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MUZE ZIYARETCILERININ HiZMET KALITESI ALGILARININ OLCULMESi:
HATAY ARKEOLOJi MUZESiI ORNEGI

Measurement Of Service Quality Perceptions Of Museum Visitors: The Case Of Hatay
Archeology Museum

Mehmet KESKiN?

Meryem KOROGLU KESKiN?

OZET

Miuzeler; erisilebilirligin herkes tarafindan saglanabilmesi, o yoreye ait eserleri barindirmasi ve
kiltdrel 6zelliklerin gelecek kusaklara aktariminda yardimci olmasi, tim toplumu kapsarken insanlarin
sosyallesme ihtiyaclarini karsilayarak bir bulusma noktasi haline gelmesi, egitim icin bir kaynak
olusturabilmesi ve yoreye ekonomik katkilar saglayarak s6z konusu destinasyonu turistik bir cekim
merkezi haline getirmesi gibi 6zellikleriyle kiltlr turizminin 6nemli bir kolu haline gelmistir. Bu
calismada da miizelerin &nemini vurgulamak adina 2018 yili 22-23 Nisan tarihlerinde iskenderun
Teknik Universitesinde gergeklestirilen VII. Ulusal ll. Uluslararasi Dogu Akdeniz Turizm
Sempoyumunun 23 Nisan cumartesi giini gerceklesen gezi etkinligine katilan akademisyenler ve
lisansistli  6grencilerinin  Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesi algisinin  belirlenmesi
amaglanmaktadir. Arastirmada veriler, hazirlanan anket formu ile 23 Nisan cumartesi gilini
gerceklesen gezi etkinligi sirasinda, katilimcilara uygulanmis ve 83 adet anket verisine ulasiimistir.
Elde edilen veriler, SPSS 22.0 analiz programi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonucu elde
edilen verilerin analizlerinde, demografik degiskenlerin istatistiki ylzdelerini belirlemek igin frekans
analizi uygulanmis sonrasinda miuze ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iliskin algi ortalamalarini
Olcllmek amaciyla betimleyici istatistik analizi kullaniimistir. Daha sonra Mann Whitney- U testi ile
Kruskal Wallis testleri yapilarak o6lgekler arasindaki iligkiler tespit edilmeye c¢ahsiimistir. Calisma
sonucunda mize ziyaretcilerinin hizmet kalitesine iliskin algilarini olusturan faktérlerden
“memnuniyet” faktorinin en yiksek ortalamaya sahip oldugu gorilmektedir. Bununa birlikte
bireylerin sahip oldugu cesitli 6zelliklerin mize hizmet kalitesi algilarinda farkliliklara sebep oldugu
gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miize, Hizmet kalitesi, Hatay Arkeoloji Mizesi

ABSTRACT

Museums; being accessible by anyone, housing the works belonging to the region, assisting in the
transfer of cultural features to the next generation, covering the whole society while becoming a
meeting point where people sociliaze, making the said destination a tourist attraction by providing
economic contributions to the region and being a source of education, has become an important
branch of cultural tourism. In this study, in order to emphasize the importance of museums, during
7th National and 3™ International Eastern Mediterranean Tourism Symposium, which was held at
iskenderun Technical University on April 22-23, 2018, a trip took place on Saturday, April 23 and
perceptions of academics and graduate students attending the event of quality of service in Hatay
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Museum of Archeology, are intended. The data of the study were applied to the participants and 83
guestionnaire data were obtained by the prepared questionnaire. Data were analyzed using the SPSS
22.0 analysis program. The results of the analysis of the data obtained and descriptive statistical
analysis was used to measure the perceptions of quality of services related to the average visitor
museum after frequency analysis was applied to determine the percentage of demographic statistical
variables. Then, the relationships between the Kruskal-Wallis tests were performed using the Mann
Whitney-scale tests were attempted to be determined. In museum visitors' conclusion of the factors
that makes the perception of service quality "satisfaction" is seen as having the highest average of
factors. It was observed that the diverse characteristics of the individuals caused differences in the
perceptions of the service quality of the museum.

Keywords: Museum, Quality of Service, Hatay Archaeological Museum

GiRi$

Diinyada en hizli gelisen sektorlerden biriside turizm sektoridir (Cimat ve Bahar, 2003: 1).
Turizm, dogrudan ve dolayli olarak olusturdugu ulusal ve uluslararasi hareketlilik sebebiyle ekonomik
bir aktivite, etkiledigi diger sektorleri ekonomik anlamda uyarici etkilerinin olmasiyla canlandirici,
istihdam ve gelir etkisi yaratmasiyla destekleyici bir sektdrdiir. (Oztas, 2002: 20). Tim bu etkilerinden
dolayi Ulkeler diinya turizm pastasindan daha fazla pay elde edebilmek amaciyla kisa ve uzun vadede
planlamalar ve stratejiler olusturmaktadir. Bu stratejiler dogrultusunda Ulkeler, mevcut
potansiyellerini degerlendirme ve iyilestirme adina faaliyetler gostermekte ve alternatif turizm
cesitlerine yonelmektedir (Kiper, 2006: 1).

Son dénemlerde deniz kum glines Ugclisine dayal tatil anlayisi turizm faaliyetlerine katilan
kisi sayisinin artmasi, turistlerin istek ve ihtiyaclarinin degismesine bagli olarak degisiklik gostermis,
turistlerin bu Ggliyld sunan asiri ticarilesmis bolgelerden kaginmaya baslamasiyla birlikte turizm
faaliyetleri cesitlenmis ve alternatif turizm tirleri Gnem kazanmistir. (Altunel ve Kahraman, 2012: 7,
Kémircl, 2013: 4). GlUnumuizde bireyler dogaya, kultlre, kisisel begenilerine gore olan turizm
hareketlerine daha fazla ilgi gbstermeye baslamis ve klltir turizmi ve kiltlrel varliklarin gesitliligine
yonelik talepler de hizla artmistir (Altunel ve Gunli, 2015: 19). Kdltlr turizmi, seyahatin temel
amacinin kiltiirel degerlerin deneyimlemesi oldugu, ziyaretcilerin gittikleri yerdeki bolgenin tarihi
dokusu ve kiiltiirel degerlerini gérmeyi amaclayan turizm cesididir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 188;
Kahraman ve Tirkay, 2012: 51). Ulkeler bu turistik riin gesitlerini olustururken kendisini rakip
gordgu diger Ulkelerden ayirt edici 6zelliklerini ve kiltlrel degerlerini kullanmaktadir. Bu birikim ve
degerlerin sergilendigi turistik tGriinlerden birisi de miizelerdir. Uluslararasi Miizecilik Konseyi’'ne gore
miize kavramini; “siirekli bir kurulus olarak, kazang amaci giitmeyen, toplumun gelismesine hizmet
eden, topluma agik, insanin ve gevresinin gérgii taniklari olan, malzemeler (izerine arastirma yapan,
bunlari toplayan, saklayan, isleten ayni zamanda egitim ve inceleme amaciyla sergileyen bir kurulus”
olarak ifade etmektedir (International Council of Museum, 2007). Ulkelerin belirli kiiltiir ve deger
birikimlerini yansitan mizeler, zamanla gesitlilik gostermeye baslamistir (Arokiasamy, 2009: 11).
Mize tirlerinin sirekli olarak artmasi ve gelismesinden dolayl miizeler {izerine yapilan ¢alismalarin
sayisi son yillarda artmistir.

