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Ozet

Yiiksek hizmet kalitesinin ve algilanan ziyaret¢i memnuniyet seviyesinin miisteri sadakatini ve tavsiye
etme niyetini etkiledigi soylenebilir. Miizelerde hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi bir hizmet boyutunun
hangi yonlerinin sorun olusturabilecegini ortaya koymakta ve boylece problemin giderilmesi igin
Oneriler gelistirilmesine imkan tanimaktadir. Bu ¢aligmanin amaci Anadolu Medeniyetleri Miizesi'ne
yonelik algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algisi ve tavsiye etme niyeti tizerindeki etkisini
Olecmektir. Anadolu Medeniyetleri Miizesinde 449 ziyaretgiyle yapilan arastirmada hizmet kalitesi
“fiziksel ozellikler”, “heveslilik”, “iletisim”, “tiiketilenler” ve “empati” olmak {izere 5 boyuttan
olusmustur. "Fiziksel 6zellikler” boyutunun memnuniyet ve tavsiye etme niyeti lizerinde en etkili
boyut oldugu saptanmustir. Ayrica, ¢alisma sonuglari, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algisi
ve tavsiye etme niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugunu géstermistir.

Anahtar kelimeler: Hizmet kalitesi, memnuniyet algisi, tavsiye etme niyeti, Anadolu Medeniyetleri
miizesi, Ankara.

Abstract

It could be claim that high service quality and perceived visitor satisfaction level influence customer
loyalty and intention to recommend. Measuring the quality of service in the museums reveals which
aspects of a service dimension can pose a problem and thus allows suggestions to be developed to
address the problem The purpose of this study is to measure the perceived quality of service for the
Museum of Anatolian Civilizations and the effect of the service quality on perception of satisfaction
and intention to recommend. In a survey of 449 visitors in the Anatolian Civilizations Museum in
Ankara, the service quality dimensions were identified as "tangibility", "responsiveness",
"communication”, "consumable" and "empathy". Furthermore it has been determined that the
"tangibility" dimension is the most effective dimension on satisfaction and intention to recommend.
As a further conclusion, the results of the study showed that the perceived service quality has a
significant and positive effect on the perceived satisfaction and intention to recommend.
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Giris

Hizmet kalitesi, giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda bir kurumun basarisi i¢in 6nemli
belirleyici olarak kabul edilmektedir (Frost ve Kumar, 2000). Algilan yiiksek hizmet kalitesi
miisteri memnuniyetini olusturmakta olup memnun olmus miisteri ise tavsiye etme
egiliminde olmaktadir (Gronroos, 1984). Dolayisiyla modern diinyada diger hizmet
saglayicilar1 gibi miizeler de daha ¢ok ziyaret¢i ¢ekebilmek igin hizmet Kkalitesini
yiikseltmeye ¢aligmaktadir.

Toplum yasaminda her gecen giin 6nemi artan miizenin sozliik anlami, gegmis
donemlerin sanatsal, kiiltiirel, tarihsel ya da bilimsel {iriinlerini derleyen, koruyan ve bu
eserlerden koleksiyonlar meydana getirerek depolayan ve sergileyen, halka acik resmi veya
0zel sanat ve bilim kuruluslarina verilen isim olarak tanimlanmistir (Saltuk, 1993). Miizenin
yasayan bir olgu oldugunu dolayisiyla da taniminin toplumdaki gelismelere paralel olarak
degistigini belirten Uluslararas1 Miizecilik Konseyi’ne (International Council of Museums —
ICOM) gore ise miize, insanoglunun ve ¢evresinin somut ile somut olmayan kiiltiirel
mirasini, egitim, caligsma ve insanligin estetik hazzi i¢in toplayan, koruyan, aragtiran, ileten,
sergileyen, ayn1 zamanda halka agik, toplumun ve toplum gelisiminin hizmetinde olan kar
amaci glitmeyen kalic1 bir kurulustur (ICOM, 2007).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi gibi miizelerin geleneksel birincil
fonksiyonu, nesneleri toplamak, korumak ve incelemek olmaktir (Gilmore ve Rentschler,
2002). Ancak giiniimiizde miizelerin sadece mevcut ve gelecek nesiller i¢in insanlik mirasini
korumakla kalmadigi; ayni zamanda yasam kalitesine dnemli katkilarda bulundugu, egitimi
destekledigi, turistleri cezbettigi ve bir destinasyonun pazarlanmasi ile yeni yatirimlarin
yapilmasina katki sagladigi goriilmektedir (Mylonakis ve Kendristakis, 2006). Rekreasyon
faaliyetleri degistikge, turizm sektdriinde Onemli bir pazarlama unsuru haline gelen
miizelerin de daha fazla turist ¢ektigi sdylenebilir. Bu gelismelere paralel olarak bir yandan
temel bir ¢ekicilik unsuru olarak diger yandan yukaridaki tanimlarda yer alan toplumsal
gorevlerini yerine getirmeye c¢alisan miizelerin hizmetlerini iyilestirme ve gelistirme
konusunda gostermis olduklar1 ¢abalar giin gegtikce artmaktadir (Maher, Clark ve Motley,
2011). Andreasen ve Kotler (2002) miizelerin, diger eglence ve bos zaman etkinlikleriyle
rekabet etmek zorunda olduklarini belirterek, miizelerin aile gezileri i¢in akvaryumlarla,
sanatt anlamak ve zevk almak icin kitaplar ile egitici televizyon programlaryla,
sosyallesmek icin ise filmler ve restoranlarla rekabet etmesi gerektigini ileri siirmiislerdir. Bu
nedenle, rekabetci ortamda hayatta kalmak igin miizelerin ve kiiltlirel organizasyonlarin
hizmet kalitesine dnem vermeleri ve dogru pazarlama stratejileri gelistirmeleri gerektigini
vurgulamiglardir. Ayrica Maher vd., (2011) de kaliteli bir hizmetin rekabet avantaji
sagladigina ve performans 6lgmede iyi bir gdsterge olduguna isaret etmislerdir.

Miize hizmet kalitesinin 6l¢iimii, kalite yonetimini iyilestirmek amaciyla olumlu ve
olumsuz niteliklerin belirlenmesine yardimci olmaktadir. Cesitli boyutlarin genel hizmet
kalitesini nasil etkilediginin anlagilmasi, miizelerin hizmet sunum unsurlarmin ve
stireglerinin verimli bir sekilde tasarlanmasini, kaynaklarinin en iyi sekilde kullanilmasini
saglamaktadir (Hsieh, Park ve Hitchcock, 2015). Bununla birlikte, ziyaretcilerin
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gereksinimlerine uygun olarak sunulan kaliteli hizmetler miizelerin hem turizm hem de
toplumsal acidan beklenen islevlerini yerine getirmesini olanakli kilmaktadir (Markovic,
Raspor ve Komsic, 2013). Dolayisiyla, miize yoneticileri kalite stratejilerini yonlendirmek ve
hangi unsurlarin iyilestirilmesi gerektigini anlamak i¢in hizmet kalitesi boyutlarim
tanimlamalarin1 saglayacak giivenilir araglara ihtiya¢ duymaktadirlar (Frochot ve Hughes
2000). Bu nedenle, miize ziyaretcilerinin algiladigi hizmet kalitesini 6lgmek icin cesitli
modeller gelistirilmis ve uygulanmustir. S6z konusu modellerden bazilar Frochot ve
Hughes’in (2000) gelistirmis oldugu HISTOQUAL ile Hsieh’in (2010) gelistirmis oldugu
MUSEQUEL dir. Bununla birlikte, miizelerde hizmet kalitesinin diger hizmet alanlarina
gore daha az arastirildig1 sdylenebilir.

Buradan hareketle aragtirmanin amaci, Anadolu Medeniyetleri Miizesi'ne yonelik
algilanan hizmet kalitesini 6lgmek bunun yami sira hizmet kalitesinin ve faktorlerinin
memnuniyet algisi ile tavsiye etme niyeti tizerindeki etkisini ortaya koymaktir.

