Yildinm, I. (2025). Miizelerde ziyaretgilerin artirimis gergeklik deneyimleri: Efes deneyim miizesi émegi. Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 16(2), 667-683.

Muzelerde Ziyaretgilerin Artirlmig Gergeklik Deneyimleri: Efes Deneyim
Muzesi Ornegi

Visitors’ Augmented Reality Experiences in Museums: The Case of Ephesus Experience
Museum

irem Yildinm'

Oz

Bu ¢alismanin amaci, ziyaretgilerin Efes Deneyim Miizesi’nde artirilmis gerceklik uygulamasi kapsaminda edindikleri deneyimleri ve
Ziyaretlerini etkileyen faktGrleri tespit etmektedir. Calismada miizeyi deneyimleyen ziyaretgilerin Google Haritalar (izerindeki
yorumlari nitel arastirma yéntemleri kapsaminda incelenmis ve elde edilen veriler MAXQDA yazilim programinda analiz edilmistir.
Veerilerin analizinde igerik analizi ve betimsel analizden faydalanilimistir. Analizlerin sonuglarina gére iglevsel tasarim, hizmet kalitesi,
operasyon kalitesi ve ambiyans / atmosfer olmak (izere dért ana tema tespit edilmigtir. Ziyaretgilerin miize deneyimini etkileyen en
6nemli ana tema hizmet kalitesi olmugtur. Ayrica arastirmadan elde edilen verilere g6re bu d6rt ana temaya ait toplam on (i¢ adet alt
tema belirlenmistir. Buna gére deneyim memnuniyeti, en fazla kodlanan alt tema olmugstur. Calismanin sonucunda elde edilen
bulgular tartisilarak hem teorik hem de pratik katkilar sunulmugtur. Bununla birlikte ¢alisma, giiniimiiz miizecilik anlayisina fakli bir
bakig sunarak miizelerde artiriimis gergeklik uygulamalarina iliskin énem arz eden unsurlari ortaya gikarmistir.

Anahtar Kelimeler: Artirilmis Gergeklik, Miize Deneyimi, Efes Deneyim Miizesi, Nitel Arastirma.

Abstract

The study aims to ascertain the experiences of visitors who engage with the Ephesus Experience Museum using Augmented Reality
(AR) technology and the factors that influence their experiences. In this study, the comments of visitors who had experienced the
museum on Google Maps were examined using qualitative research methods. The data obtained were then analysed using the
MAXQDA software program. The data were subjected to content analysis and descriptive analysis. The results of the analysis
identified four main themes: functional design, service quality, operation quality, and ambience/atmosphere. The most significant
factor influencing visitors' museum experience was service quality. Furthermore, the data obtained from the research revealed the
identification of a total of thirteen sub-themes belonging to the aforementioned four main themes. Consequently, the most frequently
coded sub-theme was that of experience satisfaction. The findings of the study were presented and discussed, with both theoretical
and practical contributions being made. With this, the study provided a real look at today's museum understanding and revealed
important elements regarding augmented reality applications in museums.
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Muzeler, her yil milyonlarca kisiyi agirlamakta ve insanlarin bu alanlarda keyifli ve 6gretici vakitler gegirmelerine olanak
sa@lamaktadir. Miize sayilarinin ve tercih edilebilirliklerinin giderek artmasi beraberinde rekabeti dogurmustur. Artan
rekabet ortaminda mevcut ziyaretgi ihtiyaglarini karsilamak ve varliklarini strdurdlebilir kilmak isteyen mizeler, yalnizca
Urin sunumuna odaklanmak yerine ziyaretgilerin deneyimlerini zenginlestirme amacina odaklanmaya baglamistir (Kotler
ve Kotler, 2000; Sezgin vd., 2011; Yilmaz ve Ardig Yetis, 2016). Geleneksel miize deneyimleri, ziyaretcilerin kulturel
mirasla dogrudan etkilesimini saglayarak gecmisi anlamalarina katkida bulunan énemli birer ara¢ olmustur. Ancak
teknolojik yenilikler, miize deneyimlerini degistirme ve déniistirme potansiyelini beraberinde getirmistir. Ozellikle
artinlmig gergeklik teknolojileri, kulturel ve tarihi mekanlarin ziyaretci deneyimlerini zenginlestiren yenilikgi bir arag olarak
on plana ¢ikmaya baslamistir (Shen vd., 2024). Nitekim kiltlirel miras ve korunmasi gereken alanlarda artiriimis
gerceklik uygulamalarinin blytk bir deger kazandigi bilinmektedir. Ciinki bu tir uygulamalar, mevcut degeri oldugu gibi
korurken bu degerlerin orijinal hallerini sanal ortama aktarabilmektedir. Bu durum hem ziyaretgilerin tarihe canli taniklik
etmelerine hem de farkli deneyimler yasamalarina olanak saglamaktadir. Bu kapsamda son yillarda oldukga popiiler
hale gelen artirimis gerceklik uygulamalari, mizelere entegre edilmis ve bu sayede ziyaretgilere farkli deneyimler
yasatilmaya baslamistir (Sertalp, 2016).

Artirilmis  gergeklik, fiziksel dinyaya dijital bilgiler ekleyerek ziyaretgilerin cevreyi farkli bir bakis agisiyla
deneyimlemelerine olanak tanimaktadir. Dolayisiyla bu teknolojinin miize deneyimlerinde kullanimi, ziyaretgilerin statik
sergilerden cok daha fazlasini goérmelerini ve gegmisi daha canli bir sekilde deneyimlemelerini saglamaktadir
(Billinghurst ve Duenser, 2012; Wu vd., 2013). Artirlmis gercekligin mizelerde kullanimi Gzerine yapilan aragtirmalar,
ziyaretgilerin miize ve sergilenen eserlerle olan etkilesimlerini derinlestirdigini, 6grenme motivasyonlarini artirdigini ve
bilgiye erisimlerini kolaylastirdigini gostermektedir (Kwon vd., 2023; Wojciechowski ve Cellary, 2013). Tarihi miras
alanlarinin sanal canlandirmalarla desteklenmesi, ziyaretgilerin tarihi eserleri orijinal halleriyle gorsellestirmelerine ve
daha anlamli bir 6grenme ve ziyaret deneyimi yasamalarina katkida bulunmaktadir. Bu kapsamda artiriimis gergeklik
uygulamalarinin mizelerde ziyaretci deneyimlerini etkileyen bir faktor olarak on plana ¢iktigini séylemek mimkindur
(Khalil vd., 2024).

Miizelerde ziyaretci deneyimlerine iliskin yapilan galismalar incelendiginde (Ozer vd., 2014; Radder ve Han, 2015) daha
¢ok memnuniyet, motivasyon ve tekrar ziyaret/tavsiye etme niyetleriyle iliskilendirildigi gortimektedir. Ancak son yillarda
artinlmig gerceklik uygulamalarinin da mize ziyaretgi deneyimi ile iliskilendirilerek calisildigi gortimektedir (He 2018;
Khalil vd., 2024). Bu galismanin amaci, artirimis gergeklik uygulamalarinin miize deneyimlerine olan etkisini ortaya
koymaktir. Bu baglamda, 6zellikle Efes Deneyim Mizesi gibi tarihi ve kiltirel dederi yiiksek mekanlarda artiriimis
gerceklik teknolojisinin - ziyaretcilerin  6grenme, etkilesim ve tatmin dlzeyleri Uzerindeki etkilerini incelemek
hedeflenmektedir. Calisma, 2023 yilinda iki milyonu askin ziyaretciyi agirlayarak (izmir i Kiiltir ve Turizm Miidiirligi,
2024) Turkiye’nin en ¢ok ziyaret edilen mize ve 6ren yerlerinden biri olan Efes Antik Kenti icerisinde yer alan Efes
Deneyim Muzesi ozelinde artiriimis gergeklik teknolojisinin mize deneyimini nasil sekillendirdigini arastirmaktadir.
Calisma kapsaminda, artirilmis gergeklik uygulamalarinin ziyaret¢i memnuniyeti, dgrenme ve katilim Gzerindeki etkileri
ele alinarak mizelerin dijital dontigim sirecine katki saglama potansiyeli degerlendirilecektir. Boylece Efes Deneyim
Muzesi érnegi Uzerinden, kiltirel miras alanlarinda artirilmis gerceklik uygulamalarinin sundugu firsatlar ve karsilasilan
zorluklar tartigilacaktir.

