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MUZE ZIYARETLERINDEKi DENEYiIMSEL TUKETIMiN BOYUTLARI*

Hasan Hiiseyin ERDOGAN**, Ebru ENGINKAYA***
0z

Mizeler kiltlrel endistrilerde artan rekabetle birlikte pazarlama alaninin inceleme konularindan biri haline gelmistir. Bu
kapsamda, literatiirde miize deneyimini inceleyen deneyimsel tiketim odakli ve musteri deneyimi yonetimi odakli iki tur
arastirma yaklasiminin gelistigi gorilmektedir. Deneyimsel tiketim odakli galismalar miize ziyaretlerinde ortaya gikan musteri
deneyimi tirleri ile musterilerin bu deneyimlere karsi verdikleri tepkilere odaklanmiglardir. Misteri deneyimi yonetimi
odakli galismalarda ise hizmetle ilgili deneyimsel uyaricilar irdelenmistir. Bu ¢alismalar miize deneyimi ile ilgili farkh bulgular
sunmus olsalar da miizede ortaya gikan deneyim tirleri ve giktilarini kapsayici bir sekilde siniflandirma konusunda yetersiz
kalmiglardir. Dolayisiyla, bu ¢alismada deneyimsel tiiketim yaklasimini benimseyen 6nceki ¢alismalar lizerinde bir sistematik
literatlir analizi gergeklestirilerek mize ziyaretlerinde ortaya gikan deneyim tiirlerini ve giktilarini igeren detayl bir kavramsal
model gelistirilmistir. Calismanin bulgulari miize ve pazarlama literatiirli ve ilgili profesyoneller igin katkilar sunmaktadir.
Ozellikle, ziyaretci kaynakli deneyimlerle birlikte daha énce géz ardi edilen ortam kaynakli deneyimlerin deneyim tiirii olarak
siniflandiriimasiyla literatiire yenilikgi bir bakis agisi sunulmaktadir.

Anahtar kelimeler: Miize deneyimi, Miize pazarlamasi, Deneyimsel tiiketim, Deneyimsel pazarlama, Miisteri deneyimi.

DIMENSIONS OF EXPERIENTIAL CONSUMPTION AT MUSEUM VISITS
Abstract

Along with increasing competition in cultural industries, museums have emerged as a research subject of the marketing
field. Accordingly, two research streams, experiential consumption-oriented and customer experience management-oriented
studies, have evolved. Experiential consumption-oriented studies focused on the experience types and outputs that occur in
the museum. On the other hand, customer experience management-oriented studies discussed service-related stimuli in the
museum. Although these studies offered diverse findings, they remained insufficient in identifying types and outcomes of
experiences that emerge in the museum comprehensively. Thereby, this study developed a detailed conceptual model that
includes experience types and outputs by employing a systematic literature review on experiential consumption-oriented
studies. The findings contribute to the museum and marketing literature and related professionals. Especially, an innovative
perspective is offered to the literature by identifying environment-based experiences, which were previously neglected, as
experience type along with the visitor-based experiences.

Keywords: Museum experience, Museum marketing, Experiential consumption, Experiential marketing, Customer experience.
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GiRIS

Toplumu egitme, kiltirel ve tarihi mirasi arsivieme, koruma ve sergileme islevleri olan muzeler toplumsal
acidan kritik 6neme sahip kuruluslardir ve bu misyonlari sayesinde kisisel ve sosyal faydalar olusturmaktadirlar
(Ambrose ve Paine, 2006). Bununla birlikte, mizeler ziyaretgiler icin 6grenme deneyiminin yaninda, keyif,
eglence, etkilesim, nostalji, anlamlilik ve estetik gibi ¢esitli deneyimler elde etme imkani sunmaktadirlar (Othman
vd., 2011). Bu sebeple muze gezileri tiketiciler tarafindan en cok tercih edilen dinlence aktivitelerinden biri
haline gelmistir (Cross, 2015). Diger yandan, cogunlukla kar amaci glitmeyen kurum statislinde olduklari igin
onceleri pazarlama ve rekabet konusunda aktif olmayan miizeler kiiltlirel endistrilerdeki artan rekabetle birlikte
pazarlama stratejileri gelistirme ve ziyaretgilerine nitelikli deneyimler sunma yarisina girismislerdir (Kesner, 2006).
Boylelikle hem tiketici hem de mizeler tarafindaki gelismeler sebebiyle mizeler ve 6zellikle miize deneyimi
konusu pazarlama alaninin glindemine gelmistir.

Jain vd. (2017) gelecek ¢alismalar igin misteri deneyimi tipolojilerine, dncillerine ve giktilarina odaklanmayi
onermislerdir. Bu oneriden yola ¢ikarak bu c¢alismada su arastirma sorularina cevap aranmistir: “miizede
hangi musteri deneyimi tirleri ortaya ¢ikmaktadir?”, “mize deneyimini etkileyen faktorler nelerdir?”, “muze
deneyiminin ciktilari nelerdir?”. Bu amacgla mize deneyimi ile ilgili olarak sekillendirici faktorler, deneyim
turleri ve c¢iktilarini irdeleyen ¢alismalar taranmistir. Tarama sonucunda bu calismalarin mize ziyaretlerindeki
deneyimsel uyaricilar ile ortaya ¢ikan deneyim turleri ve giktilarini gesitli yonleriyle inceledikleri tespit edilmistir.
Ancak mdsteri deneyimi literatiirinde genel kapsamlarda gelistirilenlere (Becker ve Jaakkola, 2020; Jain vd.,
2017) benzer sekilde, bu boyutlari tiim yonleriyle ortaya koyan detayli bir kavramsal ¢alismaya rastlanmamistir.
Dolayisiyla miize ziyaretleri kapsaminda oOnceki calismalari 6zetleyerek mizedeki tiiketimin deneyimsel
boyutlarina isik tutan bir ¢calismaya ihtiyag oldugu gorilmektedir.

Bu dogrultuda musteri deneyimi literatiirinde gergeklestirilen 6nceki sistematik literatir taramasi (Becker
ve Jaakkola, 2020; Jain vd., 2017) ¢alismalarinda izlenen yontem esas alinarak literatlir taranmistir. Tarama
sonucunda, musteri deneyimi konusunda genel kapsamda ortaya cikan arastirma yaklasimlarina (Becker ve
Jaakkola, 2020; Forlani ve Pencarelli, 2019) benzer sekilde, bu calismalarda da iki tir arastirma yaklasiminin
benimsendigigdze carpmistir. Bunlar miize igerisinde ziyaretgilerin edindigi tiiketim olayina odaklanan deneyimsel
tiketim temelli ve mize igerisinde sunulan hizmete odaklanan deneyim yonetimi temelli yaklasimlardir.
Muzedeki tiiketim deneyimine odaklanan galismalarda miize ziyaretgilerinin edindigi deneyimlerin tiirleri ve
ciktilarina odaklanilirken; yonetim odakh ¢calismalarda ise mize ziyareti sirasinda ziyaretgilerin edindigi deneyimi
uyaran unsurlar incelenmistir. Bu ¢alismalarda vurgulanan deneyimsel uyarici, deneyim tiri ve deneyim ciktisi
boyutlarinin cevresel uyaricilara odaklanan miize hizmet ortami ¢alismalarinda esas alinan uyarici-organizma-
tepki (S-O-R) modelindeki boyutlar ile 6rtiismesi misteri deneyimi ve hizmet ortami konulari arasinda kavramsal
bir kopri kurularak miize deneyimlerinin daha iyi anlagiimasinin mimkiin oldugunu géstermistir. S-O-R modeline
dayali galismalar, genellikle ¢evresel uyaricilari, ¢evresel uyaricilarin tiiketiciler Gizerinde birakilan etkiyi ve
cevreye karsi tlketicilerin verdikleri davranigsal tepkileri incelemislerdir. Misteri deneyimi ¢alismalarinda ise
cevresel boyutlarla birlikte cesitli uyarici, deneyim ve deneyim ciktisi tirleri ele alinmistir. Bu dogrultuda, mize
ziyaretlerindeki deneyimsel tiiketimin genisletilmis bir S-O-R modeli ile acgiklanabilecegi gorilmektedir. Boylece,
bu calismada miize deneyimini deneyimsel tiketim bakis acisiyla irdeleyen calismalarda vurgulanan hususlar
derlenerek S-O-R modeli temelli bir mize deneyimi kavramsal modeli gelistirilmigtir.

Bu makale teorik ve uygulamada kullanilmaya elverisli cesitli katkilar sunmaktadir. Kavramsal model mize
deneyimleri ile ilgili literattrdeki eksiklige hitap etmektedir. Ayrica, miize profesyonelleri icin ziyaretlerdeki
deneyimsel tiiketimin boyutlarini betimleyen bir rehber niteligi tasimaktadir. Bununla birlikte, mUsteri deneyimi
literatliriniin goz ardi ettigi ortam kaynakli deneyimlerin deneyim tiiri olarak ele alinmasiyla literatiire yenilikgi
bir bakis agisi sunulmaktadir.

Bir sonraki bélimde calismanin dayandigi kavramsal ¢cerceve 6zetlenmistir. Sonrasinda, uygulanan arastirma
yontemi anlatilmaktadir. Ardindan, gelistirilen mize deneyimi kavramsal modeli tanitilmaktadir. Sonug, Tartisma
ve Oneriler bélimiinde ise galismanin literatiire sundugu katki ve yéneticiler ve profesyoneller ile sonraki
calismalar igin sunulan 6neriler tartisiimaktadir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Misteri deneyimi ve S-O-R modeli pazarlama alaninin ilgisini ¢eken iki arastirma konusudur. Literatiir
incelendiginde bu iki konunun birgok agidan kesistigi gériinmektedir. Dolayisiyla, bu bolimde, dncelikle musteri
deneyimi ve S-O-R modelinin kavramsal baglamda nasil 6rtistigi tartisilmakta; sonrasinda, miize deneyimini
konu edinen ¢alismalarda hangiyaklasimlarinizlendigi ve hangiziyaretci deneyim tiirleriile ¢iktilarinin vurgulandigi
Ozetlenmektedir.