1. Hizmet Kalitesi

Kalite, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 ¢ok boyutlu olup yazarlar tarafindan
farkli seklilerde tanimlanmis olup iizerinde anlagmaya varilmig kesin bir tanimin olmadig1
goriilmektedir.  Uluslararast ~ Standartlar ~ Orgiitii  (International ~ Organization  for
Standardization- 1SO) kalitenin; bir mal veya hizmetin var olan veya olabilecek ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan Ozelliklerinin toplami oldugunu belirtmistir (ISO 9000,
2000). Kalite konusunda g¢alismalar yiirlitmiis olan arastirmacilardan Juran (1988), konuya
miigteri odakli yaklagarak kaliteyi, misteri beklentilerini karsilayabilme yetenegi ya da
kullanima uygunluk olarak tanimlamistir. Feigenbaum (1991) kalite kavraminin bir mal ya
da hizmetin, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarin1 en ekonomik diizeyde karsilayabilmesi
oldugunu ileri stirmiistiir. Efil (1999) ise kaliteyi misteri tatmini ve memnuniyeti olarak
tanimlamustir. Swarbrooke (2002) da kaliteyi kisaca miisterinin en az maliyetle en ¢ok
fayday1 elde etmesi olarak ifade etmistir. S6z konusu tanimlar miisteri gereksinmelerini
referans alan miisteri odakli tanimlardir. Miisteri odakli tanimlarda kalitenin, miisterilerin
tercih ve gereksinmelerinin en iyi sekilde karsilanmasi anlamina geldigi sOylenebilir
(Rowley, 1999). Hizmetin kaliteli olmas1 ise, miisterilerin beklentilerini karsilayabilme ya da
beklentilerinin 6tesine gegebilmektir. Bu noktada miisteri beklentileri, hizmet saglayicilarin
neyi saglayabilecegi degil, miisterinin neyi saglanmasi gerektigini hissettigi ve diisiindiigii
her sey anlamina gelen talep ve arzulari ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle, hizmet kalitesi
miigterilerin bir hizmetten elde etmeyi bekledikleriyle elde ettikleri arasindaki farktir
denebilir. (Gronroos, 1984; Spreng ve Mackoy, 1996; Zeithaml ve Bitner, 2000; Seth,
Deshmukh ve Vrat, 2005; Yarimoglu Kursunluoglu, 2014).

Hizmet kalitesinin tam olarak kavranabilmesi i¢in hizmetin 6zelliklerinin ¢ok iyi
anlagilmasi gerekmektedir (Dotchin ve Oakland, 1994; Dabholkar, Shepherd ve Thorpe,
2000). Hizmetin heterojen olmasi, iiretimin ve tiikketimin es zamanli olmasi, soyut olmasi,
stoklanamamasi, Onceden denenememesi gibi dogasindan kaynaklanan oOzelliklerinden
dolay1 hizmet kalitesinin, diger sektdrlere gore tanimlanmasinin ve dl¢iilmesinin daha zor ve
karmagsik oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
yalnizca bir hizmetin sonucuyla ilgili olmayip; ayn1 zamanda hizmet sunum siirecini de
icermesinden dolayr mallar1 degerlendirmekten daha zordur (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985).
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Hizmet kalitesi kavrami 1980’lerden itibaren 6nemli bir konu haline gelmis olup
hizmet kalitesi semsiyesi altinda bir araya getirilen temel kavramlarin anlasilmasi, hizmet
kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin ve hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin
neler oldugunun belirlenmesi (Gronroos, 1984; Caro ve Garcia, 2008; Hsieh, 2010; Hsieh
vd., 2015) amaciyla bircok hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir. S6z konusu modellerde
miigteri bakis acist dnemli bir yer tutmus olup memnuniyeti belirlemek amacryla miisteri
beklentileri ve deneyimleri arasindaki farka odaklanilmistir (Philip ve Hazlett, 1997; Rust ve
Oliver, 2000). Gelistirilen modellerin 6nemli bir kisminin Parasuraman vd.,’nin (1985)
“Hizmet Kalitesi Modeli” temel alinarak yapilandirildig1 goriilmektedir (Philip ve Hazlett,
1997). Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1994) gelistirmis olduklar1 modelin ve 6l¢egin bir
“iskelet” olarak kullanilarak farkli alanlara uygulanabilecegini belirtmiglerdir. Buradan yola
cikarak cesitli alanlarda yapilan ¢ok sayida ki ¢alismada SERVQUAL modeli adapte
edilmistir (Dabholkar, 1996; Philip ve Hazlett, 1997; Frost ve Kumar, 2000; Santos, 2003;
Caro ve Garcia, 2008; Huang, Lee ve Chen. 2017).

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi amaciyla en yaygin olarak kullanilan 6lgek
SERVQUAL’dir (Parasuraman vd., 1985, 1988; Seth vd., 2005 ). Bu o6lgek bir temel yap1
olarak kullanilarak bankaciliktan, turizm, saglik ve eglence sektoriine kadar cesitli alanlarda
kullanilmistir. Olgek, hizmet kalitesini beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark
olarak hesaplamaktadir (Frost ve Kumar, 2000). Parasuraman vd., (1985) bankacilik, kredi
kart1 hizmetleri, uzun mesafeli telefon hizmetleri ve tamir-bakim hizmetleri alaninda faaliyet
gosteren isletmeler ile odak grup goriismeleri yiriittiikleri arastirmalart sonucunda elde
ettikleri veriler 1s18inda miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede 10 temel hizmet
kalitesi boyutu belirlemislerdir. Bu boyutlari; fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik
(isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirlik, gilivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi
anlama olarak isimlendirilmistir. Bununla birlikte, Parasuraman ve arkadaslart 1988 yilinda
yapmis olduklari c¢alismayla 10 hizmet kalitesi boyutunu fiziksel ozellikler, heveslilik
(isteklilik), giivenilirlik, giivence ve empati olmak iizere 5 boyuta indirgemislerdir. S6z
konusu 5 boyut 22 ifadeden olusmakta olup 7°li Likert 6l¢egi kullanilmustir. Fiziksel
ozellikler boyutunda tesisler, arag-gereg, iletisim materyalleri ve calisanlarin goriiniisii;
heveslilik (isteklilik) boyutunda miisterilere yardimei1 olma ve hizmeti hizli bir sekilde verme
konusunda istekli olma; giivenirlilik boyutunda s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenegi; giivence boyutunda ig gorenlerin bilgisi ve nezaketi ile
miigterilere giiven asilama becerisi ve son olarak empati boyutunda ise isletmelerin
miigterilerine ilgi ve 6zen gostermesine iligkin ifadeler yer almaktadir.

SERVQUAL o6lgegi miizelerde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla da kulanilmigtir.
Bununla birlikte SERVQUAL &lgeginden yararlanarak gelistirilmis olan, HISTOQUAL
(Frochot ve Hughes, 2000) ve MUSEQUAL (Allen, 2001; Hsieh, 2010; Hsieh vd., 2015)
olgeklerinn de kullanildig1 goriilmektedir. Frochot ve Hughes (2000) SERVQUAL’i temel
alarak tarihi alanlarda ve miizelerde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yeni bir 6lgek
gelistirmis ve bu o6lcegi HISTOQUAL olarak adlandirmislardir. Olgek bes boyuttan
olugmakta olup bu boyutlar “fiziksel 6zellikler”, “heveslilik”, “iletisim”, “tiiketilenler” ve
“empati” dir (Frochot ve Hughes, 2000). Fiziksel 6zellikler boyutu séz konusu yerin (tarihi
ve kiiltiirel alan, miize vb.) ¢evresinin ve ortaminin fiziksel Gzelliklerini ve durumunu,
heveslilik boyutu ise ¢ogunlukla ¢alisan verimliligini ve o yerin ziyaretcilerin ihtiyaglarini
karsilayabilme yetenegini ifade etmektedir. iletisim boyutu sunulan bilgilerin kalitesini ve
detaymm yansitirken empati boyutu cocuklarin ve engellilerin ihtiyaglarinin nasil

106



Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi / Cilt: 20, Say1: 2, Eyliil 2018, 103-122
Afyon Kocatepe University Journal of Social Sciences / Volume: 20, No: 2, September 2018, 103-122

karsilandigiyla, tiiketilenler boyutu da ziyaret edilen yerin kafeterya ve hediyelik esya satig
yeriyle ilgilidir.