Miizeler de, kendi aralarinda rekabet ettikleri gibi, diger kiltir arz kaynaklariyla da rekabet
icerisindedirler (Harman ve Akglindiiz 2014: 113). Bu sebepten dolayi pazardan aldiklari payi korumak
veya pazar payini artirabilmek amaciyla belirli standartlara erisebilmek ve ziyaretcilerin memnuniyet
dizeylerini en (st seviyede tutmalari gerekmektedir. Bu hedefler dogrultusunda glinlimuz
mizelerinde; erisilebilirligin herkes tarafindan saglanabilmesi, o yoreye ait eserleri barindirmasi ve
kiltiirel 6zelliklerin gelecek kusaklara aktariminda yardimci olmasi, tim toplumu kapsarken insanlarin
sosyallesme ihtiyaglarini karsilayarak bir bulusma noktasi haline gelmesi, egitim icin bir kaynak
olusturabilmesi ve yoreye ekonomik katkilar saglayarak turistik bir cekim merkezi 6zelligi tasimasi
beklenmektedir (Black 2005: 4).

Yapilan bu ¢alismanin amaci Hatay Arkeoloji Mizesini ziyaret eden turizm akademisyenlerinin
ve lisansistli 6grencilerinin Hatay Arkeoloji miizesi hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesidir. Bu
kapsamda oncelikle ilgili alan yazin incelenmis daha sonra anket uygulamasi yapilarak elde edilen
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verilerin analizleri gerceklestirilmistir. Kullanilan 6lgek ile katilimcilarin Hatay Arkeoloji mizesi hizmet
kalitesi belirlenmeye calisilarak mize yetkililerinin algilanan hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmeleri
ve eksiklikler hususunda farkindaliklarinin arttirilmasi amaglanmaktadir.

KAVRAMSAL CERGEVE

Miize Kavrami ve Tiirkiye’de Miizecilik

Mizeler gegmisten glinimiize dogada bulunan nesneleri, sanat yapitlarini, degerli esyalarin
toplanmasi ve biriktirilmesi ile baslamistir (Kervankiran, 2014: 351; Altunbas ve Ozdemir, 2012: 1).
Gegmise ait eserleri toplayarak, koleksiyon yapma fikri ilk olarak Romalilarda ortaya ¢ikmistir (Dilli,
2014: 82). Zaman iginde olan degisimler sonucunda gliniimizde miize kavrami; "Topluma ve
toplumun gelisimine hizmet eden, halka acik olan, arastirma, egitim, eglence amaglari ile insanlarin
ve cevrelerinin maddi delillerini toplayan, koruyan, arastiran, ileten, sergileyen kar amaci olmayan
kalici kurumlar" olarak ifade edilmektedir (Uysal, 2005: 3). Turkiye’de miizecilik, Avrupa’dan sonra
19. ylzyilda batililasma g¢abalarinin gostergesi olarak eski eserlerin belirli mekanlara toplanmasiyla
baslamistir (Yaras, 1996: 64; Sezgin ve Karaman, 2009: 7). Baslarda yabanci uzmanlarin
denetimlerinde ilerleyen mizecilik ilk midirid Osman Hamdi Bey ile yeni bir doneme girerek ilerleme
ve modernlesme gostermeye baslamis, Cumhuriyetin ilanindan sonra cagdas atihmlar gostererek
ilerleyen miuzecilik, Atatirk tarafindan ‘Turk Asar-1 Atika Mdurltgi” ile modern bir seviyeye ulasmis
ve glinimuze kadar gelistirilerek ilerletilmistir(Atasoy, 1984: 1458; Yaras, 1996: 64; Kervankiran,
2014: 354).

GUnUmuzde Tirkiye’de 197'si Kiltir ve Turizm Bakanligi'na baglh, 252'si Kiltir ve Turizm
Bakanligi denetiminde 6zel miize olmak Gzere toplam 370 mize bulunmaktadir. Tlrkiye'de sayisi glin
gectikce artan ve gelisen miuzeler, sadece kiltiirel miraslarin depolandigi ve sergilendigi alanlar olarak
degil, sosyal ve kdilturel faaliyetlerin gerceklestirilebildigi, egitim amach (ulusal ve uluslararasi
sempozyum, konferans, seminer vb.) faaliyetlerin ylrGtaldiga, ilke ekonomisine ve tanitimina katki
saglayan kultar kurumlari haline geldigi gérilmektedir.

Tablo 1. 2018 Yilinda Tirkiye’de En Cok Ziyaret Edilen Miizeler ve Ziyaretgi Sayilari

Turkiye’de En Cok Ziyaret Edilen Miizeler Ziyaretgi Sayilari
1 |istanbul Topkapi Sarayi Miizesi 3.004.620
2 |istanbul Ayasofya Miizesi 2.922.037
3 |Konya Mevlana Miizesi 2.817.386
4 | Nevsehir Hacibektas Muzesi 443.160
5 |istanbul Topkapi Sarayi - Harem Dairesi 421.780
6 |istanbul Arkeoloji Miizeleri 378.675
7 |Antalya Aziz (St.) Nikolaos Miizesi 364.996
8 |Ankara Cumhuriyet Miizesi 353.727
9 |Gaziantep Zeugma Mozaik Miizesi 268.374
10 | Ankara Anadolu Medeniyetleri Miizesi 253.795

Kaynak: https://kvmgm. ktb.gov.tr/TR-43336/muze-istatistikleri.html, 2020.

