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Muze Ziyaretgilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Memnuniyetleri
Uzerindeki Etkisi: Topkapi Saray1 Muzesi Ornegi

The Effect of Service Quality Perceptions of Museum Visitors on Their Satisfaction: The Case
of Topkapi Palace Museum

S. Banu Yildiz!, Biigra Diken?
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Miizeler ziyaretgilerini etkilemek, ziyaretgi sayisini artirmak igin sunmus olduklari hizmet kalitesini ve ziyaret¢i memnuniyetini belirli
araliklarla kontrol etmeli, miize ziyaretgilerinin ihtiyag ve isteklerine gére diizenlemeler yapmalidiriar. Bu galismanin amaci Istanbul
Topkap! Sarayr Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin memnuniyetleri (izerindeki etkisini élgmektir. Bu dogrultuda
yapilmis olan calismada anket veri toplama aracindan yararlaniimis olup 396 adet anket formu dederlendirimeye tabi tutulmustur.
Elde edilen verilere frekans, faktor analizi, t testi, anova ve regresyon analizi yapiimistir. Arastirma sonucuna g6re miize ziyaretgilerinin
hizmet kalitesi algilamalarinin olumlu yénde oldugu ve ankette yer alan ifadelere yiiksek oranda katiim gésterdikleri goriilmektedir.
Yapilan faktér analizi sonucunda, miize hizmet kalitesi boyutlari sirasiyla empati, sergilere iligkin unsurlar, fiziksel unsurlar ile fiyat ve
diger unsurlardir. Calismada katilimcilarin en fazla katilim gésterdigi boyut empati ve sergilere iligkin unsurlar olurken en az katiim
gosterilen boyut ise fiyat ve diger unsurlar olmustur. Arastirmaya katilan ziyaretgilerin miize ziyaretinden yiiksek diizeyde memnun
kaldiklari ve miizeyi baskalarina tavsiye ettikleri belirlenmigtir. Ayrica yapilan regresyon analizi sonucuna gére empati ve sergilere
iliskin unsurlarin miize ziyaretcilerinin memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktérler oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miize, Miize Ziyaretgileri, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Topkapi Sarayi Miizesi.

Abstract

Museums should periodically check the service quality and visitor satisfaction they offer to influence and increase the number of their
visitors, and they should make arrangements according to those visitors’ needs and requests. The purpose of this study is to measure
the effect of service quality perceptions of Istanbul Topkapi Palace Museum visitors on their satisfaction. Accordingly, the survey data
collection tool was used in this study and 396 questionnaire forms were evaluated. Frequency, factor analysis, t test, anova and
regression analysis were performed to the obtained data. According to the results of the study, it is seen that the service quality
perceptions of the museum visitors are positive and they agree with the expressions in the survey at a high rate. Following the factor
analysis, the dimensions of the museum service quality are empathy, elements regarding exhibitions, physical elements, price and
other factors respectively. While the factors related to empathy and exhibitions were the ones which the participants joined the most
in the study, the factor with the least participation was the price and other factors. It was determined that the visitors participating in
the study are highly satisfied with the museum visit and recommend the museum to others. In addition, according to the results of the
regression analysis, it was determined that the factors related to empathy and exhibitions are the most important factors which affect
the satisfaction of museum visitors.

Keywords: Museum, Museums Visitors, Service Quality, Satisfaction, Topkapi Palace Museum.
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Girig
Turistlerin gogu merak duygusu ve yeni yerler gorme istegiyle seyahate gikmaktadir. Gelisen teknoloji, kitle iletigim
araglarinin etkisi, egitim ve kiltir diizeyinin yikselmesi bu meraki daha da artirmistir. Bu nedenle turistler gittikleri Glkenin
dogal, tarihi ve klturel gekiciliklerini yakindan gérmek ve tanimak isterler (Kozak vd., 2001: 39; Hacioglu, vd., 2015: 10).
Kiilturel gekicilikler arasinda yer alan miizeler ise giinimiizde giderek artan destinasyonlar arasi rekabette, destinasyonu
bir adim dne gegirmekte (Yetim ve Umur, 2016: 601) ve tekrar ziyaret edilebilirliginin arttinlmasina olanak saglamaktadir
(Kozak ve Rimmington, 2000: 261). Ayni zamanda muzeler sunmus olduklari hizmetler sayesinde toplumlarin gegmisten
gelecege tasinmasinda yardimei olmaktadir. Bu sayede miizeler sadece eserlerin korunup saklanmasindan ziyade kiiltirel

sektore katma deger Ureten, toplumu bilgilendirici, kimlik yaratmada gorevli birer cazibe merkezi konumundadiriar
(Kurulgan ve Bayram, 2018: 376).

Temel amaci kiltirel ve tarihi mirasi korumak, saklamak, tanitmak olan mizeler gelismekte ve degismekte olan ortamda
varligini stirdurebilmek icin birtakim teknik ve yontemler gelistirmek zorundadir (Sharif-Askari ve Abu-Hijleh, 2018: 186;
Kara, 2013: 1). Modern miizeler web siteleri, sanal muzecilik, sosyal medya, mobil uygulamalar gibi yeni teknolojiden daha
fazla yararlanarak daha gok ziyaretgi cekebilmektedir (Kervankiran, 2014: 364). Muzeler ziyaretcilerin sergilerle iletigim
kurdugu ve etkilesimde bulundugu essiz yerlerdir (Jeong ve Lee, 2006: 963). Bir miizeyi ziyaret etmek, 6§renmeyi ve
eglenmeyi iceren cok yonli heyecan verici bir deneyim olabilir (Carmen vd, 2018: 48). Mize ziyaretleri sirasinda
ziyaretgilerin algilarini de§erlendirerek ziyaretci deneyimlerinin iyi anlagiimasi miizeler icin dnemlidir (Putra, 2016: 322).
Muzeler gelen ziyaretcilerini etkilemek ve buna bagli ziyaretci sayisini artirmak igin sunmus olduklari hizmet kalitesini ve
ziyaretci memnuniyetini belirli araliklarla kontrol etmeli, miize ziyaretgilerinin ihtiyag ve isteklerine gére dlizenlemeler
yapmalidirlar (Yicelt, 2000: 3; Argan, 2009: 2). Yiksek hizmet kalitesinin tiketici memnuniyetinin bir énciili oldugu
gérlmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Bu gercevede, mizelerdeki hizmet kalitesinin 6lglimi, bu hizmetten faydalanan
ziyaretgilerin bakis agisinin ortaya konulmasi, mize ziyarefgilerinin istek ve beklentilerini ne 6l¢lde karsilandiginin
belirlenmesi anlamina gelmektedir (Umur, 2015: 70; Yilmaz, 2011: 184).