2. Literatiir Taramasi

Miize kavraminin kdkeni, antik caglara kadar uzanmakta olup ilk miize yapisinin MO 3. yiizyilda “Museion” adiyla
iskenderiye’de bilim ve sanat merkezi olarak kuruldugu bilinmektedir. “Museion” terimi, miizelere adanmis bir tapinak
anlamini tagimig, bilimsel galismalarin yapilmasina ve kulttrel eserlerin toplanmasina olanak saglamistir (Bennet, 1995).
Gunlmizde ise muzeler, Uluslararasi Miizeler Konseyi (ICOM) tarafindan “toplumun gelisimine hizmet eden, insanligin
maddi ve manevi mirasini arastiran, toplayan, koruyan, yorumlayan ve sergileyen, halka agik, kdr amaci glitmeyen kalici
kuruluglar” olarak tanimlanmaktadir (ICOM, 2024). Bu tanim, mizelerin toplumsal islevlerini ve sorumluluklarini
vurgulayarak muzelerin yalnizca sergi alani olarak degil, ayni zamanda bilgi aktarim merkezi olarak da faaliyet
gosterdigini belirtmektedir. Bu baglamda kiiltlirel ve dogal varliklarin korunmasi, saklanmasi ve arastiriimasi mizelerin
birincil amaci olarak ortaya gikmaktadir. Bunun yani sira muzeler, toplumu egitici bir rol Ustlenerek tarih, sanat ve bilim
gibi konularda topluma bilgi sunmakta ve kiltirler arasi faaliyetlerde araci olarak hizmet etmektedir (Falk ve Dierking,
2000). Mzeler, yalnizca tarihi eserlerin sergilendigi bir yer olmayip ayni zamanda toplumsal hafizanin korundugu,
kiltdrlerin tanitildigr ve gegmisle baglarin kuruldugu bir mekéandir. Dolayisiyla muzeler, bireylere ve toplumlara aidiyet
duygusu kazandirarak elestirel diisinme becerilerine ve tarihsel farkindaliklarin gelismesine de katkida bulunmaktadir
(Kemp, 2017). Ozeliikle postmodern dénemde, miizeler toplumlarin kimlik ingasinda énemli bir rol oynayarak farkli
kimliklerin ve kltlirlerin taninmasi igin bir platform sunmaktadir. Modern miizecilik anlayiglari, miizelerin geleneksel
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islevlerini yeniden yorumlayarak ziyaretcilere daha etkilesimli, eglenceli ve 6gretici deneyimler sunmayi amaglamaktadir
(Simon, 2010).

Deneyim, kisiden kisiye degiskenlik gOsteren bir fenomen oldugundan ilgili literatirde net bir gsekilde
tanimlanamamaktadir. Clnk{ deneyimler, bilissel, duygusal ve duyusal faaliyetlerin bir sonucu olarak ortaya gikmakta
olup kisisel etkilesimlerin zihinsel olaylara etkisiyle meydana gelmektedir. Bu nedenle ortak bir deneyim tanimlamasi zor
olmasina ragmen bir faktore iliskin ortaya ¢ikan deneyimi kavramsallastirmak ve tanimlamak nispeten daha anlasilir ve
kolay olmaktadir (Herdem, 2019). Nitekim konu kapsaminda ele alinmasi gereken mize deneyimi kavrami ilgili
literatlrde ziyaretgilerin bir miizede gegirdikleri zaman boyunca edindikleri fiziksel, duygusal ve biligsel etkilesimlerin
bitlnG olarak ifade edilmektedir. Miize deneyimi, ziyaretgilerin ilgisini cekmek, egitmek ve onlara anlamli bir tecriibe
kazandirmak igin farkli disiplinlerin bir araya geldigi gok boyutlu bir stire¢ olarak betimlenmektedir. Bu stireci anlamak,
miizelerin ziyaretgilerine daha iyi hizmet verebilmesi ve deneyimlerini zenginlestirmesi agisindan da 6nem arz etmektedir
(Black, 2005). Glnlimiizde miizeler, dijital teknolojileri ve artiriimis gerceklik gibi yeni medya araglarini kullanarak
ziyaretcilerin mlze deneyimlerini daha interaktif ve daha zengin bir hale getirmektedir (Damala ve Stojanovic, 2012).
Artirilmis gerceklik, gercek diinya ile dijital unsurlarin harmanlanarak zenginlestirilmis bir ortamin yaratildigi teknoloji
seklinde tanimlanmaktadir. Artirilmis gergeklik, gercek zamanli olarak kullanicinin gevresine dijital nesneler, gortntler,
sesler veya metinler ekleyerek, onun gevresindeki diinyayl daha interaktif ve bilgiye dayali hale getirmektedir
(Billinghurst ve Duenser, 2012). Bu teknoloji, akilli telefonlar, tabletler, bilgisayarlar veya o6zel artirimis gerceklik
gozlukleri gibi cihazlar araciigiyla deneyimlenmekte ve egitimden eglenceye ve muze deneyimlerine kadar genis bir
yelpazede kullaniimaktadir (Damala ve Stojanovic, 2012). Artirilmis gerceklik uygulamalari, mize deneyimini
zenginlestirmek ve daha etkilesimli hale getirmek amaciyla son yillarda mizelerde siklikla tercih edilmektedir. Mize
deneyimi, ziyaretgilerin sergileri gérmesinden ¢ok daha fazlasini icererek bilgi edinme, duygu, merak ve etkilesim
unsurlarini kapsayan bir stireg olarak degerlendirimektedir. Bu baglamda artirlmis gergeklik teknolojileri de ziyaretgilerin
eserlerle daha gugli bir bag kurmalarina ve sergilenen icerikleri daha derinlemesine anlamalarina yardimei olarak bu
sireci desteklemektedir (He vd., 2018). Artirilmis gerceklik uygulamalari, mizelerde ziyaretcilere eserler hakkinda
detayl bilgi sunarak 6grenme sirecini zenginlestirmekte, gegmis dénemlerde kaybolmus veya restore edilmesi miimkin
olmayan yapilari sanal olarak yeniden insa etme imkani sunmakta, ziyaretcilerin dikkatini ¢ekerek onlari daha fazla
katihma tesvik etmekte, mize ziyaretcilerine kisisellestirilmis rehberlik hizmeti sunabilmekte, ziyaretgilerin bir eserin
uretildigi donemi veya kltirel baglami daha derinlemesine hissetmelerini saglamakta, miize deneyimini strtkleyici hale
getirerek ziyaretcilerin akis durumuna ulasmalarina katkida bulunmakta, farkl dillerde igerik sunabilme imkani sayesinde
yabanc ziyaretgiler igin dil engelini ortadan kaldirmakta ve mize ziyaretgilerine kisisel hatiralar yaratma olanad gibi
birgok farkli deneyimler sunarak fayda saglamaktadir. Tim bu olanaklar, ziyaretcilerin mize deneyimlerini daha 6zel ve
unutulmaz hale getirebilmektedir (Kwon vd., 2023; Shen vd., 2024).