Hatay Arkeoloji Miizesi

Zengin kiltiirel mirasi ile bircok uygarliga ev sahipligi yapmis ¢ blylk din ve ¢ok sayida
kiiltire binlerce yil huzur icinde ev sahipligi yapmis ve yapmakta olan Hatay, sekiz bin yillik ge¢misi ile
ilk kiiresel sehir olma 6zelligi tasiyan; barisin, kardesligin ve hosgoriniin semboll konumunda olan
bir sehir olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Tosun ve Bilim, 2004: 128). Diinyanin en eski yerlesim
yerlerinden biri olan Hatay, cografyasi ve konumu itibari bir kavsak noktasi olmasi,
Mezopotamya'dan Akdeniz'e ¢ikmak icin kullanilabilecek en uygun limanlara sahip olmasi, yasami
kolaylastiran iklim kosullari ve verimli topraklari ile ve 13 farkli medeniyete ev sahipligi yapmis ve
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glnimiizde onemli bir kiltlr turizmi potansiyeline sahip bir destinasyon 06zelligi tasimaktadir
(Akmese ve Sunar, 2019: 1894). Bunun yani sira sahip oldugu inan¢ merkezleri, antik kentleri ile inang
turizmi ve yaylalari ile yayla turizmi potansiyeline sahiptir. Hatay Arkeoloji Miizesi, Hatay’da yapilan
kazilarda ¢ikartilan bircok eser sergilenmekte ve/veya depolanmaktadir. Hatay Arkeoloji Mizesi
toplamda 53.500 metrekare alana sahip ve 8 sergi salonu, 5 depo bulunmaktadir. 10.700
metrekarelik sergileme alanina sahip olan miizedeki toplam eser sayisi 35.433’tlir (www.hatay.gov.tr,
2019).

LITERATUR TARAMASI
GUnUmuz bilgi ¢caginda hizla degisen teknoloji ve rekabet kosullari geregi yeniliklere uyum saglamak
kacinilmazdir. Bunun en 6nemli nedeni olarak gerek isletmeler icin gerekse kurumlar icin, i¢c ve dis
¢evre unsurlarinin degisimine iliskin klresel rekabette faaliyette bulunmak, teknolojik degisimlere
cevap verebilmek, verimliliklerini ve performanslarini artirabilmek ve hatta varliklarini stirdiirebilmek
icin yenilik yapmak zorundadirlar (Erer ve Sahin, 2020: 398). Rekabetin her alanda yogun oldugu
glinimiz kosullarinda destinasyonlar diger destinasyonlar ile rekabet edebilmek icin bircok konuda
fark yaratip gekicilik unsurlarini ¢ok iyi degerlendirip pazarlamasi gerekmektedir. Degisen teknolojinin
yani sira ziyaretgilerin istek ve beklentilerini goz 6niinde bulundurarak rekabette avantaj saglamak
amaciyla pazarlama faaliyetlerinin dogru zamanda dogru sekilde kullaniimasi gerekmektedir (Ates,
Aydin ve Sahin, 2019: 117). Bireylerin beklentilerinin farkhilik gostermesi, bir kurumun veya
isletmenin potansiyel musterilerinin istek ve beklentilerini kavrayabilmeleri, eksiklikler, beklentiler
veya degisen cevre kosullarinda kendilerini gelistirebilmeleri icin hizmet kalitesini 6lcimlenmesi son
derece o6nemlidir (Sunar ve Yilmaz, 2019: 313). Hizmet kalitesinin artirilmasi, ayni zamanda
misterilere sunulan hizmetin ne derece algiladigini anlamayi ve hizmete daha baska ne gibi
ozelliklerin eklenebilecegini belirlemeyi icermektedir (Bltin, 2009: 63). Kiltlr turizminin en énemli
unsurlarindan biri mizelerdir (Kervankiran, 2014: 348) Son yillarda giderek artan rekabet ortaminda
kiltdr turizminin  bir dali olan mizeler destinasyonlar icin birer pazarlama araci olarak
kullanilmaktadir (Dirsehan, 2011: 3). Muzeler, gelisen ve degisen cevrede rakiplerine karsi avantaj
saglayabilmek icin yeni pazarlama stratejileri uygulamak durumundadir (Sezgin vd., 2012; 201).
Bununla beraber miize yetkililerinin yapacaklari pazarlama galismalarinda kendi bakis agilari yerine
ziyaretgi beklentilerine odaklanmalidir (Rowley, 1999: 303; Goulding, 2000: 665) Harrison ve Shaw,
2004: 23; Lehn, 2006: 1343; Chang, 2006: 170). Bu noktada miizelerin pazarda tutunabilmesi igin,
muze ziyaretgilerinin periyodik olarak algilarinin 6lglilmesi ve mize ziyaretgilerinin ihtiyaglarina gére
hizmet ve pazarlama planlarinin gézden gegirilmesi olduk¢a blyik 6nem arz etmektedir (Yicelt,
2000: 3; Caldwell, 2002: 161; Nowacki, 2005: 246).

Mize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalari Gizerine yapilan ¢alismalarda; Yicelt (2000)
Pennsylvania’da gercgeklestirdigi calismasinda ziyaretgilerin muzelerin sahip oldugu tim fiziksel
kanitlardan (koleksiyonlar, uyari isaretleri, gorsel ve isitsel imkanlar, giris Gcret vb.) memnuniyet
duyduklari ayrica miuze personelleri ve rehberlerden memnun olduklari saptanmistir. Yapilan
calismalarda miize deneyimi beklentilerinin ziyaretcilerin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas,
meden durum, kim ile seyahat ettikleri vb.) farklilhk gosterdigi gérilmektedir (Sheng ve Chen, 2012:
58-59; Dirsehan, 2011: 34,Falk ve Dierking, 1992: 5; Harman ve Akglindiiz, 2014: 133). Caldwell
(2002) calismasinda miize ziyaretcilerinin, miize ziyareti deneyimini c¢ekici yapan unsurlarin
belirlenmesini amaglamistir. Arastirma sonucunda, ziyaretgilerin kararlarini etkileyen faktorlerin,
onceki calismalardan farkl olarak ¢ok daha fazla sayida degiskenden etkilendigi sonucuna ulasmistir.
Polonya’da bir miizede gerceklestirilen arastirmada (Nowacki, 2005) ziyaretcilerin kalite algilamalari
ve beklentileri arasindaki fark o6l¢lilmis, en belirgin farkin engelli ve ileri yastaki bireylerin mize
girislerinde oldugu, en dusuik farklarin ise trtin kalitesi ve mizenin fiziki gériintsi konularinda oldugu
sonucuna ulasmistir. Ankara Etnografya Mizesi’'nde yapilan arastirmada (Aktas 2006), ziyaretgilerin
blylik cogunlugunun mize ziyareti 6ncesi miize hakkinda bilgilerinin olmamasindan dolay ziyaret
sonrasi miizeden memnun kalmadan ayrildiklari sonucuna ulasmistir.

