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Ayhan DAGDEVIREN

Algilanan Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Davranissal
Niyetler Arasindaki Iligki: Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji
Miizesi Ornegi *

Oz

Bu arastirma, Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarni, memnuniyet diizeylerini ve
davranigsal niyetlerini belirlemeyi ve miize ziyaretgilerinin gerek hizmet
kalitesi algilarinin memnuniyetleri ve davramigsal niyetleri iizerindeki
etkisini gerekse memnuniyetlerinin davranissal niyetleri {izerindeki etkisini
tespit etmeyi amaclamaktadir. Arastirmanin Orneklemini, Kaman-
Kalehoyiik Arkeoloji Miizesini ziyaret eden ve arastirmaya katilmay1 kabul
eden 18 yas ve istii 441 yerli ziyaretci olusturmaktadir. Arastirmada veri
toplama aract olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu dort
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde 24 maddeden olusan algilanan
hizmet kalitesi Olcegi yer almaktadir ve 6lgek, Frochot ve Hughes (2000),
Hsieh vd. (2015), Nowacki (2005), Hui-Ying ve Chao-Chien (2008) ve yazarin
kendi olusturdugu maddeleri kapsamaktadir. Tkinci béliimde Cronin ve
Taylor'in (1992) bir maddeden olusan memnuniyet 6lcegi yer almaktadir.
Uciincii boliimde 3 maddeden olusan davranissal niyetler Olgegi yer
almaktadir ve olgek, Hsieh vd. (2015) olusturdugu maddeler ile yazarin
kendi olusturdugu maddeyi kapsamaktadir. Dordiincii boliimde ise 8 adet
sosyodemografik soru (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
meslek, aylik ortalama gelir, miizeyi ziyaret etme nedeni, miizeyi ziyaret
etme durumu) yer almaktadir. Anket formlari, 15 Nisan-07 Haziran 2019
tarihleri arasinda uygulanmistir. Anketlerden elde edilen veriler, IBM SPSS
22 programi ile degerlendirilmistir. Verilerin analizinde giivenilirlik analizi,
tanimlayic1 istatistikler, aciklayict faktor analizi, korelasyon analizi ve
regresyon analizinden yararlamlmistir. Sonuglar, algilanan hizmet
kalitesinin ¢ekicilik, iletisim, heveslilik ve ayricalik olmak {izere dort
boyuttan olustugunu gostermistir. Sonuglar ayrica, algilanan hizmet
kalitesinin ¢ekicilik, iletisim ve heveslilik boyutlarinin memnuniyet ve
davranigsal niyetler {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugunu, buna
karsin ayricalik boyutunun bdyle bir etkisinin olmadigini, memnuniyet ve
davranigsal niyetler iizerinde etkili olan en 6nemli algilanan hizmet kalitesi
boyutunun iletisim oldugunu, memnuniyetin davranigsal niyetler {izerinde
pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugunu gostermistir. Arastirmada son
olarak Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesine yonelik cesitli Oneriler
gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Davranigsal
Niyetler, Kaman, Miize, Ziyaretci.

* Cankir1 Karatekin Universitesi Etik Kurulunun 26.02.2019 Tarih, 2019/89 Sayili
karari ile Etik Kurul Karar1 alinmstir.
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The Relationship between Perceived Service Quality,
Satisfaction and Behavioral Intents: Example of Kaman-
Kalehdyiik Archeology Museum

Abstract

This research aims to determine the perceived service quality dimensions,
satisfaction levels and behavioral intentions of the visitors of Kaman-
Kalehoyiik Archeology Museum and to determine the effect of both the
service quality perceptions of the museum visitors on their satisfaction and
behavioral intentions and the effect of their satisfaction on their behavioral
intentions. The sample of the research consists of 441 local visitors aged 18
and over who visited the Kaman-Kalehoyiik Archeology Museum and
agreed to participate in the research. Survey method was used as a data
collection tool in the research. The survey consists of four parts. The first
part includes the perceived service quality scale consisting of 24 items and
the scale includes items created by Frochot and Hughes (2000), Hsieh et al.
(2015), Nowacki (2005), Hui-Ying and Chao-Chien (2008) and the author.
The second part includes Cronin and Taylor’s (1992) satisfaction scale
consisting of an item. The third part includes the behavioral intentions scale
consisting of 3 items and the scale includes items created by Hsieh et al.
(2015) and the item created by the author. The fourth part includes 8 socio-
demographic questions (gender, age, marital status, educational status,
profession, monthly average income, reason for visiting the museum,
visiting the museum). Surveys were applied between 15 April-07 June 2019.
The data obtained from the surveys were evaluated with the IBM SPSS 22
program. Reliability analysis, descriptive statistics, exploratory factor
analysis, correlation analysis and regression analysis were used in the
analysis of the data. The results showed that the perceived service quality
consists of four dimensions: attractiveness, communication, responsiveness
and privilege. The results also showed that the perceived service quality has
a positive and significant effect on the dimensions of attractiveness,
communication and responsiveness on satisfaction and behavioral
intentions, whereas the privilege dimension does not, that the most
important perceived service quality dimension that is effective on
satisfaction and behavioral intentions is communication, that satisfaction has
a positive and significant effect on behavioral intentions. Finally, various
suggestions for the Kaman-Kalehdytiik Archeology Museum were developed
in the research.

Keywords: Perceived Service Quality, Satisfaction, Behavioral Intentions,
Kaman, Museum, Visitor.
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Giris

Miize kelimesi, Grekce “mouseion” kelimesinden tiiremistir. Mouseion,
Grek Mitolojisinde Zeus ve Mnemosyne'nin dokuz kizi olan Musalara
adanan tapinak veya alanlardir (Keles, 2003, s.2; Altunbas ve Ozdemir, 2012,
s.3, Yavuz, t.y., s.7). Tarihi siirecte Eski Misir’da ve Mezopotamya’da degerli
esyalarin mezarlarda, saraylarda veya tapinaklarda toplanmasi ve savasta
galip gelen hiikiimdarlarin ele gegirdikleri ganimetleri, gii¢ gosterilerinin bir
simgesi olarak halk oniinde sergilemesiyle ortaya ¢tkmigstir. Sanatsal agirlikli
nesnelerin bilingli bir sekilde toplanmasi ilk olarak Greklerde baslamistir.
Siyasi ve dini acidan onem tasiyan merkezlerde eserlerin sergilenmesi igin
“theasuri” (hazine binasi) adi verilen binalar insa edilmistir. Helenistik
donemde mouseionlarda sosyal faaliyetler ve felsefi konusmalar agirlik
kazanmustir. Bir siire sonra mouseionlar, entelektiiel kisilerin bulusma yeri
haline gelince, bu yapilarin i¢i daha 6zenli sekilde diizenlenmis ve buralarda
pek cok sanat eseri sergilenmistir (Altunbas ve Ozdemir, 2012, s.3; Keles,
2003, 5.2-3).

Uluslararas: Miizeler Konseyi'ne (International Council of Museums-ICOM)
gbre miize; egitim, inceleme ve zevk amaglar: i¢in insanligin ve yasadigt
gevrenin somut ve somut olmayan mirasini edinen, koruyan, arastiran,
ileten ve sergileyen, kar amaci giitmeyen, toplumun ve onun gelisiminin
hizmetinde, halka acik, kalic1 kurulustur (ICOM, 2017).

Kiiltiirel degerlerin korunmasinda ve gelecek nesillere aktariminda 6nemli
bir rol oynayan miizecilik, diger {ilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de
koleksiyonculukla baslamistir. Tiirk miizeciligine ait ilk izlere 13. yiizyilda-
Selguklu Dénemi’'nde-rastlanmaktadir. Tiirk miizeciliginin gercek anlamda
temeli ise Istanbul Arkeoloji Miizelerinin de temelini olusturan Mecma-1
Asar-1 Atika’ya (Eski Eserler Koleksiyonu) dayanmaktadir. 1845 yilinda
Padisah Abdiilmecid’in Yalova gezisi sirasinda gormiis oldugu Dogu Roma
yazitlarini Istanbul’a naklettirmesi iizerine eserler, 1846 yilinda Ahmet Fethi
Pasa tarafindan o giine kadar silah deposu olarak kullanilan Aya Irini’de
toplatilmaya baslanmistir. Mecma-1 Asar-1 Atika, Sadrazam Ali Pasa
doneminde diizenlenmis ve 1869 yilinda donemin Maarif Nazir1 Saffet Pasa
tarafindan Osmanli Imparatorlugu'nun ilk miizesi, Miize-i Hfimayun
(1mparatorluk Miizesi) adiyla kurulmustur (T.C. Kiiltir ve Turizm
Bakanligi, 2020a).