Artirilmis gergeklik uygulamalari miize deneyimini bilgilendirici ve katimci hale getirerek ziyaretgilerin eserlere olan
ilgisini artirmaktadir. Ayrica miize deneyimini zenginlestirmenin yani sira dijital ve fiziksel diinyanin birlesimi sayesinde
ziyaretcilere ¢ok boyutlu bir 6grenme ve kesif imkéni da sunmaktadir. Artirimis gerceklik uygulamalari bu 6zellikleriyle
muzelerin ziyaretgi cekme ve deneyim sunma kapasitelerini artiran 6nemli bir arag haline gelmistir (Khalil vd., 2023).
Nitekim geleneksel muzecilik anlayigindan siyrilip ziyaretgi deneyimini gelistirmek ve zenginlestirmek isteyen birgok
muze, gelisen teknolojiden faydalanarak artiriimis gergeklik uygulamalarini kullanmaya baslamistir (Aydogan, 2017
Demirezen, 2019; Tanrikulu ve Karagdl, 2021). Yapilan galismalar, artiriimis gergekligin mizeler icin iyi bir destekleyici
unsur oldugunu ortaya koymaktadir (Wojciechowski vd., 2004). Bu sayede mizeler, ziyaretgilerin ilgisini daha fazla
cekerek onlara daha heyecan verici deneyimler sunabilmektedir. Ayrica mevcut eserlerin korunmasina, orijinal mimari ve
gorinimden 6din vermeden ziyaretgilere igerik sunulmasina da olanak tanimaktadir (Jung vd., 2016). Bu teknoloji
unsurlari, ziyaretgilerin merakini tesvik etmekte ve miizelere daha fazla ziyaretci gekme imkani da sunmaktadir. Dinya
capinda pek cok mizede artirimig gerceklik teknolojisinin kullanildigi bilinmektedir. Tam olarak ka¢ muzede
uygulandi§ina dair somut bir veri olmasa da Casa Batllé Miizesi (ispanya), Cenevre Sanat ve Tarih Miizesi (isvigre),
Akropolis Miizesi (Yunanistan), Van Gogh Miizesi (Hollanda), Pompeii Antik Sehri (italya), New Philadelphia (ABD),
Royal Ontario Miizesi (Kanada), Berlin (Almanya) ve Singapur Ulusal Miizesi bu mzelerden bazilandir (Glizel ve
Sucakli, 2020). Turkiye’'de de kullanimi oldukga yeni bir teknoloji olmasina ragmen bazi mizeler, ziyaretgilerine bu
benzersiz deneyimi yasatabilmektedir. Topkapi Hali Miizesi (istanbul), Bilgi Kiiltiir ve Tanitim Merkezi (Mardin), Saat
Miizesi (Bursa) ve Efes Deneyim Miizesi (izmir) artiriimig gerceklik ile desteklenen miizelerin baglica drnekleri arasinda
yer almaktadir (Akkus ve Akkus, 2017).

Calisma alani olarak tercih edilen Efes Deneyim Miizesi, UNESCO Diinya Mirasi listesinde yer alan izmirin Selguk
ilcesinde bulunan Efes Antik Kenti icerisinde yer almaktadir. Bu miize, “immersive” teknolojilerini kullanarak ziyaretcilerini
antik ¢ag yolculuguna gikarmaktadir. Bu sayede ziyaretgiler, Antik Efes’in glnlik hayatini, mimarisini ve sanatini kisisel
olarak deneyimleme imkénina sahip olmaktadir. “Immersive” teknolojiler, ziyaretcilere kapsayici ve zengin bir gorsel ve
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isitsel tecrlibeler sunmanin yani sira anlatilan hikayelerin gergekmis gibi yasanmasini da saglamaktadir (Dem Museums,
2024).

3. Yontem

Bu galismada nitel aragtirma yontemlerinden faydalaniimistir. Nitel aragtirma yontemleri, “gézlem, gériisme ve dokiiman
teknigi gibi nitel veri toplama y6ntemlerinin kullanildi§i, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekgi ve biitiincil bir
bicimde ortaya konmasina yénelik nitel bir siirecin izlendigi bir arastirma” seklinde tanimlanmaktadir (Yildirim ve Simsek,
2021: 37). Calismada, Efes Deneyim Muzesini ziyaret eden ziyaretgilerin edindikleri deneyimlerine iligkin gorUslerinin
belilenmesi amaclanmaktadir. Dolayisiyla ¢alismada olgubilim arastirma deseni tercih edilmistir. Cinku olgubilim
deseni, kisilerin bizzat kendi deneyim ve tecrlbelerini yansitmasini amaglayan bir arastirma desenidir ve en yalin
ifadeyle bireylerin anlik deneyimlerini tanimlamaktadir (Edmonds ve Kennedy, 2017). Nitekim bu ¢alismadaki olgu, ilgili
miizenin ziyaretgilerine sunmus oldugu muize deneyimidir. Arastirma desenine uygun olarak tercih edilen veri toplama
teknigi  dokuman teknigidir. Dokiman teknidi, arastiriimasi amaglanan olgu hakkinda bilgi igeren yazili materyallerin
incelenmesini kapsamaktadir. Bu veri toplama teknigi sayesinde arastirmaci, ihtiyaci olan veriyi, gézlem ya da gériisme
yapmaya gerek kalmadan elde edebilmektedir (Yildinm ve Simsek, 2021). Calismaya ait veriler, gcevrim igi bir platform
olan Google Haritalar iizerinden toplanmistir. Google Haritalar, baslangicta yer isaretleri, uydu haritalari, yol gizgileri ve
topografik haritalari iceren ¢evrim igi bir harita hizmetiydi (Yang ve Hsu, 2015). Ancak gunimuzde belirli yerler hakkinda
bilgi ve fotograf paylasimi ile yorum yapma imkani sunan bir platform haline gelmistir (AlQadi vd., 2020). Arastirmada
Google Haritalar uygulamasinin tercih edilmesinin en 6nemli nedeni, 2015 yilindan bu yana diger platformlarla
karsilastirildiginda igerdigi yorum sayisinda carpici sekilde artiglarin yasanmis olmasidir. Bu durum Google Haritalar
uygulamasinin giderek daha fazla insan tarafindan tercih edilen bir platform oldugunu destekler niteliktedir. Ayrica hem
ucretsiz hem de herkese aglk erisim imkani sunarak ziyaretgilerin seyahat ve destinasyon deneyimlerini 6zgur bir sekilde
aktarmalarina olanak saglamaktadir (Ahmad vd., 2023). Bu kapsamda Google Haritalar web sitesinde “Efes Deneyim
Miizesi” dzelinde bir arama yapilmistir. Yapilan arama sonucunda toplam 217 yorum elde edilmis olup yorumlarin farkli
dillerde oldugu gorulmastdr. Bu calismada Turkge dilindeki yorumlar kriter alinmis ve toplamda 150 adet yorum kelime
hatalari giderilerek incelenmistir. Arastirma verileri, 26 Nisan 2024 tarihinde toplanmistir. Dolayisiyla 26 Nisan 2024
tarihinden 6nce yapiimig yorumlar ¢alisma kapsaminda ele alinmistir. Elde edilen veriler, MAXQDA (2024) yazilim
programina tanimlanmis ve icerik analizi yontemi kullanilarak analiz edilmistir. icerik analizi, cok sayidaki gorsel
nesnelerin ya da metin iceriklerinin ortak yonlerini ortaya koymayr amagclayan bir veri analiz yontemidir (Celik ve Bora,
2021). Bu baglamda arastirmacilara nesnel, 6lcllebilir ve dogdrulanabilir bilgilere ulasmak amaciyla metin, evrak,
dokiman gibi materyalleri, kodlama, kategorizasyon ve ornekleme gibi belirli kurallar dahilinde analiz etme firsati
sunmaktadir (Metin ve Unal, 2022). Calisma kapsaminda MAXQDA programin kullaniimasi hem verilerin detayli
incelenmesine hem de verilerin gorsellestirimesine imkan tanimigtir. Program kullanilarak hem elde edilen veriler
uzerinden hem de ilgili literatir kapsaminda calismaya ait bir kod sistemi olusturulmus, belge portresi, kod -alt kod-
bolimler modeli ve kelime bulutu analizleri yapilmistir. Veri analizleri sonucunda Efes Deneyim Mizesini ziyaret
edenlerin deneyimlerine iliskin gérisler ve deneyimlerini etkileyen faktorler tespit edilmistir.

Nitel arastirmalarda gegerlilik ve guvenilirlik 6nemli bir konudur. Nitekim bu iki faktoriin ¢alismanin kalitesini etkiledigi
bilinmektedir. Nitel arastirmalarda elde edilen sonuglari ve yanlis algilamalari en aza indirmek amaciyla tggenleme
teknigi kullaniimaktadir (Stake, 2005). Ucgenleme kavrami temelde trigonometri uygulamasi ile literatlire girmistir
(Merriam, 2018). Bununla birlikte sosyal bilimlerdeki kullanim amacinin elde edilen verilerin ¢apraz sorgulanmasini
saglamak oldugu bilinmektedir (Akar, 2016). Bu baglamda Decrop (1999: 158) iggenlemeyi, ‘lggen analojisine
dayanarak, lggenleme, tek bir noktanin (g farkli agidan ve (g farkli badimsiz kaynak tarafindan ele alinmasini ifade
etmektedir’ seklinde tanimlamaktadir. Uggenleme aslinda veri toplama araglari arasinda bir drtiisme oldugunu
gostermek degil, farkli bakis agilari ile elde edilen sonuglari karsilastirmaktir (Mayring, 2011). Dolayisiyla bu ¢alismada
ticgenleme teknigi tercih edilerek elde edilen veriler, birden fazla arastirmaci tarafindan gézden gegirilmistir. Bu sayede
oznel ve metodolojik yargilar sinirlandiriimis ve potansiyel olarak daha gegerli sonuglar elde edilmistir.

