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oz

Bu calismanin amaci, Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri Miizesi ziyaretci-
lerinin hizmet kalitesine yonelik algilamalarint ortaya koymaktir. Calismada ayrica
miizelerde algilanan hizmet kalitesinin, ziyaretcilerin hizmeti bagkalarina tavsiye et-
mesi ile onlarin memnuniyet diizeyleri iizerindeki etkisi analiz edilmistir. Arastirma
492 kisilik drneklem {izerinden gerg¢eklesmistir. Elde edilen verilere; temel istatistiki
analizlerin yam sira, ziyaretcilerin miizeye iliskin algiladiklar1 hizmet kalitesinin alt
boyutlarinin belirlenmesi amactyla faktor analizi uygulanmistir. Bulgular, miizelerde
algilanan hizmet kalitesi ile baglantili {i¢ faktoriin varligini ortaya koymaktadir. Bu
faktorler; etkilesim, fiziksel mekan ve sanatsal tindiir. Algilanan hizmet kalitesi ile
ilgili bu faktorler tavsiye etme ve memnuniyet ile iliskilidir. Arastirma bulgular1 ayni
zamanda etkilesim, fiziksel mekan ve sanatsal {in faktdrlerinin; ziyaretgilerin demog-
rafik 6zellikleri, miizeyi ziyaret etme sikliklar1 ve sergi ile ilgili bilgilendirme kay-
naklar ile farklilastigimi gostermektedir. Miizede sergilenen eserlere iliskin birincil
haber kaynagi, erigsim hiz1 ve kolayligi nedeniyle internet olarak belirlenmistir. Ziya-
retgilerin memnuniyet diizeyine bakildiginda, ziyaretgilerin yiizde 93,5’i memnun ve
¢ok memnun oldugunu belirtmektedir. Miizenin ziyaret edilme amaglari agisindan fi-
ziksel mekan ve taninirlik boyutu, personel-ziyaretgi etkilesimine gore 6n plana ¢ik-
maktadir. Bu aragtirmanin sonuglari; miize pazarlamasi uygulamalar1 ve hizmet kali-
tesini artirma ¢abalarinda -miize yonetimine veri destegi saglamak suretiyle- dnemli
katkilar saglamaktadir.
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DIMENSIONS OF PERCEIVED SERVICE QUALITY
IN MUSEUMS:
A STUDY IN THE ANADOLU UNIVERSITY
MUSEUM OF CARTOON ART

ABSTRACT

The purpose of this study is to present the perceptions of visitors of the Anadolu
University Museum of Cartoon Art in the context of service quality. The study also
analyzes the effects of perceived quality of service in museums on recommendation
of the service by visitors to other and their levels of satisfaction. The data of the
study were collected by giving a questionnaire to 492 individuals. The obtained data
were subjected to factor analysis in order to determine the sub-dimensions of the
quality of service visitors perceive about the museum, in addition to basic statistical
analyses. The findings revealed that three factors were related to perceived service
quality in museums. These factors were interaction, physical space and artistic rec-
ognition. These factors about the perceived quality of service had a relationship with
recommendation and satisfaction. The findings of the study also showed that the fac-
tors of interaction, physical space and artistic recognition differed with demographic
characteristics of visitors, their frequency of visiting the museum, and sources of in-
formation regarding exhibitions. The primary source of information regarding works
exhibited in the museum was found to be the internet, because of internet’s access
speed and ease. 93.5% of the visitors were either satisfied, or very satisfied. In terms
of reasons for visiting the museum, the dimensions of physical space and recogni-
tion became more prominent than personnel-visitor interaction. The results of this
research provides significant contributions in museum marketing practices and the
efforts to increase the quality of service —by providing data support to museum man-
agement-.

Key Words: Museums, museum marketing, art marketing, service quality, cartoon
GIRIS

Miizeler sunduklart hizmetlerle toplumlari gegmisten gelecege tasiyan dnem-
li kiiltlir orgiitleridir. Bu orgiitler, sadece eski eserlerin saklanip sergilendigi
mekanlar degil, toplumu egiterek bilgilendiren, kimlik bilinci olusturan ve
birer cazibe merkezi haline gelerek kiiltiirel sektére katma deger iireten yer-
lerdir. Uluslararasi Miizeler Birligi’nin (International Council of Museum)
yaptig1 tanima gore miizeler; toplum ve toplumsal gelisimin hizmetinde olan,

insana ve yasadigi ¢evreye taniklik eden somut ve somut olmayan kiiltiirel
mirasin lizerinde arastirma yapan, malzemeleri toplayan, koruyan, elde edi-
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len bilgileri paylasan ve sonunda inceleme, egitim ve begeni amach olarak
sergileyen, halka agik, kar amaci giitmeyen ve devamliligi olan kurumlardir
(ICON, 2007). Miizeler; bagli olduklar1 yonetim birimlerine, hizmet ettikleri
bolgeye, hitap ettikleri kitleye, sergileme yontemlerine, iglevlerine ve miize-
lerin bilgiyi kullanma bi¢imlerine gore genis bir yelpazede degerlendirilebi-
lir.