Bugiinkii anlamda Tiirk miizeciligi, Osman Hamdi Bey'in Miize-i
Hiimayun’a miidiir olarak atanmasi ile baglamistir. Cumhuriyetin ilaninin
ardindan miizecilik ¢alismalarma agirlik verilmistir. Cumhuriyet donemine
ait ilk miize, 1930 yilinda ziyarete agilan Ankara Etnografya Miizesi'dir. Eski
Sark Eserleri Miizesi, ¢agdas sergileme tekniklerinin kullanildig: ilk miize
iken 1981 yilinda ziyarete agilan Sadberk Hamim Miizesi ise Tiirkiye'de
kurulan ilk 6zel miizedir. Miizeler, Cumhuriyet doneminde ulus bilincinin
genis kitlelere asilanmasinda Onemli bir gorev {istlenmistir. Herleyen
donemlerde miizeler, gerek egitim diizeyinin yiikselmesi gerekse cagdas
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sanat akimlarinin gelismesi ile kurumsallasmis ve yeni miize projeleri
hayata gecirilmistir (Altunbas ve Ozdemir, 2012, 5.11-12).

Yirmi birinci yiizyillda hemen hemen her tiirlii miizenin turizmde bir rol
iistlendigi yaygin kabuldiir. Diger turizm ¢ekim merkezlerinde oldugu gibi
miizelerde de hizmet kalitesini gelistirmek, ziyaretcilerin ve diger
paydaslarin memnuniyetini artirmak ve ziyaretgileri tekrar tesvik etmek icin
pazart olusturan cesitli kesimleri daha dikkatli bir sekilde dinlemek
gerekmektedir (Hsieh vd. 2015, s.1506). Giiniimiizde miizeler, turistik
tiiketici talebinde gerceklesen degisim dogrultusunda ge¢mise oranla daha
fazla ziyaret edilen mekanlar haline gelmistir. Kiitiiphaneler, arsivler, bilgi
ve belge merkezlerindeki hizli degisimlere paralel olarak miizelerde
baslayan yeniden yapilanma siirecinde miizelerin islevleri de gesitlenerek
artmistir. Miizelerin islevlerinin c¢esitlenmesi, ziyaret¢i arastirmalarinin
gelistirilmesi ve ziyaretgilerin miizelerden beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigr konularmi 6n plana ¢ikarmistir (Yilmaz, 2011, s.183;
Uralman, 2006, s.252).

Literatiirde miize ziyaretgilerinin hizmet Kkalitesi algilari, memnuniyet
durumlar1 ve davranissal niyetleri arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
bir¢ok ¢alisma bulunmasina karsin tasarimi ve bahgesiyle dikkat ceken
Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi'nin ziyaretgileri {izerinde bu kapsamda
yliriitiilen herhangi bir arastirmaya rastlanamamistir. Bu arastirmada
Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerinin algiladiklart hizmet
kalitesi boyutlarini, memnuniyet diizeylerini ve davranigsal niyetlerini
belirlemek ve miize ziyaretcilerinin gerek hizmet kalitesi algilarinin
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri tizerindeki etkisini gerekse
memnuniyetlerinin davranigsal niyetleri {izerindeki etkisini tespit etmek
amaclanmaktadir.

Literatiir Incelemesi

Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda Parasuraman vd’nin (1985)
guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, inanilirlik,
giivenlik, miisteriyi anlama/tanima, fiziksel ozelliklerden olusan 10 hizmet
kalite boyutu akla gelir (Hsieh vd., 2008, 5.430; Parasuraman vd., 1985, 5.47).
1985 yilinda 10 boyut iizerinden hizmet Kkalitesini degerlendiren
arastirmacilar, 1988 yilinda yiirtittiikleri ¢alismada bu 10 hizmet kalite
boyutunu fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak
tizere bes boyuta indirgeyerek SERVQUAL Olgegini gelistirmislerdir
(Parasuraman vd., 1988, s5.23-24). SERVQUAL 06l¢egi, beklenti ve algi olmak
tizere iki boliimden olusmaktadir ve her bir boliimde toplam 22 madde
(fiziksel 6zellikler boyutu=4 madde, giivenilirlik boyutu=5 madde, heveslilik
boyutu=4 madde, giiven boyutu=4 madde, empati boyutu=5 madde) yer
almaktadir. Parasuraman vd. (1988, s5.16-17)'ye gore algilanan hizmet
kalitesi, tiiketicilerin (performans) algilar1 ile beklentileri arasindaki
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farkliligin derecesi ve yoniidiir. Buna karsin Cronin ve Taylor (1992), hizmet
kalitesini 6l¢mek igin temel olarak beklentiler-performans arasindaki farkin
uygunlugunu destekleyen yok denecek kadar az teorik veya ampirik kanit
olmasi ve pazarlama literatiiriiniin basit performansa dayali hizmet kalitesi
Ol¢limlerinin  Ustlinliigiinii  belirgin  sekilde desteklemesi nedeniyle
SERVQUAL O&lgegine alternatif olarak SERVPERF 0lgegini ortaya
koymustur. Bu olgekte, hizmet Kkalitesinin oOlgiilmesi i¢cin SERVQUAL
Olcegindeki 22 performans (algt) maddesinin kullanimi yeterli olarak
goriilmektedir. Diger bir ifadeyle bu Olcekte, SERVQUAL o6lgeginin 22
beklenti maddesi kapsam disinda tutulmaktadir. Cronin ve Taylor (1992),
dort hizmet endiistrisi (bankacilik, bocek ilaglama, kuru temizleme ve fast
food) tizerinde yiiriittiikleri arastirmanin sonucunda SERVPERF Olgeginin
diger hizmet kalitesi ol¢limlerine gore daha iyi sonuglar verdigini ve daha
biiytik tahmin giicline sahip oldugunu bulmuslardir (Mey ve Mohamed,
2010: 229; Wu ve Li, 2015, s.82). Frochot ve Hughes (2000), tarihi evlerde
hizmet kalitesini 6l¢mek icin SERVQUAL ol¢eginden yararlanarak 24 madde
ve bes boyuttan (heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim, tiiketim maddeleri ve
empati) olusan HISTOQUAL adl bir 6l¢ek gelistirmistir ve Slgek, Ingﬂtere
ve Iskogya'daki ti¢ tarihi evin ziyaretcileri {izerinde gerceklestirilmistir.
Miizelerde de hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in gesitli calismalar yiiriitiilmiistiir.

Miizelerde hizmet kalitesini 6l¢gmek icin Allen (2001), SERVQUAL ve
HISTOQUAL olgeginden yararlanilarak MUSEQUAL o6lgegini gelistirmistir.
24 madde ve fiziksel Ozellikler, heveslilik, farkindalik, iletisim ve tiiketim
maddeleri olmak {izere 5 boyuttan olusan Olgek, Birlesik Krallik’taki
Manchester Bilim ve Sanayi Miizesi ile Derby Miizesi ve Sanat Galerisi'nde
hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanilmistir (Aktaran Hsieh, 2010, s.54;
Hsieh, vd. 2015, s.1509).

Nowacki (2005), Polonya’daki Ulusal Miize’'nin bir kolu olan Rogalin
Sarayi’'nda hizmet kalitesini 6l¢mek igcin SERVQUAL o0lgegini temel alarak
36 maddeli bir Olcek gelistirmistir ve arastirma sonucunda arastirmaci,
resepsiyon alami ve bilet satig noktas: ile ilgili oryantasyon pazarlamasi,
giivenli bilgi ve personel olmak {izere ii¢ boyut; sergi alani ile ilgili sergi ve
personel standardi, serginin teknik durumu, estetik ile sergi temas: ve
tesviki olmak tizere dort boyut tespit etmistir.

Miizelerde hizmet kalitesini 6l¢mek icin kullanilan bir diger olgek, Lynch
(2006) tarafindan gelistirilen ATTRACTQUAL’dir. SERVQUAL’den
uyarlanan Ol¢ek, 17 madde ve iki boliimden (etkilesimler ve sonuglar)
olusmaktadir (Aktaran Hsieh, 2010, s.51).

Mylonakis ve Kendristakis (2006), Cambridge Miizesinde hizmet kalitesini
Olgmek i¢cin SERVQUAL olgeginden yararlanmistir. Arastirmada hizmet
kalite boyutlar;, Parasuraman vd.nin 1985 yilindaki ¢aligmasinin 10
boyutuna benzer sekilde (nezaket, miisteri empatisi, giivenilirlik, inanilirlik,
erisim, heveslilik, yeterlilik, giivenlik, fiziksel ¢evre, iletisim) etiketlenmistir.
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Hsieh (2010), Tayvan'daki Ulusal Doga Bilimleri Miizesinde hizmet
kalitesini 6l¢mek amaciyla 28 maddeli MUSEQUAL o6lgegini kullanmustir.
Arastirma sonucunda fiziksel oOzellikler, heveslilik, empati, iletisim ve
titketim maddelerinden olusan beg hizmet kalite boyutu saptanmustir.

Yilmaz (2011), Goreme Acik Hava Miizesi'nde Frochot ve Hughes (2000),
Nowacki (2005) gibi arastirmacilarin ¢alismalarindan yararlanarak 26
maddeli bir dlcek gelistirmistir. Arastirma sonucunda hizmete iliskin fiziksel
unsurlar, sergilere iliskin unsurlar, empati ve fiyat ve diger hizmet unsurlar:
olmak iizere bes hizmet kalite boyutu tespit etmistir.