4. Bulgular

Efes Deneyim Mizesi ziyaretini etkileyen faktorleri belilemeye yonelik olan bu galismada 6ncelikle Google Haritalar
platformunda yer alan yorumlar dosyalanmis daha sonra MAXQDA programinda veriler analiz edilmistir. Yapilan
analizler sonucunda ziyaretcilerin deneyimlerini etkileyen 4 ana tema ve bu ana temalari tasvir eden 13 alt tema tespit
edilmistir. Elde edilen ana ve alt temalara ait kod sistemi, kod bulutu, kod-alt-kod béllimler modeli ve kelime bulutu bu
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bdlimde detayl bir sekilde incelenmistir. Bu kapsamda dncelikle ana tema ve alt temalara iliskin agiklamalar yapiimis ve
Tablo 1'de bu agiklamalara yer verilmistir.

Tablo 1. Ana ve Alt Temalara iligkin Agiklamalar ve Kod Sayilari

Ana ve Alt Temalar Aciklamalari Kod Sayilari

Islevsel Tasarim

icerigin Niteligi Artirilmis gergeklik ~ kullanilarak ~ ziyaretgilere  sunulan | 36
canlandirmanin ve anlatilan hikayenin igerik bakimindan yeterli
olup olmadi§i anlamini tagimaktadir.

Ziyaretci AkigI Muzedeki ziyaretgi sayisini ve yogunlugu ifade etmektedir. 2

Konfor Muize ziyaretindeki gecis ve izleme alanlarinin rahatlik | 1
seviyesini temsil etmektedir.

Hizmet Kalitesi

Tavsiye Etme Niyeti Aldigi hizmetten memnun ayrilan ziyaretgilerin, ilgili deneyimi | 40
baska insanlara da dnermesi anlami tagimaktadir.

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti | Aldigi hizmetten memnun ayrilan ziyaretcinin bagka bir zaman | 2
diliminde miizeyi yeniden deneyimleme istedini ifade
etmektedir.

Deneyim Memnuniyetsizligi | Aldigi hizmetten memnun ayriimayan ziyaretgilerin olumsuz | 7
duygu ve disUncelerini temsil etmektedir.

Deneyim Memnuniyeti Aldigi hizmetten memnun ayrilan ziyaretgilerin deneyimlerine | 81
iliskin olumlu duygu ve dislncelerini tanimlamaktadir.

Operasyon Kalitesi

Calisanlar Mize personelinin ziyaretcilere karsi gostermis olduklari tutum | 40
ve davraniglarini ifade etmektedir.

Bekleme Siiresi Ziyaretcilerin ilgili deneyimi yasamak icin ne kadar slre | 1
bekledikleri anlamini tagimaktadir.

Fiyat Ziyaretcilerin, ilgili deneyimi yasamak adina katlandiklari maddi | 33
bedeli tanimlamaktadir.

Ambiyans / Atmosfer

Ozgiin Tasarim Muze ortaminin ve sunulan deneyimin farkli ve kendine ézgu | 13
olmasi anlamina gelmektedir.

Seslendirme / Mizik Muzede anlatilan hikdyeye ait seslendirmeyi ve galan mlzigi | 13
temsil etmektedir.

Canlandirma / Gorsellik Muzede canlandirilan hikaye ve gorsel sélen kastedilmektedir. | 30

Kaynak: Program ciktilarina gore yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 1, calisma kapsaminda olusturulan ana ve alt temalara ait agiklamalari ve bu temalarin kod sayilarini icermektedir.
Tablo 1'e gore islevsel tasarim, hizmet kalitesi, operasyon kalitesi, ambiyans/atmosfer belirlenen ana temalardir. iglevsel
tasarim ana temasl, icerigin niteligi, ziyaretci akisi ve konfor alt temalarindan; hizmet kalitesi ana temasi, tavsiye etme
niyeti, tekrar ziyaret etme niyeti, deneyim memnuniyetsizligi ve deneyim memnuniyeti alt temalarindan; operasyon
kalitesi ana temasi, calisanlar, bekleme siiresi ve fiyat alt temalarindan; ambiyans/atmosfer ana temasi ise 6zgin
tasarim, seslendirme/mizik ve canlandirma/gorsellik alt temalarindan olusmaktadir. Calisma kapsaminda toplam 299
kodlama yapilmis olup en sik tekrarlanan ana temanin hizmet kalitesi oldugu tespit edilmistir. Bu ana temayi sirasiyla
operasyon kalitesi, ambiyans / atmosfer ve islevsel tasarim ana temalari takip etmektedir.
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Tavsiye Etme Niyeti

Deneyim Memnuniyetsizligi

Seslendirme / Miizik_ ™
Bekleme Siiresi ‘%\‘&\

o

«°

Sekil 1. Ana Tema ve Alt Temalara Ait Kod Bulutu

Kaynak: Program ¢iktilarina gére yazar tarafindan olusturulmustur.

Sekil 1'e gore hizmet kalitesi ana temasinin altinda yer alan deneyim memnuniyeti (81), ziyaretgilerin lizerinde en fazla
durduklari ve en fazla yorum yaptiklari alt tema olmustur. Ayrica operasyon kalitesi ana temasi altinda olan ¢alisanlar
(40), islevsel tasarim ana temasinin altinda yer alan igerigin niteligi (36) ve ambiyans / atmosfer ana temasinin altinda
bulunan canlandirma / gérsellik (30) en sik tekrarlanan alt temalar olmustur. Bununla birlikte bekleme stiresi (1), tekrar
ziyaret etme niyeti (2) konfor (1) ve ziyaretgi akisi (2) ziyaretcilerin en az bahsettikleri alt temalar olmustur.

Asagida yer alan Sekil 2, Sekil 3, Sekil 4 ve Sekil 5 kod-alt-kod bdllimler modellerini temsil etmektedir. Elde edilen bu
modeller ile ziyaretcilerin alt temalara iligkin yorumlari iligkilendirilmistir.

Deneyim Memnuniyeti (81)

Gl

Deneyim Memnuniyetsizligi (7) Hizmet Kalitesi (0) Tavsiye Etme Niyeti (40)

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti (2)

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Ana Temasina Yonelik Kod- Alt Kod- Boliimler Modeli

Kaynak: Program ciktilarina gore yazar tarafindan olusturulmustur.

Hizmet kalitesi ana temasina yonelik olusturulan kod-alt-kod bélimler modeli ve kodlanma sikliklari Sekil 2'de yer
almaktadir. Buna gore deneyim memnuniyeti 81 kere, tavsiye etme niyeti 40 kere, deneyim memnuniyetsizligi 7 kere,
tekrar ziyaret etme niyeti ise 2 kere kodlanmigtir. Toplam 131 kere kodlanan hizmet kalitesi ana temasi, bu ¢alismada en
¢ok kodlanan ana tema olmustur. Bu ana temaya ait ziyaretci yorumlari ise asagidaki sekildedir:

“‘Sans eseri goriince direkt deneyimlemek istedik ve o kadar farkli bir deneyimdi ki... Gergekten ne bir
fotograf ne bir video ne de bir ciimle bu deneyimi tanimlayamaz.” (Deneyim memnuniyeti)

“Efes Deneyim Miizesi'nde gegirdigim zamani kesinlikle gok sevdim ve buray: tarih, kiiltirle ilgilenen veya
sadece keyifli ve aydinlatici bir deneyim arayan herkese siddetle tavsiye ederim. Gegmise en yaratici sekilde bir bakig
sunan, mutlaka ziyaret edilmesi gereken bir yer!” (Tavsiye etme niyeti)
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“15 dakika projeksiyonda animasyon izledik. Tarihi bilgi nerdeyse hig icermiyor. Merak kediyi 6ldiiriirmiis,
pisman olduk.” (Deneyim memnuniyetsizligi)

‘Acikcasi bu deneyimi en kisa zamanda tekrar yasamayi istiyorum. Emedi gecen herkese tegekkiirler.”
(Tekrar ziyaret etme niyeti)

Hizmet kalitesi ana temasi kapsaminda yapilan tim yorumlar incelendiginde ziyaretgilerin biyik ¢ogunlugunun bu
deneyimden memnun kaldiklari kanisini ortaya gikarmaktadir. Ziyaretgilerin memnuniyetsizliginin ise fiyat ve sergilenen
performansin birbirini tam anlamiyla karsilayamamasindan kaynaklandigi tespit edilmistir.

