdyle bir seye izin verilmesine karsi
yorumlar yapilmustir. F1:“...Sigara i¢cmek yasaklanmali...”, F2:“Kir ve giiriiltii”,
F3:“Temizlik ve hijyen hi¢ yok”, F4.:"kir ve berbat bir koku” gibi yorumlar bunlara 6rnek
verilebilir. “Pazarin biiylikligi/ karisik olmasi” temasinda; F3: “biiyiik ve labirent pazar”,
F6:“...Cok kalabalik, giines 15181 gelmiyor, kaybolunur, ¢ok biiyiik ve ¢ikis isaretleri kotii

verlestirilmis..”, gibi yorumlar yapilmistir. Daha ¢ok yetersiz tabela ve isaretlerden sikayetci

olundugu saptanmastir.
3.5. Siirdiiriilebilir Miras ile Ilgili Sikayetler

Stirdiiriilebilir miras temasi ziyaret¢ilerin Kapaligarsi’nin eski havasi ve degerlerinin
kalmadigina iliskin degerlendirmeleriyle olusturulmustur. Bu yorumlara ornek olarak;
S1:“...Tiirkler, bu yerdeki biitiin Osmanli mirasini kirletti, biitiin tarihi isaretler,
kaplamalar...” , S2: “Bu yerle ilgili otantik bir sey yok...” , 83:“...Diikkanlar benzersiz
geleneksel iiriinler veya baska bir yerde bulamadiginiz seyler satsalardr beni ¢ok etkilerdi.
Ancak bu, ayni hediyelik esyalarin ve ¢ay bardagi, miicevher ve sahte marka magazalarinin
(iki katindan daha fazla fiyatla) (ki buna degmeyecegini biliyorsun) kazani oldugu ortaya

¢tkti...” verilebilir. Yorumlar ele alindiginda, daha ¢ok ‘“‘sahte {iriin” alt temasiyla ilintili
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sikdyetlerde oldugu gozlemlenmistir. Geleneksel kiiltiirli yansitan, el is¢iligi iirlinler ve ¢arsi

esnafinin davranis kiiltiiriiniin kalmamasi ile birlikte AWM den farksiz oldugu belirtilmistir.

3.6. Diger Sikayetler

Ana ve alt kategorilere uymayan referanslar “Diger” kapsaminda ayrilmistir. Bu
temada toplamda 7 referans bulunmaktadir. Bunlar Kapalicarsi’nin tatil giinleri ve ¢alisma
saatleri, ulasimi, calisanlarin bildigi yabanci diller ve yerli turist ile ilgilenmemeleri

seklindedir.
4. Sonuc ve Tartisma

Giliniimiizde bilgi ve deneyim paylasimmin ulasilabilirligini kolaylastiran sanal
platformlar tiim mecralarda oldugu gibi turistik faaliyetlerde de 6nem arz etmektedir. Turistik
destinasyonlarin ziyareti sonrast geri bildirim ve degerlendirmelerin yapildigi, diinyanin en
bliyiik seyahat sitesi olarak lanse edilen TripAdvisor yorumlar1 ¢alismanin ana beslenim
alanim olusturmustur. Istanbul Kapaligarsi’s, turistlerin aligveris ve kiiltiir amacli ziyaret
ettigi, Anadolu ve Osmanli kiiltiirline ait eserlerin bulunabildigi otantik bir yapidir.
Calismada, c¢ars1 ziyaretgilerinin yapmis oldugu tiimel geri bildirimler sonrasi tikel negatif
degerlendirmeler, e-sikdyet kapsaminda analiz edilmistir. Bu analizde negatif
deneyimlemenin  alt nedenleri incelenmistir. Bu  bilgiler 1s18inda  ziyaretci
degerlendirmelerinin biiyiik oranda olumlu oldugu, belirtilen olumsuzluklarin ¢6ziimlenmesi

halinde ¢ars1 otantikligine daha uygun ve turistik bir yap1 olacagi kanaati gézlemlenmistir.

(Calismamizin ana eksenini %7’lik oran ve 811 degerlendirmeye sahip kotii ve berbat
yorumlart olusturmaktadir. Bunlar igerisinde zaman kisitina gidilerek son 2 yilda yapilan %
24’liikk orana sahip 196 degerlendirme baz almmistir. Geri bildirimler iilke vatandaglari
bazinda degerlendirildiginde Rusya, ingiltere, Tiirkiye, Italya ve Almanya ilk 5 igerisinde yer
almaktadir. Siralamada Tiirk vatandaglarinin ilk 5 igerisinde yer almas1 Kapalicarsi’nin i¢ ve

dis turizm hareketlerinde etkili oldugunu gostermektedir.

