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Miizelerde Ziyaret¢ci Memnuniyeti Arttirnmina Uygulanabilecek Stratejiler*

Strategies that can be Applied to Improve Visitor Satisfaction in Museums

Fatma Burcu ERDOGDU**

Ozet

Miizeler, gesitli orgiitsel ve toplumsal amaglarini gergeklestirmek tizere miimkiin oldugunca fazla sayida ziyaretgiye ulagsmay1
hedeflemektedirler. Bu durum, miizelerin pazarlanmasi kavramini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Bu caligmada miizeler bir hizmet isletmesi olarak ele alinmis ve miizelerin varolus amaglariin tam olarak gergeklestirilebilmesi
i¢in pazarlama fonksiyonunun etkin kullaniminin 6nemi vurgulanmigtir. Buna gore, yapilmasi gereken ilk is tiiketicilerin beklenti, istek
ve ihtiyaglarinin belirlenmesidir. Bu dogrultuda sekillendirilecek pazarlama stratejilerinin uygulanmasi halinde miisteriler memnun
olmus bir sekilde miizeden ayrilacak, boylelikle hem ziyaret¢i sayilari ve miizelerde gecirilen siire artacak hem de kiiltiir sektoriinde
yer alan alternatif kurumlara karsi rekabet Ustiinliigli saglanarak miizenin varolus amaglar1 tam anlamiyla gergeklestirilecektir. Bu
kapsamda miize pazarlamasi; hizmet pazarlamasinin iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma, insanlar, siire¢ ve fiziki olanaklar alt unsurlar1 ile
kavramsal ¢ergevede ele alinmig ve uygulama sekilleri tartigilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miize, Misteri Y6netimi, Pazarlama Stratejileri, Pazarlama Karmasi, Hizmet Pazarlamasi.

Abstract

The museums aim to reach as many visitors as possible to achieve their various organizational and public goals. This brings
marketing of museums to the fore.

In this study, museums are considered as service businesses and the importance of using the marketing function effectively to
achieve the existential purposes of museums completely is emphasized. With reference to this, the customers’ expectations, desires,
and needs should be determined initially. In case the marketing strategies that would be shaped according to these definitions are
implemented, customers will leave the museums satisfied therefore not only the number of visitors and the time they spend in museums
will increase but museums will also obtain a competitive advantage over rivals in the culture sector and the existence purposes of
the museums will be fully realized. Accordingly, museum marketing is dealt in a conceptual framework within the scope of services
marketing’s product, price, place, promotion, people, process, and physical evidence sub-components, and the application methods are
discussed.

Keywords: Museum, Customer Management, Marketing in Strategies, Marketing Mix, Services Marketing.

Giris

Miizeler, sadece teshir raflarinda bulunan eserlerin
toplandig, korundugu ve sergilendigi mekanlar degildir.
Miizelerin ¢ok daha genis kapsamli ve toplumsal
bazi sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bunlardan belki
de en oOnemlisi kiiltiirel mirasin korunumu bilincinin
gelistirilmesidir. Miizeler ayrica sanat kurumlaridir
ve sergiledikleri eserler ile halkin bilgilendirilmesini,
deneyimlerini farkli bakis agilari ile alg1 stizgeglerinden
gecirerek yorumlamalarini ve 6ztimsemelerini saglamayz,
aragtirmalarma ilham ve konu olmayr ve modern
miizecilik anlaminda kiiltiirel hayatlarinin merkezlerinde
yer almay1 amaglamaktadir.

Bir hizmet isletmesi olarak miizelerin tim bu amag
ve gorevlerini etkin bir sekilde yerine getirebilmek igin
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uygulayabilecegi pazarlama stratejileri bulunmaktadir.
Alan yazinda miize pazarlamasini konu alan sinirh
sayida arastirma (Cengiz, 2006; Cengiz, 2007; S6kmen,
2017; Karakundakoglu, 2019) olmakla birlikte yapilan
calismalarin miize pazarlamasii iriin, fiyat, dagitim ve
tutundurma alt karmalari iizerinden ele aldig1 gorilmiistiir.
Bu c¢alismayla, bu karma elemanlarina ilave olarak
hizmetlere ait 6zellikler dikkate alinarak insanlar, siire¢
ve fiziki olanaklar da dahil edilerek pazarlama stratejileri
gelistirilmesi  gerektigi  vurgulanmaktadir.  Boylece,
miizelerin tarihi, egitsel ve sanatsal yonlerinin oldukca
gerisinde kalan pazarlama yoniiniin de gelistirilmesine
katk1 sunmasi beklenmektedir.
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1. Kiar Amac1 Giitmeyen Bir Hizmet
Isletmesi Olarak Miizeler

Kiltiir ve Turizm Bakanligi mizeyi; “toplumun
hizmetinde olan ve onun gelisimi i¢in ¢alisan, insanligin
somut ve somut olmayan kiiltiirel mirasi ile ¢evresini
tamimast ve sahiplenmesi amaciyla ilmi yéntemlerle
acgiga ¢ikaran, inceleyen, degerlendiren, koleksiyonlar
olusturan, koruyan, tanitan, siirekli ve gecgici olarak
sergileyen, egiten, kiiltiirel, sanatsal zevkini ve diinya
goriisiinii gelistirmesinde etkili olan, kamuya acik, kar
amact giitmeyen daimi kurulug” olarak tanimlamistir
(Tiirkiye’de Miizecilik, parag. 1).