Bu calismada, Istanbul Topkapi Sarayi Miizesi ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin memnuniyetleri iizerindeki
etkisi dlctilmeye calisiimistir. istanbul’un en eski bélgelerinden birisi olan istanbul Yarimadasi’nda bulunan Topkapi Sarayi
Muzesi, Fatih Sultan Mehmet zamaninda yapilmistir. Cok uzun yillar padisahlara ev sahipligi yapan saray ayni zamanda
idare, egitim ve sanat merkezi gorevini (istlenmistir. Cumhuriyetin ilanindan sonra miize haline getirilmis ve donemin ilk
muzesi olmasi 6zelligine sahiptir. Glinlimizde koleksiyonlari, mimarisi ve i¢inde bulunan binlerce arsiv belgesi sayesinde
dunyada 6nde gelen saray mizelerinden birisidir (https://www.millisaraylar.gov.tr/saraylar/). Calisma sonucunda elde
edilen verilerin mlze ziyaretgi sayisinin artirlmasi hususunda miize yoneticilerine katkida bulunacagi distnilmektedir.

1. Literatiir Taramasi

Kalite, bir rlin veya hizmetin daimi olarak ziyaretgi intiyag ve beklentilerini karsilamasi ya da agmasidir. Avrupa Kalite
Organizasyonu’na goére kalite, bir Grlin ya da hizmetin tliketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Bolat, 2000: 30;
Tavmergen, 2002: 22). Hizmet ise bir tarafin diger bir tarafa sundugu, herhangi bir mulkiyete yol agmayan soyut bir fayda
olarak tanimlanmaktadir (Kotler, 1997: 467; icdz, 2005: 10). Hizmetlerin diger fiziksel Grlinlerin aksine soyut bir yapida
olmasi, hizmet kalitesinin de soyut olmasini saglamaktadir. Hizmetlerin kalitesi, hizmetin ne zaman, nasil, kim tarafindan
sa@landigina gére misteriden musteriye degismektedir ve subjektif degerlendirmelere tabidir (Kotler ve Armstrong, 2004:
299). Ayrica hizmet derecesi hizmet sadlayanlarin, yani personelin yetenegine, performansina gére de degismektedir
(Kotler, vd., 1999: 43). Hizmetler soyut nitelikte oldugundan hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi kavrami
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, bireyin hizmet gerceklesmeden oOnceki istek ve beklentileri ile hizmet
gerceklestikten sonraki deneyiminin karsilastiriimasinin sonucu olarak ifade edilmektedir (Usta ve Memis, 2009: 90). Yani
kisaca algilanan hizmet kalitesi istenilen hizmet kalitesi ile isletmenin sundugu hizmet deneyiminin birbiriyle ne kadar
ortusttgudur (Chen ve Chen, 2010: 30). Hizmet kalitesi msteriler tarafindan agiklanabilecedi ve msteri gereksinimlerini
karsilayabilecek niteliklere sahip drtin ve hizmet Giretimiyle ortaya gikabilecegi gértilmektedir (icoz, 2005: 121).

Hizmet kalitesinin él¢liimesinde literatlirde birgok model kullaniimaktadir (Eleren vd., 2007: 78; Umur, 2015: 70). Bu
modellerden en ¢ok tercih edileni Parasuraman vd. (1985)’ nin gelistirdikleri SERVQUAL oélgegidir. Parasuraman vd.
yaptiklari calismada musterilerin hizmet beklentileri ile sunulan hizmet deneyiminin yani alginin kiyaslanmasi sonucunda
hizmet kalitesinin belirlendigini dile getirmistir (Parasuraman vd., 1985: 43- 44). Parasuman vd. (1985) temel hizmet kalitesi
boyutlarini; fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik, heveslilik, teminat, empati olmak tzere bes kalite boyutu olarak belirtmislerdir.
SERVQUAL élgegi hizmet kalitesinin dlgtlmesinde literatirde yaygin olarak kullanilimasina ragmen birtakim elestirilerin
de odaginda kalmistir. Bu elestirilerin dnemli bir kismi, hizmet kalitesinin misterilerin hizmetin beklenti ve algi arasindaki
farki dlgmesi ve misterinin hizmeti almadan 6nce ne ile karsilasacagini bilememesi ya da fikri olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Cronin ve Taylor (1992) bu nedenle SERVPERF élicegini gelistirmiglerdir. Bu yontemde hizmet kalitesi
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musterinin algiladigi performansa yonelik 6l¢tiimektedir. Bazi calismalarda hizmet kalitesinin belirlenmesinde performansa
yani deneyime dayali ydntemin daha etkili oldugu sonucuna ulasiimistir (Cronin ve Taylor, 1992: 55; Lee vd., 2000; Yiimaz,
2011: 184). Bu calismada da bu yontem kullaniimistir.

Muzeler, gegmis, bugiin ve gelecek arasinda bagdlanti kurmakta, turistik ¢ekim yerleri olmasi itibariyle Glkenin tarihini ve
kGltrlnG turistlere tanitmakta, resmi olmayan cgesitli 6grenme deneyimlerini ziyaretgilere sunmaktadir (Sharif-Askari ve
Abu-Hijleh, 2018: 186). Egitimi, sosyal uyumu ve kisisel gelisimi destekleyen mizeler, kiltlirel mirasi koruyan ve toplumun
kimligini yansitan kulttrel gesitliligin depolari olarak 6nemli rol oynarlar. Muzeler, destinasyonun gekiciligini artirarak daha
fazla ziyaretci gelmesine dolayisiyla gelirin ve istihdamin artisina neden olmaktadir (Brida vd. 2012: 167). Yogun rekabet
sartlarinda basari igin gabalayan her muze, ziyaretgilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve beklentilerini kargilayarak onlara tatmin
edici bir deneyim sunar. Mizelerin kalitesi miizenin sundugu Urlnlerin, hizmetlerin kalitesine ve ziyaretgilerin
deneyimlerinin kalitesine bagl oldugu gorilmektedir (Radder ve digerleri, 2011: 318). Bu nedenle mizeler kiltlirel mirasi
arastirmanin, korumanin ve tanitmanin yani sira muze ziyaretgilerinin ihtiyag ve beklentilerini de kargilamalidir. Mizenin
hizmetlerini tiiketicilerin beklentilerine gore ayarlamak, kaliteli hizmetler sunmak ve bunlari kalici olarak iyilestirmek
surdurdlebilirligi artirmak icin 6nemlidir (Pop ve Borza, 2016: 218). Hizmet kalitesinin 6lctilmesinde bu hizmetten
faydalanan ziyaretgilerin miize deneyimlerinin incelenmesi gerekmektedir. Boylelikle miizenin eksikleri belirlenip
iyilestirilerek ziyaretci sayisinin artirlmasinda yardimei olacaktir.