Markovic vd. (2013), Hirvatistan’daki Krapina Neandertal Miizesinde
hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in Frochot ve Hughes’in (2000) 24 maddeli
HISTOQUAL olgeginden yararlanmislardir. Arastirma sonucunda miize
ziyaretcilerinin beklentilerinin fiziksel Ozellikler ve iletisim, empati ve
uygunluk olmak {izere {ic hizmet kalite boyutu tarafindan, miize
ziyaretcilerinin algilarinin fiziksel 6zellikler, erisim, sergi sunumu, empati
ve iletisim olarak ifade edilen bes hizmet kalite boyutu tarafindan
acgiklandigini tespit etmislerdir.

Hsieh vd. (2015, s.1509), Tayvan'daki Ulusal Doga Bilimleri Miizesi'nde
hizmet Kkalitesini Olgmek i¢in 20 maddeli MUSEQUAL 6lgegini
kullanmiglardir. Arastirmacilar, arastirma sonucunda fiziksel Ozellikler,
heveslilik, empati, iletisim ve tiiketim maddeleri olmak iizere bes hizmet
kalitesi boyutu elde etmislerdir.

Sert ve Karacaoglu (2018), Anadolu Medeniyetleri Miizesinde hizmet
kalitesini Olgmek icin Hsieh'in (2010) ve Hsieh vd./nin (2015)
calismalarindan  yararlanilarak olusturulan 25 maddeli bir o6lgek
kullanmiglardir. Arastirma sonucunda fiziksel Ozellikler, tiiketilenler,
empati, iletisim ve heveslilik olmak iizere bes hizmet Kkalitesi boyutu
bulunmustur.

Gilines vd. (2019), Mevlana Miizesinde hizmet kalitesini tespit etmek
amaciyla Frochot ve Hughes (2000) tarafindan gelistirilen 24 maddeli
HISTOQUAL olgeginden  yararlanmiglardir.  Arastirma sonucunda
heveslilik, fiziksel ozellikler, iletisim, tiiketim maddeleri ve empati olmak
iizere beg hizmet kalite boyutu belirlenmistir.

Keskin ve Koroglu Keskin (2020), Hatay Arkeoloji Miizesinde hizmet
kalitesini tespit etmek icin Yilmaz (2011) ve Sert ve Karacaoglu'nun (2018)
calismalarindan yararlanarak 21 maddeli bir Slgek gelistirmislerdir. Faktor
analizinin yapilmadig1 arastirmada, Yilmaz'in (2011) hizmet kalite boyutlar
kullanilmasgtur.

Memnuniyet

Memnuniyet, bir degerlendirme durumudur. Uriin, agirlikli olarak somutsa
memnuniyet, {iriiniin satin alinmasindan ve kullanilmasindan sonra
gerceklesmektedir. Bununla birlikte hizmet alanlarinda memnuniyet,
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ozellikle veya esas olarak satin alma sonrasi ve tiiketim sonrasinda degil,
daha ziyade hizmetin sunumu veya tiiketim siireci boyunca
gerceklesmektedir (Harrison ve Shaw, 2004, s.24).

Hizmet kalitesi algilari, bir ziyaretcinin belirli bir zamandaki hizmet alimina
iliskin degerlendirici algilar1 yansitirken ziyaret¢i memnuniyeti; yargilari,
son durumu ve siireci igeren, duygusal ve bilissel unsurlar1 yansitan
deneyimlerdir (Cronin ve Taylor, 1994, s.126-127). Diger bir ifadeyle
ziyaret¢i memnuniyeti, belirli bir destinasyonun 0&zelliklerine gore
tiiketicilerin ~ beklentilerinin ne Olglide yerine getirildiginin  bir
fonksiyonudur. Ziyaret¢ci memnuniyeti, ziyaret¢inin kaldig siire boyunca
deneyimleyebilecegi faaliyet ve hizmetlerin c¢esitliligi ve tiirlinden de
etkilenmektedir. Bu faaliyetler arasinda miizeler, turizm destinasyonunun
onemli bir bilesenidir (Del Chiappa vd., 2013, s.52-53). Rowley’e (1999, 5.303)
gore miizelerde ziyaret¢ci memnuniyeti, miisterinin otomobilini park etmek
istedigi andan gerekli bilgilerle miizeden ayrilmasina veya miizede iyi bir
bos zaman deneyimi yasamasmna kadarki toplam miisteri deneyimine
baghdir (Toplam miisteri deneyimi, muhtemelen her miisteri i¢in farklilik
gosterecektir.). Miizede ziyaretgiler, ¢ok cesitli hizmet veya {iriin aradiklari
igin restoranlar, oteller veya bankalar gibi diger servis noktalar: ile
karsilasgtirildiginda  ziyaretci deneyiminde ¢ok daha fazla cesitlilik
potansiyeline sahiptir. Her zamankinden daha rekabet¢i olan turistik
mekanlarin diinyasinda miizelerin miisteri memnuniyetine hizl bir sekilde
odaklanmas:1  gerekmektedir. =~ Memnun ziyaretgiler, geri donen
ziyaretcilerdir.

Ziyaret¢i memnuniyetini arttirmak igin miizeler, ziyaret¢i memnuniyetini
degerlendirmeye, ziyaretleri daha eglenceli hale getiren hizmetlere,
ziyaretcilerin miize algilar ile ziyaret motivasyonlarina ve genel miize
deneyimlerine giderek daha fazla 6nem vermektedirler (Wu ve Li, 2015, s.
83). Harrison ve Shaw (2004, s.24) calismasinda ziyaret¢i memnuniyetinin
birgok miizenin birincil orgiitsel hedefi oldugunu ifade etmektedir. Ziyaretci
memnuniyeti, miizenin stratejik gelisiminde énemli bir degerdir (Daskalaki
vd., 2020, s.3).

Davranigsal Niyetler

Davrarussal niyetler, bir kisinin belirli bir davranisi gerceklestirme niyetinin
gliclii bir olgiistidiir (Fishbein ve Ajzen, 1975, 5.288'den aktaran Wu vd.,
2016, s.568). Zeithaml vd.'ye (1996) gore hizmet kalitesi, bir tiiketicinin
sirketle devam edip etmeyeceginin veya sirketten ayrilip ayrilmayacaginin
bir belirleyicisidir. Bir tiiketicinin hizmet kalite degerlendirmeleri yiiksek
oldugu zaman davranissal niyetlerinin olumlu ve sirketle iliskisinin giiclii
olmas1 daha olas1 iken hizmet kalitesi degerlendirmeleri diisiik oldugu
zaman, davranissal niyetlerinin olumsuz ve sirketle iliskisinin zayif olmasi
daha olasidir. Olumlu davrarugsal niyetler; sirket hakkinda bagskalarina
olumlu seyler sdylemeyi, sirketi bagkalarina tavsiye etmeyi, sirkete daha
fazla harcama yapmay1 ve sirkete sadik kalmay1 igerirken olumsuz

[544]



Algilanan Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Davranigsal Niyetler Arasindaki iligki: Kaman-
Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi Ornegi

davranigsal niyetler, sirket hakkinda olumsuz seyler séylemeyi, baska bir
sirkete yonelmeyi, sirketi dis kuruluslara sikdyet etmeyi ve sirketle daha az
is yapmay1 icermektedir.

Ziyaretgilerin davranissal niyetlerini anlamak, ziyaretgilerle etkili iletisim
stratejileri gelistirmek igin uygun bir ortam olusturacaktir (Lee, Graefe ve
Burns, 2004, s.73). Bu arastirmada davranigsal niyetler; miizeyi yeniden
ziyaret etme, miizeyi bagkalarina tavsiye etme ve miizeye goniillii olarak
hizmet etme baglaminda ele alinmigtir.

Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Anderson, Fornell ve Lehmann (1994), Baker ve Crompton (2000), Lee vd.
(2004), Wu vd. (2016), calismalarinda hizmet kalitesinin memnuniyet
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Diger
taraftan Ilban vd. (2016) c¢alismalarinda algilanan hizmet Kkalitesi
boyutlarindan fiziksel, giivenilirlik, heveslilik boyutlarinin memnuniyet
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigini, giiven ve empati boyutlarinin
miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamlh bir etkisinin oldugunu
bulmuglardir. Silik ve Unliiénen (2018), yiiriittiikleri aragtirma sonucunda
kayak merkezlerindeki hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti {izerinde
pozitif etkisi oldugunun kismen dogrulandigini gérmiislerdir.