Gl

Fiyat (33)

@) Cl

Operasyon Kalitesi (0) Calisanlar (40)

Gl

Bekleme Siiresi (1)

Sekil 3. Operasyon Kalitesi Ana Temasina Yonelik Kod- Alt Kod- Boliimler Modeli
Kaynak: Program ciktilarina gére yazar tarafindan olusturulmustur.

Operasyon kalitesi ana temasina ait kod-alt-kod bollimler modeli, Sekil 3'te ele alinmistir. Bu kapsamda ¢alisanlar alt
temasi 40 kez, fiyat alt temasi 33 kez ve bekleme slresi alt temasi ise yalnizca 1 kez kodlanmigtir. Toplamda 74 kez
kodlanan operasyon kalitesi, ¢alisma kapsaminda en ¢ok kodlanan ikinci ana tema olmustur. Bu ana temaya iligkin
ziyaretci yorumlarina agagida yer verilmistir.

“Kapidaki giristen, miize igerisinde bizlere eslik eden biitiin personele ayrica tesekklir ederiz. Gok ilgili ve
nezaketliydiler.” (Galiganlar)

“Tek elestirecedim konu (icreti indirmeliler. 425 TL bir kigi igin. 4 kigilik bir aile girse karsilayamazlar. Biz kari
koca 850 TL 6dedik.” (Fiyat)

“Herkesin fiyat konusundaki elestirilerini hakli buluyorum lakin bence béyle bir miize igin bir seferligine 425
TL verilebilir. Kurulan sistem, sisler ve ambiyansindan dolayi parasini hak ettigini distintiyorum.” (Fiyat)

“18 dakikalik bir gbsteri. Antik kentlere, tarihe ilginiz varsa kagirmayin. Bekleme siiresi en fazla 10 dakika.”
(Bekleme siiresi)

Operasyon kalitesi ana temasi yorumlari genel olarak incelendiginde en dikkat gekici yorumlarin galisanlar ile giris dcreti
Uzerine yapilmis olmasidir. Ziyaretgilerin hemen hemen hepsi caliganlarin davraniglarindan ve dis gérinustnden
oldukga memnundur. Ancak miize creti icin ayni seyi sdylemek tam anlamiyla mimkiin degildir. Clnku ziyaretcilerin
biyik cogunlugu giris Ucretini oldukga ylksek bulmus ve gdsterimin pahaliliindan yakinmistir. Bu nedenle fiyat alt
temasinda iki farkli yoruma yer verilmigtir.
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)

Canlandirma / Gorsellik (30)

Gl Cll

Ambiyans / Atmosfer (0) Ozgiin Tasarim (13)

Cl

Seslendirme / Miizik (13)

Sekil 4. Ambiyans / Atmosfer Ana Temasina Yonelik Kod- Alt Kod- Béliimler Modeli

Kaynak: Program ¢iktilarina gére yazar tarafindan olusturulmustur.

Sekil 4, ambiyans / atmosfer ana temasina yonelik kod-alt-kod bélimler modelini icermektedir. Bu modele gore
canlandirma / gérsellik alt temasi 30 defa, 6zgi tasarim ve seslendirme / miizik alt temalari ise 13'er defa kodlanmistir.
56 defa kodlanan ambiyans / atmosfer ana temasinin en cok kodlanan Uglncl ana tema oldugunu sdylemek
mimkindir. Bu ana temayi kapsayan yorumlar su sekildedir:

“Her odada detaylara g6sterilen 6zen dikkat gekicidir ve tarihi dénemleri canlandirmaktadir. Bu sadece egiten
degil ayni zamanda e@lendiren siirtikleyici bir deneyimdir. Miizenin tarihi interaktif unsurlarla harmanlama sekli gergekten
etkileyici olup her yagtan insana unutulmaz ve ilgi gekici bir ziyaret sunmaktadir.” (Canlandirma / gérsellik)

4

“Zaman makinesi gibiydi adeta. Cok etkilendim. Ses sistemi, gérseller ve animasyon muhtesemdi.’
(Canlandirma / gorsellik)

‘Antik kenti gezerken bu deneyim mdzesinin igerisinde ne oldugunu bilmeden iceride birtakim heykeller,
lahitler, déneme ait esyalar g6recegimi diistiniirken bambagka bir tecriibe yasadim agikgasi.” (Ozgiin tasarim)

“Modern mimari, antik kent igerisine iyi entegre edilmis.” (Ozgiin tasarim)

“Girerken herkese birgok dil segenedinin bulundugu bir kulakhk veriliyor. Tiirk¢e anlatimi Selguk Yontem
seslendirmis. Muhtesem gérsel, isitsel ve kimi zaman sis eslidinde canlandirmalaria Efes'in tarihini égreniyor, adeta
yagiyorsunuz.” (Seslendirme / miizik)

“Ses, 1s1k ve gorsel slen ¢ok iyi tasarlanmis. lyi bir 6zetle ve Selguk Yéntem'in sesiyle binlerce yil geriye
gidiyorsunuz.” (Seslendirme / muzik)

Ambiyans / atmosfer ana temasi kapsaminda yapilan yorumlarin genel olarak butlinsellik arz ettigi tespit edilmistir.
Baska bir deyisle ziyaretgiler, gorsellikle ilgili bir yorum yaparken seslendirmeye de deginmistir ya da mizenin tasarimini
yorumlarken hem sergilenen gorsel sovlardan hem de isitsel faktérlerden séz etmisilerdir. Bu nedenle bu ana temaya ait
yorumlar, okuyucularda 6znellik olusturabilir. Bu duruma 6rnek teskil etmesi bakimindan hem daha net ifadeler igeren
hem de bitlncll bakis agisi igeren yorumlar tercih edilmigtir.
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Konfor (1)
islevsel Tasarim (0) igerigin Niteligi (36)
Ziyaretgi Akig: (2)

Sekil 5. islevsel Tasarim Ana Temasina Yonelik Kod- Alt Kod- Boliimler Modeli
Kaynak: Program ciktilarina gére yazar tarafindan olugturulmustur.

islevsel tasarim ana temasinin kod-alt-kod bélimler modelini igeren Sekil 5'e gére en fazla kodlama igerigin niteligi (36
kodlama) alt temasina yapilmistir. Bu alt temayi sirasi ile ziyaretci akisi (2 kodlama) ve konfor (1 kodlama) takip
etmektedir. Bu ana tema kapsaminda yapilan yorumlar asagidaki gibidir;

“3 mekén ve bélimden olusan sunum 18 dakika siiriiyor. Ozellikle 2. bélim gérsellik ve canlandirma
agisindan oldukea etkili. Ne var ki bilgi icerigi Efes gibi bir kente az geliyor. Oldukga bilinen tarihi ve énemli olaylar
aktarilyor. Ancak Efes adinin kaynagi, Gzellikle Hititlerden baslayarak verilmeli. Efes'in egsiz tarihi Anadolu tarihi ve ekini
ile kaynastirilarak anlatmakta biiyiik yarar var.” (Igerigin niteligi)

“Farkli bir deneyim. Cok emek verilmis. Takdire sayan. Yine de licretine karsilik sundugu fayda agisindan bir
sorun var. Ya deneyim sirasinda verilen igerik zenginlestiriimeli ve igeride gegen sireyi uzatmall ya da lcreti digtirmeli.”
(Igerigin niteligi)

“Gruplardaki kisi sayisi azaltilmali, 6rnedin maksimum 10 kisi olmali. Yogun degilse ve 18 dk siirecekse bence
uygqulanabilir. Béylece deneyimin kalitesi artar.” (Ziyaretgi akisi)

“Engellilere gbsterdiginiz nezaket ve yardim icin ¢ok tesekkir ediyorum. Cok rahat gegisleri sagladim.
Sikintili bir durum yoktu.” (Konfor)

Bu ana temaya ait yorumlarda ziyaretcilerin icerik ile ilgili énemli gériislere sahip oldudu tespit edilmistir. Oncelikle kimi
ziyaretci icerigi, anlatimi ve iglenen konulari yetersiz bulurken kimi ziyaretgi bdyle bir canlandirma icin yeterli gormustr.
Ayrica fiyattan kaynakli olarak igerigi yetersiz bulan ziyaretgiler de mevcuttur. Clinkli yapilan yorumlarda ddenen (icretin
yuksek, izleme siresinin kisa oldugu dolayisiyla da gosteri siresinin uzatiimasi gerektigine iligkin gortsler
bulunmaktadir.