S-0-R Modeli ile Miisteri Deneyimi Arasindaki iliskiler

Cevresel psikoloji alaninin bir konusu olan insan ve g¢evre arasindaki iliski zamanla pazarlama alaninin ilgisini
¢eken bir konu olmustur. Pazarlama literatliri bu iliski konusunda genellikle Mehrabian ve Russell (1974)
tarafindan 6nerilen S-O-R modelini esas almistir. Uyarici (S), organizma (O) ve davranigsal tepki (R) kisimlarindan
olusan S-O-R modeline gore cevresel uyaricilar (S) tiiketicinin duygusal durumunu (O) etkilemekte ve etkilenen
duygusal durum tiketicinin cevreye karsi davranissal tepkilerini (R) sekillendirmektedir (Mehrabian ve Russell,
1974). Pazarlama calismalari modeli uyarlayarak tiketim ortamlarindaki ¢evresel faktorler konusunda detayl
actklamalar sunmus ve konunun daha iyi anlasiimasina katki saglamistir. Bu calismalar arasinda, 6zellikle
hizmet ortami (servicescape) (Bitner, 1992), hizmet gevresi (service environment) (Baker, 1986) ve atmosferik
(atmospherics) (Kotler, 1973) ¢alismalari 6ne g¢ikmistir. Bunlardan kronolojik olarak ilki olan atmosferik Kotler
(1973) tarafindan bir pazarlama araci olarak tanitilmistir. Atmosferik kavrami ile yazar, cevreleyen ortamin renk,
parlakhk, boyut, sekil, ses siddeti ve hacmi, koku ve ferahlik gibi duyusal unsurlarinin kullanilarak misterilerin
dusinsel ve duygusal durumlarinin etkilenebilecegini ve sonucunda satin alma olasiliklarinin arttirilabilecegini
ima etmistir. Diger yandan, Baker (1986) tiiketicilerin hizmet cevresi konusundaki degerlendirmelerinin
gosterdikleri davraniglari sekillendirdigini 6ne sirmastlir. Yazara goére hizmet gevresi uyaricilari ambiyansla ilgili,
tasarimsal ve sosyal bilesenlerden olugsmaktadir. Ambiyans bileseni hava kalitesi, glrilti, koku ve temizlik gibi
unsurlari nitelerken; tasarim bileseni mimari, renk, stil, aksesuar, desen ve Uriin sunumu gibi estetik ve boyut,
konfor, yerlesim/mekan dizenlemesi ve tabelalar gibi islevsel faktorleri icermektedir. Sosyal boyutu ise diger
misterilerin ve calisanlarin sayisi, gériinimu ve davranislari olusturmaktadir. Bu kapsamda kronolojik olarak
en son gelen ve ayni zamanda en ¢ok taninan ve benimsenen model ise Bitner'e (1992) ait “hizmet ortami”
modelidir. Yazar, ambiyans, mekansal duzen ve islevsellik, isaret, sembol ve eserler boyutlarini iceren hizmet
ortami uyaricilari ile ilgili olusan algilarin tiiketicilerde fizyolojik, duygusal ve diislinsel tepkiler olusturdugunu ve
bu tepkilerin davranigsal tepkilerle sonuglandigini 6ne stirmistdr.

S-O-R modelinin “S” kismi konusunda Russell ve Mehrabian (1976) miimkiin oldugunca az sayida gevresel
uyarici belirlemeyi ve bunlari dlgmeye ¢alismaktansa cevreye karsi verilen anlk tepkileri niteleyen “O” kismina
odaklanmayi 6nermislerdir. Yazarlar bu kapsamda zevk, uyarilma ve baskinliktan olusan duygusal tepkilerin
Olcilmesini tavsiye etmislerdir. Sonraki bazi ¢alismalar (Park vd., 2019; Lockwood ve Pyun, 2019; Siu vd., 2012;
Turley ve Bolton, 1999; Sherman vd., 1997) bu dogrultuda tiiketicilerin cevreye karsi verdikleri duygusal tepkiler
Gzerine incelemeler gerceklestirmislerdir. Ancak Bitner (1992) tarafindan glindeme getirilen dusinsel (inanglar,
siniflandirma, sembolik anlam), duygusal (ruh hali, tutum) ve fizyolojik (agri, rahatlk, hareket, fiziksel uyum)
tepkiler, “O” kismi igin daha ayrintili bir agiklama saglamistir. Tiketim ortamlarindaki cevreye karsi verilen
davranissal tepkileri niteleyen “R” kismi ile ilgili olarak ise memnuniyet (Turley ve Milliman, 2000), kesfetmek
(Mehrabian ve Russell, 1974), giris yapmak (Bitner, 1992), para harcamak (Turley ve Milliman, 2000; Bitner,
1992; Kotler, 1973), kalmak, sadakat/baghlik (Bitner, 1992; Mehrabian ve Russell, 1974), tekrar deneyimleme
ve agizdan agiza iletisim (Park vd., 2019; Lockwood ve Pyun, 2019; Quintal vd., 2015) gibi davranissal tepkiler
Uzerinde durulmustur.

Musteri deneyimi literatiri incelendiginde, ilging bir sekilde, bazi ¢calismalarin musteri deneyimini agiklarken
S-0O-R modelinde isaret edilen uyarici-organizma-davranissal tepki orglisiine vurgu yaptiklari gérilmektedir.
Ornegin, Jain vd. (2017: 649) misteri deneyimini “insanlar, nesneler, siirecler ve ¢evre ile biitiinlesmis bir dizi
etkilesimi (S) igeren; diistinsel, duygusal, duyusal (O) ve davranissal (R) tepkilere yol agan” bir siireg¢ olarak
tanimlamiglardir. Lemke vd. (2011) musteri tarafindan degerlendirilen (O) deneyim kalitesinin (iletisim, hizmet
ve kullanim karsilasmalari) (S) iliski kurma ciktilarina (R) yol agtigini ileri siirmuslerdir. Bununla birlikte, bazi

167



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 56, Mayis 2023 H. H. Erdodan, E. Enginkaya

arastirmacilar (Stein ve Ramaseshan, 2020; Lemke vd., 2011; Zomerdijk ve Voss, 2010; Verhoef vd., 2009; Berry
vd., 2002) fiziksel 6zellikler, sosyal ¢cevre ve hizmet/Urin kalitesi gibi musteri deneyimlerine etki eden uyaricilari
(S) incelemislerdir. Bazi ¢alismalarda ise ziyaretcilerin edindigi duyusal, duygusal, distinsel, sosyal ve yasam
tarziyla ilgili deneyimler (O) (Gentile vd., 2007; Schmitt, 1999) ve memnuniyet, sadakat, olumlu agizdan agiza
iletisim ve tekrar deneyimleme (Jain vd., 2017; Hwang ve Seo, 2016) gibi davranissal ¢iktilar ele alinmistir.

Miize Deneyimi Calismalarinda izlenen Yaklasimlar ve Vurgulanan Deneyim Boyutlari

Pazarlama bakis agisiyla miizedeki miisteri deneyimini irdeleyen ¢alismalar incelendiginde, Kesner’in (2006)
de belirttigi Gzere, musteri deneyimi konusunda gelisen arastirma yaklasimlarina (Becker ve Jaakkola, 2020;
Forlani ve Pencarelli, 2019) paralel sekilde, tiiketim odakli ve yonetim odakli iki tiir arastirma yaklasiminin gelistigi
gorilmektedir. Yonetim odakli calismalarda muze tarafindan sunulan deneyimsel uyaricilara odaklaniimistir. Mize
ziyaretlerindeki deneyimsel tliketime odaklanan tiiketim odakli galismalarda ise misteri deneyimi literatiiriine
benzer sekilde duyusal (Ober-Heilig vd., 2014; Dirsehan, 2012), duygusal, disinsel (Packer ve Ballantyne, 2016;
Ober-Heilig vd., 2014; Dirsehan, 2012; Chan, 2009; Kesner, 2006; Pekarik vd., 1999), sosyal (Packer vd., 2018;
Packer ve Ballantyne, 2016; Kirchberg ve Trondle, 2015; Lee ve Smith, 2015; Chan, 2009; Pekarik vd., 1999),
kisisel/ice donuk (Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Cameron ve Gatewood, 2000; Pekarik vd., 1999)
deneyimler ele alinmistir. Bazi calismalarda diger sektorler kapsaminda irdelenen deneyim tirlerinden farkli bir
nitelige sahip olan ve ziyaretgcilerin genellikle eserlerle kurdugu etkilesim araciligiyla ortaya ¢ikan obje (Pekarik
vd., 1999), anlamhhk (Othman vd., 2011) ve husu (Graburn, 1977) deneyimleri incelenmistir.

Bununla birlikte, mize mimarisi ile ziyaret¢i deneyimi arasinda siki bir iliski oldugu bircok calismada
vurgulanmistir (Jakobsen, 2012; Hillier ve Tzortzi, 2006; Sirefman, 1999). Bazi calismalarda (Packer, 2014; Schorch,
2013; Goulding, 2000) ziyaretgilerin miize binasiyla ilgili edindikleri deneyimler ele alinmistir. Benzer sekilde,
Doering’in (1999) hizmet ortami faktérlerinin muzeler kapsaminda incelenerek ziyaretgi deneyiminin daha iyi
anlasilabilecegi konusundaki 6nermesinden yola ¢ikan bazi arastirmacilar, mizedeki ortam faktérlerini S-O-R
modeli temelli atmosfer (Forrest, 2013; Kottasz, 2006), hizmet ¢evresi (Bonn vd., 2007) ve hizmet ortami (Conti
vd., 2020; Packer, 2008) yaklasimlarini esas alarak incelemislerdir. Bu calismalarda genel olarak ziyaretgilerin
miizedeki ambiyans, tasarim ve sosyal faktorlerle ilgili deneyimleri irdelenmistir.

Diger yandan, bazi calismalar ortaya c¢ikan deger (Mencarelli vd., 2020; Chronis, 2005; Passebois ve Aurier,
2004) ve duygu tirlerini (de Rojas ve Camarero, 2008; de Rojas ve Camarero, 2006) ele alirken; bazi ¢calismalar
ziyaretgi turleri (Falk, 2006), ziyaretci motivasyonu tirleri (Ober-Heilig vd., 2014), ziyaretgi deneyim beklentileri
(Sheng ve Chen, 2012; Cameron ve Gatewood, 2000) ve tiketim egilimleri (Mencarelli vd., 2010) konularinda
arastirmalar gercgeklestirmistir. Bu ¢alismalarda deginilen bazi unsurlar da miizedeki deneyimsel tiketimin
boyutlari hakkinda ipuglari ortaya koymaktadir.

Muzedeki deneyim ciktilarini inceleyen calismalarda ise mize deneyimi ile memnuniyet (Siu vd., 2022;
Nowacki ve Kruczek, 2021; Vesci vd., 2021; Hyun vd., 2018; Bideci ve Albayrak, 2018; Forgas-Coll vd., 2017;
Dirsehan, 2012; Mehmetoglu ve Engen, 2011; de Rojas ve Camarero, 2008; de Rojas ve Camarero, 2006; Harrison
ve Shaw, 2004), davranissal niyetler (Forgas-Coll vd., 2017), sadakat (Ober-Heilig vd., 2014), agizdan agiza iletisim
(Vescivd., 2021; Conti vd., 2020; Dirsehan, 2012; Bonn vd., 2007; de Rojas ve Camarero, 2006; Harrison ve Shaw,
2004), tekrar deneyimleme (Dirsehan, 2012; Bonn vd., 2007; Harrison ve Shaw, 2004) ve yogunlastirma (Antén
vd., 2018) arasindaki iliskiler incelenmistir.