Uluslararas1 ~ Miizeler ~ Konseyi’nin  (ICOM)
tanimma gore miizeler;  “ge¢mis ve  gelecegi
degerlendirebilecegimiz, bu amacla diyalog kurmamizi
saglayan, demokratiklestirici, kapsayict ve ¢ok sesli
alanlardir.  Bugiiniin ¢atisma ve zorluklarini taniyip
tamimlayarak,  toplum korumakla  yiikiimlii
olduklart eserleri ve kiiltiir érneklerini gelecek nesiller
icin giivence altina alw;, her kesimden insanin bu kiiltiirel
mirasa erisimi i¢in esit haklar saglar. Miizeler kar amaci
giitmez. Katilimci ve seffaftirlar; insan onuruna ve sosyal
adalete, biitiin diinyayr ve insanligr kapsayan bicimde
esitlige ve iyilige katkida bulunmak icin toplar, muhafaza
eder, arastirir, yorumlar, sergiler ve diinyadaki anlayisi
bu yénde gelistirmek i¢in ¢esitli topluluklarla aktif olarak
¢alisir” (ICOM Announces, parag.1-2).

adina

Isletmecilik acisindan ise miize; cesitli varolus
amaglarint gergeklestirmek tiizere faaliyet gdosteren,
genellikle herhangi bir malin satisindan ziyade egitim,
sanat, eglence gibi ¢esitli sunumlar yaparak ziyaretcilerin
beklenti, istek ve ihtiyaclarii kargilamaya calisan bir
hizmet isletmesidir.

Degirmenci, konuyu cagdas miizecilik anlaminda
ele alarak miizelerin faaliyetlerini halka tanitmasinin
6nemini bir 6rnek iizerinden agiklamistir. Atik (1999)’den
aktardigina gore;

“1996 yilindan HABITAT etkinlikleri g¢ergevesinde
Darphane’de acgilan ve yalnizca fotograf ve panolardan
olusan Diinya Kenti Istanbul sergisinin, iletisimdeki
basaris1 ziyaret¢i sayisina yansimis, fakat bu sergiden
bir yil kadar o6nce Istanbul Arkeoloji Miizesi’nde
orijinal eserlerle acilan Caglar Boyu Istanbul sergisi,
tanittiminin yetersizligi nedeniyle ayni oranda ziyaret¢iyi
cekememistir” (Degirmenci, 2007: s.11).

Anlasilabilecegi iizere, orijinal eserlerden olusan sergi;
fotograf ve panolardan olusan diger sergi kadar basarili
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olamamistir. O halde, klasik anlayistan uzak olarak 6n
planda olmasi gereken koleksiyon degil ziyaretcilerdir.
Sadece triine odaklanarak onu miikkemmellestirmeye
calismak ve diger unsurlart pek dikkate almamak
miizelerin yildizin1 yeterince parlatamaz. Bu anlami
katacak olan; miisteri beklenti, istek ve ihtiyaglarina
odaklanan etkin pazarlama stratejilerinin uygulanmasidir.

2. Pazarlama ve Hizmet Pazarlamasi

Amerikan Pazarlama Birligi’nin (AMA) tanimina
gore pazarlama; “tiiketiciler, miisteriler, ortaklar ve
genel olarak toplum icin deger ifade eden iiriinlerin
gelistirilmesi, iletilmesi, dagitimi, miibadelesini saglayan
bir dizi iglemler ve kuruluslardan olusan bir faaliyettir’
(Definitions of Marketing, parag. 2). Yine “AMA, bir malin
satisina baglh olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve
bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemleri hizmet olarak
tammlamistir” (Oztiirk, 2003: s.4).

Uner’e gére mal ve hizmet pazarlamasi temel olarak
aynidir. Gerek geleneksel bir mal ve gerekse bir hizmet
pazarlanirken, pazarlama yoneticileri kendi mamullerine
uygun bir hedef pazar seger ve segilen hedef pazari detayli
sekilde analiz ederler. Daha sonra pazarlama karmasi
elemanlar1 etrafinda bir pazarlama plan1 olustururlar.
Uygulamada 6nemli benzerlikleri olmasina ragmen hizmeti
maldan ayiran temel &zellikleri farkli bir pazarlama plani
hazirlanmasini zorunlu kilar (1994: s. 43).

Hizmetlerin mallardan farkli olarak sahip olduklar:
bu karakteristik oOzellikler, fiziksel varligin olmamasi
(dokunulmazlik-soyutluk), tiirdes olmama (degiskenlik-
heterojenlik), es zamanli tretim/tiiketim (ayrilmazlik) ve
dayaniksizlik (depolanamama) olarak siralanabilir.

Fiziksel varligin olmamasi, hizmetlerin soyutluguna,
dolayistyla elle tutulup gozle goriilememe niteligine vurgu
yapmaktadir. “Dokunulmaz bir hizmeti dokunulabilir hale
getirmek i¢in hizmet pazarlamacilart hizmete sekiller,
simgeler; logolar, vb. somut semboller katabilir. Béylelikle
hizmetin miisteri tarafindan daha kolay algilanmasi
saglanabilir’ (Darymple ve Parsons, 2000: s.343-344).