Ziyaretcilerin deneyim miizesine ait tlim yorumlari betimsel analize tabi tutulmus ve kelime frekans analizi yapilmistir.
Kelime frekans analizi igin MAXQDA programindaki MAXDicto moduli kullaniimistir. Modiilde dncelikle sozcik frekansi
segilmis ve tum sozciklerin listelenmesi saglanmistir. Bu analizin sonucunda toplamda 3737 s6zclk oldugu tespit
edilmistir. Ancak Turkce'de tek basina herhangi bir anlam ifade etmeyen edatlar, baglaglar, sayilar, rakamlar ve ekler
haric listesine eklenmistir. Bununla birlikte minimum tekrar sayisi ¢ olarak segilmis ve toplam 241 farkli s6zcUk icin bir
kelime bulutu olusturuimustur (bkz. Sekil 6).
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Sekil 6. Kelime Bulutu
Kaynak: Program ciktilarina gore yazar tarafindan olugturulmustur.

Kelime bulutu (Sekil 6), olusturulurken en fazla tekrar edilen ilk elli kelimeye yer verilmistir. Hem Sekil 6 hem de Tablo 2
dikkate alindi§inda en cok tekrar edilen, baska bir deyisle en yiiksek frekansa sahip kelimeler ile sekildeki blytklikleri
arasinda dogru oranti oldugunu séylemek mimkindir. Kelime bulutuna ait detaylandirma Tablo 2'de daha agik bir
bicimde gorilmektedir.

Tablo 2. Kelime Bulutuna Ait Detaylandirma

Sozciik Sozciik Uzunlugu Frekans Yiizde (%) Derece
Deneyim 7 48 3,51 1
Efes 4 41 3,00 2
Giizel 5 26 1,90 3
Miize 4 26 1,90 3
Muhtesem 8 25 1,83 5
Harika 6 24 1,75 6
Tesekkrler 1 17 1,24 7
Gorsel 6 14 1,02 8
Calisanlar 10 13 0,95 9
Tavsiye 7 13 0,95 9
Artemis 7 11 0,80 11
ilgil 6 11 0,80 11
lyi 3 11 0,80 11
Tarihi 6 11 0,80 11
Ziyaret 7 10 0,73 15

Kaynak: Program ¢iktilarina gére yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 2, kelime bulutunda yer alan sdzcikleri detaylandirarak gdstermektedir. Nitekim sdzciik kisminda yapilan
yorumlarda en sik kullanilan ilk on bes s6zcik yer almaktadir. Sézcik uzunlugu sozciklerin kag harften olustugunu ifade
ederken frekans sozciklerin tekrar sayisini nitelemektedir. Bunun yani sira Tablo 2'de yer alan yizde (%) kriteri, ilgili
s6zclgln ana metnin yizde kagini olusturdugu hakkinda bilgi vermektedir. Derece kriteri ise en sik tekrar edilen
kelimelerin siralamasini vermektedir. Bu kapsamda frekansi ayni olan kelimelerin dereceleri de ayni olmaktadir. Ancak
ayni frekansa sahip kelimelerden sonra gelen kelimelerin derecesi, diger kelimeler sayilarak artirimaktadir. Dolayisiyla
Tablo 2'de hem kelime bulutunda (bkz. Sekil 6) yer alan hem de en sik tekrar edilen ilk on bes sézciige yer verilmigtir.
Tablo 2 detayl bir sekilde incelendiginde en yiksek frekansa sahip sézcigun deneyim (48) oldugu ve Sekil 6'da da tam
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orta kisimda yer aldi§i gérilmektedir. Deneyim sézcigini sirasiyla Efes (41), glizel (26), miize (26) ve muhtesem (25)
sOzclikleri takip etmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Muze deneyimi literatirnun genel olarak muze igerisindeki hizmetin degerlendirildigi ve miizelerdeki deneyimsel tliketim
odakli galismalardan olustugu (Erdogan ve Enginkaya, 2022) tespit edilmistir. Mlize icerisindeki hizmetin degerlendirildigi
calismalar, yonetim odakli olup miizelerin daha iyi bir deneyim sunmasi bakimindan yoneticilere éneriler sunarken
tiketime odaklanan caligmalar ise ziyaretci deneyimlerini 6n planda tutmustur (Becker ve Jaakkola, 2020; Forlani ve
Pencarelli, 2019). Bu ¢alismada, miize deneyimi ile ilgili Google Haritalar yorumlart MAXQDA yaziliminda analiz edilerek
islevsel tasarim, hizmet kalitesi, operasyon kalitesi ve ambiyans/atmosfer olmak iizere dért ana tema ve on (g alt tema
belirlenmistir. Bulgular, miize deneyiminde bu dort ana faktoriin ziyaretci memnuniyetini ve etkilesimi saglama agisindan
onemini ortaya koymaktadir. Analiz, ziyarefgilerin bir miizeyi dederlendirirken yalnizca sergilenen eserler ve sergi
alanlarinin degil, ayni zamanda verilen hizmet kalitesi, ortamin sagladigi atmosfer, miize operasyonlarinin isleyisi ve
miize tasariminin islevselligi gibi unsurlari da géz éntnde bulundurdugunu géstermektedir. Bu baglamda, ¢alisma miize
deneyiminin ¢ok boyutlu yapisini daha kapsamli bir perspektifle anlamaya katkida bulunmustur.

Bulgulardan elde edilen ana temalarin miize deneyimine yonelik yapilan ¢alismalarda ayri faktorler halinde islendigi
gorllmstar. Dolayisiyla ¢alismadan elde edilen bulgularin, mevcut literatiirle blylk oranda uyum igerisinde oldugunu
sOylemek mimkundr. Hsieh vd. (2015) ile Su ve Teng'in (2018) calismalarinda hizmet kalitesinin ziyaretgilerin genel
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin vurgulanmasi, bu calismada hizmet kalitesinin dnemli bir tema olarak belirlenmesiyle
ortismektedir. Zanibellato vd. (2018) tarafindan incelenen atmosfer faktorleri, bu calismada da ambiyans/atmosfer ana
temasi altinda ortaya ¢ikmis ve mlze ortaminin ziyaretgi deneyimini derinden etkiledigi sonucunu desteklemistir. Ayni
sekilde, Cunnell ve Prentice (2000) tarafindan ele alinan operasyonel kalite de ziyaretgilerin mizeyi sorunsuz bir sekilde
gezebilmesi ve tim hizmetlerden yararlanabilmesi agisindan énemli bir faktor olarak 6ne gikmaktadir.

Hizmet kalitesi, ¢alismada en ¢ok kodlanan ana tema olurken islevsel tasarim, en az kodlanan ana tema olmustur. En
cok kodlanan hizmet kalitesi ana temasinin altinda yer alan alt tema deneyim memnuniyetidir. Nitekim, hizmet kalitesi ve
memnuniyetin birbiri ile iligkili iki kavram oldugu (Sahin ve Sen, 2017) bilinmektedir. Dolayisiyla ¢alismada da bu alt
temanin en cok kodlanan alt tema olmasi olagan bir sonugtur. Ayrica deneyim memnuniyeti, berberinde tavsiye etme
niyetini de getirmektedir (Silik ve Unlidnen, 2018). Nitekim bu durum calismadan elde edilen bulgularla da
desteklenmektedir. Clinkli hizmet kalitesi ana temasinda en gok kodlanan ikinci alt tema, tavsiye etme niyetidir. Bunun
yani sira hizmet kalitesinin, memnuniyeti oldugu kadar memnuniyetsizligi (Kilig vd., 2013) ve tekrar ziyaret etme niyetini
(Yilmaz vd., 2024) de etkiledigi bilinmektedir. Bu nedenle galismada her iki alt temaya da yer verilmis ve ziyaretgilerin
gorusleri bu baglamda da degerlendirilmigtir.

islevsel tasarim ana temasinda en ¢ok kodlanan alt tema igerigin niteligi olmustur. Miize deneyimi alismalarinda
tasarimin islevsel yonu, aslinda bir gevresel unsur olarak gérilmekte olup ziyaret sirasindaki kalabalikhigi (Zanibellato
vd., 2018), ziyaretgi trafigini/akigini (Su ve Teng, 2018), konfor seviyesini (Erdogan ve Enginkaya, 2022) ve y6nlendirme
ve isaretleri (Conti vd., 2020) birer alt faktor olarak degerlendirmektedir. Calismada mevcut literatiirden farkli olarak
islevsel tasarim ana temasina igerik ile ilgili bir alt tema eklenmistir. Cinku artinimis gerceklik uygulamalarinda igerik
hem katilimcilar hem de uygulama igin énemli bir islevsel unsur olup uygulamanin anahtari niteligindedir (Altinpulluk,
2015). Dolayisiyla ziyaretgilerin sunulan gésteri igerigine ait gorusleri merak edilmis ve incelenmistir. Elde edilen bulgular
uygulamaya ait icerigin, ziyaretcileri etkilemesi bakimindan dogrudan, memnuniyet / memnuniyetsizlik ve tavsiye etme
niyetleri Gzerinde de dolayli olarak oldukga etkili bir unsur oldugunu gdstermektedir.