ARASTIRMA YONTEMI

Bu calismada, kulturel endistrilerdeki gelismelerle birlikte pazarlama alaninin giindemine gelen mize
ziyaretlerindeki deneyimsel tiiketimi daha iyi anlamak amaglanmaktadir. Bu dogrultuda, gelecek calismalar
icin sunulan misteri deneyimi tipolojilerine, onciillerine ve ¢iktilarina odaklanma 6nerisinden (Jain vd., 2017)
yola cikilarak, miizedeki ziyaretci deneyiminin ne oldugu, nasil sekillendigi ve nelere sebep oldugu sorularina
cevap aranmistir. Gergeklestirilen literatlir incelemesinde mize deneyimi Uzerine pazarlama bakis agisiyla
bircok inceleme yapildigi géze carpmistir. Bu calismalarda mize deneyimini ortaya c¢ikaran unsurlar, miizede
edinilen musteri deneyimi turleri ve miizede musterilerin verdikleri deneyimsel tepkiler gibi miize deneyiminin
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cesitli yonleri ele ahinmistir. Ancak, miizede gerceklestirilen deneyimsel tiiketimin boyutlarini tim detaylariyla
ortaya koyan bir calismaya rastlanmamistir. Diger yandan, misteri deneyimini genel kapsamda inceleyen bazi
calismalarda (Becker ve Jaakkola, 2020; Jain vd., 2017) kapsamli literatir taramalari gerceklestirilerek musteri
deneyimi tanimlamalari derlenmis, izlenen arastirma yaklagimlari siniflandirilmis, detayli kavramsal modeller
gelistirilmis ve sonraki ¢alismalar icin arastirma 6nerileri sunulmustur. Bu baglamda, miize deneyimleri ile ilgili
onceki calismalari 6zetleyen ve miize ziyaretlerinde gergeklestirilen deneyimsel tiketimin boyutlarini detaylariyla
ortaya koyan bir ¢calismaya ihtiyag oldugu goriilmektedir.

Bu dogrultuda, bu ¢alismada onceki sistematik literatlir taramalarinda (Becker ve Jaakkola, 2020; Jain vd.,
2017) uygulanan yontem esas alinmistir. Boylece, uluslararasi veri tabanlarinda miize deneyimi konusundaki
arastirmalar konuyu yansitici anahtar kelimelerle (miize deneyimi, ziyaretci deneyimi, miize ve ziyaretgi deneyimi,
miizedeki misteri deneyimi, miize ve musteri deneyimi, mizedeki deneyimsel tiiketim, mize ve deneyimsel
tiketim, mizede deneyimsel pazarlama, mize ve deneyimsel pazarlama, mize deneyim pazarlamasi, mize
ve deneyim pazarlamasi) taranmis ve tarama sonucunda tespit edilen calismalar detayh bir sekilde bastan
sona incelenerek deneyimsel pazarlama bakis acisiyla miizedeki musteri deneyimi tipolojilerini, éncillerini ve
ciktilarini irdeleyen calismalar belirlenmistir. Belirlenen ¢alismalarin detayli olarak incelenmesi sonucunda,
Becker ve Jaakkola (2020) tarafindan misteri deneyimi konusunda 6nerilen kavramsal modele benzer; uyarici,
deneyim ve cikti boyutlarini iceren detayli bir miize deneyimi modelinin gelistirilebilecegi gortlmustir. Ancak
Becker ve Jaakkola’nin (2020) ¢alismalarindan farkh sekilde bu ¢alismada alt boyutlari da kapsayan daha detayl
bir model gelistirmek hedeflenmistir. Bu ylizden, sadece miize ziyaretlerinde ortaya c¢ikan ziyaret¢i deneyimi
turleri ve giktilarini irdeleyen ¢alismalara odaklaniimasina karar verilmis ve deneyimsel uyaricilara odaklanan
calismalar literatlir taramasindan gikarilmistir. Tespit edilen ¢alismalarda vurgulanan hususlar temel alinarak bir
miize deneyimi kavramsal modeli gelistirilmistir.

ARASTIRMA BULGULARI

Etik kurallara uygunlugu Yildiz Teknik Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Etik Kurulu tarafindan
20.10.2021 tarih ve 2021/08 No’lu toplantida alinan kararla onaylanan arastirmada gerceklestirilen sistematik
literatlr taramasi sonucunda, mizecilik (International Journal of Heritage Studies, Museum Management and
Curatorship (5), Curator: The Museum Journal (6), Visitor Studies (3), Journal of Museum Education/Roundtable
Reports(2)), turizm (International Journal of Contemporary Hospitality Management, Tourism Management
(3), Current Issues in Tourism, International Journal of Tourism Research, Journal of Hospitality Marketing &
Management, Annals of Tourism Research, Journal of Travel Research, International Journal of Culture, Tourism
and Hospitality Research, Journal of China Tourism Research, Journal of Quality Assurance in Hospitality &
Tourism), pazarlama (Journal of Marketing Management, Marketing Intelligence & Planning, European Journal
of Marketing (2), International Review on Public and Nonprofit Marketing (2), Journal of Nonprofit & Public
Sector Marketing, Journal of Consumer Marketing), sanat/kdltur (Social & Cultural Geography, International
Journal of Arts Management(3), Daedalus, Arts and the Market/Arts Marketing: An International Journal(2),
Journal of Aesthetics & Culture), isletme (Journal of Service Management, The TQM Journal(2), Bogazici Journal
Review of Social, Economic and Administrative Studies), tarih (The Public Historian) ve psikoloji (Environment
and Behavior) alanlarinda yayin yapan 31 uluslararasi endeksli ((SSCI (12), SSCI-AHCI (4), AHCI (3), ESCI (11) ve
Scopus -bu galismanin gergeklestirildigi tarihteki endeksler esas alinmistir-) dergide 1977-2022 yillari arasinda
yayinlanan 42’si arastirma, 8'i derleme ve 1’i uzman yorumu tlrinde olmak tizere 51 makale ile 1 kitap (Falk
ve Dierking, 1992), 2 kitap bolimi (Packer, 2014; Hillier ve Tzortzi, 2006) ve 1 bildirinin (Othman vd., 2011)
miizedeki deneyimsel tiiketiminin boyutlari konusunda bilgi sundugu tespit edilmistir. Bu calismalarda vurgulanan
hususlar Tablo 1’de 6zetlenmektedir. Bu hususlardan yararlanarak olusturulan kavramsal model (Sekil 1) asagida
tanitilmaktadir.

Deneyimsel Tiiketim Yaklagimi ile Bir Miize Deneyimi Kavramsal Modeli

Bu calisma Russell ve Mehrabian’in (1976) onerilerine paralel bir sekilde uyaricilardan ziyade tiiketicilerin
onlari nasil yorumladiklarina odaklanmaktadir. Bu sebeple, gelistirilen modelin “S” kismi “duyusal, alansal,
sosyal, dusiinsel, duygusal, sembolik tepkilere neden olan hizmet kalitesi ve hizmet ortami ile ilgili tiim uyaricilar”
seklinde ele alinmistir.
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Literatilir incelendiginde, tiiketim odakh c¢alismalarda vurgulanan duyusal (Packer ve Ballantyne, 2016;
Dirsehan, 2012; Ober-Heilig vd., 2014) ve sosyal (Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Kirchberg ve
Trondle, 2015; Lee ve Smith, 2015; Chan, 2009; Pekarik vd., 1999) deneyimler ile S-O-R modeli temelli mize
hizmet ortami galismalarinda (Conti vd., 2020; Forrest, 2013; Bonn vd., 2007; Kottasz, 2006) incelenen ambiyans
ve sosyal faktorlerle ilgili ziyaretgi degerlendirmelerinin benzer niteliklere sahip olduklari gériilmektedir.

Tablo 1: Tespit Edilen Calismalarin Ozellikleri ve Vurguladiklari Hususlar

Yazarlar Konu Tar isaret edilen deneyim tiirleri, ciktilari veya gikarimlar
Graburn (1977) Miize deneyimi | Derleme Deneyimsel ihtiyag tirleri: husu, baglant, egitim
makale
Falk ve Dierking Miize deneyimi | Kitap Deneyim baglamlar: kisisel, sosyokdltirel, fiziksel
(1992)
Kaplan vd. (1993) Muzedeki Arastirma Ortam kaynakl deneyim tirleri: biyilenme, uzaklasma, boyut,
restoratif makalesi uyumluluk
deneyimler

Psikolojik durum kaynakli deneyim turleri: olumlu ruh hali,
sakinlik/huzur, enerji, bakis agisi katma, sorunlari distinme

Prentice vd. (1998) Endustriyel Arastirma Deneyim tirleri: hiiziin, mihendislik basarisindan etkilenme,
miras alani makalesi yasanilan tehlikeden etkilenme, nostalji, sempati, gurur,
deneyimi distndiirme, buglinlin yasam kalitesine slikretme

Fayda turleri: 6nemli bir sey 6grenme, destinasyonun gegmisi
hakkinda bilgi edinme, destinasyondaki toplulugun 6viincl
hakkinda bilgi edinme, destinasyonun endustriyel kimligiyle
Ozdeslesme, arkadaslar ve ailelerle vakit gegirme

Doering (1999) Miize deneyimi | Derleme Cikarim: muze hizmet ortami faktorleri incelenerek ziyaretgi
makale deneyimi daha iyi anlasilabilir

Pekarik vd. (1999) Memnun Arastirma Deneyim tirleri: obje (glizellikten etkilenme, nadir, sira disi,

edici ziyaretgi makalesi degerli seyler gorme, esasl seyler gorme, objelere sahip olmanin

deneyimleri nasil bir sey olacagini diisiinme, mesleki gelisime devam etme),

disunsel (anlayis zenginlestirme, bilgi edinme), ice donik (bakilan
seyin anlami Gzerine dlslinceye kapilma, baska zamanlari veya
yerleri hayal etme, seyahatleri, ¢ocukluk deneyimlerini, diger
anilari hatirlama, manevi bir baglanti hissetme, aidiyet veya
baghlk hissetme), sosyal (arkadas, aile ve diger insanlarla zaman
gecirme, ¢ocuklarinin yeni seyler 6grendigini gérme)

Sirefman (1999) Miize mimarisi | Derleme Cikarim: mlze mimarisi ile ziyaretgi deneyimi arasinda siki bir iligki
makale vardir
Cunnell ve Miuzedeki Arastirma Kalite faktorleri: yorumlayict medya, binalar, sanat, genel
Prentice (2000) makalesi organizasyon, yan hizmetler
Kalite faktorleri
Goulding (2000) Miize deneyimi | Arastirma Deneyim turleri: kiiltirel 6zdeslesme, ilgilenim ve etkilesim, igsel
makalesi dislinceye kapilma ve hayal giicl, anlamh blttinlik ve otantiklik
Cameron ve Ziyaretgi Arastirma Deneyim beklentileri: bilgi, zevk, kisisel deneyim
Gatewood (2000) beklentileri makalesi
Rand (2001) Mizedeki Uzman Ziyaretgi haklari: konfor, yoénlendirme, karsilama/ait hissetme,
ziyaretgi Yorumu keyif, sosyallesme, saygi, iletisim, 6grenme, se¢im ve kontrol,
haklari meydan okuma ve gliven, yeniden diriltme
Maxwell ve Evans Miizede Derleme Cikarim: yonlendirme isaretleri, haritalandirma, kuglk sergi
(2002) O0grenme makale alanlar olusturma ve ziyaretgi akisini sergilerden uzaklastirma
faaliyetleriyle olumsuz psikolojik stireglerden kaginilabilir
Harrison ve Shaw Miize deneyimi | Arastirma Deneyim boyutlari: galisan hizmeti kalitesi, tesis unsurlari, ziyaretgi
(2004) makalesi deneyimleri