Hizmetlerin tiirdes olmamasi ve insan Kkatilimi
nedeniyle standart bir hizmet sunulamamasi, her bir
sunumun digerinden farkli olmast anlamina gelmektedir.
“Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmeti yaratandan
bir digerine, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine
degisebilir. Bu ozelligin ortaya ¢ikardigi spesifik bir
pazarlama problemi standartlastirma ve kalite kontrol
faaliyetlerinin  zor olmasidu” (Oztiirk, 2003: s.10).



“Hizmette heterojenligi gidermek ve standardi saglamak
icin, personelin titizlikle secilmesi, egitilmesi, ise alistirma
programlarimin uygulanmasi, kalite icin motive edilmesi,
iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akis1 diizeninin
kurulmast gerekir” (Mucuk, 1998: 5.325-326).

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin {iretim ve tiiketim
stirecinin es zamanli olmasi nedeniyle hizmeti {iretenle
tilketenin  birbirinden ayrilamamasidir.  “Hizmetlerin
ayrilmazlik ozelliginin bir sonucu olarak, miisteriler
hizmeti sunan kigsileri hizmet isletmesinin kendisi olarak
gorme egilimindedirler. Bu nedenle, miisterileri goren
calisanlarin egitimi ve etkili yonetimi, kaliteli hizmet
sunmak agisindan ¢ok énemlidir” (Bearden, Ingram ve La
Forge, 2004: 5.182).

Ayrilmazlik 6zelliginin bir geregi olarak, hizmetler
hizmet tireticisi tarafindan tiretildigi anda tiiketildiginden
mallardaki gibi talebin daha yogun oldugu dénemlerde
kullanilmak tizere depolanamazlar. “Hizmete hazir hale
getirildikten sonra satilamayan hizmetler, ekonomik
degerini yitirirler ve daha sonra bu ekonomik kayiplari
karsilayamayiz” (Karahan, 2000: s.52). Bu nedenle
dalgalanmalarin 6niine gegebilmek igin pazarlama karmasi
elemanlarimi kullanarak arz ve talep yonetilmelidir.

Pazarlama stratejilerinde temel olarak iiriin (product),
fiyat (price), dagitim (place) ve tutundurma (promotion)
olmak {izere dort ana unsurdan bahsedilir. Hizmet
pazarlamasi i¢in ise bu 4P’ye ilave olarak katilimcilar
(people), fiziksel ortam (physical evidence) ve siire¢
(process) olmak {izere ii¢ unsurdan daha bahsedilir ki bu
unsurlar hizmetlere ait 6zelliklerle baglantilidirlar. Sonug
olarak hizmet pazarlamasi planlamasinda 7P’den olusan
bu unsurlar dikkate alinir (Kotler, 2000: s.136).

Hizmetlere  ait  dokunulamama, heterojenlik,
ayrilmazlik ve depolanamama gibi 6zeliklerle sekillenen
hizmet pazarlamasi, belirli bir zaman ve pazar dilimi i¢in
bu 7 unsurun optimal karmasi olarak uygulanmalidir.

3. Miizelerde Uygulanabilecek Pazarlama
Stratejileri

Miizeler i¢in pazarlama karmasi olusturabilmek icin
oncelikle miize ziyaretgilerini ve miizeleri heniiz ziyaret
etmemis potansiyel ziyaretgileri tanimak ve beklentilerini
anlamak gerekmektedir. Ziyaretgiler hakkinda ne kadar
bilgi toplanirsa siire¢ o kadar etkin yonetilir.

Bunun yaninda miizeyi heniiz ziyaret etmemis
olan tiiketicilerin, miizeyi neden ziyaret etmediklerini
belirlemek de pazar payini yani ziyaretgi sayisini arttirmak
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i¢in ¢ok 6nemli bir adimdir. Miizeye gelmemis olan bu
tiiketici grubuna, miizecilerin gitmesi gerekir. Miizeye
ikame olan sinema salonlari, tiyatrolar, sergi salonlari,
konser salonlari, eglence salonlari, kiitiiphaneler, kafeler,
parklar, alisveris merkezleri gibi alternatif fiziki mekanlar
oncelikli olarak gidilebilecek yerlerdendir. Ciink{i zaman
gecirmek, eglenmek veya baska bir amagla bunlardan
herhangi birinin tercih eden biri, kolaylikla miizeyi de
tercih edebilir.

Kiltiir ve Turizm Bakanliginin uygulamakta oldugu
Turkishmuseums projesi, miigterilerin taninmasi yoniinde
kullanilabilecek 6nemli bir kurumsal kaynaktir. Ayrica
Tripadvisor, Google gibi ¢evrimigi platformlarda yapilan
degerlendirmeler de olumlu ydnlerin desteklenmesi ve
var olan eksikliklerin fark edilerek diizeltilmesine imkan
sunmaktadir.