Operasyon kalitesi, miizelerdeki hizmet ile iligkili olan bir ana temadir. Bu ana temanin altinda galisanlar ve fiyat olmak
uzere 6n plana gikan iki alt tema bulunmaktadir. Calisanlar ve fiyat, mizelerdeki kalite algisini ortaya ¢ikaran somut
unsurlar olarak gorilmektedir (Cunnell ve Prentice, 2000). Yapilan ziyaretci yorumlarindan Efes Deneyim Mlzesi'ndeki
tim galisanlarin oldukga giiler yizll, ézenli ve ilgili olduklar tespit edilmistir. Bu durum, miizenin kalitesine ve imajina
olumlu katki saglamaktadir. Ancak fiyat alt temasina yapilan yorumlarda ziyaretcilerin iki farkli u¢ géris arasinda
dagildigi goriiimiistir. Bazi ziyarefciler, fiyati verilen hizmete deger bulurken bazi ziyaretgiler, fiyati oldukga ylksek
bulmustur. Fiyatin yuksekliginin hem ziyaretgi sayisini hem de ziyaretci kalitesini olumlu veya olumsuz anlamlarda
etkileyecegi disunilmektedir. Nitekim bu durum diger bir alt tema olan bekleme stiresine yansimis durumdadir. Glinkii
az sayida ziyaretginin varligi, bu mizeyi ziyaret etmek isteyen kisiler i¢in uzun kuyruklarin ve beklemelerin olusmasini
engellemektedir. Bu alt temaya ait yalnizca bir yorumun olmasi aslinda ziyaretgilerin rahatsiz edici derecede bekleme
yapmadan gdsteriye katildiklarinin bir kaniti niteligindedir.
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Mize deneyimine iliskin yapilan pek ¢ok ¢alismada miizelerdeki sicaklik, aydinlatma, koku, griltii ve ses unsurlarini
nitelemek igin hem atmosfer hem de ambiyans kavramlarinin ayri ayri kullanildigi gérilmustir (Conti vd., 2020;
Ponsignon vd., 2017; Zanibellato vd., 2018). Bu galismada benzer alt temalari nitelemesi bakimindan her iki kavramin
bir arada oldugu ambiyans / atmosfer ana temasi olusturulmustur. Ambiyans / atmosfer ana temasinda (i¢ adet alt tema
yer almaktadir. Bu alt temalar igerisinde en fazla kodlanan canlandirma / gorsellik alt temasidir. Artirilmis gergeklik
uygulamasi igin bu alt temanin ziyarefgiler tarafindan en sik bahsedilen konu olmasi, beklenen bir sonugtur. Clnku
artinlmis gercekligin, gercek yasam gevresi ile video, ses, metin ve animasyon gibi ¢oklu ortam bilesenlerinden meydana
geldigi bilinmektedir (Gonzato vd., 2008). Dolayisiyla bu durum, ayni zamanda artiriimis gergeklik uygulamalarinda
seslendirmenin de 6nemini vurgulamaktadir. Nitekim ambiyans / atmosfer ana temasinin altinda yer alan seslendirme /
muzik alt temasi, ziyaretciler tarafindan deneyimlerine iliskin en fazla bahsettikleri konulardan biri olmustur. Ayrica
miizelerin mekan olusturma stratejisi, ziyaretci deneyimleri agisindan oldukga énemli bir unsudur. Bu nedenle mekan
tasarimlarinin ve sergilerinin 6zgin olmasini isterler (Pine ve Gilmore, 2008). Ziyaretcilerin mize deneyimlerinde
tasarimin etkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla bu ana temanin altinda 6zgin tasarim alt temasi yer almigtir. Bdylece
artinlmis gerceklik uygulamalarinin miizelere 6zginlik ve farklihk katti§i, bununla birlikte ziyaretci deneyimlerini
unutulmaz kildig1 sonucuna ulagiimistir.

Yapilan bu calisma ile Efes Deneyim Miizesine ait ziyaretci yorumlari incelenerek miizede ziyaretgilerin nasil ve
nelerden etkilendikleri ortaya koyulmustur. Artirilmis gerceklik uygulamasinin kullanildigi bir miizeye yonelik yapilan
ziyaretlerin degderlendiriimesi ginimuz muzecilik anlayisi igin katki niteligindedir. Yapilan yorumlardan elde edilen
sonuglara gore mizede sergilenen artiriimis gergeklik uygulamasindaki icerigin tarihsel olaylar bakimindan biraz daha
genisletimesi 6nerilmektedir. Ug bolimden olusan miizenin en etkileyici kismi yapilan yorumlara gére ikinci bélim
olurken birinci ve tglncu bollmler, ziyaretgiler icin biraz arka planda kalmistir. Bu durum ziyaretgi deneyimlerini olumsuz
anlamda etkilemigtir. Dolayisiyla birinci ve Ggtinct bélimlerin anlatilan hikéye ve gorsellik bakimindan iyilestiriimesi
onerilmektedir. Ayrica sunulan etkinlik suresi, bazi ziyaretgiler tarafindan kisa bulunurken bazi ziyaretgiler tarafindan ise
icerige gore yeterli gorlimustur. Bu duruma yonelik olarak mize yonetimi hem uzun sireli hem de kisa sireli olmak
uzere iki ayri etkinlik diizenleyebilir. Olusturulan iki farkli etkinlik icerigi ziyaretgilere bir brogUr olarak verilebilecegi gibi
giriste sanal ekranlarda bilgilendirici panolar seklinde de dlizenlenebilir. Boylece ziyaretgiler hem igerik hem de sire
bakimindan kendileri igin en uygun olan alternatifi secebilirler. Olusturulan iki farkli gosteriye iligkin fiyatlandirma da farkli
seviyelerden yapilabilir. Nitekim yapilan yorumlardan elde edilen diger bir dikkat gekici sonug miize giris Ucreti olmustur.
Ziyaretgiler, miize kart uygulamasinin bu miizede hayata gegirilmesini istemektedir. Bu sayede miizenin daha fazla kisi
icin ulagilabilir olacad! dustntimektedir. Ayrica deneyim memnuniyetsizligine ait yorumlarin da genel anlamda hem fiyat
yuksekliginden hem de icerik yetersizliginden kaynakli oldugunu sdylemek mimkindr. Bunun yani sira tasidigi deger
bakimindan Efes gibi zengin olan tarihi alanlarda bulunan mlzelerde bu tarz uygulamalarin gelistiriimesi 6nerilmektedir.
Gelecekteki arastirmacilar, gorisme yoluyla ayni alani inceleyebilir bdylece daha derinlemesine bilgiler elde edebilir ya
da calismada kullanilan ana ve alt temalari nicel arastirma yontemleri kapsaminda boyutlandirarak ilgili mizelerde
arastirmalarini gergeklestirebilirler. Ayrica daha kapsamli literatlr taramasi yaparak mize deneyimlerine iliskin farkli
boyutlar ve degiskenler gelistirebilirler. CUnkU yapilan literatir taramasi sonucunda miize deneyimi galismalarinda
kullanilan yontemlerin, degiskenlerin ve boyutlarin sinirli oldugu sonucuna da ulasiimigtir. Artirlmis gerceklik, sanal
gerceklik ve diger dijital teknolojilerin miize deneyimi tizerindeki etkisi hala kesfedilmeye devam etmektedir. Dolayisiyla
bu konuda yapilacak olan ¢alismalarin oldukca dnem arz edecegi diisiinilmektedir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Augmented reality (AR) enables visitors to gain a novel perspective on their surroundings by superimposing digital
information onto the physical environment. Consequently, the implementation of this technology in museum experiences
enables visitors to perceive a greater degree of detail than that which would be possible with a static exhibition, thus
enhancing their experience of the past (Billinghurst & Duenser, 2012; Wu et al., 2013). The utilisation of augmented
reality in museum settings has been demonstrated to enhance visitor engagement with the museum and its exhibits,
augment motivation to learn, and facilitate access to information (Kwon et al., 2023; Wojciechowski & Cellary, 2013). The
provision of virtual animations at historical heritage sites enables visitors to visualise historical artefacts in their original
form, thereby facilitating a more meaningful learning and visiting experience. In this context, it can be argued that
augmented reality applications have a significant impact on visitor experiences in museums (Khalil et al., 2024).