Deneyim giktilari: memnuniyet, tavsiye, tekrar ziyaret

Passebois ve Aurier | Ziyaretgi Derleme Deger boyutlari: hedonik, dislinsel, manevi, baglanma, sosyal
(2004) iliskileri makale ayrisma
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Chronis (2005) Tarihi alan Arastirma Fayda turleri: bilgilenme, kiltirel 6zdeslesme, kiltlrel degerler,
deneyimi makalesi zamanda kagis, estetik takdir, hikaye ile etkilesim
vom Lehn (2006) Ziyaretgi Arastirma Cikarim: sosyal etkilesimler miize deneyimini etkiler
davranislari makalesi
Falk (2006) Mizede Arastirma Deneyim tirleri: bilgi dagarcigini gelistirme/6grenme, bagkalarinin
0grenme makalesi ihtiyac ve istegini karsilama, mesleki sebeplerle miizenin igerigi
hakkinda bilgi edinme, miize konusu ile ilgili 6zel ilgiyi tatmin
etme, dinlence ve turistik aktivite, harikaliga kendini kaptirma,
mizeye hayranlik besleme, saygi duyma
Kottasz (2006) Miize Arastirma Atmosfer boyutlari: somut (dis alan, i¢ alan, diizen ve tasarim,
atmosferi makalesi dekorasyonlar, insan), soyut
Hillier ve Tzortzi Miize mimarisi | Kitap bolimu | Cikarim: fiziksel ve sosyal boyutlari olan miize mimarisi ile ziyaretgi
(2006) deneyimi arasinda siki bir iliski vardir
Kesner (2006) Miize Derleme Deneyim boyutlari: algisal, dislinsel, duygusal
deneyimi makale
de Rojas ve Ziyaret Arastirma Deneyim tiri: zevk
Camarero (2006) deneyimi makalesi
Deneyim giktilari: memnuniyet, tavsiye, yogunlastirma
Bonn vd. (2007) Miras alani Arastirma Hizmet atmosferi boyutlari: ambiyans, sosyal, tasarim
atmosferi makalesi
Deneyim giktilari: tekrar ziyaret, agizdan agiza iletisim, tutum
Packer (2008) Miize deneyimi | Arastirma Hizmet ortami boyutlari: ambiyans kosullari, alansal diizen ve
makalesi islevsellik, isaretler, semboller ve eserler
de Rojas ve Ziyaret Arastirma Deneyim tiri: zevk
Camarero (2008) deneyimi makalesi
Deneyim giktilari: memnuniyet, yogunlastirma
Chan (2009) Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tirleri: duslnsel, duygusal, dlslinceye kapiima,
makalesi rekreasyon
Mencarelli vd. Tiketim Arastirma Mizedeki tiuketim egilimleri: sosyal bag, uyarilan duyular, aktif
(2010) egilimleri makalesi izleyici katilimi, egitlence (edutainment)
Raajpoot vd. (2010) | Miize hizmet Arastirma Hizmet kalitesi boyutlari: tasarim/dlzen, atmosfer, 6grenme/
kalitesi makalesi egitim, c¢alisan davranisi, kendini gerceklestirme, miusteri
uyumlulugu, kalabalik
Mehmetoglu ve Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tirleri: egitim, eglence, kagis, estetik
Engen (2011) makalesi
Deneyimler giktisi: memnuniyet
Othman vd. (2011) Miize deneyimi | Bildiri Deneyim turleri: Bilgi/6grenme, etkilesim, anlamli, duygusal bag
Dirsehan (2012) Miize deneyimi | Arastirma Deneyim boyutlari: duyusal, duygusal, distinsel, fiziksel
makalesi
Deneyim giktilari: 6grenme, memnuniyet, yogunlastirma, tekrar
ziyaret, agizdan agiza iletisim
Jakobsen (2012) Miize mimarisi | Arastirma Cikarim: miize mimarisi ile ziyaretgi deneyimi arasinda siki bir iligki
makalesi vardir.
Sheng ve Chen Ziyaretgi Arastirma Deneyim beklentisi tirleri: rahatlik ve eglence, kilturel eglence,
(2012) beklentileri makalesi kisisel 6zdeglesme, tarihi yad etme, kagis
Forrest (2013) Miize Derleme Atmosfer boyutlari: dis alan, i¢ alan, diizen ve tasarim, satin alma
atmosferi makale noktasl ile dekorasyon, insan
Schorch (2013) Mize alani Arastirma Deneyim turd: alansal (mimari, sergi tasarimi, teshir)
deneyimi makalesi
Ober-Heilig vd. Miize Arastirma Deneyim boyutlari: duyusal, duygusal, dislinsel, davranissal
(2014) deneyimsel makalesi
tasarimi Motivasyon turleri: degerli bir sey yapma, rahatlama ve ginlik

yasamdan arinma, eglenme, yeni deneyimlere karsi meydan
okuma, aktif olarak katilma, 6grenme firsati

Deneyim giktisi: sadakat
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Packer (2014) Ziyaretgi Kitap bolima | Hizmet ortami boyutlari: fiziksel, duyusal, sosyal, disinsel
deneyimleri zamansal cevre
Lee ve Smith (2015) | Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tirleri: kagls, eglence, egitim, kiltlirel 6zdeslesme
makalesi arayisl, iliski gelistirme
Kirchberg ve Trondle | Sanat mizesi Arastirma Deneyim tirleri: derin distinceli, costurucu, sosyal
(2015) deneyimi makalesi
Packer ve Ziyaretgi Derleme Deneyim tirleri: fiziksel, duyusal, yenileyici, ice donuk,
Ballantyne (2016) deneyimi makale donustlricl, hedonik, duygusal, iliskisel, manevi, distinsel
Forgas-Coll vd. Miize deneyimi | Arastirma Deneyim boyutlari: 6grenme, keyif, kagis
(2017) makalesi
Deneyim giktilari: memnuniyet, davranissal niyetler
Kempiak vd. (2017) | Ziyaretgi Arastirma Deneyim turleri: bilgi, sesli/gorsel iletisim, etkilesim, atmosfer,
deneyimini makalesi miras koruma
etkileyen
unsurlar Deneyim g¢iktilari: memnuniyet, tekrar ziyaret, agizdan agiza
iletisim
Ponsignon vd. Deneyim Arastirma Deneyim tirleri: galisanlar ve ziyaretgilerle etkilesim, huzur,
(2017) tasarimi makalesi kontrol, 6zgtirlik, etkilesim, 6grenme, yari fiziki duygular, slrpriz,
blyllenme, saskinlik, hayret, katilim, igcine gekilme
Anton vd. (2018) Miize deneyimi | Arastirma Deneyim degeri tiirleri: 6grenme, eglence, kagls, estetik
makalesi
Deneyim giktilari: igerik olusturma, yogunlastirma
Bideci ve Albayrak Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tlrleri: egitlence, kagls, estetik, rahatlik
(2018) makalesi
Deneyim giktisi: memnuniyet
Hyun vd. (2018) Miize ziyaret Arastirma Deger tirleri: islevsel, hedonik
davranisi makalesi
Deneyim faktorleri: ambiyans, estetik
Deneyim giktilari: memnuniyet, sadakat
Packer vd. (2018) Ziyaretgi Arastirma Deneyim tirleri: hareket, heyecan, estetik, huzur, birliktelik,
deneyimi makalesi manevi etkilesim, dikkat, buyilenme, ayricalik, merhamet,
disundiricu etkilesim, baglanti, 6zerklik, kisisel gelisim, gerginlik
Su ve Teng (2018) Mize hizmet Arastirma Kalite temalart: ilk elden deneyim (etkilesimli, dogrudan, bireysel,
kalitesi makalesi yogun, akilda kalici, olagandisi), hizmet ortami
Zanibellato vd. Miize deneyimi | Arastirma Deneyim faktorleri: temel sunu, yan hizmetler, ambiyans (bina,
(2018) faktorleri makalesi gorinim, aydinlatma, dizen, kalabalk, sira, fotograf, asir
fotograf)
Conti vd. (2020) Miize hizmet Arastirma Hizmet ortami boyutlari: galisanlar, sergi alani estetigi, sanat
ortami makalesi galerisi kalitesi, isaretler/tabela, tesisler/kolaylik, ambiyans
Deneyim giktisi: agizdan agiza iletisim
Mencarelli vd. Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tdrleri: bilimsel, otantik, estetik
(2020) makalesi
Penrose (2020) Deneyimsel Arastirma Cikarim:  ziyaretgiler =~ mizede  “deneyimsel  otantiklik”
otantiklik makalesi yasamaktadirlar
Nowacki ve Kruczek | Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tlrleri: egitlence, kagls, estetik
(2021) makalesi
Deneyim giktisi: memnuniyet
Vesci vd. (2021) Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tlrleri: egitsel-duygu (edumotion), kagis, estetik
makalesi
Deneyim giktilari: memnuniyet, agizdan agiza iletisim niyeti
Riva ve Agostino Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tlrleri: mize kulttrel mirasi, kisisel deneyim, miize
(2022) makalesi hizmeti
Siu vd. (2022) Miize deneyimi | Arastirma Deneyim tirleri: bilgi, eglence, benlik
makalesi

Deneyim giktisi: memnuniyet
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UYARICI (S) ORGANIZMA (0) TEPKI (R)
DENEYIM UYARICILARI DENEYIM TURLERI DENEYIM GIKTILARI

ORTAM TEMELLI
DUYUSAL

o Sicaklik, koku, hava kalitesi, aydinlatma, mazik vb.
ambiyans faktorlerinin uygunlugu ile ilgili degerlendirmeler

ALANSAL
o Tasarim faktérleriyle ortaya gikan konfor, yon bulma,
DENEYIMSEL UYARICILAR ziyaretgi akisi, alan kullanimi, islevsellik deneyimleri DEGERLENDIRME
SOSYAL o Memnuniyet

o Duyusal, alansal, sosyal, digtinsel,

duygusal, sembolik tepkilere neden olgn o Sosyal faktorler araciligiyla ortaya ¢ikan sosyallik DAVRANIS
hizmet kalitesi ve hizmet ortami ile ilgili degerlendirmeleri
uyaricilar o Adizdan agiza iletisim, tekrar
deneyimleme, hediyelik esya satin
alma, daha fazla bilgi edinme,

ZIYARETCI TEMELLI aktivitelere katiima

DUSUNSEL

o Ogrenmelegitim, anlama, kesif, bilgilendiricilik ve
aciklayicilik ile ilgili deneyimler

DUYGUSAL
o Zevk, keyif, eglence, nese, seving, kagis, heyecan, ilham,

katilim, etkilesim, buytilenme, ilgi, etkiye kapilma, dikkat
verme

ANLAMLILIK

© Anlamlandirma, derin distinme, eserlerin nadirligi, eserlerin
orijinalligi ve eserlere kars ilgi artisi deneyimleri

BENLIK

o Daha gugli benlik hissi, bag kurma, gecmisle bag kurma,
guzellikle bag kurma, eserlerle bag kurma

Sekil 1: Miize Deneyimi Kavramsal Modeli

Bununla birlikte, miize hizmet ortami ¢alismalarinda (Conti vd., 2020; Forrest, 2013; Bonn vd., 2007; Kottasz,
2006) incelenen diger bir boyut olan alansal tasarim boyutu ile ilgili ziyaretci deneyimleri miizedeki deneyimsel
tiiketimiinceleyen galismalarda (Maxwell ve Evans, 2002; Rand, 2001; Cunnell ve Prentice, 2000) da irdelenmistir.
Ek olarak, muze ortaminin ziyaretgi deneyimlerini sekillendirici rolii birgok ¢alismada (Packer, 2014; Schorch,
2013; Jakobsen, 2012; Hillier ve Tzortzi, 2006; Goulding, 2000; Sirefman, 1999) vurgulanmistir. Ancak, literatire
ortam kaynakli deneyimler konusunda net bir kavramsallastirma sunulmamistir. Bu baglamda, mize hizmet
ortami ve miizedeki deneyimsel tiiketimi konu edinen ¢alismalar arasinda teorik bir kopru kurarak ortam kaynakh
deneyimler konusunda net bir kavramsallastirmanin ortaya koyulabilecegi ve literatiirde bu konuda mevcut olan
eksikligin giderilebilecegi degerlendirilmistir. Dolayisiyla, her iki ¢alisma alani tarafindan isaret edilen duyusal,
alansal ve sosyal deneyimler bu ¢alismadaki kavramsal modele ortam kaynakl deneyimler olarak dahil edilmistir.