Sahin ve Sad (2018)’mn, 2015 yilinda Tiirkiye’de en
cok ziyaret edilen 8 miizeye yonelik yapilan toplam 2224,
Koéroglu vd. (2017)’nin 2016 yilinin en iyi 10 miizesi
secilen miizelere yonelik yapilan 3457, Sop, Ongun ve
Abal1 (2020)’nin Burdur Miizesine yonelik yapilan 135
TripAdvisor sitesi yorumunun incelendigi caligmalarina
gore; ziyaretgiler miizenin i¢ ve dis temizligi, tanitim
yetersizligi, miize i¢i bilgilendirme eksikligi, miize
gorevlilerin olumsuz davranislari, arag¢ park yeri sorunlart,
cocuklara ve engellilere yonelik hizmetlerde eksiklik,
dinlenme alanmi yetersizligi, miize giris ve kafeterya
dcretlerinin  ytiksekligi, profesyonel ve elektronik
rehberlik hizmetlerinin yetersiz olmast ve miizelerin
¢ok kalabalik olmasi gibi olumsuz degerlendirmelerde
bulunmuslardir.

Miizelerin, benzer arastirmalarla belirlenen mevcut
durum sonucuna gore, pazarlama karmasi unsurlarini
tasarlayarak etkin bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir.

3.1. Miizelerde Uriin

Her hizmet isletmesinde sunulan hizmet, somut
mallarin ve soyut hizmetlerin ¢esitli oranlarda bir
karmasindan olusmaktadir. “Miizelerde koleksiyon gibi
somut nitelikli pazarlanan iiriinler bulunsa da miizenin
astl pazarladig iiriinler, bu koleksiyonlarin gésterimleri
ve halka teshiri gibi soyut nitelikli hizmetlerdir” (Cengiz,
2006: s.89).

Miize koleksiyonlari genellikle sabit oldugu icin
ziyaretgilerde siradanlik hissi uyandirabilir. Ancak
miizeler, asil fayda saglayan 6z (gekirdek) hizmetin
yaninda hizmetle birlikte sunulan tamamlayic1 hizmetler
ile drinlerini gelistirerek farklilasma saglayabilir ve
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rekabet tstiinliigl elde edebilir. Miizeler i¢in 6z hizmet;
kiltirel mirasin  korunumu, bilgilendirme, bilimsel
arastirmalarin desteklenmesi, sanatsal ve kiiltiirel bir bakig
acist sunmasi gibi miizenin asil varolus amacini yansitan
hizmetlerdir. Tamamlayici hizmet ise, miizeler tarafindan
sunulan hizmetin, rakiplerden farklilasmasini saglayan
ve 0z hizmeti tamamlayan konulardir. Miizeler igin
diistiniilebilecek vestiyer hizmetleri, danismanlik hizmeti,
misafirperverlik, atdlye c¢alismalart vb. etkinlikler,
hizmeti giiclendirirler. Yani rekabet avantaji elde etmek
isteyen bir miize yOneticisi, hizmetin tamamlayici hizmet
boyutuna odaklanmalidir.

3.2. Miizelerde Fiyatlandirma

Her ne kadar kar saglama amaci giitmese de miizelerin
varliklarina devam edebilmesi i¢in yeterli fon kaynaklarina
sahip olmast gerekmektedir. Bu nedenle fiyatlandirma,
iizerinde durulmasi gereken bir diger pazarlama karmasi
unsurudur.

Miizecilik hizmetleri i¢in maliyet esasina gore bir
fiyatlandirmanin uygulamasi, maliyet kalemlerinin ve
miktarlariin belirlenmesi agisindan zor olmakla birlikte,
miisterinin hizmete verdigi degere gore ne kadar bir 6deme
yapabileceginin tahmin edilmesi yoluyla ve maliyetin bu
fiyattan daha az olacagi varsayilarak bir fiyatlandirma
yapilabilir.

Fiyatlandirma politikalarin1 olustururken dikkat
edilmesi gereken bir diger unsur da tiiketicilerin fiyata olan
duyarliligidir. Fiyat indirimleri, kampanyalar, iicretsiz
ziyaretler, abonmanliklar fiyata duyarli olan tiketici grubu
icin son derece caziptir. Ayrica, talep dalgalanmalarinin
ontine gegmek i¢in de farkli tarifeler belirlenerek talep
dengelenmis olur. Ancak fiyata duyarli olmayan tiiketici
grubu, yapilan fiyat indirimlerinden etkilenmeyecegi
gibi bu durumu hizmetin degersiz hale geldigi seklinde
de algilayabilir. Tiketicilerin fiyat duyarliligina sahip
olup olmadigi, hedef pazar arastirmalari ile belirlenebilir
ve her bir hedef gruba 6zel fiyatlandirma stratejileri
gelistirilebilir.

Miizeler kolaylikla fiyat farklilagmasina gidebilme
avantajina sahiptirler. Genel olarak ticretli miizelerde giris
ticretlerinde tam ve indirimli olacak sekilde farklilagsma
olsa da en biiylik fark miize kafe gibi ek alanlarda
olmaktadir. Buralarda satilan yiyecek ve igecekler,
hatira triinleri, bununla birlikte miizelerde yapilabilecek
etkinlikler, 6z hizmete ilave olarak cesitli fiyatlardan
tamamlayict hizmetler satin alinmasini olanakli kilar. Bu
sekilde, ziyaret¢i dilerse sadece giris bedelini ddeyerek
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miize deneyimini gergeklestirirken dilerse  ziyaret
sonrasi miizenin bahgesinde kahvesini yudumlayabilir,
sevdiklerine hatira {riinleri satin alabilir, ¢ocuklarini
iicretli atdlye caligmalarina dahil edebilir veya miizede
diizenlenecek bir etkinlige {icret dahilinde katilim
saglayabilir. Boylelikle miizeler icin bilet fiyatlarindan
baska gelir kalemleri de elde edilmis olur.