A review of the literature on visitor experiences in museums reveals a predominant focus on satisfaction, motivation, and
intentions to revisit or recommend (C)zer et al., 2014; Radder & Han, 2015). Nevertheless, in recent years, augmented
reality applications have also been the subject of study in relation to the experience of museum visitors (He, 2018; Khalil
et al., 2024). The objective of this study is to ascertain the impact of augmented reality applications on museum
experiences. The objective of this study is to examine the impact of augmented reality technology on visitor learning,
interaction and satisfaction levels, with a particular focus on museums with high historical and cultural value, such as the
Ephesus Experience Museum. This study investigates the impact of augmented reality technology on the museum
experience at the Ephesus Experience Museum. It aims to examine the effects of augmented reality applications on
visitor satisfaction, learning and participation, and to evaluate their potential to contribute to the digital transformation
process of museums. The study will discuss the opportunities and challenges of augmented reality applications in
cultural heritage sites, with the Ephesus Experience Museum serving as a case study.

Methods

The objective of this study is to ascertain the perceptions of visitors to the Ephesus Experience Museum with regard to
their experiences. Accordingly, a phenomenological research design was selected for this study. The phenomenon
under investigation is the museum experience provided by the museum to its visitors. In accordance with the research
design, the document technique was selected as the preferred data collection technique. The data for the study were
collected via the online platform Google Maps. In this context, a search was conducted on the Google Maps website for
the Ephesus Experience Museum. The search yielded a total of 217 comments, which were observed to be written in a
variety of languages. In this study, comments written in the Turkish language were selected as the basis for analysis,
with a total of 150 comments undergoing examination after the removal of any errors in spelling or grammar. The data
were collected on 26 April 2024. Consequently, comments made prior to 26 April 2024 were deemed pertinent to the
study. The data were defined in MAXQDA (2024) software and analysed using the content analysis method. Content
analysis is a method of data analysis that aims to identify the common aspects of a large number of visual objects or text
contents (Gelik & Bora, 2021). In this context, the method offers researchers the opportunity to analyse materials such
as texts, documents and documents within certain defined parameters, including coding, categorisation and sampling, in
order to reach objective, measurable and verifiable information (Metin & Unal, 2022). The utilisation of the MAXQDA
programme facilitated a comprehensive examination of the data, accompanied by a visual representation of the findings.
A code system was devised for the study using the aforementioned programme. Subsequently, document portrait, code-
subcode-sections model and word cloud analyses were conducted. The data analysis yielded insights into visitors'
experiences at the Ephesus Experience Museum and the factors influencing these experiences.
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Findings

The results of the analyses led to the identification of 4 main themes and 13 sub-themes that constitute the main line of
the study. This section presents a detailed analysis of the code system, code cloud, code-sub-code sections model and
word cloud of the main and sub-themes obtained. The main themes of the study are functional design, service quality,
operation quality and ambience/atmosphere. It has been observed that these main themes are treated as separate
factors in studies on museum experience. The main theme factors, which are discussed separately in the relevant
literature, are presented together in this study. In addition, the sub-themes of each factor are defined in the light of both
the literature and the characteristics of the comments made. The primary theme of functional design encompasses the
sub-themes of content quality, visitor flow, and comfort. The primary theme of service quality encompasses the sub-
themes of intention to recommend, intention to revisit, experience dissatisfaction, and experience satisfaction. The
primary theme of operational quality encompasses the sub-themes of staff, waiting time, and price. Finally, the primary
theme of ambience/atmosphere encompasses the sub-themes of original design, sound/music, and animation/visuality.
A total of 299 codings were made within the scope of the study, and it was determined that the most frequently repeated
main theme was service quality. The next most frequently occurring main theme was that of operational quality, followed
by ambience/atmosphere and functional design. The sub-theme that visitors emphasised the most and commented on
the most was that of experience satisfaction (%62) under the main theme of service quality. In addition, the most
frequently repeated sub-themes were employees (54.1%) under the main theme of operation quality, quality of content
(92.3%) under the main theme of functional design, and animation / visuality (63.6%) under the main theme of ambience
| atmosphere. However, the sub-themes of waiting time (1.4), intention to visit again (1.5), comfort (2.6) and visitor flow
(5.1) were the least frequently mentioned by visitors. Upon analysis of the comments made under the overarching theme
of service quality, it can be concluded that the majority of visitors are satisfied with their experience. It was determined
that the dissatisfaction of the visitors was due to a perceived mismatch between the price paid and the performance
exhibited. Upon analysis of the comments on the main theme of operational quality, it becomes evident that the most
striking comments pertain to the employees and the entrance fee. The majority of visitors expressed satisfaction with the
conduct and appearance of the employees. However, this is not the case with regard to the museum fee. The majority of
visitors expressed discontent with the high entrance fee, which they perceived as a significant financial burden. It was
established that the comments pertaining to the ambience and atmosphere were generally holistic in nature. In other
words, while commenting on the visual aspects of the museum, visitors also mentioned the auditory aspects, and vice
versa. Consequently, the interpretation of this main theme may result in subjectivity among readers. In the comments on
the main theme of functional design, it was found that visitors had important opinions about the content. Firstly, while
some visitors perceived the content, narration and topics covered to be inadequate, others considered them to be
sufficient for the revitalisation of the museum. Additionally, some visitors have expressed dissatisfaction with the content
due to its perceived lack of value in light of the price. The comments made in the forum indicate that the fee paid is
perceived as high, the viewing time is considered to be short, and therefore the duration of the show should be
extended. All visitor comments about their experience at the museum were subjected to descriptive analysis, and a word
frequency analysis was performed. The MAXDicto module within the MAXQDA programme was employed for the
purpose of word frequency analysis. In the module, the initial step was to select the word frequency, after which all
words were listed. The data obtained indicates that the most frequently occurring word is “experience”, followed by

“Ephesus”, “beautiful”, “museum”, and “marvellous”.
Conclusion

In this study, the comments made by users of Google Maps about their experiences of museums were subjected to
analysis using the MAXQDA software, which identified four main themes and thirteen sub-themes. These were functional
design, service quality, operational quality and ambience/atmosphere. The findings demonstrate the significance of
these four primary factors in ensuring visitor satisfaction and engagement. The analysis demonstrates that visitors
consider a range of factors when evaluating a museum, including the quality of service provided, the atmosphere
created by the environment, the functionality of museum operations, and the design of the museum itself. In this context,
the study made a significant contribution to a more comprehensive understanding of the multidimensional nature of the
museum experience.

The primary themes derived from the findings were treated as discrete factors in subsequent studies on museum
experience. It can therefore be concluded that the findings of this study are largely in line with those of existing literature.
Hsieh, Park, and Hitchcock (2015) and Su and Teng (2018) highlight the influence of service quality on visitor
satisfaction, which aligns with the identification of service quality as a pivotal theme in this study. The atmospheric
factors analysed by Zanibellato, Rosin and Casarin (2018) were also identified as a key aspect of the
ambience/atmosphere theme in this study, providing further evidence that the museum environment has a significant
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impact on the visitor experience. Similarly, operational quality, as discussed by Cunnell and Prentice (2000), is an
important factor for visitors to have a smooth experience at the museum and to benefit from all services.
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