Ziyaretcilerin e-gikayetleri, sebepleri bazinda analiz edilerek; fiyat, iiriin, personel,
fiziksel alan, siirdiiriilebilir miras ve diger sikayetler olmak iizere 6 ana tema ve 20 alt temaya
ayrilmistir. Ana temalarda toplam da en biiyiik orani fiyatla ilgili sikayetler olusturmaktadir.
Fiyatlamanin bu kadar yliksek oranda e-gikdyet olarak yansimasi, iiriinler temasindaki

yorumlarla da iligkilidir. Nitekim ziyaretciler carsida satilan {iriinleri kalite ve eder boyutuyla
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degerlendirmis, piyasadan yiiksek oldugunu belirtmislerdir. Ayrica fiyat yiiksekliginin

ozellikle turistlere yonelik oldugu da ifade edilmistir.

Sikayetler igerisinde ikinci sirayi {iriin ana temast olusturmaktadir. Bu temada en ¢ok
sahte iiriin alt temasindaki sikayetler olusturmaktadir. Ziyaretcgiler Kapalicarsi igerisinde
otantik {irtinler disinda global marka {iriinlerin de oldugunu, bu iirtinlerin orijinal olarak ifade
edilip satildigin1 oysa tamamen sahte olduklarini belirtmislerdir. Kalitesiz tirlinler alt temasi
ile ilgili ise; satin alinan {riinlerin deneyim sonras1 farkina varilacak sekilde kalitesiz oldugu
belirtilmistir. Kalite ekseninde yerli iirlinlerin bozuk, ciiriik ve Cin mengei olmasindan
kaynakli sikayette bulunulmustur. Bu durum oOzellikle miisteri sadakatinin ve marka
kimliginin olugsmasinda biiyiik zararlara sebebiyet verebilmektedir. Standart iiriin alt temasi
altinda ziyaretgiler, Kapalicarsi beklentisi igerisinde yer alan otantiklikten uzak birgok iiriin
barindirdigini, bunun da beklentinin hayal kiriklig1 olarak sonuglanmasina neden oldugunu
ifade etmislerdir. Uriin cesitliligi alt temasinda ise, Kapaligars1 icerisinde yer alan isletmelerin
benzer nitelik ve nicelikte hizmetler sundugu ifade edilmistir. Uriin kaynakli sikayetler ele
alindiginda, ziyaretciler Kapaligarsi igerisinde bulunan birgok {iriiniin siradan, kotii ve tarihi
dokuyu yansitmadigini belirtmislerdir. Ziyaretgilerin temel algisinda yerel iiriin beklentisi ile
cakisan bir durum oldugu gorilmektedir. Buna istinaden carsinin tarihi dokusu disinda
herhangi farkliliginin olmadigini, daha ¢ok siradan bir aligveris merkezi ile benzerlik

gosterdigini ifade etmislerdir.

Ziyaretcilerin iiriin ve fiyatlama sonrasi geri bildirimde bulundugu bir diger ana tema
ise fiziksel yap1 ve goriinim olmustur. Bu kapsamda hem kalabalik hem de biiyiikliik
sikayetlerinde bulunulmustur. Bu iki sikayet her ne kadar kendi icerisinde tezatlik icerse de
geri bildirimlerin alt metinleri incelendiginde bdyle olmadigi anlasilmaktadir. Istanbul
Kapaligarsi’sinin diinyanin en eski ve en biiyiik aligveris merkezi oldugu bilinmektedir. Bu
bliytikliik kendi igerisinde bir sehir yapisi olarak incelendiginde islek caddeler ve tali yollar
barimmdirmaktadir. Ziyaret¢ilerin yogun olarak islek caddelerde bulunmasi sebebiyle ciddi bir
kalabalik goriintiisii  olugsmaktadir. Oysa ziyaretgilerin  verdigi alt geri bildirimler
incelendiginde tali yol olarak belirtilen gilizergadhlarin daha sakin oldugu goriilmektedir.
Biiyiikliikk noktasindaki sikayetlerin temel alt kirilimlar1 incelendiginde aslinda ziyaret¢inin
bulundugu noktay1 anlayamamasindan, yonlendirici tabela ve isaretlerin azligindan kaynakl
karisiklik oldugu gozlenmistir. Bu kategorideki diger alt tema kirlilik {izerinedir (koku/sigara,
genel alan, ses). Bu sikayetlerin yorumlar1 incelendiginde daha ¢ok kapali alanda sigara
iciminin olmasindan, satic1 ve kalabaligin olusturdugu ses kirliliginden rahatsizlik duyuldugu