Yapilan literatur taramasinda son yillarda muzelerde algilanan hizmet kalitesinin dlgtimtne yonelik galisma sayisinin arttig
ve bu calismalarda SERVQUAL 0lgegi gelistirilerek farkli dlgeklerin kullanildigi (SERVPERF, HISTOQUAL, MUSEQUAL)
gorllmektedir. Ornegin Nowacki (2005) tarafindan SERVQUAL élcegi kullanilarak Polonya’daki bir miizede yapilan
arastirmada mlzeyi ziyaret edenlerin kalite algilamalari tespit edilmis, ziyaretgilerin blyik oranda hizmet kalitesi
algilamalarinin beklentilerini karsilamadigi sonucuna ulasiimistir. Ayni 6lgegi kullanarak Umur (2015) mlize hizmet kalitesi
algilamalarini profesyonel turist rehberleri bakis agisiyla 6lgmus, turist rehberlerinin iki élcim arasindaki algilama
karsilastirmalarina yer vermis, hizmet kalitesi algilamalarinda ilk ve son 6l¢lim arasinda farkliliklar oldugunu tespit etmistir.

Hizmet kalitesini performansa dayali 6lgen calismalar incelendiginde; YUcelt (2000) Pennsylvania'daki miize
ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarini 6lgmus ve bu 6lgiim sonucunda da ziyaretgilerin oldukca yliksek derecede hizmet
kalitesi algilamalarina sahip oldugunu tespit etmisti. Mey ve Mohamed (2010) SERVPERF oélcegini kullanarak
Malezya'daki mizelerde hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve davranigsal niyet arasindaki iliskiyi incelemisler. Mize
hizmet kalitesi boyutlarini ulagilabilirlik, bilgi kaynaklari, misteri hizmetleri, sergi kalitesi, olanaklar ve fiyat olmak tizere alti
boyutta belirlemislerdir. Mlze deneyimlerinden memnun olan ziyaretcilerin digerlerine tavsiye ettikleri gortlmustdr. Yiimaz
(2011) tarafindan benzer dlgek uyarlanarak, kolayda 6rneklem yéntemiyle segilen 308 ziyaretgiden elde edilen anketlerin
analizi neticesinde miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin dért etkenden olustugu tespit edilmistir. Bu etkenler
“sergilere iliskin unsurlar”, “hizmetle ilgili fiziksel unsurlar”, “fiyat”, “empati” ve “diger unsurlar” dan olusmaktadir. Géreme
Acik Hava Mizesi'nde yapilan arastirmada mize ziyaretgileri, mizede almig olduklari hizmeti tim faktorler igin orta
diizeyde degerlendirmislerdir. Argan (2009) Anadolu Universitesi Kiitiiphanesinde diizenlenen sergiye katilan 295 kisiye
anket uygulanarak yaptigi calismada atmosfer, etkilesim ve sanatsal Un faktorlerinin mize ziyaretgilerinin demografik
yapllari, sergi ile ilgili bilgi kaynaklari ve sergiye katilim sikliklarina gére farklilik gésterdigi sonucuna varmigtir. Altunel ve
Gunli (2015), Topkapr Sarayi Mizesi'ne gelen yabanci ziyaretgiler ile yaptiklar arastirmada algilanan kalitenin,
memnuniyet ve tavsiye etme davranigi Uzerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna ulagmiglardir. Aksu vd., (2017)
tarafindan Canakkale Arkeoloji Muzesi ziyaretgileri ile gerceklestirilen ¢alismanin sonucunda hizmet kalitesi ile
ziyaretgilerin tavsiye etme davraniglari arasinda olumlu bir iliskinin oldugu, hizmet kalitesi algilamalarinin yiksek dlizeyde
oldugu saptanmistir.

Frochot ve Hughes (2000) tarihi yerlerde hizmet kalitesinin Olclilmesinde SERVQUAL o6lgedinden yararlanarak
HISTOQUAL adli yeni bir dlgek gelistirmistir. Bu 6lcekte hizmet kalitesini fiziksel Grlnler, heveslilik, iletisim, empati ve
tliketim maddeleri olarak beg boyutta gruplandirmistir. Cheng ve Wan (2012) HISTOQUAL élgegini kullanarak Makao'daki
mizenin hizmet kalitesini lgmeye yonelik yaptiklari ¢alismanin ziyaretgi portfoyini hem turistier hem de yerel halk
olusturmaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular ise Makao'da yer alan mizenin hizmet kalitesinden genel
olarak ziyaretcilerin memnun kalmadi§i yénindedir. Glines vd., (2019) Mevlana Mzesi'ni ziyaret eden 401 kisiyle ayni
olcedi kullanarak yaptiklari anket ¢alismasinin sonucunda ziyaretgilerin fiziksel dzellikleri yliksek diizeyde kaliteli; iletisim,
heveslilik ve tiiketim maddelerini orta dizeyde kaliteli ve empati boyutunu distk duzeyde kaliteli olarak algiladiklarini
tespit etmistir.

Hsieh vd., (2015) Tayvan Ulusal Mizesi'nde gelistirdikleri MUSEQUAL olgegini kullanarak yaptiklari ¢alismada gekici ve
itici faktorlerin muzedeki hizmet kalitesine iliskin algilamalari etkiledigi sonucuna ulagmiglardir. Ayrica ziyaretgiler
tarafindan olumlu algilanan miize hizmet kalitesinin, onlarin sadakatini de olumlu etkiledigini belirlemiglerdir. Hizmet
kalitesi boyutlarini fiziksel 6zellikler, iletisim, empati, heveslilik ve tiiketilenler olarak isimlendirmislerdir. Ayni élgegi
kullanan Sert ve Karacaogdlu (2018) Anadolu Medeniyetleri Mizesi ziyaretgilerine yaptiklari calismada algilanan hizmet
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kalitesinin memnuniyet ve tavsiye etme niyeti lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica fiziksel
ozellikler faktorintin memnuniyet ve tavsiye etme niyeti izerinde en etkili faktdr oldugunu belirlemislerdir.