Konuyu miize baglaminda degerlendiren arastirmacilardan Mey ve
Mohamed (2010), miize ziyaretgilerinin aldiklar1 hizmeti yiiksek diizeyde
kaliteli olarak algiladiklarinda hizmetten genel olarak daha yiiksek diizeyde
memnuniyet duyacaklarini, elde ettikleri psikolojik faydalar ne kadar giiglii
ise genel hizmet kalitesine karsi muhtemelen daha olumlu bir tutum
sergileyecekleri goriisiindedir. Harrison ve Shaw (2004), Avustralya’daki
kiiciik bir metropolitan miizesinin 184 ziyaretgisi ile gerceklestirdikleri
arastirmanin sonucunda miize deneyiminin (egitici, ufuk acici, uygun,
otantik, diisiindiiren ve heyecanlandiran deneyim) memnuniyete en biiyiik
katki saglayan degisken oldugunu, hizmetlerin (erisilebilir, bilgilendirici ve
sicakkanli personel) memnuniyete biraz katkisinin oldugunu, tesislerin
(erisilebilir, kolay hareket edilebilir, fonksiyonel, temiz, rahat, giivenilir ve
estetik mekan) ise memnuniyete neredeyse sifir katkisinin oldugunu
saptamiglardir. Hsieh (2010), Tayvan’daki Ulusal Doga Bilimleri Miizesi'ni
ziyaret eden 512 kisinin ziyaret sonrasi asamadaki hizmet kalitesi algilarinin
genel memnuniyetlerini pozitif ve anlamli sekilde etkiledigini tespit etmistir.
Wu ve Li (2015), Cin’in 6zel yonetim bolgesi olan Macau’daki en ¢ok ziyaret
edilen 5 miizenin (Macau Bilim Merkezi, Grand Prix Miizesi, Macau Miizesi,
Macau Deniz Miizesi ve Sarap Miizesi) 433 ziyaretcisi iizerinde yaptiklar
arastirma sonucunda genel hizmet kalitesinin ziyaret¢i memnuniyetini
pozitif ve anlamli sekilde etkiledigini saptamislardir. Sert ve Karacaoglu
(2018), Anadolu Medeniyetleri Miizesinin 449 ziyaretgisi iizerinde
gerceklestirdikleri arastirma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin
memnuniyet algis1 ilizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu
bulmuslardir. Neffi Sulkaisi (2020), Endonezya’daki Adityawarman
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Miizesi'nin 156 ziyaretgisi iizerinde yaptig1 arastirma sonucunda hizmet
kalitesinin memnuniyet iizerinde pozitif ve anlamh bir etkisinin oldugunu
tespit etmistir. Bu arastirmada ise su hipotez gelistirilmistir:

Hipotez 1. Algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet iizerinde pozitif ve
anlaml bir etkiye sahiptir.

Baker ve Crompton (2000), Lee vd. (2004), ilban vd. (2016), Wu vd. (2016),
Silik ve Unliidnen (2018), calismalarinda hizmet kalitesinin memnuniyet
iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Konu miize baglaminda inceleyen Mey ve Mohamed’e (2010) gore miize
ziyaretgilerinin genel memnuniyete iliskin genel algilari, gelecekteki
davranigsal niyetlerini ¢ok muhtemel etkileyecektir. Simpson (2000), Yeni
Zelanda’daki Kauri Miizesinde 141 katilmcr tizerinde yiiriittiigii
arastirmasinin sonucunda algilanan memnuniyet diizeylerinin, ziyaret¢inin
cazibe noktasina geri dénme niyetinde ¢ok az etkisi oldugunu, bununla
birlikte algilanan memnuniyet ve bagkalarina tavsiye etme niyeti arasinda
anlamh bir iliski oldugunu tespit etmistir. Harrison ve Shaw (2004),
memnuniyetin geri doniis niyeti ile zayif ve negatif bir iligkisinin oldugunu,
ancak tavsiye etme niyeti ile kismen daha giliclii ve pozitif bir iliskisinin
oldugunu tespit etmislerdir. Huo ve Miller (2007), Robert Louis Stevenson
Miizesi'nin 112 ziyaretcisi iizerinde yaptiklar1 arastirma sonucunda
miizeden yiiksek diizeyde memnun kalan ziyaretcilerin miizeyi baskalarina
tavsiye etme egiliminde oldugunu tespit etmislerdir. Hsieh (2010)
ziyaretcilerin ziyaret sonrasi asamadaki genel memnuniyetlerinin onlarin
miizeyi yeniden ziyaret etme, miizeyi bagkalarina tavsiye etme ve miizeye
iiye olma veya miize {iyeligini yenileme niyetlerini pozitif yonde etkiledigini
tespit etmistir. Altunel (2013), Topkap: Sarayr Miizesi'ni ziyaret eden
yabanci turistler iizerinde yaptigi arastirma sonucunda memnuniyetin
tavsiye etme davranisi iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisinin oldugunu
tespit etmistir. Trinh ve Ryan (2013), Vietnam’daki Cham Miizesinde 411
ziyaretci {izerinde yapig1 aragtirma sonucunda memnuniyet diizeyi ytliksek
ziyaretcilerin miizeyi bagkalarma tavsiye etmesinin daha muhtemel
oldugunu ortaya koyan hipotezin kabul edilmedigini gormiislerdir. Wu ve
Li (2015), davranigsal niyetler {izerinde ziyaret¢i memnuniyetinin pozitif ve
anlaml gsekilde etkili oldugunu tespit etmiglerdir. Bu aragtirmada ise su
hipotez gelistirilmistir:

Hipotez 2. Memnuniyet, davranissal niyetler iizerinde pozitif ve anlaml bir
etkiye sahiptir.

Baker ve Crompton (2000), Alexandris vd. (2002), Lee vd. (2004), algilanan
hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerinde pozitif ve anlamli bir
etkisinin oldugunu tespit etmiglerdir. Giiven ve Sarusik (2014),
aragtirmalarinda rekreasyon faktoriiniin davramgsal niyet {izerinde anlaml
etkisinin olmadiginy; fiziksel Ozellikler, heveslilik ve giivenilirlik hizmet
kalitesi boyutlarinin davranissal niyetler {izerinde anlamh etkisinin
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oldugunu goérmdiislerdir. Akkili¢ ve Varol (2016), arastirmalarinin sonucunda
algilanan hizmet kalitesi degiskeninin bes boyutundan fiziki imkanlar ve
heveslilik boyutlarmin davranigsal niyet tizerindeki etkisinin anlamsiz, diger
ii¢ boyutunun (giivenilirlik, yeterlilik, empati) davranissal niyet iizerindeki
etkisinin pozitif ve anlamli oldugu bulgusuna ulasmislardir. Silik ve
Unliionen (2018) arastirmalarinda kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye
etme niyeti {izerinde olumlu etkisi oldugunun kismen dogrulandigini
gormiislerdir.

Mey ve Mohamed (2010), miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iliskin
genel algilarinin  gelecekteki davrarussal niyetlerini ¢ok muhtemel
etkileyecegi diisiincesindedir. Sert ve Karacaoglu (2018), ytrittiikleri
calismalarinda algilanan hizmet kalitesinin tavsiye etme niyeti iizerinde
pozitif ve anlaml bir etkisi oldugunu saptamislardir. Bu arastirmada ise su
hipotez gelistirilmistir:

Hipotez 3. Algilanan hizmet kalitesi, davramissal niyetler iizerinde pozitif
ve anlaml bir etkiye sahiptir.

Literatiirde yer alan tiim bu calisma verilerinin etkisiyle gelistirilen
arastirma modeli Sekil 1’de verilmistir.

Memnuniyet
Hipotez 1 Hipotez 2

Algilanan Davrarigsal

Kalitesi

Hizmet } >{ Niyetler

Hipotez 3

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

Yontem

Arastirma Alani

Bu arastirma, Kirsehir ili, Kaman ilgesi, Cagirkan kasabasi sinirlar igerisinde
yer alan Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi'nde yiiriitiilmiistiir. Japon
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Hiikiimetinin “Kiiltiirel Miras1 Koruma Projesi” cercevesinde hibe olarak
yaptig1 Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi, toplam 1.500 metrekarelik bir
alana sahiptir (T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020b). Insasma 2008
yilinda baslanan miize, 2010 yilinda hizmete acilmistir (T.C. Kiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2020c). Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi, hoyiik
seklinde tasarlanmistir (T.C. Kirsehir Valiligi, 2017). Uzeri tamamen ¢im ile
kapli olan miize, hemen yaninda bulunan Japon-Anadolu Arkeoloji
Enstitiisii yerleskesi, Prens Mikasa Ani Bahgesi (Mikasanomiya Ani Bahgesi)
ve yaklasik 2 km. uzakliktaki Kalehoyiik kazi alami ile bir biitiinliik
olusturmaktadir. Bu 6zellikleri nedeniyle Tiirkiye’de ve diinyada bir baska
ornegi olmayan miize, 2010 yilinda “En Iyi Yesil Tasarim” o6diiliinii
kazanmistir. Sekil 2'de Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi'nin dis
goriiniimiine ait gorseller yer almaktadir. Miizede Kalehoyiik, Yassihoyiik,
Biikliikale Hoytiik alanindan gelen eserler, ayri boliimler halinde ve kendi
i¢lerinde yapilmis kronolojik diizenleme ile teshir edilmektedir. Miize, bu
ozellikleri ile Anadolunun tarihine de 1sik tutan bir zenginliktedir (T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020d). Miizenin yerlesim diizeni, Sekil 3’te
goriilmektedir.