3.3. Miizelerde Dagitim

“Dagitim, dogru iirtinii dogru zaman ve dogru yerde
miisteriye uygun sekilde hazur hale getirmek ve sunmaktir.
Bunun igin iiriinlerin dogru dagitim kanallar: vasitastyla
miisteriye ulastirilmast gerekmektedir.” (Cengiz, 2006:
s.101).

Ulkemizde miizeler genel olarak sehir merkezlerinde
ve iglek bolgelerde yer almaktadir. Dolayisiyla yaya
olarak ya da toplu tasima araglariyla ulasim kolayligi
bulunmaktadir. Ancak bu ulasim kolayligina ragmen,
bolgedeki insan trafiginden yeterince yararlanamiyor
olabilirler. Bu durumda, miizenin konumunun ve miizede
sunulan hizmetlerin ¢esitli araclar ve faaliyetlerle
vurgulanarak  halkin  dikkatinin ~ ¢ekilmesi, halka
benimsetilmesi, miizenin bilinirliginin ve tanmirhgmin
arttirtlmasi gerekmektedir. Bu sayede, daha dnce miizenin
varligindan ve konumundan haberdar olmayan potansiyel
ziyaretgilerin, miizeyi ziyaret etme yoniinde bir diisiince
icerisine girmesi ve ilgilerini devam ettirerek ilk firsatta
miizeyi ziyaret etmeleri olasidir.

Dagitim, sadece miisteriyi hizmete ¢ekme olarak
diisiiniilmemelidir. Bazen de gezici koleksiyonlarla
hizmeti miisteriye gotiirmek gerekebilir. Bu sekilde
miizeye gelmeyen ya da gelemeyen tiiketicilere hizmet
sunmak miimkiin olur. Miizeler ayrica olusturduklari
gegici sergiler ile bagka miizelerde bulunan ziyaretgilere
yonelik tutundurma caligmasi da yapmaktadirlar. Zira
halihazirda bir miizeyi ziyarette bulunan bir miisteri,
bagka bir miizeyi ziyaret etme potansiyeli en yiliksek
tiiketici grubudur.

Gliniimiiz kosullarinda uzaktan erisim pek ¢ok konuda
hayatimiza her zamankinden daha ¢ok yerlesmistir.
Miizecilikte de miizeleri sanal olarak ziyaret etmek, sadece
iilkemizdeki degil diinyanin her yerindeki insanlarin
alternatifleri arasinda yer almaktadir. Sanal miizelerde
teknolojinin getirdigi avantajlardan yararlanilarak ucu agik
bir serbestlik ve hayal giicii i¢inde etkinlikler yapilarak
ziyaretcilerin zaman ve mekan smirlamasi olmaksizin
tekrarli sanal miize ziyaretleri gergeklestirmeleri miimkiin
olmaktadir.



3.4. Miizelerde Tutundurma

Tek’e gore; pazarlama stratejisinin en Onemli
unsurlarindan biri tutundurma karmasidir. Tutundurma
yoluyla halka duyurulmadigi siirece, en iyi iiriin ve en
milkemmel hizmetten haberdar olunamaz. “Cagdas
pazarlama sadece iyi bir iiriin gelistirip, uygun sekilde
fivatlandirarak, hedef alicilara uygun yerlerde sunmaktan
ote, bu alicilarla uygun bir iletisim kurmayt da gerektirir”
(1997: 5.708).

Tutundurma, miisterilerin ve potansiyel miisterilerin
mal ve hizmetlerin varligindan haberdar olmasimi ve
ilgisini ¢ekerek pazardaki benzer mal ve hizmetler
arasindan se¢im yapabilmesini saglar. Ayrica, iiriin veya
hizmet hakkinda tiiketiciye bilgi verir ve tiiketiciyi
egitir. Miisteriyi satin alma konusunda ikna ve motive
eder. Rakiplere karsi iistiinliik saglar ve imaj olusturur
(Erdogdu, 2003: 5.29).

“Tutundurma alt karmas: genellikle, reklam, kisisel satts,
duyurum (halkla iliskiler) ve satis arttirici ¢abalar (satis
gelistirme) faktorlerinden olusmaktadir” (Ozkale ve Sezgin,
1995: s.86). Miizeler i¢in tamitim afisleri, el brosiirleri,
poster, reklam, kalemler, takvimler, ajandalar gibi ¢ok farkli
tutundurma araglart uygulanagelmekle birlikte bunlardan
belki de en etkilisi kulaktan kulaga iletisimdir. Kulaktan
kulaga iletisim; bir iriinii satin alan, sunulan bir hizmeti
deneyimleyen bir miisterinin iiriin ya da hizmet nedeniyle
kendi yasadigi memnuniyet ya da memnuniyetsizligin,
diger tiiketicilere aktarilmasidir. Bir {iriin ya da hizmeti satin
alma, karar siirecinde olan potansiyel misteriler icin ¢ok
etkili bir referanstir. Bu nedenle aktarilan olumlu mesajlar,
hizmetlerin kendine &zgli soyut olma, sergilenememe
gibi giicliiklerini azaltarak tiiketicilerin satin alma karar
stireglerini yonlendirirler. “Hizmeti kullanan tatmin olmusg
tiiketicinin bu konudaki tecriibesi arttikga tavsiyenin degeri
de artar. Bu yiizden isletmeler miisterilerinin cevrelerine
kendilerini tavsiye etme konusunda motive etmeye ¢alisirlar”
(Mucuk, 1998: 5.331).