tespit edilmistir.
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Kapaligars1 personeli ile ilgili sikayetleri ise saticilarin 1srar1 ve takipleri, saldirgan ve
kaba davraniglar, cinsel/fiziksel/sozIii tacizler ve diger satici davraniglari olusturmaktadir.
Personel ile ilgili sikayetlerin en biiyiik oraninin, saticilarin iiriin satis1 i¢in takip ve 1srarlart
oldugu goriilmektedir. Ilgili yorumlar incelendiginde ziyaretgilere bir sekilde iiriin alma
zorunlulugu dayatildig1 ifade edilmistir. Carsinin sadece gorsel olarak ziyaret edilme
olasiliginin bile bu davranislar sebebiyle zor oldugu, cogunlukla erkeklerden olusan saticilarin
fazla 1srar ve hareketlerinin satis amacindan uzaklasip cinsel tacize girdigi belirtilmistir.
Tirkiye’de “hanutculuk™ olarak da ifade edilen bu tutum ve davranislar, turistler tarafindan
olumsuz algilanmip tiiketim sekillerini, deneyimlerini ve sadakatini etkilemektedir (Ungiiren,

Arslan, & Kagmaz, 2015).

Geri kalan sikayetleri ise siirdiiriilebilir miras, ulagim, turistik algi ve isleyis iizerine
olan geri bildirimler olusturmaktadir. Siirdiriilebilirlik agisindan yorumlarin alt metinleri
incelendiginde ziyaretcilerin tarihsel yapidan beklentilerinin diginda bir ticaret kiiltiiriiniin
oturdugu ifade edilmistir. Beklentiyi tarihi, folklorik ve otantik sadelik olustururken, gergekte
karsilagilan durumun bunun disinda oldugu ifade edilmektedir. Tiirklerin kar beklentisinin
Oriintlisli olarak gilinlimiiz basit Uriinlerinin satisa sunuldugu, tarihi dokuya ait yazi ve
islemeleri goremeyecek kadar duvarlara ftriinlerin asildigi bir yer olarak belirtilmistir.
Temalar arasinda minimal derecede olan diger sikayetlerin alt kirtlimlar1 ise ulagim, trafik ve

Pazar giinlerinin kapalilig1 ve Arap turistlerin yogunlugu olmustur.

Nihai olarak Kapalicarsi, Istanbul ve Tiirkiye igin global anlamda imaj1 olan tarihi bir
destinasyondur. Genel analizlerde goriildiigii gibi sikayetlerin yliksek bir oranda olmadigi
fakat dnemsenmesi gereken temalardan olustugu goriilmektedir. Ziyaretgiler bir destinasyon
olarak Kapalicarsi’nin kendi 6z yapisina ihanet edilerek turistik bir yapidan daha ¢ok ticari bir
merkez olarak kullanilmasindan sikdyet etmislerdir. Bu hususa Istanbullu Dinger ve Kanay
(2017) tarafindan yapilan ¢calismada da dikkat ¢ekilmis, fiyatlardaki degiskenliklerin, ¢arsida
fiziksel ve sosyal degisimin yasanmasinin turistler agisindan giivensizlik ortami olusturdugu
belirtilmistir. Bu kapsamda Kapalicarst kendi 6z dokusuna uyum noktasinda hala bazi
eksiklikler barindirmaktadir. Kapali ¢arsinin bu algi disina ¢ikabilmesi, tarihsel, kiiltiirel ve
sosyal anlamda siirdiiriilebilirligin saglanmasi adina cars1 esnafi ve yoneticilerine, kamu
kurum ve kuruluslarina bazi roller diismektedir. Bu noktada carsi yonetiminin igletme
sahipleri ile bir araya gelerek fiyat politikalar1 belirlemesi, yetkili kamu kurum ve kuruluslarin
kurallar koymas1 ve denetlemesi gerekmektedir. Turistler tarafindan beklenen otantizm ve
yerel iirlin beklentisi kapsaminda; tiriinlere gorsel ve icerik standartlarinin getirilmesi, ¢ars1 ve