Dogan ve Karakus (2014)'un KFG-AHP biitinlesik yonteminden yararlanarak yaptiklari calismada ziyaretgilerin beklentileri
ile mlzenin ihtiyaglari iligkilendirilmis ve ziyaretgilerin empati beklentilerine oncelik verdigi tespit edilmistir. Mize
ziyaretgilerinin bu beklentilerini karsilamada en buylik sorumluluk da miize gérevlileri ve rehberlere diistligl kanisina
varllimigtir. Jeong ve Lee (2006) tarafindan gerceklestirilen galismada muzelerin fiziksel ortaminin ziyaretgilerin
memnuniyeti Uzerine ne gibi bir etkiye sahip oldugu konusunda kapsamli bir arastirma yapilmistir. Esas olarak Seul'de,
Guney Kore'de ve gevresinde bulunan otuz miize bu galisma igin segilmistir. Katiimcilarin gézlemlerinden derlenen veriler
faktor analizi ve regresyon analizine sokulmus olup tespit edilen sonuclar ise soyledir: Faktdr analizi kullanilarak, miize
cevresinin fiziksel 6zellikleri, sergi ortami ve miize boyutu gibi U¢ alt gruba ayriimistir. Bu faktdrlerin arasinda sergi
ortaminin memnuniyet zerinde en fazla etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Su ve Teng (2018) ise ¢alismalarinda miize
kavrami ve igleyisini on iki hizmet kalitesi boyutuyla (gtivence, givenilirlik, duyarllik, somut trlnler, empati, iletisim, sarf
malzemeleri, kolaylik, hizmet ortami, amaglilik, niyet ve ilk elden deneyim) iligkilendirmistir.

2. Aragtirmanin Yontemi

istanbul Topkapi Saray! Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin memnuniyetleri iizerindeki etkisini belirlemek
icin yapilan arastirmanin evrenini Topkap! Sarayi Mlizesini ziyaret eden yerli turistier olusturmaktadir. Bu miizenin evren
olarak secilmesinin nedeni 2018 yilinda en ok ziyaret edilen miizeler arasinda Istanbul Topkapi Sarayi Miizesi'nin birinci
sirada yer almasidir (www.kulturvarliklari.gov.tr). Arastirma 01 Temmuz-30 Aralik 2018 tarihleri arasindaki miize
Ziyaretcilerini kapsamaktadir. Bu tarihlerin secilmesinde istanbul’a gelen turist sayilarinin yilin ikinci yarisinda ilk yarisina
oranla daha gok olmasi etkili olmustur (istanbul Turizm istatistikleri Raporu, 2019).

Veri toplama araci olarak arastirmada anket teknigi kullaniimistir. Miize hizmet kalitesi algilamalarina iligkin ifadelerde
agirlikh olarak Nowacki (2005), Umur (2015) Yimaz'in (2011); memnuniyet ifadelerinde ise Lee vd., (2011)
calismalarindan yararlanilmistir. Katiimeilarin ifadeleri besli Likert 6lcedine gore degerlendirmeleri istenmistir. Ayrica
ankette katimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik sorular da yer almistir.

Arastirmada evrenin hepsine ulasmak zaman ve maliyet agisindan mimkin olmadigindan kolayda érnekleme yéntemi
kullanilmistir. Tercih edilen bu o6rnekleme yonteminde arastirmacinin ulasabildigi katihmcilar goénallilik esasina
dayanarak arastirmaya dahil edilmistir. 2018 yilinda Topkap! Sarayr Mizesi’'ni 3.004.620 kisinin ziyaret ettigi tespit
edilmistir (https://kvmgm.ktb.gov.tr/TR-43336/muze istatistikleri.html). Pazarlama arastirmalari alaninda evren biyuklugi
1.000.000 ve uzerinde ise 0.05 anlamlilik dlizeyinde kabul edilen érneklem sayisi 384’ tir (Altunisik vd., 2015: 136-137;
Kozak, 2017: 117-118; Yazicioglu, 2004: 50). Anketler, Topkapi Sarayi ¢ikisinda, Sultanahmet Meydanr’'nda ve Gillhane
Parki'nda yuz yuze goérlisme yontemiyle yapilimig, oncelikle 30 kisiye uygulanmis ve yapilan 6n test sonucunda
anlagiimayan bir ifadeye rastianmamistir. Bu baglamda Topkap! Sarayl Mlzesi’ni ziyaret eden arastirmaya katiimaya
gonulli 410 yerli turistin yuz ylze gorisme yoluyla vermis olduklari bilgiler degerlendiriimeye alinmis ve bunlardan 14'G
yeterli gerekliligi saglamadi§i gerekgesiyle elenmis ve 396 anket degerlendirilmeye tabi tutulmustur. Veriler SPSS
programinda frekans dagimi, faktor analizi, t testi, tek yonlli varyans analizi ve regresyon analizi yapilarak
degerlendirilmistir.

3. Bulgular

Tablo 1" de Topkapi Sarayi'ni ziyaret eden kisilerin demografik bulgulari yer almaktadir. Katilimcilarin %64.6’sinin erkek
oldugu ve arastirmaya katilan muize ziyaretgilerinin %55.8'inin 18-25 yas aralijinda oldugu gériimektedir. Medeni durum
acisindan ziyaretcilerin %69.2'sinin bekar, egitim durumu agisindan %48,5'inin lisans mezunu oldugu ve katilimcilarin
%50.5'inin 6grencilerden olustugu tespit edilmistir. Miize ziyaretine ise %56.1 oraniyla arkadaglariyla birlikte katildiklarini
belirtmislerdir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

Demografik Faktorler N %

Kadin 140 354
Cinsiyet Erkek 256 64.6
Yas 18-25 221 55.8
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26-35 92 232
36-45 47 11.9
Evli 122 30.8
Medeni Hal
Bekar 274 69.2
Orta 6gretim 43 10.9
Lise 128 323
Egitim Durumu Lisans 192 485
Lisans istli 33 8.3
Devlet memuru 60 15.2
Ozel sektor 70 177
Ogrenci 200 50.5
Mesleki Durum
Serbest meslek 17 43
Emekli 12 3.
Diger 37 9.3
Yalniz 55 13.9
Ailemle 99 25.0
Miize ziyaretine eglik eden kisi/kigiler
Arkadaslarimla 222 56.1
Diger 20 5.1