Sekil 2. Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi'nin Dis Goriinimii
Kaynak: Dagdeviren, 2018.
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Sekil 3. Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi'nin Yerlesim Diizeni
Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligy, t.y.

Miizenin lobi bdliimiinde bir sinevizyon alani bulunurken sergileme alani
girisinde yere c¢esitli gorsellerin yansitildigi bir “etkivizyon sistemi”
bulunmaktadir. Sekil 4’te sinevizyon alani, Sekil 5te etkivizyon sistemi
goriilmektedir.
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Sekil 4. Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi Sinevizyon Alam
Kaynak: Dagdeviren, 2018.

Sekil 5. Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi Etkivizyon Sistemi
Kaynak: Dagdeviren, 2018.
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Kaman-Kalehdyiik Arkeoloji Miizesi'nde yerinde koruma ve sergileme
anlayisi ile hareket edilmektedir. Miizenin sergileme tasariminda, gérme ve
isitme yaninda dokunma da 6nemli alg1 yontemlerinden biridir. Miizede
ziyaretgilerin kasalarda bulunan seramik kazi buluntularmma dokunarak
tarihi 6grenmelerine imkan taninmaktadir (Silav, 2015, 5.624-625). Sekil 6’da
sergi alanina ait gorseller yer almaktadir.

Sekil 6. Kaman-Kalehoytiik Arkeoloji Miizesi Sergi Alar
Kaynak: Dagdeviren, 2018.

Sekil 7’de goriildiigii gibi sergi alaninda hdyiige ait bir de maket
bulunmaktadir. Maketin bir kismi ziyaretcilerin tabakalar arasindaki
degisimleri gormesini saglamak icin asag1 inebilir sekilde tasarlanmuistir.
Tabakalar arasindaki degisimler ise aydinlatma elemanlarnn ile
belirtilmektedir (Silav, 2015, s.624).
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Sekil 7. Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi Sergi Alaninda Bulunan
Hoyiik Maketi
Kaynak: Dagdeviren, 2018.

Her yil miize miidiirliigii tarafindan ilk ve ortadgretim cagindaki ¢ocuklara
yonelik olarak yaz okulu etkinlikleri diizenlenmektedir. Japon Anadolu
Arkeoloji Enstitiisii’niin de destek verdigi bu etkinliklerde bircok ogretici ve
eglendirici ¢alisma yapilmaktadir. Sekil 8'de Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji
Miizesi'nin yaz okulu etkinliklerine ait gorseller goriilmektedir.

Sekil 8. Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesinde Yaz Okulu Etkinlikleri
Kaynak: T.C. Kaman Belediyesi, 2020.
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Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesi; daha &nce de belirtildigi gibi
“Mikasanomiya Ani Bahgesi” ile bir biitiinliik olusturmaktadir. Sekil 9’da
Mikasanomiya Ani Bahgesi'ne ait gorseller yer almaktadir.

Sekil 9. Mikasanomiya Ani Bahgesi
Kaynak: Dagdeviren, 2018.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Kaman-Kalehdyiik Arkeoloji Miizesini ziyaret eden
yerli ziyaretcilerdir. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin 2018 yili miize ve
Orenyeri ziyaret¢i istatistiklerine gore Kaman Kalehoyiik Arkeoloji
Miizesi'ni ziyaret edenlerin sayis1 22.192'dir (T.C. Kiiltiir ve Turizm
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Bakanligi, 2020e). Orneklem seciminde Sekaran ve Bougie’nin (2016, s.264)
orneklem biiyiikliigii tablosundan yararlanilmistir. Bu tabloya gore evren
20.000 oldugunda orneklem biiyiikliigiiniin 377, evren 30.000 oldugunda
orneklem biiyiikliigiiniin 379 olmasi yeterli goriilmekle birlikte arastirmanin
orneklemini, Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesini ziyaret eden ve 18 yas
ve Ustli olup arastirmaya katimayr kabul eden 441 vyerli ziyaretci
olusturmaktadar.

Veri Toplama Araci ve Olgekler

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmustir. Dort
boliimden olusan anket formunun birinci béliimiinde 24 maddeli algilanan
hizmet kalitesi olgegi, ikinci boliimiinde bir maddeli memnuniyet Olgegi,
tiglincli boliimiinde ii¢ maddeli davranigsal niyetler Slgegi yer almustir.
Olgek maddelerine katilim diizeyi, Hi¢ Katimiyorum’dan Tamamen
Katilyorum’a dogru derecelendirilen 51i Likert tipi O6lcek kullanilarak
belirlenmeye c¢alistlmistir. Anket formunun dordiincii boliimiinde ise
sosyodemografik Ozellikleri tespit etmek i¢in katiimcilara sekiz soru
(cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, meslek, aylik ortalama gelir,
miizeyi ziyaret etme nedeni, miizeyi ziyaret etme durumu) yoneltilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi Olgegi, Frochot ve Hughes (2000) (10 madde),
Hsieh vd. (2015) (5 madde), Nowacki (2005) (5 madde), Hui-Ying ve Chao-
Chien’in (2008) (2 madde) calismalarindan secgilen maddeler ile yazarin
kendi olusturdugu maddeleri (2 madde) kapsamaktadir (Bakmiz Ek 1).
Memnuniyet 0Ol¢egi, Cronin ve Taylor'm (1992) olusturdugu maddeyi;
davranigsal niyetler 6lgegi ise Hsieh vd.'nin (2015) olusturdugu maddeler (2
madde) ile yazarm kendi olusturdugu maddeyi (Bu miizeye goniillii olarak
hizmet etmek isterim.) kapsamaktadir.

Veri Toplama Siireci

Arastirma verileri, Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesini ziyaret eden yerli
ziyaretcilere anket formlarinin birebir uygulanmasiyla 15 Nisan-07 Haziran
2019 tarihleri arasinda elde edilmigtir. Aragtirmanin uygulanmas: 6ncesinde
Cankir1 Karatekin Universitesi Etik Kuruluna bagvuru yapilmis ve ilgili
kurul, 26.02.2019 tarihinde c¢alismanin kriterlere uygun olduguna karar
vermistir.

Verilerin Analizi

Aragtirma sonucunda elde edilen veriler, IBM SPSS 22 programu ile analiz
edilmistir. Ziyaretcilerin sosyodemografik 6zelliklerinin belirlenmesinde
betimleyici istatistiklerden (frekans ve yiizde) yararlanilmistir. Olgeklerin
gilivenirligi, Cronbach Alpha testi ile analiz edilmistir. Algilanan hizmet
kalitesi Olgeginin yap1 gegerliginin test edilmesinde aciklayict faktdr analizi
uygulanmistir. Faktorlere ve maddelere iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri hesaplanmis, degiskenler arasinda istatistiki olarak
anlaml bir iliski olup olmadigina Pearson korelasyon analizi, hipotezleri test
etmek icin ise regresyon analizi yapilmistir.
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Bulgular

Sosyodemografik Ozelliklere iligkin Bulgular

441 katilimcinin ¢ogu erkek (%56,5), evli (%61,0) ve miizeyi ilk defa ziyaret
edenlerden (%68,5) olugsmaktadir. Yas gruplari incelendiginde %28,8’inin 18-
24, %20,9’unun 25-31, %18,8’inin 32-38, %17,2’sinin 39-45, %14,3’tiinlin 46 ve
iistii oldugu goriilmektedir. Katihmcilarin ¢ogu (%37,9) lise mezunudur.
Onu sirasiyla lisans (%34,9), lisansiistii (%12,0), on lisans (%10,7) ve
ilkogretim (%4,5) mezunlar1 takip etmektedir. Katihmecilarin ¢ogu kamu
sektorii ¢alisanidir (%28,6). Onu sirasiyla 6grenci (%23,1), 6zel sektor calisani
(%17,7), bagimsiz calisan (%15,2), ev hanimi (%7,9), issiz (%4,1), emekli
(%3,4) grup takip etmektedir. Katihmcilarin yaridan fazlasi (%51,2) 3000 TL
ve alt1 gelire sahiptir. Onu sirastyla 3001 TL-4000 TL (%20,4), 4001 TL-5000
TL (%15,9), 5001 TL ve tistii (%12,5) gelir grubu takip etmektedir. Miizeyi
ziyaret etmenin temel nedeni olarak katilimcilarin ¢ogunun (%47,4) tarihe ve
arkeolojiye ilgi-meraki ilk sirada degerlendirdigi goriilmektedir. Onu tarihi
eserleri gormek (%20,2) ile Japon bahgesinin etkisi (%13,6) takip etmektedir.
Diger (cocuk egitimine katki=8 kisi, eglenmek/sosyallesmek=6 kisi, yol giizergdhinda
bulunan tabelalar=6 kisi, yakinlar1 getirme=5 kisi, anne zorlamasi=1 kisi, ¢ocuk
israri=1 kisi) ve Ogrenmek grubunda yer alanlar %6,1 oranina sahipken
tavsiye nedeniyle gelenler %4,1, miize sevgisi nedeniyle miizeyi ziyaret
edenlerin orani %2,5’tir.