Yapilan alan yazin incelemesinde miize deneyimlerini olusturan faktorlerin turist 6zellikleri ve
mize turizmi cesitleri gibi birden ¢ok alt boyuttan meydana geldigi gérilmdistir (Uriely, 2005: 212;
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Oh vd., 2007: 120; Dirsehan, 2011: 37; Kim vd., 2012: 12; Sheng ve Chen, 2012: 58; Altunel, 2013:
201). Falk ve Dierking’in (1992) calismalarinda miize deneyimlerinin aktif ve etkilesimsel bir siirecin
sonunda; kissel, fiziksel ve sosyal faktoérlerden olusturdugu sonucuna ulasmislardir. Argan (2009)
sanat galerilerinde gergeklestirdigi calismasinda algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin “etkilesim,
atmosfer ve sanatsal” olmak Uzere U¢ boyuttan olustugu sonucuna ulasmistir. Dirsehan (2011)
calismasinda mize deneyimlerini olusturan faktorlerin duyusal, duyussal, yaratici bilissel ve fiziksel
unsurlardan olustugunu tespit etmistir. Sheng ve Chen (2012) ise miize deneyim beklentilerinin
“rahathk ve eglenme, kiiltiirel eglence, kisisel 6zdesim kurma, tarihsel hatirlaticilik ve kagis”
unsurlarindan olustugu sonucuna varmistir. Benzer sekilde Harman ve Akglnidiz (2014)
calismalarinda mize deneyimi beklentilerini “rahatlik ve eglenme, kiiltiirel eglence, kisisel 6zdesim
kurma ve kagis” olmak Uzere dort bashk altinda toplamislardir. Altunel (2013) calismasinda mize
deneyim beklentilerini “tarihsel hatirlaticilik, kagis, kisisel kimlik ve &grenme arzusu” olarak
belirlemistir.

YONTEM

Bu arastirma acikayici bir arastirma olup 2018 yili 22-23 Nisan tarihlerinde iskenderun Teknik
Universitesinde gerceklestirilen VII. Ulusal Ill. Uluslararasi Dogu Akdeniz Turizm Sempoyumunun 23
Nisan cumartesi giinii gerceklesen gezi etkinligine katilan akademisyenler ve lisanslisti 6grencilerinin
Hatay Arkeoloji Muizesi hizmet kalitesi algisini belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Arastirmanin
baslangicina oncelikle literatlr taramasi yapilarak kavramsal ¢erceve belirlenmis, buna bagl olarak
arastirmanin amacina uygun dlcekler belirlenerek anket sorulari belirlenmistir. Olcek maddelerin
belirlenmesinde Yilmaz (2011) ve Sert ve Karacaoglu’unun (2018) ¢alismalarindan yararlaniimistir.
Olgeklerin son hali igin &ncelikle 50 adet anket ile pilot uygulama gergeklestirilmis ve anket son halini
almistir. Veri toplama araci olarak birebir anket teknigi uygulanmistir. Anket; Gezi etkinligine katilan
bireylerin demografik 6zelliklerinin soruldugu birinci bolim ile baslamaktadir. Bunun yani sira bu
miizeye daha once gelip gelmedikleri, kim ile ziyareti gerceklestirdiklerini soran iki soru yer
almaktadir. Sonrasinda geziye katilan bireylerin, Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algisini
belirlemeye yonelik 21 6nermeden olusan; 1 Kesinlikle katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Ne
katilmiyorum ne katiliyorum, 4 Katiliyorum ve 5 Kesinlikle katiliyorum ifadelerinden olusan 5’li likert
seklinde ikinci bolim dlzenlenmistir. Arastirmada kolayda oOrnekleme yontemi ile verilerin
toplanmasina karar verilmis, geziye katillan bireylerin, evreni temsil ettigi kabul edilmistir.
Sempozyuma katilan bireylerin toplam sayisi 142 iken ankete katilim saglayan birey sayisi 83’tiir. Bu
noktada “30’dan biyik 500’den kiiciik 6rnek biyiklikleri bir cok arastirma igin yeterlidir” (Altunisik
vd., 2010: 137) yargisina basvurulmaktadir. Arastirmada 83 adet anket formu kullanilarak analizler
gergeklestirilmistir.

Arastirma sonucu elde edilen verilerin analizlerinde, demografik degiskenlerin istatistiki
yuzdelerini belirlemek icin frekans analizi uygulanmis daha sonra verilere glvenilirlik analizi ve
normallik testi uygulanmistir. Normallik testi sonucunda verilerin normal dagihm gostermedigi
gorilmistiir. Orneklem sayisi hesaplanirken; parametrik testlere iliskin kosullarin gerceklesmedigi
durumlarda, parametrik testlere iliskin 6rneklem kosullari ile parametrik olmayan testlere iliskin
orneklem kosullarinin ayni kabul edildigi (Ural ve Kilig, 2013: 253) yargisina basvurulmus ve 6lgeklerin
analizinde Mann Whitney- U testi ile Kruskal Wallis H testleri uygulanarak olgekler arasindaki iliskiler
tespit edilmeye calisiimistir.