Literatiir taramasi sonucunda kesfedilen diger deneyim tirleri olan duygusal, disiinsel (Packer ve Ballantyne,
2016; Ober-Heilig vd., 2014; Dirsehan, 2012; Chan, 2009; Kesner, 2006; Pekarik vd., 1999), kisisel/ice donik
(Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Cameron ve Gatewood, 2000; Pekarik vd., 1999) ve obje/husu/
anlamhlik (Othman vd., 2011; Pekarik vd., 1999; Graburn, 1977) deneyimlerinin ise daha gok ziyaretginin zihni,
ruh hali ve i¢ diinyasi ile ilgili olduklari tespit edilmistir. Bu sebeple, bu deneyimler kavramsal modelde disiinsel
deneyim, duygusal deneyim, anlamlilik deneyimi ve benlik deneyimi seklinde adlandirilarak ziyaretci kaynakh
deneyimler olarak siniflandiriimistir.

Muzedeki deneyim ciktilarini konu alan g¢alismalarda incelenen degiskenlere bakildiginda bunlardan
memnuniyetin degerlendirme c¢iktisi olarak; digerlerinin ise davranissal ciktilar olarak siniflandirilmasinin
uygun oldugu gorilmektedir. Nitekim, miize deneyimleri sonucunda olusan memnuniyet Pekarik vd. (1999:
169) tarafindan “kisa dénemli hafizaya dayali ve tamamen deneyime dayali deder degerlendirmesi” seklinde
tanimlanmistir. Agizdan agiza iletisim ve tekrar deneyimleme ¢iktilari ise bazi ¢calismalarda sadakat (Ober-Heilig
vd., 2014) ve davranissal tepkilerin (Forgas-Coll vd., 2017) boyutlari olarak ele alinmistir.
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Miize Ortami Kaynakli Deneyimler

Ziyaretgilerin mizedeki ziyaretleri sirasinda ambiyansin gezi i¢in uygun oldugu, tasarimin islevsel ve rahat
oldugu ve mize binasinin sosyal agidan canli bir atmosfere sahip oldugu konusundaki degerlendirmelerini
niteleyen duyusal, alansal, sosyal deneyimler kavramsal modelde muze ortami kaynakli deneyimler olarak
siniflandiriimistir.

Duyusal Deneyim

Ambiyansin miize deneyimlerindeki rolii 6nceki calismalarda (Conti vd., 2020; Zanibellato vd., 2018; Su ve
Teng, 2018; Kempiak vd., 2017; Forrest, 2013; Packer, 2008; Bonn vd., 2007; Kottasz, 2006; Falk ve Dierking,
1992) siklikla vurgulanmistir. Bu ¢calismalarda genel olarak miizedeki aydinlatma (Zanibellato vd., 2018; Forrest,
2013, Bonn vd., 2007; Kottasz, 2006), sicaklik (Conti vd., 2020; Su ve Teng, 2018; Packer, 2008), nem/hava kalitesi
(Conti vd., 2020; Packer, 2008), koku (Su ve Teng, 2018; Packer, 2008), miizik (Packer, 2008) ve gliriiltiu (Packer,
2008; Goulding, 2000) faktorlerinin alti gizilmistir.

Kotler (1973) ziyaretgilerin duyular araciligiyla algiladigi atmosfer faktorleri ile ilgili ortaya ¢ikan disiince
ve duygularin satin alma davranisina etki etmesinin muhtemel oldugunu 6ne siirmistiir. Benzer sekilde, Baker
(1986) ve Bitner (1992) ambiyans kosullariyla ilgili olumlu degerlendirmelerin olumlu musteri davranislarina
neden olabilecegini bildirmislerdir. Bu dogrultuda, ginimizde bircok isletme gibi mizeler de aydinlatma, koku
ve ses gibi ambiyans faktorlerini kullanarak ziyaretgilere duyusal uyarilma saglayacak deneyimler sunmaktadirlar
(Mencarelli vd., 2010). Bu dogrultuda, miize ziyaretgilerinin kendileri i¢in tasarlanan ambiyans uyaricilari
karsisinda mize atmosferinin uygunlugu konusunda cesitli degerlendirmelerde bulunduklari raporlanmistir
(Ponsignon vd., 2017). Benzer sekilde, miize ziyaretgilerinin duyular araciligiyla edindikleri duyusal deneyimlere
cesitli calismalarda (Packer ve Ballantyne, 2016; Dirsehan, 2012; Ober-Heilig vd., 2014) vurgu yapilmistir.

Alansal Deneyim

Muze binasinin sahip oldugu tasarim, diizen, sergileme ve teshir gibi alansal unsurlari ve bunlarin sagladigi
konfor, yon bulma ve ziyaretgi akisi gibi islevsel nitelikler bircok calismada (Zanibellato vd., 2018; Kempiak vd.,
2017; Ponsignon vd., 2017; Forrest, 2013; Schorch, 2013; Raajpoot vd., 2010; Packer, 2008; Bonn vd., 2007;
Kottasz, 2006; Harrison ve Shaw, 2004; Cunnell ve Prentice, 2000; Falk ve Dierking, 1992) incelenmistir. Goulding
(2000) sahne duzenleyicileri, yonlendirme ve haritalama ve kalabalik seviyesi gibi cevresel ve psikolojik faktorlerin
miizedeki hizmet deneyiminin kalitesini belirleyen unsurlar olduklarini vurgulamistir. Benzer sekilde mizedeki
tasarimin islevsel yoniine odaklanan diger calismalarda mize ziyaretlerindeki kalabalik (Zanibellato vd., 2018; Su
ve Teng, 2018; Forrest, 2013; Raajpoot vd., 2010), konfor (Forrest, 2013; Packer, 2008), ziyaretgci trafigi/akisi (Su
ve Teng, 2018; Forrest, 2013), yon bulma, haritalama, yonlendirme isaretleri (Conti vd., 2020; Su ve Teng, 2018;
Kempiak vd., 2017; Packer, 2008) ve genislik (Su ve Teng, 2018; Kottasz, 2006) faktorleri incelenmistir.

Packer (2014) mizedeki alan kullanimi, yon bulma ve hareket kolayligi gibi alansal faktorlerin ziyaretcilerin
restoratif deneyimleri Uzerinde etkisi oldugunu vurgulamistir. Maxwell ve Evans (2002) muzenin fiziksel
cevresinin ziyaretgilerin yasadigi diistinsel yorgunluk, bolinme, motivasyon, duygusal etki ve stres gibi psikolojik
sureglerle siki bir sekilde baglantili oldugunu ve olumsuz psikolojik etkileri azaltmak igin mizelerin yénlendirme
isaretleri kullanma, haritalandirma, kigik sergi alanlari olusturma ve ziyaretgi akisini sergilerden uzaklastirma
gibi faaliyetlerden yararlanabilecegini aktarmislardir. Rand (2001) ziyaretgilerin isaretler, alan tasarimi ve temel
olanaklara tam erisim gibi alansal 6zellikler vasitasiyla miizede kolay, konforlu ve hizli gezinmek istediklerini
belirtmistir. Cunnell ve Prentice (2000) ziyaretciler acisindan miizelerde deneyim kalitesini anlamli bir sekilde
artiran tek unsurun diizen ve erisim faktorl oldugunu; ziyaretgilerin stressiz bir gezi arzusunda oldugunu ve
kalabalik, sikisiklik ve yén bulma sorunundan hoslanmadiklarini aktarmiglardir.

Zanibellato vd. (2018) diizen, teshir, oturma alanlari ve kalabalik gibi mizenin alansal 6zellikleri vasitasiyla
ortaya ¢ikan olumsuz algilarin ziyaretgilerin olumsuz agizdan agiza iletisim davranisi gergeklestirmesine neden
oldugunu bildirmislerdir. Diger yandan, Bonn vd. (2007) ziyaretgilerin mizedeki ziyaretgi akisi, koridor alani,
oturma alanlari gibi tasarim faktorlerinin islevselligi ile ilgili degerlendirmeleri ile davranigsal niyetleri arasinda
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iliski oldugunu raporlamislardir. Ponsignon vd. (2017) ziyaretgilerin mizenin ahsap agirlikh ve kavisli mimarisinin
sagladigi ferahlik hissinin gezi icin uygun bir ortam yarattigi degerlendirmesinde bulunduklarini ve bunu tatmin
edici bulduklarini aktarmislardir.

Sosyal Deneyim

Falk ve Dierking’in (1992) mizedeki ziyaret¢i deneyimlerinin sekillendigi baglamlardan biri olarak
siniflandirdiklari sosyo-kiiltiirel baglam birlikte olunan kisiler, mizedeki diger ziyaretgiler ve galisanlar ile ilgili
unsurlari kapsamaktadir. Bu dogrultuda, sosyal faktorler mize galismalarinda siklikla incelenen konulardan
biri olmus ve mizedeki ¢alisanlarla (Conti vd., 2020; Ponsignon vd., 2017; Raajpoot vd., 2010; Bonn vd., 2007;
Kottasz, 2006), eslikgilerle (Kirchberg ve Trondle, 2015; Chan, 2009; Pekarik vd., 1999) ve diger ziyaretgilerle
(Ponsignon vd., 2017; Lee ve Smith, 2015; Raajpoot vd., 2010) kurulan etkilesim bircok calismada incelenmistir.

Baker (1986) cevredeki diger ziyaretciler ve galisanlarin sayisi, davranislari ve gorintilerini kapsayan
sosyal faktorleri hizmet ortaminin cevresel boyutlarindan biri olarak siniflandirmistir. Benzer dogrultuda mize
calismalarinda da sosyal faktérlerin miize hizmet ortamindaki boyutlardan biri oldugu cesitli calismalarda
vurgulanmistir. Forrest (2013) diger ziyaretgiler ve calisanlarin sayisi, davranislari ve goérintilerini kapsayan
sosyal degiskenleri miize hizmet ortamindaki insani degiskenler olarak siniflandirmistir. Graburn (1977) mizenin
sosyallesme amacinda olanlar igin sosyal etkilesim imkani sunan bir mekan oldugunu vurgulamistir. Benzer
sekilde, Hillier ve Tzortzi (2006: 290) muize binasinin “bir arada bulunma ve sosyal olarak aktif bir atmosfer”
algilari Ureten bir mekan oldugunu 6ne sirmislerdir.