Tablo 2'de arastirmaya katilan miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin faktor analizi sonuglari yer almaktadir.
Faktdr analizinin sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi sonucu 0.947 ve Bartlett testi sonucu ise 6349,599 bulunmus,
olcegin anlamli oldugu tespit edilmistir. Faktor analizinde 6z degeri birden biylk dort faktor elde edilmis, fakat icerik analizi
sonucunda faktor ytkleri dustk gikan 3 ifade (4.-12-25. ifadeler) dlgekten gikartilmistir. Faktor analizinin tekrarlanmasi
sonucunda (27 ifade) toplam varyansin yaklasik % 60.556" sini agikladigi ve dort faktorden olustugu tespit edilmistir.
Varyansi en yiksek olan Faktér 1 empati olarak adlandiriimig, toplam varyansin %21.579'unu agiklamis ve on iki ifadeden
olugsmustur. Fiziksel unsurlar (%14.008) olarak adlandirilan Faktor 2 varyansin %14.008'ni agiklamis ve bes ifadeden
olugsmustur. Sergilere iliskin unsurlar olarak adlandirilan Faktor 3 varyansin %12.879'unu agiklamis ve alti ifadeden
olugsmustur ve son olarak fiyat ve diger unsurlar olarak adlandirilin Faktér 4 toplam varyansin %12.091’ni agiklamis dort
ifadeden olusmustur. En cok olumlu algilanan faktdrler sirasiyla empati (3.84), sergilere iligskin unsurlar (3.83) ve fiziksel
unsurlar (3.39) olurken, en az olumlu algilanan faktériin fiyat ve diger unsurlar (3.19) oldugu tespit edilmistir.

Olgegin ve faktdrlerin Cronbach Alpha degerleri tablo 2'de verilmistir. 27 ifadeden olusan 8legin Cronbach Alpha degeri
946, faktorlerin Cronbach Alpha degerinin ise .792 ve .927 arasinda oldugu gérlimustur. Arastirmalarda Cronbach Alpha
guvenirlilik katsayisinin 0.7 ve Uzeri olmasi arzu edilen bir durumdur (Altunisik vd., 2015: 126).

Tablo 2. Miize Ziyaretgilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Faktor Analizi Bulgular

" —= Faktor 2o Aciklanan Cronbach
Faktorler X yiikleri Ozdeger varyans Alpha

Faktor 1: Empati 3.84 11.721 21.579 927
20. Muzede iyi karsilandigimi disinmekteyim. 3.84 752
22. Miizede yasak ve sinirli davranislar konusunda bilgiye

L 3.88 704
ulasmak mimkindr.
18. Miizede gprevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve 384 672
yardimseverdir.
16. Miizede sergiler ilging ve gekici bir tarzda dlizenlenmektedir. 3.78 .656
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3."1\4['@9 gére\(lilgri (rehber dahil) temiz ve dlizgn bir dig 3.97 647
gorlinlise sahiptir.
17. Sergilerde gorevli kisilerin verdikleri bilgi yeterlidir. 3.79 637
21. Mizedeki gérevliler, ziyareti taleplerini kargilayabilmek igin
. o 3.72 630
gerekli donanima sahiptir.
19. Muzenin ziyarete aglk oldugu saatler uygundur. 3.74 613
2. Miizedeki yabanci dillerdeki basili eserler anlagilir ve 383 587
yardimeidir.
23. Muizede olasi sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik
ST 3.70 .562
uyarilar tatmin edicidir.
1. Miizedeki yon levhalari anlagilir ve yardimcidir. 4.08 541
11. Mlize ziyaretinde uyulacak kurallara iligkin bilgiler 3.04 513
bulunmaktadir.
Faktor 2: Fiziksel Unsurlar 3.39 1.876 14.008 822
9. Mizenin ytirliyus alanlari rahatga gezebilmeye elveriglidir. 3.82 723
7. Mize, uygun park alanlarina sahiptir. 3.07 .686
5. Tuvaletlerin sayisi ve temizligi yeterlidir. 3.05 .640
13. Miizenin gevre temizligi yeterlidir. 3.63 621
8. Miizede yaslilar ve engelliler igin uygun diizenlemeler vardir. 3.42 .609
Faktor 3: Sergilere iligkin Unsurlar 3.83 1.675 12.879 817
30. Miizede brostr ve el kitapgi§inda bulunan bilgiler yeterlidir 3.55 659
14. Miizede yiksek kaliteli basili eser, hediyelik esya vb. bulmak
L 3.87 645
mimkinddr.
28. Muzeye iligkin her tiirlii dokiimanlar miizede bulunmaktadir. 3.63 630
15. Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar veya miizeye iliskin
AT o 3.90 542
verdikleri bilgiler yeterlidir.
10. Miize iyi korunmus ve restore edilmistir. 3.81 498
6. Miize, gérmeye deger ¢ok sayida ilging esere sahiptir. 422 419
Faktor 4: Fiyat ve diger unsurlar 3.19 1.078 12.091 792
27. Miizeye girig Ucreti uygundur. 2.90 782
26. Baslli eser, hediyelik esya vb. fiyatlari uygundur. 3.02 712
24. Muzedeki kalabalik tahammdl edilebilir diizeydedir. 3.32 563
29. Muzeye iligkin her tiirlii dokiiman miize disinda 353 554
bulunmaktadir.
Aciklanan toplam varyans 60.556