Uygulanan giivenirlik analizi sonucunda 24 maddeli algilanan hizmet
kalitesi Olceginin yiiksek derecede giivenilir (a=0,941) oldugu goriilmiistiir.
Ardindan 24 maddeli dlgege agiklayici faktdr analizi yapilmistir. Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi verilerinin faktér analizine uygunlugunu tespit
etmek igin Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Kiiresellik Testi degerlerine
bakilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin degerinin miikemmel (0,944) oldugu,
Bartlett Kiiresellik Testi sonucu ile degiskenler arasinda anlamli diizeyde
yiiksek iligkiler bulundugu (Ki Kare=5817,377, df=276, p=0,000) ve verilerin
faktor analizi uygulamak i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir. Faktor
analizinde faktor ¢ikartma yontemi olarak temel bilesenler analizi,
dondiirme yontemi olarak Varimax kullamilmigtir. Faktor sayisim
belirlemede Latent Root Criterion (6zdeger>1) ve Percentage of Variance
Criterion dikkate almmustir. Degisken sayisi 20-50 arasinda oldugunda
faktor sayisimi belirlemede Latent Root Criterion (6zdeger>1)'in en giivenilir
yontem olarak kabul edilirken Percentage of Variance Criterion
yaklagiminda sosyal bilimlerde toplam varyans degerinin %60 olmas: yeterli
kabul edilmektedir (Hair vd., 2019, s.141-142). Analiz sonucunda 4 faktor
tespit edilmistir. Faktorlerin toplam 6z degerleri 1’den biiyiik ¢ikmis ve
Toplam Varyans Yiizdesi 61,099 olarak tespit edilmistir. Hair vd. (2019,
s.151), +0,30 ve 0,40 arasindaki faktor ytiiklerinin minimum diizeyde kabul
edilebilir oldugunu, + 0,50 veya daha fazla faktor yiiklerinin pratikte anlaml
oldugunu ifade etmislerdir. Matris tablosu incelendiginde faktor yiik degeri
0,50'nin altinda 4 madde (5, 17, 22, 24) oldugu goriilmiistiir. Bu 4 madde
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Olcekten cikarilmis ve faktdr analizi yeniden yapilmistir. Ikinci analiz
sonucunda Tablo 1'de goriildiigii gibi Kaiser-Meyer-Olkin degeri degerinin
miikemmel (0,934) oldugu, Bartlett Kiiresellik Testi sonucu ile degiskenler
arasinda anlamh diizeyde yiiksek iliskiler bulundugu (Ki Kare=4717,113,
df=190, p=0,000) goriilmiistiir. Faktorlerin toplam 6z degerleri 1’den biiyiik
¢itkmis Toplam Varyans Yiizdesi 64,601 olarak tespit edilmistir. Matris
tablosu incelendiginde faktdr yiik degeri 0,50'nin altinda olan ve sorun
olusturan herhangi bir madde bulunmamistir. Uygulanan giivenirlik analizi
sonucunda 20 maddeli 6lgegin yiiksek derecede giivenilir (a¢=0,929) oldugu
gorilmiistiir.

Tablo 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi Sonuglari ve
Cronbach Alpha Katsayilar:

Faktor/Madde Faktér  Ozdeger Faktorlerin
Yiik Varyans  Cronbach
Degeri Yiizdesi Alpha
Degeri
Cekicilik 8,742 19,409 0,862
Miizenin genel temizligi, tatmin edicidir. 0,794
Sergilenen eserler, miizede iyi bir sekilde 0.774
mubhafaza edilir. ’
Miize; birgok cicek, aga¢ ve golet bulunan 0711
bahgesi ile gekicidir. ’
Miize, ziyaretgilerin rahat hareket edebildigi bir 0.641
ortama sahiptir. ’
Miizenin hizmet verdigi saatler uygundur. 0,605
Miizenin mimarisi, 6zgtindtir. 0,604
fletisim 1,754 18,909 0,870
Miize brosiirleri, ziyaretcilere yeterli bilgiyi 0.770
saglar. ’
Miizede ¢ocuklar igin sunulan imkanlar, dikkat 0.743
cekicidir. ’
Miizeye yash ve engelli ziyaretgilerin erigimi 0.608
kolaydur. ’
Ziyaretcilere, miizenin egitim ve kiiltiirel 0.607
faaliyetleri konusunda detayl bilgi verilir. ’
Miizede sergilenen eserlerin agiklamalar: 0,589
anlasilir diizeydedir. ’
Miizedeki  yon  levhalari, belirgin  ve 0.559
yardimcidir. ’
Miizede olast sorunlara ve potansiyel 0.506
tehlikelere yonelik uyarilar yeterlidir. ’
Heveslilik 1,388 15,437 0,861
Miize personeli, ziyaretgilerle vakit gecirmeye 0.827
isteklidir. ’
Miize personeli, ziyaretcilerin isteklerine hizl 0.772
bir sekilde cevap verir. ’
Miize personeli, kibar ve yardimseverdir. 0,721
Miize personeli, iyi diizeyde bilgilidir. 0,707
Ayricalik 1,037 10,846 0,739
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Miizedeki hediyelik esyalarin fiyat: uygundur. 0,816
Miizedeki  hediyelik  esyalarin  kalitesi

yiiksektir. 0716

Miizeye giris siireci basittir. 0,553

Toplam Varyans Yiizdesi 64,601

Olgegin Cronbach Alpha Degeri 0,929

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciisii=0,934, Bartlett Kiiresellik Testi Ki
Kare=4717,113, df=190, p=0,000

* Faktor Cikartma Yontemi: Temel Bilesenler Analizi, Déndiirme Yontemi:
Varimax.

Tablo 2’de algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile memnuniyet ve davranigsal
niyetler dlgeklerine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
verilmistir. Tablo incelendiginde miize ziyaretcilerinin algilanan hizmet
kalitesi boyutlarindan gekicilik boyutuna en yiiksek diizeyde (4,50) katilim
gosterdikleri, onu sirasiyla iletisim (4,07), heveslilik (4,04) ve ayricalik (3,98)
boyutunun takip ettigi goriilmektedir. Ziyaretgilerin gekicilik boyutunda en
yliksek (4,56) “Miizenin genel temizligi, tatmin edicidir.” ile “Miize; bir¢ok
cicek, aga¢ ve golet bulunan bahgesi ile cekicidir.” maddesine, en diisiik
(4,42) “Miize, ziyaretcilerin rahat hareket edebildigi bir ortama sahiptir.”
maddesine katilim gosterdikleri, iletisim boyutunda en yiiksek (4,32)
“Miizedeki yon levhalari, belirgin ve yardimcidir.” maddesine, en diisiik
(3,85) “Ziyaretcilere, miizenin egitim ve kiiltiirel faaliyetleri konusunda
detayh bilgi verilir.” maddesine katilim gosterdikleri, heveslilik boyutunda
en yiiksek (4,24) “Miize personeli, kibar ve yardimseverdir.” en diisiik (3,74)
“Miize personeli, ziyaretcilerle vakit gecirmeye isteklidir.” maddesine
katilim gosterdikleri, ayricalik boyutunda ise en yiiksek (4,34) “Miizeye giris
siireci basittir.” maddesine, en diisiik (3,79) “Miizedeki hediyelik esyalarin
kalitesi yiiksektir.” maddesine katilim gosterdikleri goriilmektedir. Tabloda
goriildiigli gibi miize ziyaretgilerinin memnuniyet diizeyleri yiiksek (4,38)
iken davranigsal niyetleri, “Bu miizeye goniillii olarak hizmet etmek
isterim.” maddesi (3,46) nedeniyle daha diisiik diizeyde (3,94) kalmustir.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar: ile Memnuniyet ve Davramsgsal
Niyetler Olgeklerine Tliskin Aritmetik Ortalama* ve Standart Sapma

Degerleri
Olcek/Madde Aritmetik  Standart
Ortalama  Sapma

ALGILANAN HIZMET KALITESI

Cekicilik 4,50 0,79
Miizenin genel temizligi, tatmin edicidir. 4,56 0,76
Sergilenen eserler, miizede iyi bir sekilde muhafaza edilir. 4,51 0,77
Miize; bir¢ok cigek, agac ve golet bulunan bahgesi ile gekicidir. 4,56 0,75
Miize, ziyaretgilerin rahat hareket edebildigi bir ortama sahiptir. 4,42 0,81
Miizenin hizmet verdigi saatler uygundur. 4,46 0,81
Miizenin mimarisi, 6zgtind{ir. 4,47 0,83
iletisim 4,07 1,08
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Miize brosiirleri, ziyaretgilere yeterli bilgiyi saglar. 391 1,19
Miizede ¢ocuklar igin sunulan imkanlar, dikkat ¢ekicidir. 391 1,15
Miizeye yash ve engelli ziyaretcilerin erigimi kolaydir. 4,11 1,05
Ziyaretcilere, miizenin egitim ve Kkiiltiirel faaliyetleri konusunda 3,85 124
detayh bilgi verilir.