Ziyaretgilerin miize hizmet ortamindaki sosyal faktorler ile ilgili degerlendirmelerinin miize deneyimlerinde
oynadigi rol birgok ¢calismada vurgulanmistir. Packer ve Ballantyne (2016) muze ziyaretgilerinin mizede “eslik
etme, paylasma ve sosyal etkilesim kurma” gibi deneyimler elde ettiklerini bildirmislerdir. Packer vd. (2018)
ise mize ziyaretcilerinin edindigi deneyim tirlerinden birinin “sosyallik hissi” deneyimini de iceren “birliktelik”
deneyimi oldugunu aktarmislardir. Goulding (2000) sosyal etkilesimlerin sehir mizelerindeki hizmet deneyimini
sekillendiren faktorlerden biri oldugunu bildirmistir. Ponsignon vd. (2017) miize ydnetiminin misteriler
arasindaki etkilesimi destekleyici bir planlamasi olmamasina ragmen bir¢ok ziyaretginin diger miusterilerle
etkilesim kurduklarini belirttigini raporlamislardir. Yazarlar, ayrica, ¢calisanlarin musterilerle ihtiyac hali disinda
etkilesim kurmamalari konusunda egitilmesine ragmen bazi ziyaretgilerin c¢alisanlarla ilgili yorumlar yaptiklarini
bildirmislerdir. Conti vd. (2020) ve Bonn vd. (2007) ziyaretgilerin ¢alisanlarla etkilesimlerinden dogan deneyimleri
ile davranissal niyetleri arasindaki iliskileri incelemislerdir. Antén vd. (2018) calisanlar ve diger ziyaretcilerle
kurulan etkilesim ile 6grenme, eglenme, estetik, kacis deneyimleri arasindaki iliskileri analiz etmislerdir. Benzer
sekilde, vom Lehn (2005) miize igerisindeki sosyal etkilesimlerin ziyaretgilerin sergi ile ilgili deneyimleri Gizerinde
sekillendirici role sahip oldugu konusunda bulgular aktarmistir.

Ziyaretgi Kaynakli Deneyimler

Muze ziyaretlerindeki disiinsel deneyim, duygusal deneyim, anlamllik deneyimi ve benlik deneyimi kavramsal
cercevede ziyaretgi kaynakli deneyimler olarak siniflandirilmistir. Buna gore, diistinsel deneyim 6grenme, egitim,
anlama, kesif deneyimleri ile bilgilendiriciler ve agiklayicilar ile ilgili edinilen deneyimleri nitelemektedir. Duygusal
deneyim zevk, keyif, nese, seving gibi olumlu duygular ve eglence ile kagis, heyecan, ilham, katilim, etkilesim,
blyulenme, ilgi, etkiye kapilma, dikkat verme gibi etkilesim igceren deneyimleri kapsamaktadir. Anlamlilik deneyimi
miizedeki anlamlandirma, derin disinme, eserlerin nadirligi, eserlerin orijinalligi konusundaki degerlendirmeler
ve eserlere karsi ilgi artisi gibi deneyimleri vurgulamaktadir. Benlik deneyimi kapsaminda ise benlik olusturma,
bag kurma, gecmisle bag kurma, glzellikle bag kurma, eserlerle bag kurma deneyimleri vurgulanmaktadir.

Diigiinsel Deneyim

Egitim odakli kurumlar olan mizelerde (Screven, 1986) ortaya cikan distnsel deneyimler (Packer ve
Ballantyne, 2016; Ober-Heilig vd., 2014; Dirsehan, 2012; Chan, 2009; Kesner, 2006; Pekarik vd., 1999) ve disiinsel
deger (Passebois ve Aurier, 2004) mizecilik literattrinin ilgisini geken konular olmustur. Packer ve Ballantyne
(2016) mize ziyaretlerinde edinilen duslinsel deneyimler kapsaminda entelektiiel, 68renme, kesif ve anlama
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deneyimlerini siniflandirmiglardir. Othman vd. (2011) ziyaretgilerin edindigi anlama, kesif, bilgi zenginlestirme,
bilgilendirme acikligi ve agiklama tatmini deneyimlerini 6grenme ve bilgi deneyimleri seklinde adlandirmiglardir.
Benzer sekilde, literattirdeki diger calismalarda da mize ziyaretgilerinin edindigi dusinsel deneyimler cesitli
boyutlariyla incelenmistir. Bu baglamda, 6grenme (Antén vd., 2018; Forgas-Coll vd., 2017; Packer ve Ballantyne,
2016; Falk, 2006; Cameron ve Gatewood, 2000; Prentice vd.,1998), egitim (Lee ve Smith, 2015; Mehmetoglu
ve Engen, 2011; Graburn, 1977), 6grenme/egitim (Raajpoot vd., 2010), bilgi dagarcigini gelistirme (Falk, 2006;
Cameron ve Gatewood, 2000), bilgi (Siu vd., 2022; Cameron ve Gatewood, 2000), gecmis hakkinda bilgi edinme
(Cameron ve Gatewood, 2000), bilgilenme (Chronis, 2005), bilgi edinme (Pekarik vd., 1999), bilgi ve 6grenme, bilgi
zenginlestirme, bilgilendirme acikligi, agiklamalardan tatmin olma (Othman vd., 2011), destinasyonun ge¢misi
hakkinda bilgi edinme, destinasyondaki toplulugun 6vincl hakkinda bilgi edinme (Prentice vd., 1998), mesleki
sebeplerle mizenin igerigi hakkinda bilgi sahibi olma (Falk, 2006), kesif, anlama (Packer ve Ballantyne, 2016;
Othman vd., 2011), icerigi anlama (Kaplan vd., 1993), mesleki gelisime devam etme ve anlayis zenginlestirme
(Pekarik vd., 1999) deneyimleri ele alinmistir. Mencarelli vd. (2020) ise ziyaretcilerin miizede algiladiklari deger
turlerinden birinin bilimsel deger oldugunu aktarmislardir.

Duygusal Deneyim

Muze ziyaretcilerinin yasadiklari duygusal deneyimlere bircok calismada vurgu yapilmistir (Packer ve
Ballantyne, 2016; Ober-Heilig vd., 2014; Dirsehan, 2012; Chan, 2009; Kesner, 2006). Bazi ¢alismalarda
duygusal baglamda ortaya cikan deneyimler hedonizm deneyimi seklinde nitelendirilmistir. Ornegin, Packer
ve Ballantyne (2016) mize ziyaretgilerinin edindigi heyecanlanma, keyif, eglence, nese ve zevk deneyimlerini
hedonik deneyimler seklinde siniflandirmislardir. Passebois ve Aurier (2004) ise sanat mizesi kapsaminda muze
ziyaretgilerinin algiladigi deger tirlerinden birinin hedonik deger oldugunu bildirmislerdir. Benzer dogrultuda,
miize ziyaretlerinde edinilen zevk (Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Cameron ve Gatewood, 2000),
keyif (Forgas-Coll vd., 2017; Packer ve Ballantyne, 2016; Othman vd., 2011), nese (Packer ve Ballantyne, 2016),
seving (Packer vd., 2018) ve huzur (Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016) gibi olumlu duygulara isaret eden
deneyimler bircok ¢calismada ele alinmistir. Bazi ¢alismalarda (de Rojas ve Camarero, 2008; Rojas ve Camarero,
2006) ziyaretcilerin yasadigi keyif, mutluluk, hosnutluk, nese ve seving duygulari irdelenmistir. Bununla birlikte,
misteri deneyimi literatiriinde oldukga ilgi ceken eglence deneyimi mizeler kapsamindaki bircok calismada
deneyim (Siu vd., 2022; Antén vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Lee ve Smith, 2015; Mehmetoglu ve Engen,
2011) veya motivasyon (Ober-Heilig vd., 2014) tiirl olarak incelenmistir.

Othman vd. (2011) ziyaretgilerin edindikleri keyif deneyimiyle ilgi, ilham alma, etkiye kapilma deneyimlerini
bir arada etkilesim deneyimi basligi altinda ele almislardir. Benzer sekilde, etkilesim iceren deneyimler diger
calismalarda da vurgulanmistir. Ornegin, katiim (Ponsignon vd., 2017; Goulding, 2000; Kaplan vd., 1993), aktif
katihm (Mencarellivd., 2010), aktif olarak katilma (Ober-Heilig vd., 2014), etkilesim (Ponsignon vd., 2017; Othman
vd., 2011; Goulding, 2000), ilgi duyma, etkiye kapilma (Othman vd., 2011), ilham alma (Packer ve Ballantyne,
2016; Othman vd., 2011), dikkat verme, merak (Packer vd., 2018), buyilenme (Packer vd., 2018; Ponsignon vd.,
2017; Kaplan vd., 1993), gercekten kagis (Cameron ve Gatewood, 2000), kagis (Nowacki ve Kruczek, 2021; Vesci
vd., 2021; Antdn vd., 2018; Bideci ve Albayrak, 2018; Forgas-Coll vd., 2017; Lee ve Smith, 2015; Sheng ve Chen,
2012; Mehmetoglu ve Engen, 2011; Kaplan vd., 1993), icine ¢ekilme (Ponsignon vd., 2017), heyecan (Packer vd.,
2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Othman vd., 2011; Kaplan vd., 1993), macera (Kaplan vd., 1993), saskinhk
(Packer vd., 2018; Ponsignon vd., 2017; Packer ve Ballantyne, 2016) deneyimleri bunlardan bazilaridir.

Anlamlilik Deneyimi

Kim vd. (2012) turistlerin deneyimleri hakkindaki Gnem ve anlam degerlendirmelerini anlamlilik deneyimi
olarak ele almis ve bu deneyimin hatirda kalici turizm deneyimlerinin bir boyutu oldugunu raporlamislardir.
Benzer sekilde, Kwortnik (2008) kruvaziyer misafirlerinin kruvaziyer seyahatleri ile ilgili anlamlandirma deneyimi
yasadiklarini aktarmislardir. Ayni dogrultuda, Othman vd. (2011) mize ziyaretleri kapsaminda ortaya ¢ikan
deneyim tiirlerinden birinin 6zellikle eserler vasitasiyla ortaya ¢ikan anlamlandirma, dislinceye kapilma, eserlerin
nadirligi, eserlerin ilgi cekmesi ve eserlerin orijinalligi ile ilgili deneyimleri kapsayan anlaml deneyim oldugunu
raporlamislardir.
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Benzer dogrultuda, ziyaretcilerin edindigi anlam ve 6nem degerlendirme deneyimleri literatiirde derin
disinceli (Packer ve Ballantyne, 2016; Kirchberg ve Trondle, 2015), disiinceye kapilma (Packer vd., 2018;
Packer ve Ballantyne, 2016; Chan, 2009) ve i¢sel disiinceye kapilma (Goulding, 2000) basliklariyla ele alinmustir.
Ober-Heilig vd. (2014) ziyaretgilerin sahip oldugu ziyaret motivasyonlari kapsaminda degerli bir sey yapma
motivasyonunu saymislardir.

Bununla birlikte, 6zellikle miizedeki eserler vasitasiyla yasanilan anlam ve 6nem degerlendirmeleri kapsaminda
bakilan seyin anlami lzerine dislnceye kapilma, nadir, sira disi, degerli seyler gérme ve esasli seyler gorme
(Pekarik vd., 1999) deneyimlerine vurgu yapilmistir. Kirchberg ve Trondle (2015) sanat mizesi ziyaretgilerinin
serginin bilinir, meshur ve giizel oldugu ile ilgili degerlendirmeleri seklinde ortaya ¢ikan “costurucu” deneyimler
yasadiklarini iletmislerdir. Riva ve Agostino (2022) mizedeki eserler ve muizeyle alakali kiltlrel ve tarihi 6geler
vasitasiyla ortaya cikan “miize kiltirel mirasi” deneyimlerinin yerel ziyaretgiler tarafindan en ¢ok yorum yapilan
deneyim tird oldugunu aktarmislardir.