Varimax Rotasyonlu Teme! Bilesenler Faktdr Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Omeklem Yeterliligi= 947, Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square
6349,599, df=351). Cronbach Alpha : ,946 (27 ifade), Cronbach Alpha : ,953(30 ifade)
Yanit Kategorileri: 5: Kesinlikle katiliyorum, 1:Kesinlikle katilmiyorum.
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Tablo 2'de miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin aritmetik ortalama degerleri incelendiginde tiim ifadeler
arasinda ziyaretgilerin en gok katilim gosterdigi ifade 4.22 ortalama ile sergilere iliskin unsurlar faktéri iginde yer alan
‘miizenin, gérmeye deger ¢ok sayida ilging esere sahip oldugu” ifadesidir. Daha sonra empati faktori altinda yer alan 4.08
ortalama ile “muzedeki yon levhalari anlagilir ve yardimeidir” ifadesi ve 3.97 ortalama ile “muze gorevlileri temiz ve dlizgun
bir dis gorlinise sahip oldugu” ifadeleri gelmektedir. Mlize ziyaretgilerinin fiyat ve diger unsurlar faktorl altinda yer alan
2.90 ortalama ile “miizeye giris tcreti uygun oldugu” ve 3.02 ortalama ile “basili eser, hediyelik esya fiyatlari uygun oldugu”
ifadeleri en dlsiik dizeyde katihm saglanan ifadelerdir. “Tuvaletlerin sayisi ve temizligi yeterlidir.”, “Mize, uygun park
alanlarina sahiptir.” ifadelerinin de dlistik ortalamaya sahip olduklari gérilmektedir.

Tablo 3'te mize ziyaretcilerinin memnuniyetlerine ilikin ifadelerin aritmetik ortalamasi yer almaktadir. Arastirmaya katilan
ziyaretgilerinin yliksek dizeyde mize ziyaretinden memnun kaldiklari ve mizeyi bagkalarina tavsiye ettikleri tespit
edilmigtir.

Tablo 3. Miize Ziyaretgilerinin Memnuniyetlerine iliskin ifadelerin Aritmetik Ortalamasi

ifadeler X ss
Memnuniyet ve tavsiye etme davranigi 417 .89
Mizeyi ziyaretimden memnun kaldim. 419 .89
Muzeyi ziyaret etmelerini bagkalarina tavsiye ederim. 416 .90
Cronbach’s Alpha ,975

Arastirmada verilerin carpiklik ve basiklik katsayilarina bakilmig, veriler normal dagilim gésterdiginden parametrik testler
yapilmigtir. Ziyaretcilerin medeni duruma g6re mizenin hizmet kalitesi algilamalarina yonelik bagimsiz 6rneklem t-testi
sonucu Tablo 4'te verilmistir. Yapilan bagimsiz drneklem t- testi sonucunda sadece empati faktoriinde medeni durum
degiskenine gdre anlamli bir fark tespit edilmigstir. Empati faktérinde evli ziyaretcilerin ortalamalari bekar ziyaretgilerin
ortalamalarina gore daha yuksek oldugu anlasiimaktadir. Evli ziyaretcilerin bekar ziyaretgilere kiyasla mize hizmet kalitesi
algilamalarinda empati faktériini daha fazla 6nem verdikleri gériimektedir. Aslinda diger faktdrlerde istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olmamasina ragmen evli ziyaretgilerin bekar ziyaretcilere kiyasla diger tim faktorleri daha fazla
onemsedikleri ortalamalardan dolayi sGylenebilir. Giines vd.(2019), ¢alismalarinda evli katilimcilarin bekar katilimcilara
kiyasla miize hizmet kalitesi algi ortalamalari daha ylksek oldugu tespit edilmistir. Yapilan t testi, tek yonli varyans analizi
sonucunda muizenin hizmet kalitesi algilamalarinda cinsiyet, egitim, meslek ve mize ziyaretine eslik edilen kisi
degiskenlerinde anlamli bir farkliik bulunamamstir. Yiimaz ve Yetis (2016) calismalarinda benzer sonuglara ulagsmis,
Harman ve Akglindiiz ise (2014) yabanci turistlerin miize beklentilerinin medeni durum ve yasa gore anlamli bir farklilik
gosterdigini tespit etmistir. Mizelerin ve ziyaretgilerin farkli olmasindan dolayi farkli sonuglara ulasildigi gértimektedir.

Tablo 4. Medeni Durum Degiskenine Gére Miizenin Hizmet Kalitesi Algilamalarina Yonelik Bagimsiz Orneklem t-

Testi
Faktorler Segenek N X ss t-degeri df Sig.

Evii 122 3.97 75

Empati 2.555 394 .025*
Bekar 274 3.78 a7
Evli 122 3.50 91

Fiziksel unsurlar 1.533 394 126
Bekar 274 3.35 87
Evii 122 3.92 74

Sergilere iligkin unsurlar 1.741 394 .082
Bekar 274 3.78 73
Evli 122 329 .99

Fiyat ve diger unsurlar 1.282 394 201
Bekar 274 3.15 98
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Evli 122 4.32 .80
Memnuniyet 1.732 394 .084
Bekar 274 4,16 ,89

*p<.05

Tablo 5te mize ziyaretgcilerinin memnuniyetine iligkin regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Bagimli degisken bir,
bagimsiz degiskenin ise birden fazla bulundugu durumlarda gok degiskenli regresyon analizi yapilmaktadir (Altunisik vd.,
2015: 239-242; Kozak, 2017: 154). Bu galismada da ¢oklu regresyon analizi tercih edilmis olup memnuniyet bagimli
degiskeni; empati, fiziksel unsurlar ve sergilere iliskin unsurlar ise bagimsiz degiskenleri olusturmaktir. Regresyon analizi
anlamli (p<.05) bulunmus, dizeltilmis R? incelendiginde hizmet kalitesi faktorlerinin memnuniyet algisini % 49,3 acikladigi
tespit edilmistir. Regresyon analizi sonucunda hizmet kalitesi faktérlerinden sergilere iligkin unsurlar (3= .396, p<.05) ve
empatinin (B=.284, p<.05) miize ziyaretgilerinin memnuniyetini en fazla etkileyen unsurlar oldugu gériilmektedir.