Kulaktan kulaga iletisimin tiiketiciler acisindan
inandiricihigr yiiksektir ve etkilidir. Ancak yasanan
deneyimin olumsuz olmasi halinde isletmeye olan zarari
da ayn1 6l¢iide olacaktir. Bu nedenle ziyaretgilerin, olumlu
miize deneyimlerini ¢evresindekilere aktarmalarini tesvik
edici politikalar belirlenmelidir.

Son zamanlarda dijital pazarlama alaninda yaygin bir
sekilde kullanilmakta olan bir diger etkili tutundurma
araci da sosyal medyada yayinlanan videolarin tiikketiciden
tiiketiciye aktarilma hizi bakimindan benzerlik gostermesi
nedeniyle bu sekilde isimlendirilen ve Amerikan
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Pazarlama Birligi tarafindan “bir pazarlama mesajin
iletmek igin insanlar: tesvik eden ve kolaylastiran bir
pazarlama olgusu” olarak tanimlanan viral pazarlamadir.
Wasserman’dan aktaran Mert, “viral mesaja maruz kalan
tiiketicilerin %061 'inin marka ile ilgili olumlu goriislere
sahip oldugunu, s6z konusu mesajlar marka tarafindan
degil de kisinin aligveris yapan bir arkadasi tarafindan
sosyal medyada paylasildiysa bu oranin %5 ve hatta daha
da yukarilara ¢iktigini belirtmistir” (2018: s. 1309).

Sosyal medya bu siiregte ¢ok etkili bir aragtir. Ornegin
Dogu Ekspresi Treni ile Kars’a yolculuk, sosyal medya
iizerinden genglerin paylasimlart sayesinde biiylik bir
cikis yakalamis ve Kars ilinde bulunan Ani Oren Yerinin
ziyaretci sayilar1 2016°da 15.514 iken, 2017°de 24.035’e,
2018’de 67.501’eve 2019 yilindaise 175.968 e yiikselerek
yaklasik %1040 gibi ¢arpici bir oranda artis gostermistir.
(Miize Istatistikleri, parag. 1). Aym yillar i¢in Kiiltiir
ve Turizm Bakanligina bagli miize ve oren yerlerinin
ziyaretgi sayilar1 ise 2016 yilinda 17.409.048’den
2019°da 35.048.417’ye yiikselerek yaklasik %100 artis
gostermistir. Sonuglari ¢arpict kilan sadece bir miize ya
da Gren yerinin ziyaret edilmesi degildir, ziyaret sekli de
birlikte ele alinacak sekilde yeni bir deneyim yasamanin
getirdigi heyecan ve bu deneyimi yasamanin getirdigi
ayricalik hissidir. Miize ziyaretlerini tiiketiciler igin
nasil heyecan verici deneyimlere doniistiirebilecegimizi
diisinmemiz gerekmektedir.

Bilgilendirme panolar1 pek ¢ok miizemizde bulunan
araglardir. Ancak bu panolarin dikkat ¢ekici hale
getirilmesi, amacinin yerine getirilmesi bakimindan
onemlidir. Bunun yaninda miize ziyaretcilerine bilet
kesimi sirasinda miizede hangi bdliimde hangi eserlerin
yer aldigina iliskin tanitict ve agiklayict brosiirler
verilmesi, ziyaretgilerin miize igerisinde izleyecegi yolun
bilgilendirme panolart ile veya basili bir materyal ile
tanitilmasi gibi unsurlar veya bu amag icin gelistirilmis
akilli cihaz uygulamalar ziyaret¢inin kendi deneyimini
istedigi sekilde bicimlendirmesine olanak tanir.

3.5. Miizelerde insanlar

“Hizmet kalitesi ve hizmet sunumu iizerinde sahip
olduklari giiclii etkiyle, ¢calisanlar, miisterilerin kendisi ve
diger miisteriler, hizmet pazarlamast karmasmmin “insan”
unsurunu olustururlar” (Zeithaml ve Bitner, 2000: s.20).
Miizelerdeki insanlar miize ziyareti deneyiminde rol
oynayan herkestir. Miizede gérev yapan miize personeli,
miizede bulunan diger ziyaretgiler ve elbette ziyaret¢inin
kendisi, bu deneyim sonucu elde edilecek memnuniyet
diizeyine katkida bulunmaktadir.
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Ziyaretciler beklenti seviyelerini karsilayan bir
hizmet sunumu yasadiklarinda bundan memnuniyet
duyacaklardir. Ancak cok yiiksek beklenti igerisinde
halinde yiiksek standartlarda
sunumu bile onlart tatmin etmeyecektir. Dolayisiyla
memnuniyet diizeylerini biraz da kendileri belirleyerek
siirece dahil olmaktadirlar. Miisteriyle dogrudan temasta
bulunan ¢alisanlarin 6zenle segilmesi ve siirekli egitime
tabi tutulmas:t gerekmektedir. Miizede bulunan diger
ziyaretcilerin sayica ¢oklugu gibi unsurlar da algilanan
hizmet kalitesini ve miisterilerin memnuniyet derecesini
etkileyen bir diger husustur.