BULGULAR
Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular
Cinsiyet N % Cahistigi Kurum N %
Kadin 25 69,9 Kamu Calisani 54 65,1
Erkek 58 30,1 Ozel Sektor Calisani 7 8,4
Yas N % Galsmiyor 22 26,5
21-29 47 56,6
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30-39 20 24,1 Egitim Durumu N %
40-49 16 19,3 Prof. Dr. 2 2,4
Medeni Hal N % Dog. Dr. 15 18,1
Evli 32 38,6 Dr. Ogr. Uyesi 21 25,3
Bekar 51 61,4 Ogr. Goér. 7 8,4
Gelir Diizeyi N % Ars. GOr. 4 4,8
1000 TL'den az 18 21,7 Ogrenci(master,doktora) 31 37,3
1001-3000 TL 12 14,5 Lisans Ogrencisi 3 3,6
3001-6000 TL 24 28,9
6001 TL ve Uzeri 29 34,9

Calisma bulgularinda, arastirmaya dahil olan katimcilarin; % 69,9’sin1 erkekler, %30,1’ini
kadinlar, %61,4"in1 bekar bireyler, %38,6’sini evli bireyler, % 56,6’sin1 21-29 yas araligindaki bireyler,
% 24,1’ini 30-39 yas araligindaki bireyler, % 19,3’lGnl 40-49 yas araligindaki bireyler, % 37,3’sini
yiksek lisans-doktora egitimi alan bireyler, %21,7’si 1000 TL'den az gelir seviyesine sahip bireyler,
%14,5’inin 1001-3000 TL tzerinde gelir seviyesine sahip bireyler, %28,9’unun 3001-6000 TL Ulzerinde
gelir seviyesine sahip bireyler, %34,9’unun 6001 TL lizerinde gelir seviyesine sahip bireyler, %65,1’ini
kamu sektoriinde c¢alisan bireyler, %8,4’li 0zel sektorde calisan bireyler, %26,5’i ¢alismayan

bireylerden olustugu gorilmektedir.

Tablo 3. Miize Ziyaretcilerinin Hizmet Kalitesine ve Memnuniyete iliskin Algilamalari

Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Algilama Ortalama SLELL I
Sapma
Hizmete lliskin Fiziksel Unsurlar 3,9280 ,69144
Hatay arkeoloji mizesinde yer alan yon levhalari agik ve anlasilir 3,75 961
Miizede yer alan yabanci dillerdeki basili eserler agik ve anlasihr 3,88 1,086
Sergilenen eserler mizenin konseptine uygun ve mizeyi iyi sekilde
yang.sltmaktadlr P v n 4,08 1,050
Miize temizligi (WC dahil ) yeterlidir 3,99 1,194
Mizede gezip-gérmeye deger ¢cok sayida 6nemli eser yer almaktadir 4,25 1922
Mizeye ulagim kolaydir 3,59 1,165
Mize personelleri ilgili, temiz ve diizgiin bir dig gériiniise sahiptir 3,96 ,943
Sergilere iliskin Unsurlar 3,9337 ,67635
Mizede yer alan sergi ve koleksiyonlar, tarihsel olaylar veya mizenin
tarihi hakkinda bilgi vermektedir 411 1,036
Mizede yer alan sergiler dikkat gekici bir tarzda diizenlenmistir 4,28 1,028
Miizede 6nemli brosir, kitap, hediyelik esya vb. bulmak mimkindir 3,71 1,077
Miize sergi alanlarinda gorevli personellerin bilgi aktarimlar yeterlidir 3,64 1,132
Empati 3,9679 ,70541
Hatay arkeoloji mizesi ziyarete agik oldugu saatler i¢in uygundur 413 777
Miize gorevlileri nazik ve yardimseverdi 3,82 1,026
Miizeyi ziyaret eden ziyaretgiler, miizede hos karsilanmaktadir 3,95 ,987
Fiyat ve Diger Hizmet Unsurlari 3,9036 ,60917
Miizeye giris Ucretleri uygundur 3,55 3,55
Hatay arkeoloji mizesinde isiklandirma ve sergileme bilylk 6zenle 1,364 1,364
yapilmistir
Miizedeki kalabalik katlanilabilir diizeydedir 4,16 4,16
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Hatay arkeoloji miuzesi yasli ve engelliler icin oldukca kolay ziyaret 1930 1930
edilebilir

Basili eser, hediyelik esya vb. fiyatlari blitgeme uygundur 4,18 4,18
Memnuniyet 4,3735 ,69336
Genel anlamda Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretimden memnun kaldim 4,29 ,804
Hatay Arkeoloji Mizesi'ni digerlerine tavsiye ederek insanlara olumlu

seyler soyler misiniz? 4,46 /738
Toplam 3,9499 ,49098

Tablo 4’de gorildigl Gzere miuze ziyaretgilerinin genel hizmet kalitesine iligkin algilama
ortalamasi yeterli diizeyde oldugu gorilmektedir. Mize ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iliskin
algilarini olusturan faktérlerden “memnuniyet” faktérinin en ylksek ortalamaya sahip oldugu ve en
diisiik ortalamanin “Fiyat ve diger hizmet unsurlar” faktérii oldugu gorilmektedir. Olcek ifadeleri
incelendiginde ise en yiksek ortalamanin “memnuniyet” faktorinin “Hatay Arkeoloji Miizesi'ni
digerlerine tavsiye ederek insanlara olumlu seyler séyler misiniz?” dnermesine ait oldugu ve en dislik
ortalamanin ise “Fiyat ve diger hizmet unsurlar” faktoriiniin “Hatay arkeoloji mizesi yash ve
engelliler icin oldukca kolay ziyaret edilebilir” 6nermesinin sahip oldugu gorilmektedir.

Givenilirlik Analizi ve Normallik Testi

Cronbach Alfa katsayisi, Olcegin genel glvenilirligini test etmek icin kullanilmaktadir.
Cronbach Alpha katsayisi 0 ile 1 arasinda degisim gostermektedir. Calismada verilerin analizi sonucu
Cronbach Alpha katsayisi 0,84 olarak hesaplanmis ve bu deger 0,70< a < 0,90 arasinda deger
aldigindan 6lgegin yiiksek giivenilirlik diizeyine sahip oldugu séylenmektedir (Ozdamar, 2011: 605).
Yapilan analiz galismasinda olgeklerin normal dagilmadiklari goérilmektedir. Bu noktada 6rneklem
sayisi hesaplanirken; parametrik testlere iliskin 6rneklem ile parametrik olmayan testlere iliskin
orneklem kosullari ayni kabul edilmekte ve verilerin normal dagilim gostermedigi kosullarda
parametrik olmayan testlere basvurulmaktadir (Ural ve Kilig, 2013: 253). Dolayisiyla ¢alisma
analizlerinde parametrik olmayan Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H testleri uygulanmistir.