Tablo 5. Memnuniyete iligkin Regresyon Analizi Sonuglar

Degigken B Standart Hata B t p
Empati 328 072 284 4.531 .000*
Fiziksel unsurlar 077 .050 077 1.536 125
Sergilere iliskin unsurlar 474 071 .396 6.660 .000*
Fiyat ve diger unsurlar .009 .042 010 215 .830
R=.702a R?2=.493 F=94.990 p=.000 Sh=.60
a. Yordayicilar: (Sabit), fiyat, sergiler, fiziksel, empati *p<.05

Sonug ve Degerlendirme

istanbul Topkapi Sarayi Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin memnuniyetleri iizerindeki etkisini dlgmek
icin yapilan galismanin sonucuna gére muize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin olumlu yonde oldugu ve ankette
yer alan ifadelere ylksek oranda katilim gésterdikleri gorilmektedir. Bu sonug Yilmaz (2011) ve Nowacki (2005)'in yapmis
olduklari galismalarin sonuglarina gére farklilk gosterse de Yicelt (2000)'in ¢alismasini destekler niteliktedir. Miize
ziyaretgilerinin en fazla katildiklar ifadeler incelendiginde ziyaretgilerin, miizede, gérmeye deger ¢ok sayida ilging eser
oldugu ve muzedeki yon levhalarinin anlasilir ve yardimci oldugu goértimastir. Mlzeler, uygarlik tarihinde yer alan her
tlrll nesnenin, bilimsel kurallara bagli kalarak sergilendigi, gerek yerel turistlerin gerek yabanci turistlerin begeni ve kulturel
algilamalarinin gelismesine olanak saglayan, arastirmacilarin galismalarinda dayanak olusturan tarihi verilerin gelecek
nesillere aktarildigi mekanlardir (www.kulturvarliklari.gov.tr, 14.11.2020). Topkap! Sarayr miizesi porselenden, gimis
esyalara, kutsal emanetlere kadar gérllebilecek gok sayida nesne ve esere sahiptir. Bu baglamda arastirma sonucunda
en fazla olumlu algilanan ifadenin de “miizenin, gérmeye deger ¢ok sayida ilging esere sahip oldugu” ifadesi olmasi
sasirtici bir sonug degildir. Ayrica miizelerdeki nesne ve sanat eserlerinin sergilenmesinde dogru aydinlatma, sergilenen
eserin algilanmasinda buyUk rol oynayarak etkileyiciligini artirmaktadir (Ozcan ve Gaglar, 2020: 647). Mize ortamindaki
sicaklik, nem ve aydinlatmaya 6zellikle dikkat edilmesi gerekir (Sharif-Askari ve Abu-Hijleh, 2018: 186).

Ankete katilan ziyaretgiler muze girig Ucretlerini, hediyelik esya vb. fiyatlarini ylksek bulduklarini ifade etmislerdir. Mize
ziyaretgilerinin yarisinin égrenci olmasi sebebiyle mize giris ticretleri yiksek olarak algilanmig olabilir. Son zamanlarda
kullanimi giderek artan miize kartin bilinirliginin artirimasi ve miize karta sunulan avantajlarin genisletimesi fiyat ve
algilanan hizmet kalitesi iligkisini artirmak igin 6nemli bir adim olacaktir. Ayrica turistik faaliyete katilan insanlar gerek hatira
amagcli gerek hediye amacli gittikleri yerlerden hediyelik esya alimina 6nem vermektedir. Bu baglamda miizelerde bulunan
hediyelik esyalarin kalite ve cesitliliginin artirimasi fiyat politikalarinin ise makul bir oranda olmasi miize ziyaretgilerini
memnun kilacaktir. Arastirma sonucunda tuvalet sayisi ve temizliginin yeterliligi konusunda eksiklerin oldugu
gorulmektedir. Tuvalet sayisinin artiriimasi ve temizligine 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Ayrica park alanlarinin sayisi
da artinimahdir. Mizedeki kalabaligin kabul edilebilir diizeyde olmasi igin ziyaretci sayisina sinirlamalar getirilebilir,
kuyruklari azaltmak igin girig bankolari artirilabilir.

Yapilan faktér analizi sonucunda, miize hizmet kalitesi boyutlari sirasiyla empati, sergilere iligkin unsurlar, fiziksel unsurlar
ile fiyat ve diger unsurlardir. Empati ve sergilere iliskin unsurlar en fazla katim saglanan boyutlardir. Fiyat ve diger
unsurlarin en az katim gésterilen boyut olmasinin nedeni ise katilimcilarin mizeye giris, hediyelik esya vb. dcretlerini
yuksek bulmasindan kaynaklanmaktadir. Calisma sonucunda elde edilen diger bir bulgu da empati ve sergilere iligkin
unsurlarin ziyaretgi memnuniyetini etkileyen en dnemli faktdrler olusudur. Empati faktérinde en fazla katim saglanan
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ifadeler olmasi sevindiricidir. Bu sonuglar miize galisanlarinin ne kadar yeterli oldugunu gostermektedir. Dogan ve Karakus
(2014) ve Yilmaz (2011)'un calismalarinda da miize ziyaretgilerinin empati beklentilerine éncelik verdigi tespit edilmistir.
Mize ziyaretcilerinin bu beklentilerini karsilamada en biyik sorumlulugun mize gorevlileri ve rehberlere distigu
gorllmstar. Jeong ve Lee (2006) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda sergi ortaminin ziyaretci memnuniyeti Gizerinde
en onemli etken oldugu tespit edilmistir. Sezgin vd., (2011) ¢alismalarinda sergilerin, aligveris magazasinin ziyaretgi
memnuniyetini dnemli derecede etkiledigini tespit etmislerdir. Nowacki (2005) calismasinda sergilerin, tasarim ve
duzenlemelerin ziyaretgilerin memnuniyetini en fazla etkileyen faktorler oldugunu belirlemistir.

Arastirmaya katilan ziyaretgilerin miize ziyaretinden yliksek diizeyde memnun kaldiklari ve miizeyi bagkalarina tavsiye
ettikleri belirlenmistir. Daha yiksek ziyaret¢i memnuniyeti ve sadakatinde muzenin hizmet kalitesi ve deneyimler dnemli
bir etkiye sahiptir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Memnun bir ziyaretci mlizeyi tekrar ziyaret edebilir ve diger insanlara
muzeyi tavsiye edebilir. Ayrica mevcut ziyaretgilerini elde tutarak ve yeni musteriler gekerek bir miize daha yuksek gelir
ve daha iyi bir pazar pay! elde edebilecektir (Radder ve Han, 2013: 1261). Literatlirde de benzer sekilde algilanan kalite,
memnuniyet ve tavsiye etme davranigi arasinda olumlu bir iliskinin oldugu belirlenmistir (Altunel ve Giinll, 2015; Aksu vd.,
2017).