bulunmalari hizmet

3.6. Miizelerde Siirec

“Stire¢ yonetimi, hizmetin tiiketicinin ihtiya¢ duydugu
zamanda hazir  bulundurulmasint ve tutarli kalitede
sunulmasini kapsamaktadir” (Uner, 1994: s.10). Bunun
gerceklestirilebilmesi i¢in, miize igerisinde yer alan tim
birimler etkin ve koordineli bir sekilde yonetilmeli, hedef
kitleye hitap eden unsurlar da siirece dahil edilmelidir.

Sadece ziyaret¢i sayisinin arttirtlmasi, miizenin
varolus amagclart diigiiniildiigiinde, tek basina anlamli
olmaz. Mizede gegirilen zamanin da arttirilmasi
onemlidir. Giinlimiiz teknolojisinde uydudan gelen GPS
verileri ile akilli cihazlar {izerinden miizede gecirilen
ortalama zamanin belirlenmesi ¢ok basittir ve herhangi
bir 6zel calisgma yapilmasina gerek kalmaksizin bu
tir veriler internette yer almaktadir. Ziyaretgilerin
miizelerde daha uzun siire bulunmasi, miizeyi zamanini
gecirmeye layik buldugu anlamina gelir ki bu degerli bir
davranistir. Ayrica miizede daha ¢ok zaman gecirilmesi,
miizede dikkatini ¢eken daha ¢ok eser buldugu anlamina
gelmektedir. Bu silirenin uzamas: aktarilacak bilgiyi,
duyguyu ve diislinceyi de arttiracaktir.

3.7. Miizelerde Fiziki Olanaklar

Miize binasiin goriiniimii, bulundugu c¢evre, peyzaji,
manzarasi, iklimlendirmesi, aydinlatmasi, i¢ tasarimi,
yerlesimi gibi kosullar ziyaret¢inin hizmeti degerlendirme
stirecine ve memnuniyet durumuna biiyiik etki etmektedir.
Bu fiziksel ortamda bulunma siireleri arttikga memnuniyet
diizeylerindeki etkisi de artacaktir. Fiziksel ortamdan
sadece hizmet alanlar yani miisteriler degil bir diger insan
unsuru olan hizmet sunanlar yani ¢aliganlar da etkilenir.
Ustelik maruziyet siiresi daha fazla oldugundan, fiziksel
olanaklarin ¢aliganlarin motivasyon ve is tatminlerinde de
etkili oldugu sdylenebilir.
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“Miize binalarinin ¢ogu tarihi ézelliktedir. Dolayisiyla
koleksiyonun bir parcast hatta en biiyiik ve onemli
kasmidr” (Cengiz, 2006: s.91). Tarihi binalarin konsepte
uygun bir ambiyans yaratma etkisi oldugu gibi, merkezi
yapilagma i¢inde kaldiklarindan miize kafe, otopark gibi
alanlarin olusturulamamast kisitlart bulunmaktadir. Bu
durumda, tescilli yapilarda izin dahilinde, miimkiin olan
diizenlemeler yapilmali, yerel yonetimlerle isbirligine
gidilerek gelen ziyaretcilerin yararlanabilecegi otopark
alanlar1 belirlenmeli veya dogrudan arag seferleri
planlanmalidir.

Sonuc ve Oneriler

Miizeler ig¢in friin, fiyat, dagitim, tutundurma,
insanlar, stire¢ ve fiziki olanaklardan olusan pazarlama
karmasi unsurlari, miize ydneticisinin sahip oldugu
ve amaglarini gerceklestirmesi i¢in kullanabilecegi en
stratejik unsurlardandir. Bu unsurlarin belirlenmesindeki
temel etken miisteri beklenti, istek ve ihtiyaglaridir. Her
bir miizenin temasi, sahip oldugu varliklar: ve kaynaklart,
misteri ¢evresi ve amaglart farkli olabilecegi i¢in
olusturulacak standart bir pazarlama karmasi bileseninin
tiim miizelerde ayni basariya ulasmasi zordur. Bu nedenle
miize isletmecilerinin oncelikli olarak yapmasi gereken,
etkide bulunan tim faktorler dikkate alinarak miizeye
0zgii bir pazarlama karmasi olusturulmasidir.