SERVQUAL ve HISTOQUAL'u temel alan miizelerde hizmet kalitesini 6l¢mede
kullanilan diger bir 6lgek de Allen’n (2001) MUSEQUAL olarak adlandirdig1 6lgegidir.
Frochot'ta (2001) oldugu gibi, Allen’da (2001) ziyaret kavramina cesitli etkenlerin
olusturdugu biitlinsel bir deneyim olarak yaklagmistir. Allen, MUSEQUAL 6lcegini ortaya
koyarken ozellikle miize ve galerilere uygulanabilir olmasina ¢alismistir (Black, 2005).
Olgek “fiziksel ozellikler”, “heveslilik”, “iletisim”, “tiiketilenler” ve “farkindalik” olmak
iizere bes boyut ve 24 ifadeden olusmaktadir.

Miizelerde hizmet kalitesini Olgmeye yonelik gelistirilen bir baska Olcek ise
SERVQUAL, HISTOQUAL ve Allen’mn (2001) olusturdugu MUSEQUAL olgeklerinden
yararlanarak Hsieh (2010) ve Hsieh vd., (2015) nin gelistirdikleri 6lgektir. Hsieh (2010) ve
Hsieh vd., (2015) de 6l¢eklerini MUSEQUAL olarak adlandirmuslardir. Hsieh (2010) ve
Hsieh vd., (2015) olgegi “fiziksel ozellikler”, “heveslilik”, “iletisim”, “tiiketilenler” ve
“empati” olmak iizere bes boyuttan olusmakta olup 28 ifade icermektedir. Olgekteki
boyutlara iligkin detayl bilgilere asagida yer verilmektedir.

Fiziksel Ozellikler: Miizenin fiziksel ozellikleri ve miizede yer alan sergilerin
cesitliligi ve bu sergilerin iyi korunup korunmamasiyla ilgili ifadeleri icermektedir.
Calisanlarin goriiniimii bu boyut altinda yer almaktadir. Ayrica diger 6lgeklerde olmayan
miizede sergilenen eserlerin ¢esitliligi de bu boyutta sorgulanmaktadir. 6 ifadeden
olusmaktadir.

Heveslilik: Calisanlarin verimliligiyle ilgili olan heveslilik boyutu 5 ifadeden
olugmaktadir. Calisanlarin ziyaretcilerle ilgilenme big¢imlerine, bilgi diizeylerine ve
sayilarinin yeterliligine vurgu yapilmaktadir. 5 ifadeden olugmaktadir.

Tletisim: Miizede sergilenen eserlerle ilgili bilgilerin kalitesini, eserlerin sergilenme
bicimini ve miizede gezme kolayligini ifade etmektedir. Bu boyut altinda HISTOQUAL ve
Allen’1n (2001) MUSEQUAL o6lgeginde 4 ifade varken bu olcekte 6 ifade yer almakta olup
daha detaylidir.

Tiiketilenler: Bu boyut miizenin kafeteryasi ve hediyelik esya satis yeriyle ilgilidir.
5 ifade yer almakta olup diger iki Olgekten de ifade sayisi fazladir. Miizede bulunan
kafeterya ve diikkanlarin hem iiriin ¢esitliligini hem de {riin kalitesini ayr1 ayr
sorgulamaktadir.

Empati: Cocuklarin ve engelli ziyaretgilerin ihtiyaclarmin karsilanmasi, ses ve
kalabaligin kabul edilebilir diizeyde olup olmadig1 arastirilmaktadir. Bu boyutta yer alan
ifadeler HISTOQUAL ve Allen’in (2001) gelistirmis oldugu MUSEQUAL 6lgegi ile
oldukg¢a benzerdir. 6 ifadeden olugsmaktadir.

Bahsi gegen olcekler gesitli calismalarda kullanilmistir. Williams (1998) yaptigi
calismada SERVQUAL blgeginin Ingiltere’deki bos zaman endiistrisinin hizmet kalitesini
O6lgmeye uygun olup olmadigini aragtirmistir. Caligmanin alan arastirmasi sanat galerisi,
tiyatro, eglence parki, golf sahasi, dinlence merkezi ve miize olmak Tlizere alti farkli
rekreasyon alaninda yiiriitilmistiir. Williams (1998) 6l¢egin kar amaci giitmeyen hizmet
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sektoriinden ziyade kar amaci giiden hizmet sektdriinde uygulanmasinin daha giivenilir
oldugunu 6ne stirmiistiir. Goulding'in (2000), Birmingham Miizesi ve Sanat Galerisi'ndeki
ziyaretcileri gbzlemlemesi sonucunda, hizmet deneyiminin bir dizi sosyo-kiiltiirel (sosyal
etkilesim, uyan ¢esitliligi, temanin ve hikayenin siirekliligi), bilissel (6z degerlendirme,
hayal giicii, algilanan 6zgilinliik) ve c¢evresel (kalabalik, oturma yerleri, giiriiltii) etkilerle
olustugu sonucuna varmistir. Caldwell (2002) tarafindan Londra’da on bir miizede gdriisme
teknigiyle gerceklestirilmis olan calisma ziyaretgilerin kararlarini etkileyen faktorlerin,
geleneksel ziyaretgi memnuniyet anketlerinde dlgiilenden ¢cok daha fazla oldugunu gostermis
olup miizelerde sergilenen eserlerin, ziyaretgilerin miize secimine etki eden en Onemli
belirleyici oldugu bulgulanmistir. Gilmore ve Rentschler (2002) irlanda ve Avustralya’da
sekiz miizede yapmis olduklari calismada ise miizelerdeki hizmet sunumunda yer alan
onemli faktorleri i¢ ve dig etkenler olmak {izere ikiye ayirmuslardir. Dis etkenleri egitim,
ulagilabilirlik ve iletisim; i¢ etkenleri ise miize calisanlar1 ve yoneticileri arasindaki iletisim
ve igbirligi, personelin bilgi ve hizmet sunma becerisi, yoneticiler, personel, goniilliiller ve
ziyaretciler arasindaki geribildirim ile iletisim olarak tespit etmislerdir. Banka ve
miizelerdeki hizmet kalitesini karsilastiran Maher ve Clark (2005) butik miizeler ve kiigiik
banka subelerinde yapmis olduklart calismada bu iki kurulusun hizmet kalitesini
incelemislerdir. Yazarlar, miizelerde fiziksel 6zelliklerin, bankalarda ise giivenilirligin one
ciktigin1 bulgulamislardir. Miizelerdeki hizmet kalitesini ele alan baska bir arastirma da
Nowacki’e (2005) aittir. Nowacki (2005) SERVQUAL o6lgegini Polonya Ulusal Miizesi’nin
bir uzantisi olan Rogalin Sarayi’nin turistik hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla kullanmugtir.
Bu caligmada sergilerin, igerigi, estetigi, diizenlenmesi ve sergilenen yerin ambiyansinin
ziyaret¢i tatminini en ¢ok etkileyen faktorler oldugu tespit edilmistir. Hui-Ying ve Chao-
Chien (2008), ise Tayvan’da bulunan Ulusal Tarih Oncesi Miizesi’'nde 439 kisiyle yapmus
olduklar1 ¢alismayla hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi agiklamaya
calismiglardir. SERVQUAL o6lgegini kullanan arastirmacilar hizmet kalitesini; egitsel
(egitici), eglence, heveslilik ve giiven, fiziksel ozellikler, ilgi, giivenilirlik ve uygunluk
olmak iizere alt1 boyutta incelemislerdir. Caligmada, en iist diizeyde ziyaret¢i memnuniyeti
saglayabilmek i¢in hizmet kalitesinin gelistirilmesi gerektigi belirtilmistir. Lin (2009)
Tayvan’in bagkenti Taipei’de Giizel Sanatlar Miizesi’nde yapmis oldugu caligmada hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri; temel {irlin, beklenen iiriin ve zenginlestirilmis liriin olmak
lizere ¢ baslik altinda inceleyerek farkli bir yaklasim sergilemistir. Temel iriin baslig
altinda; sergilenen eserlere ait agiklayici bilgileri iceren etiketler, yonlendirme isaretleri,
sergilenen eserler, miize brosiirlerinin kalitesi, sergileme teknigi, interaktif sergileme ve iyi
iletisim becerisine sahip miize rehberleri yer almaktadir. Beklenen firiinler; konforlu bir
ortam, yardimsever miize personeli, uygun giris {icreti, atdlyeler ve interaktif multimedya
olanaklaridir. Zenginlestirilmis iirlinleri ise; miizeyi bulmay1 kolaylagtiran yol ve sokak
isaretleri, yeterli sayida ve temiz tuvaletler, miizenin daha uzun siire acik kalmasi, yeterli
park yeri, cekici triinlere sahip hediyelik esya satis yeri ve Kaliteli yiyecek-i¢ecek
isletmelerinin bulunmas1 olusturmaktadir.