Tablo 4. Katilimcilarinin Cinsiyetlerine Gére Hizmet Kalitesi Algi Faktérlerine Verdikleri Onem Diizeyi

Hizmet Kalitesi A.!glsml Cinsiyet N Ortalama IV!ann- .
0Iu§tur‘a'n F-akt?rzler Sirasi Whitney U
e st adn |25 | azss | 738500 | 083
o e[ an |2 aago | 79750 | 049
Miizeye iliskin Unsurlar E;I:;: ;i ji:g; 709,500 0,877
Empati Unsurlar E;I:: ;i jé;;é 684,000 0,680
Memnuniyet Unsurlan E::: ii ji:gi 708,500 0,862

Tablo 4’de gorildigiu UGzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamlilik diizeyi 0,893, katilimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlar anlamlilik diizeyi 0,469,
katilmcilarin muzeye iliskin unsurlar anlamhlik dizeyi 0,877, katilimcilarin empati unsuru anlamhlik
diizeyi 0,680 ve katilimcilarin memnuniyet unsurlari anlamhlik diizeyi 0,862 olarak hesaplanmis ve bu
degerler 0,05’ten blyik oldugundan katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini
olusturan faktorler ile cinsiyet degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamh bir farklilik
gorilmemektedir.
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Tablo 5. Katilimcilarinin Medeni Durumlarina Gére Hizmet Kalitesi Algi Faktorlerine Verdikleri Onem

Dlzeyi
Hizmet Kalitesi A.!glsml Medeni N Ortalama IV!ann- 5
Olusturfap F.akt?r.ler Durum Sirasi Whitney U
T et T3 aggo | 966500 | 0158
T T an T e asas | B0 | 077
Miizeye iliskin Unsurlar B:\':I?r g; j;f)g 819,000 | 0,977
Empati Unsurlar B:\':I?r g; jgﬁ 883,500 | 0,523
Memnuniyet Unsurlari B:\I:I?r 2; jg:i? 883,500 0,504

Tablo 5'de gorildigiu UGzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamlilik diizeyi 0,158, katilimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlar anlamhlik dizeyi 0,727,
katilimcilarin mizeye iliskin unsurlar anlamlilik diizeyi 0,977, katihmcilarin empati unsuru anlamhlik
diizeyi 0,523 ve katilimcilarin memnuniyet unsurlari anlamhlik diizeyi 0,504 olarak hesaplanmis ve bu
degerler 0,05’ten biiylk oldugundan katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini
olusturan faktorler ile medeni durum degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamh bir farkhlik
gorulmemektedir.

Tablo 6. Katilimcilarinin Yaslarina Gére Hizmet Kalitesi Algi Faktorlerine Verdikleri Onem

Duzeyi
Hizmet Kalitesi Algisini Ya N Ortalama Kruskal-
Olusturan Faktorler 3 Sirasi Wallis P
20 Yas Alti 0 0
Hizmete iliskin Fiziksel 21-29 Yas 47 39,98
Unsurlar 30-39 Yas 20 48,65 2,021 0,364
40-49 Yas 16 39,62
20 Yas Alti 0 0
Fiyat ve Diger Hizmet 21-29 Yas 47 40,17
Unsurlari 30-39 Yas 20 44,88 0,651 0,722
40-49 Yas 16 43,78
20 Yas Alti 0 0
. S 21-29 Yas 47 41,99
Miizeye lligkin Unsurlar 30-39 Yas 20 46,85 1,841 0,398
40-49 Yas 16 35,97
20 Yas Alti 0 0
. 21-29 Yas 47 41,60
E 1,2 2
mpati Unsurlari 30-39 Yas 20 46,50 ,283 0,526
40-49 Yas 16 37,56
20 Yas Alti 0 0
. 21-29 Yas 47 40,68
191 27*
Memnuniyet Unsurlan 30-39 Yas 20 52,60 7,19 0,027
40-49 Yas 16 32,62

Tablo 6’da goruldigu Uzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamlilik diizeyi 0,364, katilimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlar anlamhlik dizeyi 0,722,
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katilimcilarin mizeye iliskin unsurlar anlamlilik diizeyi 0,398, katilimcilarin empati unsuru anlamhlik
diizeyi 0,526 olarak hesaplanmis ve bu degerler 0,05’ten biyiik oldugundan katiimcilarin Hatay
Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesi algilarini olusturan faktorler ile yas degiskeni arasinda istatistiki
anlamda anlamli bir farkliik gérilmemektedir. Katiimcilarin memnuniyet unsurlari anlamlihk dizeyi
0,027 olarak hesaplanmis ve bu deger 0,05’ten kiigik oldugundan katiimcilarin Hatay Arkeoloji
Muzesi hizmet kalitesi algilarini olusturan faktorler ile yas degiskeni arasinda istatistiki anlamda
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. 30-39 yas araligindaki katiimcilarin memnuniyet unsurlari
algi dlizeylerinin diger yas grubundaki katilimcilara oranla daha yiiksek oldugu séylenebilir.

Tablo 7. Katilimcilarinin Unvanlarina Gére Hizmet Kalitesi Algi Faktérlerine Verdikleri Onem Diizeyi

Hizmet Kalitesi Algisini Unvan N Ortalama Kruskal- 5
Olusturan Faktorler Sirasi Wallis
Prof. Dr. 2 56,00
Dog. Dr. 15 38,67
) CL Dr. Ogr. Uyesi 21 49,33
Hizmete lliskin Fiziksel Bgr. Gor, - 39.79 8,872 0,181
Unsurlar -
Ars. Gor. 4 62,38
Ogrenci(master,doktora) 31 37,47
Lisans Ogrencisi 3 22,83
Prof. Dr. 2 42,00
Dog. Dr. 15 44,20
Fiyat ve Diger Hizmet Dr."Oér. Uyesi 21 >1,12
Unsurlart Ogr. Gor. 7 39,00 8,717 0,190
Ars. Gor. 4 57,88
Ogrenci(master,doktora) 31 34,32
Lisans Ogrencisi 3 32,33
Prof. Dr. 2 22,50
Dog. Dr. 15 44,87
Mizeye iliskin Dr."('jér. Uyesi 21 50,29
Ogr. Gor. 7 35,93 9,519 0146
Unsurlar —
Ars. Gor. 4 53,50
Ogrenci(master,doktora) 31 38,63
Lisans Ogrencisi 3 16,33
Prof. Dr. 2 24,25
Dog. Dr. 15 34,83
Dr. Ogr. Uyesi 21 44,88
Empati Unsurlari Ogr. Gor. 7 44,36 3,350 0,764
Ars. Gor. 4 42,00
Ogrenci(master,doktora) 31 44,61
Lisans Ogrencisi 3 37,00
Prof. Dr. 2 43,50
Dog. Dr. 15 44,67
Dr. Ogr. Uyesi 21 43,00
Memnuniyet Unsurlari Ogr. Gor. 7 41,57 3,020 0,806
Ars. Gor. 4 50,00
Ogrenci(master,doktora) 31 40,89
Lisans Ogrencisi 3 22,50

Tablo 7’de gorildigu lzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamlilik diizeyi 0,181, katilimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlar anlamhlik dizeyi 0,190,
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katilimcilarin mizeye iliskin unsurlar anlamlilik diizeyi 0,146, katiimcilarin empati unsuru anlamhlik
diizeyi 0,764 ve katilimcilarin memnuniyet unsurlari anlamhlik diizeyi 0,806 olarak hesaplanmis ve bu
degerler 0,05’ten biiylk oldugundan katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini
olusturan faktorler ile unvan degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamh bir farklilik
gorilmemektedir.