Miizede sergilenen eserlerin agiklamalar1 anlagilir diizeydedir. 4,27 0,96
Miizedeki yon levhalari, belirgin ve yardimaidir. 4,32 0,92
Miizede olas1 sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar 409 1,08
yeterlidir.

Heveslilik 4,04 1,08
Miize personeli, ziyaretcilerle vakit gecirmeye isteklidir. 3,74 1,21
Miize personeli, ziyaretgilerin isteklerine hizli bir sekilde cevap verir. 4,15 1,04
Miize personeli, kibar ve yardimseverdir. 4,24 0,99
Miize personeli, iyi diizeyde bilgilidir. 4,03 1,07
Ayricalik 3,98 1,16
Miizedeki hediyelik esyalarin fiyat1 uygundur. 3,81 1,28
Miizedeki hediyelik esyalarin kalitesi yiiksektir. 3,79 1,22
Miizeye giris siireci basittir. 4,34 0,97
MEMNUNIYET 4,38 0,80
Genel olarak bu miizeden memnun kaldim.

DAVRANISSAL NIYETLER 3,94 0,98
Bu miizeyi yeniden ziyaret ederim. 4,03 1,12
Bu miizeyi bagkalarina tavsiye ederim. 4,34 0,92
Bu miizeye goniillii olarak hizmet etmek isterim. 3,46 1,43

* 1=Hi¢ Katilmiyorum, 2=Az Katilyorum, 3=Orta Diizeyde Katiliyorum, 4=Cok
Katilwyorum, 5=Tamamen Katilryorum

Tablo 3’te algilanan hizmet kalitesi boyutlari, memnuniyet ve davranigsal
niyetler arasindaki korelasyon katsayilari verilmistir. Tabloda goriildiigii
gibi algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile memnuniyet ve davrarngsal
niyetler arasinda, memnuniyet ve davramssal niyetler arasinda pozitif yonlii
anlamh (p<0,01) bir iligki vardir. Tablodaki korelasyon katsayilar
incelendiginde algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan iletisim ve heveslilik
boyutu ile memnuniyet arasinda orta diizeyde (sirasiyla r=0,592; r=0,546);
cekicilik ve ayricalik boyutu ile memnuniyet arasinda zayif diizeyde
(sirastyla r=0,495; r=0,445); iletisim boyutu ile davranigsal niyetler arasinda
orta diizeyde (r=0,539); cekicilik, heveslilik ve ayricalik boyutu ile
davranigsal niyetler arasinda zayif diizeyde (sirasiyla r=0,444; r=0,452;
r=0,428); memnuniyet ve davranigsal niyetler arasinda ise orta diizeyde
(r=0,602) bir iliskinin s6z konusu oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari, Memnuniyet ve Davranigsal
Niyetler Arasindaki Korelasyon Katsayilar1 (N=441)

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
1. Cekicilik 1

2. fletisim 0,644 1

3. Heveslilik 0,554 0,628" 1

4. Ayricalik 0,512 0,648 0,516™ 1
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5.Memnuniyet  0495°  0592°  0,546" 0,445 1

6. Davrangsal 0,444 0539"  0452° 0428  0,602" 1
Niyetler

** p<0,01

Tablo 4'te algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet {iizerindeki etkisini
belirmek ic¢in yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 yer
almaktadir. Tabloda goriildiigii gibi algilanan hizmet kalitesi boyutlar:
(gekicilik, iletisim, heveslilik ve ayricalik), memnuniyetteki degisimin
%40,5'ini  (Diizeltilmis R2=0,405) agiklamaktadir. Model, istatistiki olarak
anlamhdir (F=75,956, p=0,000). Memnuniyet ile ¢ekicilik, iletisim ve
heveslilik arasinda p<0,05 diizeyinde pozitif yonde anlamli bir iliski s6z
konusu iken memnuniyet ile ayricalik arasinda istatistiki olarak anlamli bir
iliski bulunmamaktadir. Diger bir ifadeyle ¢ekicilik, iletisim ve heveslilik
boyutunun memnuniyet {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
bulunmaktadir. Agiklayicilik agisindan en 6nemli boyut ise iletisimdir
(p=0,330). Dolayisiyla bu sonuglara gore Hipotez 1 kismen desteklenmistir.

Tablo 4. Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisini
Belirlemeye Yonelik Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Model B St;’:::rt B t p
(Sabit) 1,320 0,220 5,997 0,000
Cekicilik 0,163 0,066 0,124 2,481 0,013
letigim 0,322 0,057 0,330 5,687 0,000
Heveslilik 0,220 0,043 0,250 5,073 0,000
Ayricalik 0,032 0,042 0,038 0,763 0,446
R=0,641
R>=0,411

Diizeltilmis R*=0,405
F(4, 436)= 75,956
p=0,000

* Bagiml Degisken: Memnuniyet

Tablo 5'te memnuniyetin davranigsal niyetler {izerindeki etkisini belirmek
igin yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 goriilmektedir. Tek
bagimsiz degiskenden olustugu igin memnuniyetin davranigsal niyetler
tizerindeki etkisi i¢in R? degeri dikkate alinmistir. Tabloda goriildiigii gibi
memnuniyet, davranissal niyetlerdeki degisimin %36,2’sini (R*>=0,362)
acgiklamaktadir. Model, istatistiki olarak anlamhdir (F=249,287, p=0,000) ve
memnuniyetin davrarussal niyetler {izerinde pozitif ve anlaml bir etkisi
($=0,602, p<0,05) bulunmaktadir. Bu sonuca gore Hipotez 2 desteklenmistir.
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Tablo 5. Memnuniyetin Davranigsal Niyetler Uzerindeki Etkisini
Belirlemeye Yonelik Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar:

Standart
1 B
Mode Hata B t P
(Sabit) 0,697 0,209 3,331 0,001
Memnuniyet 0,741 0,047 0,602 15,789 0,000
R=0,602
R?=0,362

Diizeltilmis R?=0,361
F(1, 439)=249,287
=0,000

* Bagiml Degisken: Davranigsal Niyetler

Tablo 6’da algilanan hizmet kalitesinin davramigsal niyetler iizerindeki
etkisini belirmek i¢in yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar yer
almaktadir. Tabloda goriildiigii gibi algilanan hizmet kalitesi boyutlar
(gekicilik, iletisim, heveslilik ve ayricalik), davranigsal niyetlerdeki
degisimin  %31,9unu (Diizeltilmis R?=0,319) agiklamaktadir. Model,
istatistiki olarak anlamlidir (F=52,477, p=0,000). Davranissal niyetler ile
cekicilik, iletisim ve heveslilik arasinda p<0,05 diizeyinde pozitif yonde
anlaml bir iligski s6z konusu iken davranigsal niyetler ile ayricalik arasinda
istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Diger bir ifadeyle
cekicilik, iletisim ve heveslilik boyutunun davranigsal niyetler {izerinde
pozitif ve anlaml1 bir etkisi bulunmaktadir. Agiklayicilik agisindan en 6nemli
boyut ise iletisimdir ((3=0,318). Dolayisiyla bu sonuglara goére Hipotez 3
kismen desteklenmistir.

Tablo 6. Algilanan Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyetler Uzerindeki
Etkisini Belirlemeye Yonelik Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar:

Model B St;’;‘::rt B t p
(Sabit) 0,565 0,290 1,946 0,052
Cekicilik 0,184 0,087 0,114 2,121 0,034
Tletigim 0,382 0,075 0,318 5,110 0,000
Heveslilik (154 0,057 0,142 2,697 0,007
Ayricalik (094 0,055 0,091 1,713 0,087
R=0,570
R*=0,325

Diizeltilmis R?>=0,319
F(4, 436)= 52,477
p=0,000

* Bagiml Degisken: Davranissal Niyetler
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Sonug ve Tartisma

Uygulanan faktor analizi sonucunda algillanan hizmet kalite Olgeginin
cekicilik, iletisim, heveslilik ve ayricalik olmak iizere dort boyuta ayrildig:
gorilmistiir. Elde edilen boyut sayis;, miize baglaminda yiiriitiilen
literatiirdeki arastirma sonuglarindan farkli ¢ikmistir. Ayrica arastirma
sonucunda elde edilen iletisim ve heveslilik boyutlari, faktér analizinin
kullanildig1 konu ile ilgili bazi miize arastirmalarinda da (Ornegin; Hsieh,
2010; Markovic vd., 2013; Hsieh vd., 2015; Sert ve Karacaoglu, 2018) elde
edilen hizmet kalitesi boyutlar1 iken c¢ekicilik ve ayricalik boyutlar1 bu
arastirmaya 0zgii hizmet kalitesi boyutlarini olusturmaktadar.