Mey ve Mohamed (2010) hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
arasindaki iligkiyi incelemiglerdir. Arastirma Malezya’daki miizelerde gerceklestirilmis olup
SERVPERF modeli kullanilmustir. Hizmet kalitesi alti boyut ve otuz dokuz alt boyut ile
Olciilmiigtiir. Boyutlar miizenin ulagilabilirligi, bilgi kaynaklari, sergi kalitesi, miisteri
hizmetleri, imkanlar / kolayliklar ve fiyat olarak belirlenmistir. Maher vd., (2011) ise
SERVQUAL’in ¢ocuk miizelerindeki boyutlarin1 ortaya koymay1 amaglamislardir. Yazarlar
yiriitmiis olduklart arastirmanin sonunda hizmet kalitesi boyutlarindan “empati” nin 6ne
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ciktigini belirtmislerdir. Bununla birlikte Cheng ve Wan (2012) ise HISTOQUAL &lgegini
kullanmis ve Cin’deki Macao Miizesi’nde hizmet kalitesini incelemis olup ziyaretcilerin
hizmet kalitesi algilarinin miize tiirlerine gore farklilik gosterdigini ortaya koymuslardir.
Markovic vd., de (2013) calismalarinda, miize hizmet Kkalitesini Slgmek amaciyla
HISTOQUAL 6lgeginden yararlanmiglardir. Hirvatistan’da Krapina Neandertal Miizesi’nde
yapilan arastirmada ziyaretci algilarinin; fiziksel ozellikler, erisilebilirlik, sergi diizeni,
empati ve iletisiminden olusan bes hizmet kalitesi boyutuyla agiklandigin ileri siirmiislerdir.
Wu ve Li (2015) hizmet kalitesinin boyutlar1 ile hizmet kalitesi, memnuniyet, duygu ve
davranigsal niyet arasindaki iliskileri inceledikleri ¢aligmalarinda dort temel hizmet kalitesi
boyutu ve bunlara ait on iki alt boyut ortaya koymuslardir. Bu dort temel boyut etkilesim
kalitesi, fiziksel gevre kalitesi, sonug¢ kalitesi ve erisim kalitesidir. Hsieh vd., (2015) ise
Tayvan’da bulunan Ulusal Doga Bilimleri Miizesinde 405 kisi ile yapmis olduklari
calismada miizelerde hizmet kalitesini MUSEQUAL ve HISTOQUAL olgeklerinden
yararlanarak incelemislerdir.

2. Miisteri Memnuniyeti

Zeithaml ve Bitner (2000) hizmet kalitesi ile yakin iliski icinde olan miisteri
memnuniyetini bir mal ve/veya hizmetin miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilayip
karsilamamas1 agisindan degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle
miigteri memnuniyeti, mal ve/veya hizmetin performansina bagl bir beklentinin onaylanma
ve/veya onaylanmama durumuna iligkin kiginin tutumu olarak da ifade edilebilir (Taylor ve
Cronin, 1994; Duman, 2003). S6z konusu tutum, miisterinin biligsel ve duygusal siirecleriyle
ilgili olup bu silire¢ miisteri tarafindan memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ile
sonu¢lanmaktadir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin mal ve hizmetlere iliskin
vermis oldugu tepkilerdir de denebilir (Rust ve Oliver, 2000).

Miisteri memnuniyetinin olusumu ve memnuniyeti etkileyen degiskenler ile ilgili
farkli teorik yaklagimlar bulunmaktadir. S6z konusu yaklasimlar; beklentilerin
onaylanmamas1 biligsel ya da biligsel uyumsuzluk, esitlik, benzesim, benzesim-karsitlik,
kiyaslama diizeyi ve uyumlastirma diizeyi kuramlari olarak siralanabilir. Bu yaklagimlardan
beklentilerin onaylanmamasi1 kuraminda, onaylanmama miisterinin hizmet performansini,
beklentiyle karsilagtirmasi anlamina gelir. Bagka bir ifade ile miisteri satin alma faaliyeti
oncesinde bazi i¢ ve dis faktorlerin etkisi ile gesitli beklentiler gelistirir, satin alma ve/veya
tilketim esnasinda ve sonrasinda algiladigi performans ile satin alim 6ncesi beklentilerini
kiyaslar (Eskiler ve Altunisik, 2015). Oliver’in Tiiketici Memnuniyeti Teorisi ve Modeli’ne
gore miisteriler bu kiyaslamayi yaparken memnuniyet ve memnuniyetsizlik duygularina
dolaysiz neden olan {i¢ temel unsur bulunmaktadir. Bunlar; iriin kullanim1 veya tecriibesi
sonucu ortaya ¢ikan sonuglar ile beklentilerin karsilagtirilmasi ile olusan uyum/uyumsuzluk
algisi, his yumagi ve {iriin kullanimi veya iiriin tecriibesi sonucu ortaya ¢ikan diger sonuglar
(kigiler arasindaki iligkilere yonelik sonuglar vb.) ile diger standartlarin karsilastirilmasi
sonucu ortaya ¢ikan uyum ve/veya uyumsuzluklardir. His yumagmin olusmasinda, uyum
ve/veya uyumsuzluk algisi, sonuglara yonelik atifta bulunma ve diger uyumsuzluklara
dolaysiz sebebiyet vermektedir (Duman, 2003).

Turizm enddistrisi agirlikli olarak hizmet {ireten bir &zellige sahip oldugundan

turistin  deneyimlerinden sonra edindigi duygusal durum miisteri memnuniyetini
belirlemektedir (Baker ve Crompton 2000). Bu nedenle, pek ¢ok miize isletmesinin ziyaretgi
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memnuniyetini saglamaya c¢aligmasi sasirtict bir durum degildir (Falk, 2009). Giiniimiizde
miize miidiirleri ve isletmecileri, ziyaretcileri basarilarinin 6énemli bir unsuru ve biitiinlesik
pazarlama stratejilerinin bir parcast olarak gormektedir. Bu baglamda ziyaretgi
memnuniyetini de miize deneyiminin ve hizmet kalitesinin Onemli bir pargasi olarak
benimsemektedirler (McLean, 1994; Kawashima, 1998; Hui-Ying ve Chao-Chien, 2008;
Lin, 2009; Mey ve Mohamed, 2010; Wu ve Li, 2015). Dolayisiyla, ozellikle miize
pazarlamasiyla ilgili kisiler, miizeyi tekrar ziyaret etme ve ziyaret edenlerin miizeyi
baskalarina tavsiye etme davranisim etkileyen memnuniyet olgusuna 6nem vermektedirler
(Harrison ve Shaw, 2004).

3. Tavsiye Etme Niyeti

Alanyazinda yer alan pek ¢ok aragtirma, algilanan hizmet kalitesinin miisterilerin
davranigsal niyetlerini ve tavsiye etme davraniglarii etkiledigini ortaya koymaktadir.
Calismalarda miisterilerin daha 6nce deneyimledikleri mal ve/veya hizmetlerden tatmin olup
olmama durumlarinin miisteri sadakatini, marka itibarin1 ve davranigsal niyetlerini etkiledigi
gortilmektedir. (Oliver, 1980; 1981; Zeithhaml, Berry ve Parasuraman, 1996; Zeithaml ve
Bitner, 2000; Huang, vd., 2017). Burton ve Scott (2003) miizeyi olusturan unsurlara
(caliganlar, olanaklar, sergiler vb.) iligkin memnuniyetin tekrar ziyaret etme ve miizeyi
bagkalarina tavsiye etme niyetlerini etkiledigini savunmaktadir. Harrison ve Shaw (2004)
Avustralya’da kiigiik bir metropolitan miizesinde 184 ziyaretci ile yiiz yiize gériisme yontemi
ile topladiklar1 veri sonucunda miize deneyiminden yiiksek diizeyde tatmin olmus
ziyaretgilerin hem miizeyi yeniden ziyaret etme niyetlerinin hem de baskalarina tavsiye etme
niyetlerinin yiliksek oldugunu bulgulamistir (Harrison ve Shaw, 2004). Hsieh (2010)
calismasinda, miize deneyiminden genel olarak memnun olan ziyaretcilerin miize
sadakatlerinin daha yiiksek diizeyde oldugunu ve miizeyi ziyaret eden katilimcilarin miize
deneyimi algilarinin miizeyi tekrar ziyaret etme ile baskalarina tavsiye etme niyetleri
iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Huo ve Miller (2007) Samoa
Adasi’nda bulunan Robert Louis Stevenson Miizesi'ni ziyaret eden 112 katilimcidan elde
ettikleri veri sonucunda miize deneyiminden yiliksek memnuniyet duydugunu ifade edenlerin,
miizeyi baskalarina tavsiye etme niyetlerinin de yiiksek oldugunu bulgulamislardir.