Tablo 8. Katilimcilarinin Aylik Gelir Gére Hizmet Kalitesi Algi Faktérlerine Verdikleri Onem Diizeyi

Hizmet Kalitesi Algisini Aviik Gelir N Ortalama Kruskal-
Olusturan Faktorler y Sirasi Wallis P
1000 TL’den Az 18 34,14
Hizmete iliskin Fiziksel 1001-3000 TL 12 43,00
Unsurlar 3001-6000 TL 24 43,81 2,526 0,471
6000 TL ve Uzeri 29 44,97
1000 TL’den Az 18 31,94
Fiyat ve Diger Hizmet 1001-3000 TL 12 39,38 "
Unsurlari 3001-6000 TL 24 36,02 12,438 0,006
6000 TL ve Uzeri 29 54,28
1000 TL’den Az 18 32,72
. N 1001-3000 TL 12 52,50 "
Miizeye lliskin Unsurlar 3001-6000 1L >4 32.10 13,815 0,003
6000 TL ve Uzeri 29 51,60
1000 TL'den Az 18 45,25
] 1001-3000 TL 12 44,17
Empati Unsurlari 3001-6000 TL >4 32,44 5,582 0,134
6000 TL ve Uzeri 29 47,00
1000 TL'den Az 18 36,58
] 1001-3000 TL 12 41,17
Memnuniyet Unsurlar 3001-6000 TL >4 37.77 4,759 0,190
6000 TL ve Uzeri 29 49,21

Tablo 8de gorildigu lzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamhlik diizeyi 0,471, katilimcilarin empati unsuru anlamhhk dizeyi 0,134, katilimcilarin
memnuniyet unsurlari anlamhhk dizeyi 0,190 olarak hesaplanmis ve bu degerler 0,05'ten bulyuk
oldugundan katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini olusturan faktérler ile ayhk
gelir degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlaml bir farklilik gérilmemektedir. Katilimcilarin fiyat ve
diger hizmet unsurlari anlamlilik diizeyi 0,006, katilimcilarin mizeye iliskin unsurlar anlamhlik dizeyi
0,003 olarak hesaplanmis ve bu degerler 0,05’ten kiiglik oldugundan katihmcilarin Hatay Arkeoloji
Muzesi hizmet kalitesi algilarini olusturan faktorler ile aylik gelir degiskeni arasinda istatistiki anlamda
anlamli bir farkhlik oldugu gortlmektedir. Aylik 6000 TL ve Uzeri gelire sahip katilimcilarin fiyat ve
diger hizmet unsurlari ile mizeye iliskin unsurlar algi diizeylerinin diger aylk gelir dizeylerine sahip
katilmcilara oranla daha yiksek oldugu séylenebilir.

Tablo 9. Katilimcilarinin Calistiklari Kuruma Goére Hizmet Kalitesi Algi Faktorlerine Verdikleri Onem

Dizeyi
Hizmet Kalitesi Algisini T [T N Ortalama Kruskal- 0
Olusturan Faktorler Sirasi Wallis
Hizmete iliskin Fiziksel Kamu 4 45,20
Unsurlar Ozel 7 36,07 2,748 0,253
Calismiyor 22 36,02
Fiyat ve Diger Hizmet Kamu 54 46,36
Unsurlari Ozel 7 35,14 >153 0,76
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Calismiyor 22 33,48
Kamu 54 45,55

Miizeye iliskin Unsurlar Ozel 7 37,57 3,477 0,176
Calismiyor 22 34,70
Kamu 54 40,71

Empati Unsurlari Ozel 7 39,43 0,853 0,653
Calismiyor 22 45,98
Kamu 54 44,45

Memnuniyet Unsurlari Ozel 7 41,79 2,128 0,345
Calismiyor 22 36,05

Tablo 9’da gorildigu UGzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamlilik diizeyi 0,253, katilimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlar anlamlilik diizeyi 0,76,
katilimcilarin mizeye iliskin unsurlar anlamlilik diizeyi 0,176, katiimcilarin empati unsuru anlamhlik
diizeyi 0,653 ve katilimcilarin memnuniyet unsurlari anlamhlik diizeyi 0,345 olarak hesaplanmis ve bu
degerler 0,05’ten biiyik oldugundan katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini
olusturan faktorler ile calisilan kurum degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamli bir farkhlik
gorilmemektedir.

Tablo 10. Katiimcilarinin Ziyaret Etme Sayilarina Gére Hizmet Kalitesi Algl Faktorlerine Verdikleri
Onem Diizeyi

Hizmet Kalitesi Algisini Ziyaret Etme N Ortalama Kruskal-
Olusturan Faktorler Sayisi Sirasi Wallis P
. L Birinci Ziyaretim 49 41,86
H'zmetﬁr"';i'::::'z'kse' ikinci Ziyaretim 20 36,40 2,840 0,242
Ug ve daha Gzeri 14 50,50
. . ) Birinci Ziyaretim 49 40,77
Fiyat ve Diger Hizmet ikinci Ziyaretim 20 39,80 1.660 0,436
Unsurlan - ...
Ug¢ ve daha Gzeri 14 49,46
Birinci Ziyaretim 49 40,04
Miizeye iliskin Unsurlar ikinci Ziyaretim 20 37,88 4,906 0,086
Ug ve daha tizeri 14 54,75
Birinci Ziyaretim 49 43,13
Empati Unsurlari ikinci Ziyaretim 20 44,00 1,400 0,496
Ug ve daha tizeri 14 35,18
Birinci Ziyaretim 49 41,72
Memnuniyet Unsurlar ikinci Ziyaretim 20 38,05 1,785 0,410
Ug ve daha tizeri 14 48,61

Tablo 10’da gorildiugl lzere; katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmete iliskin fiziksel
unsurlar anlamlilik diizeyi 0,242, katilimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlar anlamhlik dizeyi 0,436,
katilimcilarin mizeye iliskin unsurlar anlamlilik diizeyi 0,086, katilimcilarin empati unsuru anlamhlik
diizeyi 0,496 ve katilimcilarin memnuniyet unsurlari anlamhlik diizeyi 0,410 olarak hesaplanmis ve bu
degerler 0,05’ten biiylk oldugundan katilimcilarin Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini
olusturan faktorler ile ziyaret etme sayisi degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamh bir farklilik
gortlmemektedir.