Miize ziyaretcilerinin algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan c¢ekicilik
boyutuna en yiiksek diizeyde katilim gosterdikleri, onu sirasiyla iletisim,
heveslilik ve ayricalik boyutunun takip ettigi ortaya gitkmustir. Ziyaretgilerin
cekicilik boyutunda en yiiksek “Miizenin genel temizligi, tatmin edicidir.”
ile “Miize; bircok c¢icek, aga¢ ve golet bulunan bahgesi ile cekicidir.”
maddesine, en diisitk “Miize, ziyaretgilerin rahat hareket edebildigi bir
ortama sahiptir.” maddesine, iletisim boyutunda en yiiksek “Miizedeki yon
levhalari, belirgin ve yardimcidir.” maddesine, en diisiik “Ziyaretcilere,
miizenin egitim ve kiiltiirel faaliyetleri konusunda detayl bilgi verilir.”
maddesine, heveslilik boyutunda en yiiksek “Miize personeli, kibar ve
yardimseverdir.” en diisiik “Miize personeli, ziyaretcilerle vakit gecirmeye
isteklidir.” maddesine, ayricalik boyutunda ise en yiiksek “Miizeye giris
siireci basittir.” maddesine, en diisiik “Miizedeki hediyelik esyalarin kalitesi
yliksektir.” maddesine katilim gosterdikleri bulgusuna ulasilmistir. Ayrica
miize ziyaretgilerinin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu, davranissal
niyetlerinin ise “Bu miizeye gOniillii olarak hizmet etmek isterim.” maddesi
nedeniyle daha diisiik diizeyde kaldig1 goriilmiistiir.

Miize ziyaretcileri tizerinde arastirma yiiriiten Hsieh (2010), Wu ve Li (2015),
Sert ve Karacaoglu (2018) ve Neffi Sulkaisi (2019) ¢alismalarinin sonucunda
hizmet kalitesinin memnuniyet tiizerinde pozitif ve anlamh bir etkisi
oldugunu tespit ederken bu arastirma sonucunda algilanan hizmet
kalitesinin ayricalik boyutu disindaki cekicilik, iletisim ve heveslilik
boyutlarinin memnuniyet iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisinin oldugu
(iletisim, memnuniyet iizerinde etkili olan en OSnemli algilanan hizmet
kalitesi boyutu) tespit edilmistir. Dolayisiyla Hipotez 1 (Algilanan hizmet
kalitesi, memnuniyet iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahiptir.) kismen
desteklenmistir. Diger taraftan aragtirma sonucunda memnuniyetin
davranigsal niyetler {izerinde pozitif ve anlaml bir etkisinin oldugu
bulgusuna ulagilmistir. Elde edilen bulgulara gore Hipotez 2 (Memnuniyet,
davramgsal  niyetler iizerinde pozitif wve anlamli bir etkiye sahiptir.)
desteklenmistir. Bu sonu¢, Huo ve Miller (2007), Hsieh (2010), Altunel
(2013), Wu ve Li'nin (2015) arastirma bulgulartyla uyumludur. Bunun
yaninda bu aragtirmanin algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet
tizerindeki etkisine iliskin bulgulariyla paralel sekilde algilanan hizmet
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kalitesinin ayricalik boyutu disindaki ¢ekicilik, iletisim ve heveslilik
boyutlarinin davranigsal niyetler iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin
oldugu (iletisim, davranigsal niyetler iizerinde etkili olan en Onemli
algilanan hizmet kalitesi boyutu) tespit edilmistir. Dolayisiyla Hipotez 3
(Algilanan hizmet kalitesi, davramgsal niyetler iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye
sahiptir.) kismen desteklenmistir. Bu sonug, algilanan hizmet kalitesinin
tavsiye etme niyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu saptayan
Sert ve Karacaoglu'nun (2018) calismasiyla uyumludur.

Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular ve Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji

Miizesi'nin daha iyi bir noktaya gelmesi i¢in su Oneriler gelistirilmistir:

Covid-19 salgmi karantina donemlerinde sessizlige biiriinen,
kontrollii normal yasama gecilmesinin ardindan ziyaret¢i almaya
baslayan Kaman-Kalehdyiik Arkeoloji Miizesi'nin tamitimina daha
fazla agirlik verilmelidir. Ozellikle televizyon haberlerinde miizeye
yer verilmesi yararh olacaktir.

Miize ziyaretgileri, miizenin egitim ve kiiltiirel faaliyetleri
konusunda miize personeli tarafindan ayrintili bilgilendirilebilecegi
gibi yenilenen miize brosiirleriyle de ziyaretgilerin bu konuda
bilgilenmeleri saglanabilecektir. Miizede yeterli sayida brosiir
bulundurulmasi 6nemlidir.

Kirsehir Valiligi, 11 Kiiltir ve Turizm Miudurligii, Kirsehir
Belediyesi, Kaman Kaymakamligi, Kaman Belediyesi ile Japon
Anadolu Arkeoloji Enstitiisii’'niin isbirligi artarak devam etmelidir.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Tiirk-Japon dostlugunun bir sembolii
olan miizenin tamitiminda aktif bir rol iistlenmelidir. Tanitimda
Japon Biiyiikelgiligi, JICA (Japonya Uluslararasi Isbirligi Ajansi) ve
JATA (Japon Seyahat Acenteleri Birligi) ile isbirligi yapilmals,
Ozellikle Japonya’da diizenlenen turizm fuarina miize personelinin
de dahil edildigi aktif bir katilim saglanmali, Kapadokya'ya giden
Japon turlarin ¢ogunun giizergahina Kaman-Kalehdyiik Arkeoloji
Miizesi'nin dahil edilmesi i¢in JATA ile igbirligine gidilmelidir
(Dagdeviren, 2020).

Ozel araci olmayanlar igin Kirsehir’'den Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji
Miizesi'ne ulasim Kaman dolmuslar: ile saglanirken dolmuslarin
miizeye kadar gitmemesi Onemli bir sorun olusturmaktadir.
Dolmuglarin miizeye kadar gitmesi, Kirsehir'den gelen ziyaretci
sayisini artirabilecektir (Dagdeviren, 2020).

Miizenin hediyelik esya otomatinda yer alan {iriinler, nitelik ve
cesitlilik agisindan gozden gecirilmeli, hediyelik esya iiriinleri
igerisine miize minyatiirii dahil edilmelidir.

Miizede gerek calisanlar gerek ziyaretciler agisindan herhangi bir
yiyecek-igecek noktasinin bulunmamasi biiyiik bir eksikliktir. Bu
eksikligin ~ giderilmesi,  ¢alisanlarin ~ performanslarmni  ve
memnuniyetlerini pozitif yonde degistirecegi gibi ziyaretgilerin
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miizeye yonelik daha pozitif bir bakis acist icinde olmalarimi da
saglayacaktir.

e Tiirk-Japon dostlugunun bir sembolii olan, uluslararas: taninrlig:
yiiksek Kaman-Kalehoyiik Arkeoloji Miizesinin tabelalarinin tiimii
gozden gegirilmeli ve Tiirkge, Japonca ve Ingilizce olarak yeniden
diizenlenmelidir.
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Ek 1. Bu Arastirmada Kullanilan Algilanan Hizmet Kalitesi Maddeleri ve
Yararlanilan Kaynaklar

Madde

Kaynak

1. Miize personeli, kibar ve yardimseverdir.

2. Miize personeli, ziyaretgilerle vakit
gecirmeye isteklidir.

3. Miize personeli, ziyaretgilerin isteklerine
hizli bir sekilde cevap verir.

4. Miizenin hizmet verdigi saatler uygundur.
5. Miizedeki ses diizeyi, uygundur.

6. Miize personeli, iyi diizeyde bilgilidir.

7. Sergilenen eserler, miizede iyi bir sekilde
mubhafaza edilir.

8. Miizenin genel temizligi, tatmin edicidir.

9. Miize; bircok cicek, agag ve golet bulunan
bahgesi ile gekicidir.

10. Miizenin mimarisi, 6zgiindiir.

11. Miizedeki yo6n levhalari, belirgin ve
yardimcidir.

12. Miize, ziyaretcilerin rahat hareket
edebildigi bir ortama sahiptir.

13. Miizede ¢ocuklar i¢in sunulan imkanlar,
dikkat gekicidir.

14. Miizeye yash ve engelli ziyaretgilerin
erisimi kolaydir.

15. Miize broslirleri, ziyaretcilere yeterli
bilgiyi saglar.

16. Miizede sergilenen eserlerin aciklamalar1
anlasilir diizeydedir.

17. Miize personeli, iyi bir goriiniime sahiptir.
18. Miizede olast sorunlara ve potansiyel
tehlikelere yonelik uyarilar yeterlidir.

19. Miizedeki hediyelik egyalarin fiyati
uygundur.

20. Miizedeki hediyelik esyalarin Kkalitesi
ytiiksektir.

21. Miizeye giris siireci basittir.

22. Miizenin otopark alani yeterlidir.

23. Ziyaretgilere, miizenin egitim ve kiiltiirel
faaliyetleri konusunda detayh bilgi verilir.

24. Miizenin teknolojik imkanlar1 iyi
diizeydedir.
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