Sonug olarak yukaridaki bilgiler 1s1¢inda yiiksek hizmet kalitesi algilanan ziyaretci
memnuniyet seviyesini ve tavsiye etme niyetini etkiledigi sOylenebilir. Miisteri eger mal
ve/veya hizmetin kalitesinden memnunsa fiyat artiglarina karsi daha hosgoriilii olmaktadir ve
s0z konusu mal ve/veya hizmeti tavsiye ederek {liniiniin artmasina hatir1 sayilir sekilde katki
saglayabilmektedir (Baker ve Crompton, 2000). Reid ve Reid’e (1993) gore hizmet
kalitesinden memnun misteriler arkadaslarina, yakin g¢evrelerine ve akrabalarina bilgi
saglayan bir kaynak olmalarindan dolay1 son derece 6nem arz etmektedir.

Incelenen alan yazin dogrultusunda Anadolu Medeniyetleri Miizesi ziyaretcilerinin hizmet
kalitesi algilarina iligkin olarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1: Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algis1 lizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi vardir.

H2: Algilanan hizmet kalitesinin tavsiye etme niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi vardir.
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4. Yontem

Betimsel bir nitelik tagiyan bu ¢alismanin evreni, Anadolu Medeniyetleri Miizesi'ni 5
Aralik 2017 ile 20 Ocak 2018 tarihleri arasinda ziyaret eden bireylerden olugmaktadir.
Calismada zaman ve maliyet kisitlarindan dolayr 6rneklem alinma yoluna gidilmis olup
kolayda 6rnekleme yontemi ile ulagilan 449 kisi 6rneklem grubunu olusturmustur.

Arastirmada veri toplama teknigi olarak 4 boliimden olusan anket kullanilmistir.
Birinci boliimde miizelerde algilanan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik 5 faktor (boyut) ve
25 maddeden olusan algilanan hizmet kalitesi 0Olgegi kullanilmistir. Bu &lgegin
olusturulmasinda, Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd., (2015) ol¢eklerinden yararlanilmustir.
Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd., (2015) 6l¢eginde 28 ifade yer almakta olup, bu caligmada 3
ifade Anadolu Medeniyetleri Miizesinde rehber ve uzman bulunmadigi i¢in ¢ikarilmistir.

Ikinci béliimde ise ziyaretgilerin genel memnuniyet algisii belirlemeye yonelik 1
madde yer alirken tiglincii boliim de tavsiye etme niyetlerini belirlemeye yonelik 2 madde
yer almaktadir. Genel memnuniyet algisinin belirlenmesine yonelik ifade Spreng ve
Mackoy’un (1996) arastirmasindan adapte edilmistir.

Tavsiye etme niyetini Olgmeye yonelik 2 madde ise Hosany vd., (2015)
caligmasindan alinmistir. Anketin dérdiincii boliimiinde ise ziyaretcilerin sosyo-demografik
ozelliklerine ait 6 soruya (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir)
yer verilmistir. Olgeklerdeki her bir madde 5'li Likert tipi derecelendirmeye tabi tutulmustur.
Hizmet Kkalitesi ve tavsiye etme 6l¢egi 1-kesinlikle katilmiyorum/5-kesinlikle katiliyorum
araliginda puanlandirilirken, genel memnuniyet 6lgegi 1-kesinlikle memnun degilim/5-
kesinlikle memnunum olarak derecelendirilmistir.

Verilerin SPSS 18.0 for Windows paket programu kullanilarak analiz edildigi
calismada, ziyaretgilerin sosyo-demografik ozellikleri frekans ve yiizde dagilimlart ile
sunulmus olup, her bir madde ve faktdre iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri hesaplanmistir. Bununla birlikte, Anadolu Medeniyetleri Miizesi'ne iliskin
algilanan hizmet kalitesi Olgeginin yap1 gecerligine yonelik faktdr analizi uygulanmus,
giivenirlik analizine yonelik i¢ tutarlig1 igin ise Cronbach's Alpha katsayilar1 hesaplanmustir.
Ayrica, degiskenler (6lcekler) arasindaki iligkiler i¢cin Spearman korelasyon katsayisi
hesaplanirken, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algisi ve tavsiye etme niyeti
iizerindeki etkisi ise goklu dogrusal regresyon analizi ile belirlenmistir.

5. Bulgular

Aragtirmanin 6rneklem grubunda yer alan toplam 449 bireyin sosyo-demografik
ozelliklerine gore dagimi Tablo 1'de sunulmustur. Buna gore, katilimecilarin %57'si kadin,
%70,6's1 evli, %48,11 40 yasin altinda ve %71,3'de en az {iniversite mezunudur.
Katilimcilarin %37,6'st memur, %35'i serbest meslek sahibi olup, %55,2'sinin aylik hane
gelirinin de 4500 TL'nin {izerinde oldugu gdzlenmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore dagilimi

Degisken Gruplar Sayi () Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 256 57,0
Erkek 193 43,0
Medeni durum Evli 317 70,6
Bekar 132 29,4
Yas 29 ve alt1 75 16,7
30-39 141 314
40-49 152 33,9
50 ve tizeri 81 18,0
Egitim durumu Ortaokul ve alt1 6 1,3
Lise 123 27,4
Universite 238 53,0
Lisansiistii 82 18,3
Meslek Isci 22 4,9
Memur 169 37,6
Serbest meslek 157 35,0
Ogrenci 40 8,9
Ev hanimi 35 7,8
Emekli 26 5,8
Aylik gelir 2500 TL ve alt1 9 2,0
2501-4500 192 42,8
4501-6500 57 12,7
6501-8500 119 26,5
8501 ve lizeri 72 16,0
Toplam 449 100,0

Anadolu Medeniyetleri Miizesi'ne iliskin algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin yap1
gecerligine yonelik faktor analizi sonuglari, madde ve faktér ortalama standart sapma
degerleri ile i¢ tutarligina ait Cronbach's Alpha katsayilari Tablo 2'de sunulmustur. Buna
gore, KMO (0,831) ve Bartlett's test sonuglart (x>=2237,517; p<0,001) &rneklem yeterligi
cercevesinde faktor analizinin uygulanabilirligini ortaya koymaktadir.

Tablo 2'deki bulgulara gore, toplam 25 maddeden olusan ol¢ek, Gzdegeri
(eigenvalue) 1'den biiyliik ve toplam varyansin %69,454"inii agiklayan 5 faktor altinda
toplanmaktadir. Birinci faktdr olan “fiziksel ozellikler” toplam varyansin %24,456'si1
aciklarken, bunu sirasiyla %17,527'lik oran ile “tiiketilenler”, %9,992'lik oran ile “empati”,
%9,786'lik oran ile “iletisim” ve %7,692'lik oran ile “heveslilik” faktorleri izlemektedir.
Olgegin geneli i¢in Cronbach's Alpha katsayis1 0,831 olarak hesaplanmis olup, her bir faktor
icin de 0,70 degerinin iizerindedir. Diger taraftan, madde ve faktorlere iliskin aritmetik
ortalama degerleri incelendiginde, katilimcilarin genel algilanan hizmet kalitesi skorlarinin
5'i Likert olgeginde orta deger olan 3'iin tizerinde olumlu X +SS=3,71+0,23 oldugu
goriilmektedir. Bu ortalamalar aktorler bazinda biiylikten kiigiige; 3,88+0,39 (heveslilik),
3,79+0,28 (fiziksel ozellikler), 3,71+0,39 (iletisim), 3,61+0,35 (empati) ve 3,58+0,40
(tliketilenler) seklinde siralanmistir. Madde ortalamalari incelendiginde, genel olarak 3 olan
orta degerin lizerinde olumlu bir algi oldugu, ancak diger konulara gore en elestirel veya
olumsuz yaklagimin “Yeterli park yeri vardir” (X £SS=1,97+0,94) ve “Engelli ziyaretgilerin
miizeyi rahathikla gezebilmeleri igin gerekli diizenlemeler yapilmistir” (X +£SS=2,43+0,98)
maddelerinde oldugu belirlenmistir.
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Tablo 2. Algilanan hizmet kalitesi 6lgegine yonelik faktor analizi sonuglari, ortalama
+ s.sapma degerleri ve Cronbach's Alpha katsayilari