Giincel ve erisime agik olmasi sebebiyle miizecilerin
rahatlikla kullanabilecegi bir kaynak olarak cesitli
internet  sitelerinde yapilan
icerik analizleri siirekli olarak tekrarlanmali ve gerekli
iyilestirmeler yapilmalidir. Ancak unutulmamalidir ki
yorum yaparak fikrini, olumlu ya da olumsuz goriislerini
aktaranlar genellikle hizmetten ya ¢ok memnun kalmis
ya da c¢ok memnuniyetsizlik yasamis tiiketicilerdir.
Fikrini belirtmeye ve tepkisini gostermeye acik bu
tiketici grubunun yaninda diisiincelerini aktarmak
istemeyen veya belirtmeye c¢ekinen ya da sonucu
degistirmeyecegini diigiinerek fikrini belirtmeyi gereksiz
bulanlar da olabileceginden, tiim ziyaret¢ilerin miimkiin
oldugunca diisiincelerinin alinmast 6nemlidir. Hediyelik
esya satig ve miize kafe gorevlileri, glivenlik gorevlileri
gibi ziyaretciler ile birebir iletisim i¢inde olma ihtimali
yiiksek miize personelinin vatandaglarla nazik ve ilgili
bir tutum gelistirmesiyle miize ziyaretgileri fikirlerini
belirtme konusunda daha istekli davranabilecektir.
Ayrica, miize ¢ikislarina dinlenme koltuklari konularak
ve buralarda standart bir memnuniyet 6l¢gme formu
birakilarak ziyaretgilerin deneyimlerini yazili olarak
aktarmalar1 saglanmalidir. Ziyaretgiler hakkinda bilgi

ziyaret¢i  yorumlarinin



almay1 amaglayan anketlerin, ¢evrimici yorumlar da dahil
olmak {iizere ¢esitli platformlardan elde edilen verilerin
degerlendirilmesi veya arastirmacilarin yaptigi alan
analizleri, hedef pazarin belirlenmesine ve o hedef pazarin
beklenti, istek ve ihtiyaglarinin daha iyi anlagilarak uygun
pazarlama stratejileri gelistirilmesine katki sunacaktir.

Teknolojinin geldigi durum itibariyle 6zellikle geng
kusak ziyaretcilere yonelik olarak, aktif olarak etkilesime
girilerek interaktif deneyim yasanilabilecek dijital igerikli
sunumlarin tretilmesi distiniilmelidir. Bunun yaninda
sanal gergeklik ya da arttirilmis gergeklik iceren etkileyici
videolar, akilli cihazlarda kullanilabilecek uygulamalarla
hem ilgi ¢ekilmis hem de merak uyandirilmis olur ve
nihayetinde ziyaret¢i sayisinin artmasina ve ziyaretgilerin
miizede daha ¢ok zaman gegirmesine yol agar. Sosyal
medyanin avantaji da kullanilarak, viral videolar
yapilmas1 da az cabayla sosyal medyay1 ¢ok kullanan
tiiketici gruplart iizerinde biiylik etki birakacaktir. Yine
takip¢i sayist fazla olan sosyal medya fenomenlerinin
miizelerdeki etkinliklere dahil olarak miize deneyimlerini
sayfalarinda paylagmalari, miizelerimizde ¢esitli hedef
gruplarina yonelik yapilan etkinliklerin tanitiminin iyi
yapilmasi da ziyaretci sayisinin artmasina katki sunacaktir.

Her bir miizenin imaj olusturulmasi agisindan marka
yonetimi yaparak bir marka degeri olusturmasina yonelik
calismalar yapilmalidir. Bir marka; ismi, slogani, logosu,
miizigi gibi unsurlariyla miizeye itibar katar, miizeyi
tiiketicilerin goziinde diger tim kurumlardan ayirr,
farklilasmasini saglar, taniirhigimi arttirir. Yiiksek marka
degeri, rekabet avantaji olusturur ve markaya yani miizeye
cok sadik bir tiiketici grubunu ortaya ¢ikarir. Bu tiiketici
grubu, bu markaya sadik olmay1 bir prestij kaynagi olarak
goriir, kendileri de caba gostererek bilinirligini arttirir,
miize lehine her tiir gelistirici cabay1 goniillii olarak yapar
ve bu kisilerin diger tiiketiciler iizerinde inandiriciligi ve
¢ekiciligi daha fazla ve etkili olur.

Ulkemizde miize pazarmin biiyiik ¢ogu arkeolojik
ve etnografik yapida olan miizelerden olusmaktadir.
Ancak tilkemiz, pek ¢ok bakimdan zenginliklerle dolu
oldugundan pazarda yer alan bosluklara gore farkli tiir
ve konseptlerde miizelerin olusturulmast diisiiniilebilir.
Bunun yaninda yerli ve yabanci turistlerin ilgisini ¢eken
herhangi bir unsur da miizecilik anlaminda pazarlanabilir.
Bolgenin ozellikleri gbz 6nilinde bulundurularak cesitli
temalarda Ozgiin miizelerin bulunmasi, bdylelikle var
olan miizelerin sunulan hizmet bakimindan farklilagmis
olmast, ziyaretcilerine
deneyim yasamalari firsat1 verir. Ayrica farkli konseptteki
miizeler birbirleri arasinda rekabete girecek ve bu durum

miize birbirlerinden  farkli
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miizecilerin lehine, miizecilik digindaki rakip isletmelerin
aleyhine olacaktir.

Miisteri memnuniyeti saglamayi ve nihayetinde
orgiitsel amag ve hedefleri gergeklestirmeyi hedefleyen
strateji ve planlar niyet agamasinda kalmamali; yerel
kosullar dikkate alinarak iyi planlanmali, optimal bir
stirede uygulamaya gec¢ilmeli, miize yoneticilerince
koordine edilmeli ve sonuglar denetlenerek bu dongiiniin
miisteri beklentileri karsilanip tatmin saglanana dek
stirekli hale getirilmesi ve siirdiiriilmesi saglanmalidir.
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