SONUCG ve ONERILER

Bu arastirma agiklayici bir arastirma olup 2018 yili 22-23 Nisan tarihlerinde iskenderun Teknik
Universitesinde gerceklestirilen VII. Ulusal Ill. Uluslararasi Dogu Akdeniz Turizm Sempoyumunun 23
Nisan cumartesi glinli gerceklesen gezi etkinligine katilan akademisyenler ve lisansiistl 6grencilerinin
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Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algisinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Gezi etkinligine
katilan akademisyenler ve lisansistii 6grencilerinin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesi algisini
belirleyen faktorlerin, demografik degiskenler ile aralarindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla analizler
gerceklestirilmistir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, % 69,9’sin1 erkekler, %61,4 in1 bekar
bireyler, % 56,6’sin1 21-29 yas araligindaki bireyler, % 37,3’sini yiksek lisans-doktora egitimi alan
bireyler, %34,9’unun 6000 TL Uzerinde gelir seviyesine sahip bireyler, %65,1'ini kamu sektorinde
calisan bireylerden olustugu gorilmektedir. Bu sonuglara bakilarak drneklem dolayisiyla bireylerin
demografik 6zelliklerinin bu sekilde siralandigi gbzlemlenmektedir.

Olcek ifadeleri incelendiginde en yiiksek ortalamanin “memnuniyet” faktériiniin “Hatay
Arkeoloji Mizesi’'ni digerlerine tavsiye ederek insanlara olumlu seyler séyler misiniz?” énermesine ait
oldugu ve en dislik ortalamanin ise literatlirle ortlslir sekilde “Fiyat ve diger hizmet unsurlar”
faktorinin “Hatay arkeoloji mizesi yash ve engelliler igin olduk¢a kolay ziyaret edilebilir”
Onermesinin sahip oldugu goérilmektedir (Frochot ve Hughes, 2000: 162; Yilmaz, 2011: 189; Sert ve
Karaca, 2018: 117). Bununla birlikte “Hizmete iliskin fiziksel unsurlar” boyutunda “Miizede gezip-
gormeye deger cok sayida onemli eser yer almaktadir” ve “Miuize temizligi (WC dahil ) yeterlidir”
Onermelerinin literatirle ortlustr sekilde hizmet kalitesinin olumlu algilanmasinda 6nemli (Yicelt,
2000: 11; Maher ve Clark, 2005: 32; Nowacki, 2005: 247; Hui-Ying ve Chao-Chien, 2008: 167; Lin,
2009: 106; Wu ve Li, 2015: 95; Hsieh vd., 2015: 1509; Sert ve Karaca, 2018: 117) unsurlar oldugunu
gostermektedir.

Yapilan analizler sonucu bireylerin sahip oldugu cesitli 6zelliklerin mize hizmet kalitesi
algilarinda farkhliklara sebep oldugu gézlemlenmistir (HuiYing ve Chao-Chien, 2008: 167-168; Mey ve
Mohamed, 2010: 234; Dirsehan, 2011: 34; Sheng ve Chen, 2012: 58-59; Falk ve Dierking, 1992: 5;
Harman ve Akgilindiiz, 2014: 133) Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesi algilarini
olusturan faktorler ile yas degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamli bir farkhlk oldugu
gorlilmektedir. 30-39 yas grubu arasindaki bireylerin algilari diger yas gruplarina goére daha yiksek
oldugu goriilmektedir. Hatay Arkeoloji Mizesi hizmet kalitesi algilarini olusturan faktorler ile aylik
gelir degiskeni arasinda istatistiki anlamda anlamh bir farkhlik oldugu gérilmektedir. Aylik 6000 TL ve
Uzeri gelire sahip katimcilarin fiyat ve diger hizmet unsurlari ile miizeye iliskin unsurlar algi
diizeylerinin diger aylik gelir diizeylerine sahip katiimcilara oranla daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Literatlirde 6nceki galismalarla ortisir sekilde katimcilarin memnuniyet diizeylerinin tavsiye etme
davranisini olumlu yonde etkiledigi gérilmdistir (Simpson, 2000: 1; Baker ve Crompton, 2000: 799;
Lee ve Beeler, 2007: 197; Huo ve Miller 2007: 103; Chi ve Qu 2008: 624).

Yapilan g¢alismada katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesi ile Hatay Arkeoloji miizesinin
yeterli oldugu ve olmadigi alanlar ziyaretgilerin bakis agilariyla ortaya konulmustur. Buna gore; genel
olarak katilimcilarin Hatay Arkeloji miizesi hizmet kalitesi algilarinin ylksek diizeyde oldugu
soylenebilirken, miize reklam ve tanitim calismalarinin yeterli olmamasi, miize fiziksel mekan ve
eserler agisindan yeterli olmasina ragmen bilgilendirmelerin yetersiz kalmasi, miize giris fiyatlarinin
bir diizenlemeden gecirilmesi gerekliligi, mize cevresinin dizenlenmesi gerekliligi, ara¢ park yerleri
icin yeterli alanin olmamasi, hatira ve hediyelik esya fiyatlarinin fahis olmasi, mize calisanlarinin
somurtkan ve kaba olmasi gibi olumsuzluklar 6n plana ¢ikmaktadir.

Yapilan c¢alismada belirli kisitlar dogrultusunda o6rneklem c¢ercevesi olusturulmustur.
Gelecekte yapilacak olan calismalarda daha genis bir zamanda tesadifi olarak daha genis bir
orneklem grubu Uzerinde c¢alisiimasi, hem calismanin givenilirligi hem de miize hizmet kalitesinin
arttinlmasinda daha faydali olacaktir. Farkli 6lcekler kullanilarak arastirma kapsami arttirilabilir bu
sayede degiskenler arasindaki iliskiler analiz edilerek farkl boyutlarin gortilmesi saglanabilecektir.
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