. Faktor Ozdeger — Cronbach's
Faktorler/Maddeler Yiikii (%Varyans) X £SS Alpha
Faktor 1: Fiziksel Ozellikler 3,79+0,28
Yeterli park yeri vardir. 0,723 1,97+0,94
Yeterli sayida tuvalet vardir. 0,687 3,81+0,60
Miize gorevlileri iyi giyimlidir. 0,667 3,947 3,98+0,40 0754
Sergiler iyi korunmaktadir. 0,557 (%24,456)  3,96+0,49 ’
Miize temizdir. 0,548 4,48+0,55
Miizede oturma yerleri yeterlidir. 0,538 4,08+0,58
Miizede sergilenen eserler ¢ok c¢esitlidir. 0,458 4,27+0,53
Faktor 2: Tiiketilenler 3,58+0,40
Kafeterya personeli iyi hizmet vermektedir. 0,733 3,7840,48
Kafeterya kaliteli -yiyecek-igecek 0,680 3.66£0.53
sunmaktadir 2829 ’ ’ 0846

ediyelik esya satis yerinde ¢esidi coktur. , ,410,
Hediyelik ind idi ¢cok 0,615 % 1’7 527) 3,41+0,70 ’
Kafeteryada yiyecek igecek cesidi boldur. 0,547 oxh 3,37+0,70
Hediyelik esya satis yeri kaliteli iiriinler 0,480 3.7040.59
satmaktadir. ’ ’
Faktor 3: Empati 3,61+0,35
Miize atmosferi sergilenen eserlere 0,712 4.1940.47
uymaktadir. ’ ’
Miizedeki ziyaret¢i yogunlugu rahatsiz 0,693 4.04+0.44
etmemektedir. 1613 ’ ’ 0.783
Giriilti kabul edilebilir diizeydedir. 0,616 % ’9 992) 4,01+0,50 '
Engelli ziyaret¢ilerin miizeyi rahatlikla 0,512 o
gezebilmeleri i¢in gerekli diizenlemeler 2,43+0,98
yapilmistir.
Cocuklar i¢in imkanlar yeterlidir. 0,471 3,39+0,84
Faktor 4: Iletisim 3,71+0,39
Yonlendirme igaretleri miizede gezmeyi 0,591 3.5540.87
kolaylagtirmaktadir. ’ ’
Genel olarak, sergileme iyi yapilmigtir ( 0,568 4.0940.48
Isaretlerin boyutu, tasarim, 151310 parlakligs). ’ ’
Yol ve sokak igaretleri miizeyi bulmay1 0,554 1,579 3674074 0,732
kolaylagtirmaktadir. (%9,786) ’ ’
Brosiirler ve web sitesi yeterli bilgi 0,454 3234083
sunmaktadir. ’ ’
Miize eserleri hakkindaki agiklayici yazilar 0,411

. 4,01+0,64

anlagilirdir (metinler ve grafikler).
Faktor 5: Heveslilik 3,88+0,39
Miize personeli ziyaretgilerin isteklerine 0,547 3.8840.48
aninda cevap vermektedir. 1242 ’ ’ 0716
Miize personeli ziyaretgilere yardimci olma 0,464 % ’7 692) 3.8940.51 )
konusunda isteklidir. ' ’ ’
Miize personeli cana yakindir. 0,423 3,86+0,50
GENEL (%69,454)  3,71+0,23 0,831

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy (KMO)=0,851 Bartlett's Test of Sphericity: Chi-Square=2237,517;

df=300; p<0,001
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Anadolu Medeniyetleri Miizesini ziyaret edenlerin genel memnuniyet algisi ve
tavsiye etme niyetlerine iligskin frekans ve yiizde dagilimlari ile ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 3'te verilmistir. Buna gore katilimcilarin genel memnuniyet diizeylerinin
(X £SS=4,21+0,43) ve tavsiye etme niyetlerinin (X £SS=4,31+0,46; 4,39+0,49) olduk¢a
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin yaklagik tamami (%98,8) “cok” ve “tam” secenekleriyle genel bir
memnuniyet algisi igerisinde olduklarini belirtmiglerdir. Ayn1 sekilde, katilimcilarin hemen
hemen tamami Anadolu Medeniyetleri Miizesi hakkinda olumlu seyler sdyleyecegini ve
Anadolu Medeniyetleri Miizesi’ni arkadaslarina ve yakin cevresine tavsiye edecegini
belirtmistir.

Tablo 3. Genel memnuniyet algis1 ve tavsiye etme niyetlerine iliskin betimsel

istatistikler
Memnuniyet/Katilim Diizeyi
Maddeler Hicg Az Orta Cok Tam _

1) (2) (3) (4) (5) X SS

Genel Memnuniyet Algisi
Miizenin tim imkan ve f 0 0 5 345 99
hizmetleriyle ilgili genel olarak % 0,0 0,0 11 76,8 22,0 4,21 0,43

memnuniyet diizeyim...

Tavsiye Etme Niyeti

Anadolu Medeniyetleri Miizesi f 0 0 1 308 139

hakkinda olumlu seyler % 0,0 0,0 0,2 68,8 31,0 4,31 0,46
soylerim.

Anadolu Medeniyetleri Miizesini  f 0 0 2 270 176

arkadaslariniza ve yakin gevreme % 0,0 0,0 0,4 60,3 39,3 4,39 0,49
tavsiye ederim.

Algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet algisi ve tavsiye etme niyeti arasindaki
iliskilere yonelik Spearman korelasyon katsayilar1 Tablo 4'te sunulmus olup, degiskenler
arasinda anlaml iliskiler bulunmustur (p<0,01).

Korelasyon katsayilar1 incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet
algis1 arasinda kuvvetli (r=0,650; 0,60<r<0,80), algilanan hizmet kalitesi ile tavsiye etme
niyeti arasinda orta kuvvette (=0,529; 0,40<r<0,60) ve memnuniyet algis1 ile tavsiye etme
niyeti arasinda ise kuvvetli (r=0,714) iliskiler gdzlenmistir.

Tablo 4. Algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet algis1 ve tavsiye etme niyeti
arasindaki korelasyon katsayilari

o Algilanan Hizmet Memnuniyet Tavsiye Etme
DEGISKENLER Kalitesi Algist Niyeti
Algilanan Hizmet Kalitesi - 0,650 0,529
Memnuniyet Algist 0,650 - 0,714
Tavsiye Etme Niyeti 0,529 0,714 -

Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algis1 (MA) ve tavsiye etme niyeti (TEN)
tizerindeki etkisine iliskin ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5 ve Tablo 6'da
sunulmustur.
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Tablo 5. Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet algis1 (MA) ilizerindeki etkisine
iliskin ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari

Katsay1 Bi SH t p Anlamhhik
Sabit 1,264 0,223 5,658 0,000"

Fiziksel Ozellikler 0,343 0,073 4,784 0,000"

(FO) _ :
Heveslilik (H) 0,185 0,051 3,632 0,000" 2__8010%%€
Iletisim (I) 0,121 0,050 2,422 0,016" o
Tiiketilenler (T) 0,255 0,051 4,035 0,000"

Empati (E) 0,323 0,068 4,778 0,000"

“p<0,05; R?=0,480

Her iki tablodaki regresyon modelleri anlamli bulunmus (p<0,05) olup,
determinasyon (belirlilik) katsayilar1 R? incelendiginde algilanan hizmet kalitesi faktorlert,
memnuniyet algisindaki degisimlerin %48'ini, tavsiye etme niyetindeki degisimlerin ise
%32,3'inti agiklamaktadir. Tablo S'e gore memnuniyet algisi tizerinde en etkili hizmet
kalitesi faktorleri “fiziksel Ozellikler”, “empati” ve “tiiketilenler” olurken, “heveslilik” ve
“iletisim” faktorleri diger faktorlerden daha az etkili bulunmustur. Bu gerg¢evede, ¢oklu
dogrusal regresyon modeli;

MA=1,264 + 0,343.S0O + 0,185.H + 0,121. + 0,255.T + 0,323.E

seklinde olugmustur. Modele gore, “fiziksel oOzellikler” boyutundaki 1 birimlik artig
memnuniyet algisinda 0,343'liik bir artig yaratmaktadir. “Empati” boyutundaki 1 birimlik
artig ise memnuniyet algisinda 0,323'liikk bir artisa neden olacaktir.