Anlamli deneyimler kapsaminda, Penrose’nin (2020: 1248) ziyaretgilerin “hakiki veya gergek bir deneyim
yasadigina dairinang ve hisleri” olarak betimledigi deneyimsel otantikligin de ele alinmasi mimkiin gériinmektedir.
Bu dogrultuda, Cameron ve Gatewood (2000) miize ziyaretgilerinin otantik deneyimler elde etme arzusunda
olduklarini aktarmislardir. Benzer sekilde, Goulding (2000) mizedeki otantiklik algisini mize deneyimini
sekillendiren kritik unsurlar arasinda saymistir. Mencarelli vd. (2020) ise otantik degerin miize ziyaretgilerinin
elde ettigi deger tiirlerinden biri oldugunu bildirmislerdir.

Benlik Deneyimi

Schmitt (1999) kisinin yasam tarzina hitap eden deneyimleri davranissal deneyimler olarak adlandirmistir.
Gentile vd. (2007) sirket veya markalarin tiiketicinin inan¢ ve degerlerine hitap etmesi seklinde olusan
deneyimleri yasam tarzi deneyimleri olarak ele almislardir. Benzer sekilde, Kwortnik (2008) kruvaziyer
misafirlerinin karsilastiklari ortam faktorlerine anlamlar yukleyerek onlarin kendi benliklerini yansitip
yansitmadigini degerlendirdiklerini bildirmis ve bu degerlendirmeleri sembolik tepkiler seklinde nitelendirmistir.
Benzer dogrultuda, Pekarik vd. (1999) muze ziyaretlerinde ziyaretgilerin i¢ diinyasina dondukleri ve hisleri ve
onceki tecribeleri ile ilgili yasadiklari kisiye 6zel deneyimleri “ice doniik deneyimler” seklinde tanimlamis ve
seyahatleri, cocukluk deneyimlerini, diger anilari hatirlama; manevi bir baglanti hissetme ve aidiyet veya baglilik
hissetme deneyimlerinin ice donik deneyimler oldugunu bildirmislerdir. Ayni dogrultuda, Packer vd. (2018)
ziyaretcilerin edindikleri gecmisle bag kurma, nostalji, doga ile bag kurma, objelerle bag kurma ve baglanti
hissetme deneyimlerini baglanti deneyimlerinin boyutlari olarak siniflandirmislardir. Benzer sekilde, Cameron
ve Gatewood (2000) muze ve tarihi alan ziyaretgilerinin kisisel deneyimler elde etme arzusunda olduklarini
aktarmis ve geg¢mis bir zaman dilimine geri donme, ge¢mis zamani hissetme ve empati kurma deneyimlerini
kisisel deneyimler arasinda saymistir. Othman vd. (2011) ise ge¢misle bag kurma, glzellikle bag kurma, eserlerle
bag kurma, eserlere sahip olma istegi ve daha giicli benlik duygusu hissetme deneyimlerini duygusal bag kurma
deneyimleri olarak siniflandirmislardir.

Muzedeki manevi ve kiltlrel 6geler araciligiyla ziyaretcilerin benlikleri ile iletisime ge¢cmesi seklinde ortaya
cikan deneyimler gesitli calismalarda manevi bag kurma (Packer vd. 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Falk, 2006;
Pekarik vd. 1999) ve kiltiirel bag kurma (Lee ve Smith, 2015; Chronis, 2005; Goulding, 2000) deneyimi olarak ele
alinmistir. Bu dogrultuda, literatlrdeki diger calismalarda ge¢misle bag kurma (Packer vd., 2018), ge¢misi yad
etme (Sheng ve Chen, 2012), kisisel gegmisle bag kurma/nostalji (Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016;
Othman vd., 2011; Cameron ve Gatewood, 2000; Pekarik vd., 1999; Prentice vd., 1998), glzellikle bag kurma/
estetik (Nowacki ve Kruczek, 2021; Vesci vd., 2021; Mencarelli vd., 2020; Antdn vd., 2018; Bideci ve Albayrak,
2018; Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016; Mehmetoglu ve Engen, 2011; Chronis, 2005; Cameron ve
Gatewood, 2000) gibi bag kurma deneyimleri ve benlik olusturma (Siu vd., 2022), kendini gerceklestirme (Packer
vd., 2018; Raajpoot vd., 2010), sosyal ayrisma (Passebois ve Aurier, 2004), donustlrlcli deneyim, yeterlilik,
ustalik (Packer ve Ballantyne, 2016), basarma, tamamlanma (Packer vd., 2018; Packer ve Ballantyne, 2016),
kisisel gelisim, kendini kesfetme, ayricalikli, onurlu, sansli, saygin hissetme (Packer vd., 2018) gibi benlikle ilgili
deneyimler vurgulanmistir.
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Miize Deneyimi Ciktilari

Muze ziyaretlerinde deneyim sonucunda ortaya c¢ikan ciktilar degerlendirme ve davranis seklinde ikiye
ayrilmistir. Bunlardan degerlendirme ciktisi ziyaretgi memnuniyetini kapsarken; davranis ciktilari agizdan
agiza iletisim, tekrar deneyimleme, hediyelik esya satin alma, daha fazla bilgi edinme, aktivitelere katilma gibi
davranislari icermektedir.

Degerlendirme Ciktisi

Pekarik vd. (1999) miizedeki memnun edici ziyaretci deneyimleriniincelemislerdir. Benzer dogrultuda, miizede
edinilen deneyim ile memnuniyet arasindaki iliski ¢esitli arastirmalarda (Siu vd., 2022; Nowacki ve Kruczek, 2021;
Vesci vd., 2021; Hyun vd., 2018; Bideci ve Albayrak, 2018; Forgas-Coll vd., 2017; Dirsehan, 2012; Mehmetoglu ve
Engen, 2011; de Rojas ve Camarero, 2008; de Rojas ve Camarero, 2006; Harrison ve Shaw, 2004) incelenmistir.

Davranigsal Ciktilar

Muze deneyimi ile ziyaretcilerin tekrar deneyimleme ve agizdan agiza iletisim niyetleri arasindaki iliskiler bazi
calismalarda (Forgas-Coll vd., 2017) davranissal niyetler; bazilarinda (Ober-Heilig vd., 2014) ise sadakat bashgi
altinda incelenmistir. Diger yandan bu iliskiler bazi calismalarda (Dirsehan, 2012; Bonn vd., 2007; Harrison ve
Shaw, 2004) ayri ayri incelenmistir. Vesci vd. (2021), Conti vd. (2020) ve de Rojas ve Camarero (2006) agizdan
agiza iletisim niyetini analiz etmigslerdir. Baskalarina muzeyi tavsiye etme ve miize hakkinda olumlu seyler séyleme
niyeti olarak ele alinan agizdan agiza iletisim niyetinin ¢evrimici ortamlardaki esdegeri olan elektronik agizdan
agizailetisim niyeti de muzecilik literatlirlinde ¢esitli calismalarda ele alinmistir. Bu tarz calismalarda ziyaretgilerin
cevrimici ortamlardaki yorumlari incelenerek ziyaretgileri memnun eden ve memnuniyetsizlik yaratan faktorler
incelenmistir (Su ve Teng, 2018; Zanibellato vd., 2018). Antdn vd. (2018) ise bu davranisi “icerik olusturma”
seklinde nitelemis ve miize deneyimlerinin bu davranisa etkisini incelemislerdir. Mizeler kapsaminda irdelenen
diger davranigsal giktilar ise hediyelik esya alma, gcevrimici ortamda muze ile ilgili daha fazla bilgi edinme istegi ve
mize tarafindan sunulan farkli aktivitelere katilmadir (Antén vd., 2018).

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calismada miize ziyaretgilerinin edindigi deneyim tirlerini ve ¢iktilariniigeren bir miize deneyimi kavramsal
modeli gelistirilmistir. Bu agidan, literatiirde bu kapsamda mevcut olan bir eksiklik doldurulmakta ve muzelere
odaklanan hizmet ortami ve misteri deneyimi ¢alismalari ve miizecilik literatlriine katkida bulunulmaktadir.
Ortaya konan kavramsal model farkh alanlardan calismalar vasitasiyla olusturuldugu icin mize ziyaretlerindeki
deneyimsel tiiketimin farkli boyutlarina isik tutmaktadir. Bununla birlikte, miize deneyimi konusunda detayli bir
sablon ortaya koydugu icin miize sektoriinde faaliyet gosteren profesyoneller igin uygulamaya yonelik bir rehber
sunmaktadir.

Literatlir taramasi sonucunda kesfedilen deneyim tirlerinin musteri deneyimi literattriinde vurgulanan
deneyimlerle bazi noktalarda uyusurken; bazi noktalarda farklilastigi gdriinmektedir. Miizeler glinimuzde bir
tiketim ortamina donlismuis durumdadir. Ancak bu ortam dinlenceye ve kultlrel aktiviteye dayali bir tiiketim
ortamidir. Bu sebeple daha ¢ok perakende deneyimlerine odaklanan veya genel bir bakis agisi benimseyen
misteri deneyimi calismalari ile miize deneyimi ¢calismalarinda vurgulanan deneyimlerin bazi agilardan benzerlik
gosterirken; bazi acilardan farkliliklar tasimasi olagandir. Misteri deneyimi literatlirinde en ¢ok benimsenen
deneyim tiurd siniflandirmalarindan biri Schmitt (1999) tarafindan ortaya konulan duyusal, sosyal, disinsel,
duygusal, davranissal deneyimler siniflandirmasidir. Bu galismada kesfedilen distinsel ve duygusal deneyimler
Schmitt’in (1999) disiinsel ve duygusal deneyimleri ile blyik olglide 6rtlismektedir. Ancak, diisiinsel ve duygusal
deneyimlerin miize kapsamindaki ¢alismalarda genel kapsamdaki ¢alismalardan daha detayli ve derinlemesine
incelendigi gbériilmektedir. Ornegin, miize calismalarinda diisiinsel deneyimler baglaminda égrenme deneyiminin
yaninda anlama, kesfetme, bilgi dagarcigini gelistirme, bilgilendirici ve aciklayicilarla ilgili degerlendirmeler
gibi deneyimler de vurgulanmistir. Bu durum mize ziyaretlerinde duslinsel agidan 6grenme deneyiminin
yaninda farkl deneyimlerin de ortaya gikabilecegini veya 6grenme deneyiminin farkli yonlerinin olabilecegini
ortaya koymaktadir. Benzer sekilde, miize ziyaretlerindeki duygusal deneyimler kapsaminda cesitli tlrlerde
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olumlu duygular ortaya cgikaran, eglenceli ve etkilesimli deneyimler analiz edilmistir. Ancak, musteri deneyimi
literatiiriinde diisiinsel ve duygusal baglamlardaki deneyimler daha dar kapsamda ele alinmistir. Ornegin,
misteri deneyimi literatiriinde en cok esas alinan bir diger siniflandirmada, Pine ve Gilmore (1998) duygusal ve
dislinsel kapsamda sadece 6grenme, eglence ve kagis boyutlarini vurgulamiglardir. Bu bulgu musteri deneyimi
literatiirli icin 6nemli bir katkidir. Miizelerin egitim odakli kurumlar olmasi (Screven, 1986) dolayisiyla mizedeki
disinsel deneyimler baglaminda gesitlilik olmasi olagan goriinmektedir. Ancak duygusal deneyim kapsaminda
ozellikle dinlence sektorleri olmak tzere diger sektérlerde de bu calismadaki kavramsal cercevede belirtilen
deneyim tirlerinin ortaya ¢ikmasinin miimkin oldugu degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda diger sektorlerde
duygusal baglamdaki farkli deneyim tarleri ile ilgili incelemelerin yapilmasina ihtiya¢ oldugu goze ¢arpmaktadir.
Ek olarak, bu bulgu mize yoneticileri igin bazi ¢ikarimlar ortaya koymaktadir. Miize ydneticileri birbirinden
farkli bu boyutlarin varliginin farkinda olmali ve onlari dengeli bir sekilde sentezleyerek ziyaretgiler igin nitelikli
ve doyurucu diisiinsel ve duygusal deneyimler sunmaya calismalidir. Ornegin, eglenceli deneyimlerle birlikte
ziyaretgilerin aktif katilimini saglayan deneyimlerin tasarlanmasina 6zen gosterilmelidir.