destinasyon kimligine uygun {iriinlerin satiginin saglanmasi, ¢arst esnafinin bu kurallara
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uymasi ile miimkiin olacaktir. Kapaligarsi derneginin cars1 esnafiyla toplant1 ve egitimler
yapmas1 hem ¢arsinin sosyo-kiiltiirel siirdiirtilebilirligini hem de ¢arsiya olan ilginin artmasini
saglayacaktir. Ozellikle cars1 ¢alisanlarmin turizm, miisteri iliskileri, iletisim konularinda
egitim ve kurslar almasi, istthdamda kadin sayisinin arttirilmasi igin diizenlemelerin
yapilmasi, ¢ars1 ziyaretgileri ile olan iletisime katki saglayacak, esnafa karsi olan giivensiz
tutumu azaltacak/kaldiracaktir. Tarihsel dokunun korunmasi ve yapilacak diizenlemelerin
stirdiiriilebilirlik kapsaminda yasal diizenlemelerle denetlenmesi de bir baska 6nemli husustur.
Kapal1 cars1 yonetimi tarafindan bu hususta belirlenen ve cezai yiikiimliiliikler arz eden
kurallar mevcuttur (Kapaligars: Ticari ve Yasam Kurallar1 Klavuzu). Fakat sikayetlerin devam
etmesi, bu hususlara uyum noktasinda eksikliklerin varligin1 gdstermektedir. Carst i¢inde
sigara yasagmin kontrolii, temizligin saglanmasi, tabela ve yonlendiricilerin diizenlenmesi,
tarihsel ve kiiltiirel yapinin kendine has dokusuna uygun ¢evre diizenlemesine gidilmesi ve
uyulmasinin saglanmasi adina, c¢arst yonetimi ile ilgili kamu kurum ve kuruluslarin siireg

yonetimine giderek, yonetim ve denetimi daha etkin hale getirmeleri gerekmektedir.

Tiirkiye konumu itibariyle aligveris turizmi kapsaminda stratejik dneme sahip bir iilke,
Istanbul ise ulasilabilirlik noktasinda merkezi bir sehirdir. Kapalicarsi lokasyonu haricinde
bilinen en eski ve en biiylik kapali ¢ars1 olma 6zelligindedir. Turistik deneyimlerin 6zellikle
dijital platformlarda bu kadar domino etkisi yarattig1 bir cagda sikayet ve onerilerin dikkate
alinmasi; kiiltiirel mirasin siirdiirtilebilir olmasin1 saglarken, Ongoriilen tiiketici talebi ve
ekonomik getiriye ulasmaya da imkan saglayacaktir. Bu sebeple degerlerimize sahip ¢ikmali,

belli standartlar getirilerek kontroliiniin saglanmasi gerekmektedir.

Calisma, turizmden yiliksek anlamda ekonomik yarar saglayan bir destinasyonda,
aligveris turizmi kapsaminda onemli bir yapiyr inceleyerek, kisitl mevcut literatiire teorik
katkida bulunmaktadir. Ilerleyen teknoloji sayesinde deneyim paylasimlarinin hizli bir sekilde
yayllmast ve satin alma motivasyonlarin1 yiiksek derece etkilemesi nedeniyle sikayet
yonetimin 1iyi yapilmasi, olumsuz ve eksik yonlerin diizeltilmesi 6nem arz etmektedir.
Caligmada tespit edilen temalar, destinasyon yoneticileri ve igletme sahiplerinin siirdiiriilebilir
turizm kapsaminda mevcut turistin korunmasi ve daha fazlasinin c¢ekilmesi noktasinda
uygulayacaklar1 faaliyetler i¢cin de veri saglamaktadir. Ayrica etkili pazarlama stratejileri
tasarlamada ve politikalarin belirlenmesinde de katki saglayacaktir. Bu caligma ziyaretci
goriiglerinden yola ¢ikilarak, tek tarafli bir bakis agisim1 igermektedir. Bundan sonraki
yapilacak caligmalarda, Kapali Cars1 dernegi ve ¢ars1 esnafiyla da goriismeler
gergeklestirilerek, tespit edilen sikayet ve nedenler kapsaminda Onerilere gidilebilir, proje

kapsaminda degerlendirilebilir. Ayrica Kapali Carsi’da birgok restorasyon c¢aligmasi
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gerceklesmektedir. Yapilan degisikliklerin ziyaretci tizerindeki alg1 ve etkisi, caligmada tespit
edilen sikdyet temalar1 cergevesinde siireglere yayilarak incelenebilir. Sikayetlerin tekrar

ziyaret etme niyeti ya da destinasyon imajina etkisi de arastirilabilir.
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