Tablo 6'ya gore tavsiye etme niyeti iizerinde en etkili hizmet kalitesi faktorleri
“fiziksel ozellikler” ve “tiiketilenler” olmustur. Regresyon modeli;

TEN=1,866 + 0,458.S0 + 0,189.H + 0,138.i + 0,308.T + 0,124.E

seklinde kurulmustur. Bu model, “fiziksel 6zellikler” boyutundaki 1 birimlik artisin tavsiye
etme nedeninde 0,458'lik; “tiiketilenler” boyutundaki 1 birimlik artisin ise tavsiye etme
niyetinde 0,308'lik bir artisa neden olacagini ortaya koymaktadir.

Tablo 6. Algilanan hizmet kalitesinin tavsiye etme niyeti lizerindeki etkisine iligkin
¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari

Katsay1 Bi SH t p Anlamhihik
Sabit 1866 0,272 6,874 0,000°

Fiziksel Ozellikler 0,458 0,088 5,181 0,000"

(FO) I
Heveslilik (H) 0,89 0,062 3,054 0,002" F‘:"E)zbz()%Z’
fletisim (i) 0138 0,061 2273 0023 PO
Tiiketilenler (T) 0308 0,062 4,996 0,000"

Empati (E) 0124 0082 2,202 0,033"

“p<0,05; R?=0,323

Yukaridaki bulgular ¢ercevesinde, arastirmanin; “algilanan hizmet kalitesinin
memnuniyet algisi lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir” ve “algilanan hizmet
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kalitesinin tavsiye etme niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir” seklindeki temel
hipotezlerinin gergeklestigi sonucuna ulasiimistir.

Sonug¢ ve Tartisma

Gilinlimiizde isletmeler, hizla degisen bir g¢evrede faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Dolayisiyla isletmelerin yogun rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmesi ve biiylimesi
biiylik ol¢iide, hedef pazarin bekledigi kalitede iiriin ve/veya hizmet sunmasina baglidir.
Miizeler de ticari igletmeler gibi ziyaret¢i ¢ekmek igin birbiriyle yarigsan kurumlardir. Bu
nedenle, miizelerin ziyaretgilerine sundugu hizmet kalitesinin 6nemli bir pazarlama ve
rekabet araci haline geldigi sdylenebilir. Miizelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi bir hizmet
boyutunun hangi yonlerinin sorun olusturabilecegini ortaya koymakta ve bdylece problemin
giderilmesi i¢in Oneriler gelistirilmesine imkan tanimaktadir. Ayrica hizmeti iyilestirmek
amaciyla uygulanan bu onerilerin basarili olma durumlar1 da uygulamanin 6ncesinin ve
sonrasinin Ol¢iiliip karsilastirilmasiyla izlenebilmektedir (Frochot, 2001; Frochot ve Hughes,
2000). Anadolu Medeniyetleri Miizesi, 1997 yilinda Isvi¢renin Lozan kentinde 68 Miize
arasinda birinci secilerek “Avrupa'da Yilin Miizesi” unvanini kazanmistir (Anadolu
Medeniyetleri Miizesi, 2018). Buradan yola ¢ikarak aragtirmada, Anadolu Medeniyetleri
Miizesini ziyaret eden kisilerin algiladigi hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi algisinin
memnuniyet algisi ile tavsiye etme niyeti tizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirmanin  bulgularina gore, “fiziksel Ozellikler”, “heveslilik”, “iletigim”,
“tiiketilenler” ve “empati” olmak lizere 5 boyutta incelenen algilanan hizmet kalitesi 6lgegi,
daha 6nce Allen, (2001), Frochot, (2001), Hsieh (2010), Cheng ve Wan (2012) ve Hsieh vd.,
(2015) tarafindan yapilan calismalarda miizelerdeki hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
kullanilan 6lgeklere boyutlar bakimindan benzerlik gostermektedir. Bu dogrultuda, ilgili
kurumlar, kuruluslar ve 6zellikle miize yoneticileri, bes boyuttan olusan bu 6l¢egi kullanarak
miizelerde iyilestirilmesi gereken hizmet kalitesi alanlarini belirleyebilir ve gerekli 6nemleri
alabilirler. Ayrica, daha sonra bu hizmet alanlarinda herhangi bir gelisme olup olmadigini,
aldiklari 6nlemlerin yeterliligini yine bu 6l¢egi kullanarak izleyebilirler.

Arastirmayla elde edilen bulgular, ziyaretcilerin Anadolu Medeniyetleri Miizesi’nin
hizmet kalitesine iliskin genel olarak olumlu bir tutum sergilediklerini gostermektedir.
Hizmet kalitesi acgisindan ziyaretgiler tarafindan en olumlu bulunan boyutun miize
personelinin tutumuyla ve hizmet sunus sekliyle ilgili olan “heveslilik” boyutu oldugu
saptanmistir. Ziyaretcilerin olumlu olarak algiladigi diger boyutlar sirasiyla “fiziksel
ozellikler”, “iletisim”, “empati” ve son olarak “tiiketilenler” olarak tespit edilmistir. Alan
yazin incelendiginde arastirma sonucunun, ziyaretgiler tarafindan algilanan en olumlu boyut
baglaminda diger ¢aligmalarla farkliliklar igerdigi goriilmektedir. Cheng ve Wan (2012) ve
Hsieh vd.’nin (2015) c¢aligmalarinda “fiziksel 6zellikler”in ziyaretgiler tarafindan algilanan
en olumlu boyut oldugu bildirilmistir. Bu arastirmada ise fiziksel 6zellikler boyutu en olumlu
ikinci boyut olarak tespit edilmistir. Bunun nedeni bu boyut altinda yer alan “yeterli park
yeri vardir” ifadesine verilen olumsuz cevaplar oldugu diisiiniilmektedir. Ziyaretcilerin
biiyiikk bir kismi Anadolu Medeniyetleri Miizesi’nde yeterli park yerinin olmadigini
disiinmekte olup en olumsuz yaklagim bu ifadeyle ilgilidir. Toplu tasima araclariyla miizeye
direkt ulagimin olmamasi ve miize etrafinda park yerinin yetersiz olmasindan dolay1 6zel
araglariyla gelen ziyaretcilerin park yeri sikintist yasamasinin hizmet kalitesi acisindan
fiziksel Ozellikler boyutuna olan olumlu algiy1 ikinci plana diislirdiigii sdylenebilir. Bu
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noktada, miize yonetiminin hizmet kalitesini arttirmak i¢in ziyaretgilerin araglarini rahatlikla
park edebilecekleri bir park yeri yapmalari onerilebilir.

Ote yandan, calismanin diger bir sonucuna gore algilanan hizmet kalitesini en ¢ok
etkileyen boyut ise “fiziksel oOzellikler” boyutu olarak bulgulanmistir. Bunu sirasiyla;
“tliketilenler”, “empati”, “iletisim” ve son olarak “heveslilik” boyutu izlemektedir. So6z
konusu bulgu Frochot’un (2001), ¢alismasiyla rtiismekte olup HISTOQUAL 6lceginde de
“fiziksel 6zellikler” in hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen boyut oldugu belirlenmistir. Ancak
farkli olarak Frochot’un (2001) calismasinda hizmet kalitesini en az etkileyen boyut
“empati” olarak saptanmistir. Arastirma sonuglari, “fiziksel 6zellikler” boyutunda Anadolu
Medeniyetleri Miizesi’'nde sergilenen eserlerin ¢ok cesitli olmasinin ve miizenin temiz
Olmasimin  hizmet kalitesinin olumlu algilanmasinda ©6nemli unsurlar oldugunu
gostermektedir. S6z konusu bulgular, Nowacki’nin (2005) , Yiicelt’in (2000), Frochot’un
(2001) ve Mabher ve Clark’m (2005), Hui-Ying ve Chao-Chien’in (2008), Lin’in (2009), Wu
ve Li’nin (2015), Hsieh ve arkadaslarinin (2015) galismasiyla ortlismektedir.