Bu galismada gilindeme getirilen benlik deneyimleri ile Schmitt’in (1999) davranissal deneyimleri benzerlik
gostermekte ancak bazi agilardan farklilagsmaktadir. Davranissal deneyimler Schmitt (1999) tarafindan kisinin
belli bir yasam tarzini sergilemek icin gergeklestirdigi deneyimler olarak nitelenmistir. Bu ¢alismadaki benlik
deneyimlerikisininyasamtarziileilgiliolmakla birlikte kisinin i¢c dlinyasina hitap eden daha kapsamli deneyimlerdir.
Benlik deneyimleri mizeler kapsaminda ¢ok sayida calismada ve ¢ok farkl yonleriyle irdelenmistir. Bu kapsamda
mizeyle bag kurma, eserlerle bag kurma, kiiltirel bag kurma, manevi bag kurma, benlik olusturma, nostalji ve
estetik gibi bircok deneyim tirl ele alinmigtir. Mugsteri deneyimi literatiiriinde ise genellikle bunlar arasindan
sadece Pine ve Gilmore’nin (1998) deneyim tiri siniflandirmasinda yer verilen estetik deneyimleri incelenmistir.
Bu bulgu, muzelerin toplum tarafindan yasamsal agidan 6énem arz eden bir kisisel deneyim mekani olarak
gorildugine isaret etmektedir. Bununla birlikte, miize yoneticileri icin ziyaretgilerinin profilini inceleyip onlar igin
uygun olan kisisel sembolleri tespit ederek onlara nostaljik, estetik ve benlikle ilgili deneyimler sunmalarinin kritik
o6neme sahip oldugunu vurgulamaktadir. Diger yandan, musteri deneyimi literatiiri igin benlikle ilgili deneyimler
konusunda daha genis capta incelemeler yapilabilecegi konusunda fikir sunmaktadir. Ozellikle, nostaljik
tiiketim konusunda artan bir talep (Cross, 2015) oldugu igin, nostalji deneyimleri konusunda arastirmalara
ihtiya¢ oldugu goriinmektedir. Miize ziyaretleri sirasinda ortaya ¢iktigi kesfedilen bir diger deneyim tiiri olan
anlamlilik deneyimi ise temel musteri deneyimi tir siniflandirmalarinda (Schmitt, 1999; Pine ve Gilmore, 1998)
yer almayan; sadece turizm kapsamindaki bazi calismalarda (Kim vd. 2012; Kwortnik, 2008) daha dar kapsamda
deginilen bir deneyim tiridir. Genellikle eserlerle kurulan etkilesim vasitasiyla ortaya ciktigi kesfedilen bu
deneyim tirlinln birgok ¢alismada vurgulanmasi misteri deneyimi literatilri igin Griinlerle etkilesim vasitasiyla
ortaya cikabilecek deneyimlerin de 6zel bir sekilde incelenmesinin gerekli olabilecegi konusunda bir bulgu ortaya
koymaktadir. Ayrica bu bulgu, mize yoneticilerinin eserlerin igerigi, otantikligi, nadirligi ve sembolik cagrisimlari
gibi 6zelliklerine oldukga 6zen gostermesi gerektiginin altini cizmektedir.

Schmitt (1999) tarafindan giindeme getirilen duyusal ve sosyal deneyimler ile bu g¢alismadaki kavramsal
modelde yer alan duyusal ve sosyal deneyimler bes duyu araciligiyla ve sosyal etkilesimler vasitasiyla ortaya
cikan benzer nitelikteki deneyimleri nitelemektedir. Ancak bu ¢alismada Schmitt’ten (1999) farkh olarak bu
deneyimlerinicinde bulunulan hizmet ortamiile yogun biriliskide oldugu vurgulanmistir. Nitekim, bu deneyimlerin
hizmet ortami ¢calismalarinda incelenen ambiyans ve sosyal boyutlarla ortiistigi gérilmis ve bu durum hizmet
ortami ile musteri deneyimi yaklasimi arasinda kavramsal bir kopri kurulabilecegini ortaya koymustur. Hizmet
ortami yaklasimlarinda gevresel faktorlere musterilerin fizyolojik, dislnsel (Bitner,1992), duygusal (Bitner,1992;
Baker, 1986) tepkiler verdiginin belirtilmesi bu tepkilerin aslinda miisteri deneyimi literatiirinde deneyim tiirQ
olarak ele alinan degiskenlerle benzer oldugunu giindeme getirmistir. Bununla birlikte, mize ziyaretlerindeki
deneyimsel tiketimi inceleyen bazi ¢alismalarda ziyaretcilerin genel olarak mize binasi ile ilgili (Schorch, 2013;
Jakobsen, 2012; Goulding, 2000; Sirefman, 1999) ve hizmet ortaminin diger bir boyutu olan alansal tasarim
boyutu ile ilgili deneyimlerinin (Maxwell ve Evans, 2002; Rand, 2001; Cunnell ve Prentice, 2000) de incelenmesi
bu ¢ikarimi desteklemis ve Schmitt’in (1999) 6nermesinde yer almayan alansal deneyim ile birlikte duyusal ve
sosyal deneyimler ortam kaynakli deneyim tiir(i olarak kavramsal cergeveye eklenmistir. Dolayisiyla, daha 6nceki
calismalarda daha ¢ok yonetim bakis agili calismalarda ele alinan ve deneyimsel bakis agisi tasiyan ¢alismalarda
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g0z ardi edilen fiziki ortamin bu ¢alismada ayni zamanda birer deneyim tiri olarak siniflandirilmasi bu galismanin
literatlire sundugu en 6nemli katkilardan biridir. Boylece, muzeler baglaminda icinde bulunulan ortamin elde
edilen deneyim agisindan oldukca kritik Gneme sahip oldugu ve bazen aslinda ortamin deneyimin kendisi oldugu
vurgulanmistir. Bu yaklasim, turizm deneyimleri kapsaminda Kim vd. (2012) tarafindan 6nerilen hedonizm, yenilik,
ferahlik, yerel kiiltir, anlamlilik, bilgi, katilim deneyimlerinin yani sira hizmet ortamini bir deneyim tiri olarak ele
alan Castellani vd. (2020) tarafindan izlenen yaklasim ile tutarllik géstermektedir. Ek olarak, bu durum muzecilik
alaninin mimari alani ile daha yakin iliskiler kurmasinin gerekliligine isaret etmekte ve miize yoneticilerinin mize
binasi ile ilgili kurulus, yapim ve onarim asamalarinda binanin sosyallik, ambiyans, rahatlik ve islevsellik ile ilgili
cagrisimlar yaratma potansiyelini hesaba katarak memnun edici duyusal, alansal ve sosyal deneyimler sunmasi
gerektigine vurgu yapmaktadir. Ornegin, cesitli mimari unsurlardan yararlanarak miize icerisinde daha yogun bir
sosyallik algisi olusturmak mimkdn olabilir (Hillier ve Tzortzi, 2006).

Muzedeki deneyimle ilgili olarak ziyaretgilerin memnuniyet, agizdan agiza iletisim, tekrar deneyimleme,
hediyelik esya satin alma, daha fazla bilgi edinme ve aktivitelere katilma gibi tepkiler verdigi kesfedilmistir. Bu
kapsamda miize yoneticilerinin bu giktilarin farkinda olup ziyaret¢i memnuniyeti ve davraniglarini dikkate alan
iletisim stratejileri uygulamasi 6nem arz etmektedir. Ornegin, gelecekteki programlar veya sergiler konusunda bilgi
verilmesi, kisiye 6zgii hediyelik esyalarin tasarlanmasi ve anlik sosyal medya etkilesimleri saglanmasi gibi faaliyetler
deneyim ciktilarinin olumlu sonuclanmasina neden olabilir. Bu tepkilerin olumlu yonde gerceklesmesinin miizeler
icin maddi ve manevi kazanclar saglamasi olagan gériinmektedir. Nitekim, Kempiak vd.’nin (2017) belirttigi Gzere,
agizdan agiza iletisim ziyaretgilerin mize gezisi gerceklestirme kararina en ¢ok etki eden unsurlardan birisidir.

Bu ¢alisma sonraki calismalar icin bazi arastirma imkanlari ortaya ¢ikarmistir. Sonraki calismalar bu calismadaki
yontemi izleyerek diger sektorler icin bir deneyimsel tiiketim kavramsal modeli gelistirebilir. Bununla birlikte
bu calismadaki kavramsal modelde vurgulanan unsurlardan yola c¢ikarak muzedeki veya diger sektorlerdeki
deneyim tirleri veya deneyim ciktilari arasindaki veya ayni boyuttaki alt unsurlarin birbirleri arasindaki iligkiler
incelenebilir. Ozellikle deneyim tiirlerinin birbirleri arasindaki iligkileri inceleme konusunda arastirma eksikligi
gbze carpmaktadir. Ayrica, bu ¢alisma zaman ve alan kaynakl sebeplerden dolayi bazi kisitlara sahiptir. Soyle
ki; calismadaki literatlir taramasina mizedeki deneyimsel tiiketim slirecine genel bir bakis agisiyla odaklanan
kavramsal ve uygulamali calismalar dahil edilmistir. Sonraki calismalar, taramanin kapsamini deneyim tiri
veya ciktilara veya bunlarin da alt boyutlari kapsaminda deginilen tekil bir unsura veya unsurlara (6rnegin,
mizede 6grenme, miizede nostalji) indirgeyerek bu ¢alismada ortaya konan bulgulari detaylandirabilir. Bununla
birlikte, sonraki ¢calismalar bu ¢alismanin kapsamina dahil edilmeyen yénetim bakis agisiyla miizedeki uyaricilara
odaklanan literatiri inceleyerek miize deneyimlerindeki uyaricilar konusunda bir model gelistirerek bu ¢alismayi
tamamlayici sonuglar ortaya koyabilir.
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