Mlzeler daha fazla ziyaretci odakli olarak ve ziyarefgilerini tatmin edecek deneyimler sunarak kolaylastirici olmalidir
(Putra, 2016: 326). Bu amagla mize ziyaretine katiimak isteyen yasli ve engelli ziyaretgiler icin de muze galisanlari
tarafindan refakat edilmesi ayrica miize igerisinde de yasl ve engellilerin rahat gezebilecedi ortamlarin olusturulmasi
muzelerin ziyaret edilebilirligini artirma yoninde onemli adimlar olacaktir. Mize memnuniyetine iliskin birgok ¢alismada
buna uygun ortamlarin olmadi§i tespit edilmistir (Nowacki: 2005; Jeong ve Lee: 2006; Yiimaz: 2011; Su ve Teng: 2018).
Kiiltir turizmi icerisinde yer alan miizeler, destinasyona ekonomik fayda saglayan taninirhgr artiran 6nemli ¢ekim
merkezleridir (Su ve Teng, 2018: 214). Bu ¢ekim merkezlerinin ziyaretci sayisini artirmak igin mizelerin tanitiminda
internet, sosyal medya gibi popiiler iletisim araglarindan faydalanmak gerekmektedir.

Bu calisma Topkapi Sarayi Mlzesi ziyaretcileriyle sinirlandiriimistir. Gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda arastirmaya
dahil edilen mize ve Orneklem sayilari artirilabilir, yabanci turistlerin de hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyi
karsilastirilabilir. Boylece elde edilen sonuglar dogrultusunda muze yoneticileri, hizmet kalitesinde diizenlemeler yaparak
ziyaretci sayisini ve memnuniyetini artirarak, rekabet avantaj elde edebilirler.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Itis important for museums to understand visitor experiences well by evaluating the perceptions of visitors during museum
visits (Putra, 2016: 322). Museums should periodically check the service quality and visitor satisfaction they offer to
influence and increase the number of their visitors, and they should make arrangements according to those visitors’ needs
and requests (YUcelt, 2000: 3; Argan, 2009: 2). In this study, it was attempted to test the effect of service quality perceptions
of the visitors of Istanbul Topkapi Palace Museum on their satisfaction. Topkapi Palace Museum ranks first among the
most visited museums in 2018. Following the study, it is considered that the data obtained will contribute to the museum
managers in increasing the number of museum visitors.

Methods

The aim of this study is to determine the effect of service quality perceptions of the visitors of Istanbul Topkapi Palace
Museum on their satisfaction. The population of the study is composed of local tourists who visited the Topkapi Palace
Museum. The reason why this museum was chosen as the population is that Istanbul Topkapi Palace Museum was ranked
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1st among the most visited museums in 2018 (www.kulturvarliklari.gov.tr, 14.10.2020). The study covers museum visitors
between 01 July and 30 December 2018.

The convenience sampling method was used in the study. It was determined that 3,004,620 people visited the Topkapi
Palace Museum in 2018. In the field of marketing research, if the size of the population is one million and above, the
sample number accepted at 0.05 significance level is 384 ((Altunisik vd., 2015: 136-137, Kozak, 2017: 117-118;
Yazicioglu, 2004: 50). In this context, the information given by 410 local visitors of Topkapi Palace Museum who were
willing to participate in the study were evaluated, 14 of them were eliminated as they did not meet the necessary
requirements, and 396 questionnaires were considered in the end.

The questionnaire technique was used in the study as a data collection tool. The studies of Nowacki (2005), Umur (2015)
Yilmaz (2011) were used mainly for the expressions related to perceptions of museum service quality, while studies of
Lee, Jeon, and Kim (2011) were used for expressions of satisfaction. Participants were asked to rate their statements
according to the five-point Likert scale. In addition, there are questions about the demographic characteristics of the
participants in the survey. The data were evaluated in the SPSS program by performing frequency distribution, factor
analysis, t test, one-way analysis of variance and regression analysis.

Findings

It is observed that 64.6% of the participants in the study are men and 55.8% of the museum visitors participating in the
research are in the 18-25 age range. It was identifed that 69.2% of the visitors are single in marital status, 48.5% of them
are undergraduate graduates and 50.5% of the participants are students. They reported that they participated in the
museum visit with their friends with a rate of 56.1%.

As a result of the factor analysis, it was identified that around 60.556% of the total variance was explained and consisted
of four factors. Those factors were named as empathy, physical elements, elements related to exhibitions, price and other
factors. While empathy (3.84), factors related to exhibitions (3.83) and physical factors (3.39) were the most positively
perceived factors, the least positively perceived factors were price and other factors (3.19).

Among all the statements, the most participated one by the visitors is the statement that "the museum has many interesting
works worth seeing", which is included in the elements regarding the exhibitions with an average of 4.22. This is followed
by the statement "the direction signs in the museum are understandable and helpful" with an average of 4.08 under the
empathy factor and the statement that the museum staff have a clean and smooth external appearance with an average
of 3.97. The lowest level of participation from the museum visitors are the statements of “the entrance fee to the museum
is appropriate” under the price and other elements factor, and “the prices of printed works and souvenirs are reasonable”,
both with an average of 2.90. It is observed that the expressions "The number and hygiene of the toilets are sufficient.",
"The museum has suitable parking spaces." also have low average.

Conclusion

According to the results of the study, it is seen that the service quality perceptions of the museum visitors are positive and
they agree with the expressions in the survey at a high rate

Following the factor analysis, the dimensions of the museum service quality are empathy, elements regarding exhibitions,
physical elements, price and other factors respectively. Empathy and elements regarding exhibitions are the most
participated factors. The reason why price and other factors are the least participated factors is that the participants find
the museum entrance fees, souvenir prices etc. high. Another finding obtained in the end of the study is that empathy and
elements regarding exhibitions are the most important factors that affect visitor satisfaction. It is also pleasing to see the
empathy factor among the most participated expressions. These results show how competent the museum staff are.

It was determined that the visitors participating in the study are highly satisfied with the museum visit and recommend the
museum to others. The museum's service quality and experiences have an important effect on higher visitor satisfaction
and loyalty (Cronin ve Taylor, 1992: 55). A satisfied visitor can revisit the museum and recommend the museum to other
people.

Museums should be more visitor-focused facilitators by providing experiences that will satisfy their visitors (Putra, 2016:
326). For this purpose, accompaniment of elderly and disabled visitors by the museum staff and creating comfortable
environments for those elderly and disabled visitors in the museum will be important steps in increasing the number of
museum visits.

This study is limited to the visitors of Topkapi Palace Museum. In future studies, the number of museums and samples
included in the research can be increased, and the service quality and satisfaction level of foreign tourists can be compared
too.
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