Arastirma sonuglari, miize ziyaretgilerinin “tiiketilenler” boyutunda hediyelik esya
satig yeri ve kafeteryada satilan yiyecek icecek ¢esidinin ¢ok olduguna iligkin ifadelere diger
ifadelere gore daha olumsuz yaklasim gosterdiklerini isaret etmektedir. Ote yandan,
kafeterya calisanlarinin iyi hizmet verdigi ve hediyelik esyalarin kaliteli olduguna iliskin
ifadelere ise daha olumlu yaklasim gdsterildigi saptanmistir. S6z konusu bulgular 1s18inda,
hediyelik esya satis yeri ile kafeteryanin biiyiitiilmesinin ve 6zellikle de burada sunulan iiriin
¢esidinin arttirilmasinin miizeyle ilgili hizmet kalitesi algisin1 olumlu yonde etkileyecegi
diistiniilmektedir. Arastirmaya katilan ziyaretgilerin “empati” boyutunda yer alan miize
atmosferinin sergilenen eserlere uyduguna iliskin ifadeye olumlu goris bildirdigi
goriilmektedir. Ote yandan, engelli ziyaretcilerin miizeyi rahatlikla gezebilmeleri i¢in gerekli
diizenlemelerin yapildig1 ifadesine ve c¢ocuklar i¢in imkanlar yeterlidir ifadesine olumsuz
yaklasildigi tespit edilmistir. Bu sonug, arastirmaya katilanlarin miizede engelli ziyaretcilerin
rahatga gezmelerini saglayacak diizenlemelerin yeterince yapilmadigini, ¢ocuklarin ilgisinin
yeterince ¢ekilmedigini diisiindiigiinii, gostermektedir. Miizelerle ilgili diger ¢alismalarda da
(Frochot ve Hughes, 2000; Frocht, 2001; Mylonakis ve Kendristakis, 2006) belirtildigi tizere
engelli ziyaretcilerin miizede rahatca dolasabilmelerini saglayacak diizenlemelerin yapilmasi
olduk¢a Onemlidir. Bu baglamda miize yoOnetiminin engelli ziyaretgilerin ihtiyag ve
beklentilerine uygun diizenlemeler ile iyilestirmeler yapmasinin, ve ¢ocuklarin daha ¢ok
ilgisini c¢ekebilmek i¢in simiilasyon goriintiilerinin arttirilmasinin Anadolu Medeniyetleri
Miizesi’nin hizmet kalitesini arttiracagi ongoriilmektedir. Farkli yas gruplarindan 6grenciler
icin licretli ve/veya lcretsiz egitim programlariyla kiiltiir-sanat etkinlikleri diizenlenebilir.
Cocuklarin ve genclerin tarih ve arkeolojiye olan ilgi ve bilgilerini artirmaya yonelik
uygulamali egitimler ile eglenceli etkinlikler yapilabilir. Miize atmosferini daha cekici
kilmak amaciyla miize ortamina uygun hafif bir miizigin ¢alinmasi saglanabilir.

Bir diger boyut olan “iletisim” boyutunda tasarim, sergileme ve isaretlerin boyutu,
15181 parlakligr gibi ifadelere iliskin olumlu yaklasimin yiiksek oldugu gériilmektedir. Ote
yandan brosiirler ve web sitesinin yeterli bilgi sunduguna iligkin ifadeye olan katilim ise en
az olmustur. S6z konusu bulgudan hareketle Anadolu Medeniyetleri Miizesi yonetiminin
sergilenen eserlerle ilgili brosiir ve kitapciklar hazirlamalari ve bunlari miize giriginde
ziyaretgilere sunmalarmin ve rehberli turlarin diizenlenmesinin algilanan hizmet kalitesine
olumlu katki saglayacagi sOylenebilir. Bu baglamda haftanin belirli giinleri (6zellikle
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ziyaretcilerin yogun oldugu hafta sonlar1) sézkonusu turlar miizede gorevli rehberlerle
yapilabilecegi gibi miize yonetiminin {iniversitelerle yapacagi isbirligi dogrultusunda turist
rehberligi, arkeoloji, sanat tarihi, tarih vb. bolimlerde egitim almis dgrencilerin esliginde
gerceklestirilebilir. Son olarak, “heveslilik” boyutunda miize personelinin aninda ve iyi
hizmet verdigi ayrica cana yakin olduguna iliskin ifadelere katilimin birbirine yakin oldugu
goriilmektedir.

Calismada, mevcut alan yazindan hareketle, iki adet hipotez gelistirilmis ve test
edilmistir. Ik hipotez testi sonucunda, ziyaretcilerin algiladigi hizmet kalitesinin
memnuniyet algisint anlamli ve pozitif etkiledigi tespit edilmistir. Bu durum, mevcut alan
yazindan Hui-Ying ve Chao-Chien (2008), Lin (2009), Mey ve Mohamed (2010), Wu ve
Li’'nin  (2015) caligmalar1 ile benzerlik gostermektedir. Memnuniyet algisii en ¢ok
etkileyen hizmet kalitesi boyutunun yeterli park yerinin olmasi, tuvaletlerin durumu, miize
gorevlilerinin giyimi, sergilerin korunmasi, miizenin temiz olmasi, miizede oturma yerlerinin
yeterli olmasi ve miizede sergilenen eserlerin cesitliligi gibi ifadeleri igeren “fiziksel
Ozellikler” oldugu ve bunu takiben “heveslilik”, “iletisim”, “tiiketilenler” ve son olarak da
“empati” boyutunun geldigi goriilmiistiir. S6z konusu bulgunun, bir miizenin fiziksel
ozelliklerinin ziyaretcilerin memnuniyetini etkiledigine iliskin atifta bulunan calismalarin
sonuglariyla 6rtiistiigli goriilmektedir (Goulding, 2000; Lehn, 2005; Nowacki, 2005; Chen ve
Wan, 2012).

Arastirmada test edilen ikinci hipotezin sonucu, algilanan hizmet kalitesinin tavsiye
etme niyetini etkiledigini, tavsiye etme niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Bu sonug, ilgili alan yazindaki ¢aligmalarla benzerlik gostermektedir (Hui-
Ying ve Chao-Chien, 2008; Mey ve Mohamed, 2010; Wu ve Li, 2015). “Fiziksel
ozellikler”in tavsiye etme niyetini en ¢ok etkileyen faktor oldugu bulgulanmistir. Tavsiye
etme niyetini etkileyen diger boyutlar sirasiyla “heveslilik”, “iletisim”, “tiiketilenler” ve son
olarak da “empati” olarak tespit edilmistir. Ozet olarak algilanan hizmet kalitesinin
Olciilmesi, miize yoneticilerinin dikkat etmesi gereken hizmet alanlarini belirleyip bu
alanlara oOncelik vermelerine boylece hizmet kalitesinde ve ziyaret¢i memnuniyetinde
iyilestirmeler saglamasina dolayisiyla tavsiye etme niyetini olumlu etkilemelerine olanak

taniyabilir.

Yapilan alan aragtirmasinin bir dizi kisitt bulunmaktadir. Kisitlardan ilki yerli
ziyaretgilerle ve kolayda ornekleme yontemi ile smirli olmasidir. Bunun temel nedeni
verilerin sinirhi  siirede toplanmis olmasidir. Dolayisiyla, ileriki yillarda yapilacak
arastirmalarda verilerin daha genis zaman araliginda toplanmasi, 6rneklem biiyiikliigliniin
arttirilmasi ve farkli 6rnekleme yontemlerinin kullanilmasi yararli olacaktir. Bu ¢alismanin
miize yOnetimi ve pazarlamasi alanlarina katkida bulunacagi ve yol gosterici bir nitelik
tasiyacagi disiiniilmektedir. Ancak gerek miizelerin ¢esitliligi ve bu c¢alismada veri
toplanilan 6rneklemin biiyiikliigii géz 6niinde bulunduruldugunda ¢alismanin sonuglarinin
tiim miizeler icin genellenebilir oldugunu sdylemek yaniltict olacaktir. Ote yandan, hizmet
kalitesi, ziyaret¢ci memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti arasindaki iliskilerin lilkemizdeki
farkli miize ortamlarinda da arastirllmasinin ve karsilastirilmasinin ilgili alan yazinin
gelismesine katki saglayacagi diisliniilmektedir.
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