UNESCO’nun 1958 tarihli “Brezilya Bolgesel Semineri’nde ilgili oldukla-
r1 bilim dallarina gore yaptigi siniflandirmaya gore miizeler; sanat miizeleri,
modern sanat miizeleri, arkeoloji-tarih ve kiiltiirel sanat miizeleri, etnografya
ve folklor miizeleri, doga tarihi miizeleri, bilim ve teknoloji miizeleri, bolge
miizeleri, ¢ocuk miizeleri, uzmanlik miizeleri ve tiniversite miizeleri bi¢gimin-
de ele alinmustir (Allan, 1963, ss. 5-19; Kotler ve Kotler, 1998, s. 19; Ozte-
kin, 2014, ss. 27-28). Bu siniflandirmaya gore “karikatiir miizelerini” sanat
miizeleri kapsaminda degerlendirmek miimkiindjir.

Karikatiir kisaca, mizahin ¢izgi ile anlatim bigimi olarak tanimlanabilir
(Ozer, 1998, s. 6). Bat1 toplumlarinda “humour” olarak adlandirilan mizah;
insanlar1 giilmeye, diisiinmeye yonlendiren ve resim, karikatiir ve yazi ya da
sozlii olarak ortaya konulan bir sanat bigemidir. Mizah eserleri saka, giildiir-
me amagli sOylenip, yazildigi ve ¢izildigi gibi; belli diisiinceleri ifade etmek,
hayatin bazi ¢eliskili durumlarini sergilemek i¢in de iiretilebilir. Mizah, her
ne kadar giildiirii amach ise de; giilmenin bir anlam kazanabilmesi i¢in iyi-
lige hizmet etmek ve kotiiliigli de yaralamak gibi islevleri iistlenir. Bundan
dolay1 mizahin muhalif bir yoniiniin oldugu gercegini de kabul etmek gerekir
(Yavuzdogan, 2010, s. 3).

Karikatiir miizeleri, diinyadaki diger miize tiirlerine gére daha az sayida bu-
lunmaktadir. 1999 yilinda yapilan bir arastirmada; diinyada toplam 30 kari-
katiir miizesinin bulundugu ve bunlardan sadece birinin Tiirkiye’de oldugu
belirtilmektedir (Ozer, 1999). Tiirkiye’deki ilk karikatiir miizesi Istanbul’da,
1975 yilinda Karikatiirciiler Dernegi’nin girisimiyle kurulan “Istanbul Bele-
diyesi Karikatiir ve Mizah Miizesi”dir (Ozer, 1996, s. 150). 1980 yilinda ka-
panan miize, 2010’da “Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Karikatiir ve Mizah
Merkezi” adiyla tekrar agilmis ve halen bu isimle hizmetine devam etmek-
tedir (Atatiirk Kitaphig1, 2013; Karikatiirciiler Dernegi, 2010). Ulkemizdeki
ikinci karikatiir miizesi, 17 Aralik 2014 yilinda Anadolu Universitesi Kari-
katiir Sanatin1 Arastirma ve Uygulama Merkezi biinyesinde faaliyete gegen
“Egitim Karikatiirleri Miizesi”dir (Ozer, 2006, s. 116). Sozii edilen her iki
miize de, karikatiir sanat1 baglaminda yaptig1 ¢aligmalarla {ilkemizi diinyada
temsil etmeye devam etmektedir.
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Cagdas miizecilik yaklagimi dogrultusunda hizmet veren giliniimiiz miize-
leri; tipk1 diger isletmeler gibi geleneksel “nesne merkezli” hizmet ilkesini
terk ederek “miisteri/ziyaret¢i merkezli” anlayisa yonelmislerdir (Kurulgan,
2015, s. 41). Miizelere yogun turistik tiiketici talebindeki yogun artig, bu
yaklasimin benimsenmesinde dnemli bir etkendir. Uralman’in (2006, s. 252)
da belirttigi gibi; miizeler, artan talep dogrultusunda, yeniden yapilanma sii-
recine girerek islevlerini ¢esitlendirmistir. Miizeler artik, nesneleri depolama
ve sergileme gibi geleneksel iglevlerine; miisteri (ziyaretgi) beklentilerini
belirleme ve memnuniyet diizeylerini analiz etme faaliyetlerini de ekleyerek
“pazarlama arastirmalari”na agirlik vermektedir. Bu cercevede, miizelerde
sunulan hizmet kalitesinin ziyaretgilerin bakis acisiyla ol¢giilmesi ve bdylece
miizelerin hizmet kalitesi bakimindan giiclii ve zayif yonlerinin ortaya ¢ika-
rilmasi daha 6nemli hale gelmistir (Kurulgan, 2013, ss. 487-489).

Bu ¢alismada Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri Miizesi ziyaretgile-
rinin, miizenin hizmet kalitesine yonelik algilarinin ortaya konmasi amaglan-
mistir. Bu amaca ulasmak icin ziyaret¢ilerin demografik 6zelliklerinin yan
sira miizeyi ziyaret siklig1, amaci, sergilerle ilgili haberdar olma yollar1 gibi
bagliklar1 iceren bir anket uygulanmistir. Ziyaret¢i merkezli yaklasim tarzi
izlenerek yapilan bu calismada, miizeyi ziyaret eden kisilerin algiladiklar
hizmet kalitesi boyutlar1 ve bu kalite boyutlarinin memnuniyeti ve miizeyi
tavsiye etme iizerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica, algilanan hizmet kalite-
si boyutlariin ziyaretgilerin demografik 6zelliklerine, miizeyi ziyaret etme
sikligina ve sergilerden haberdar olma durumlarina gore farliliklar1 da analiz
edilmistir.

Bir Uriin Olarak Miizeler ve Pazarlama

Miizeler, son yillarda 6nemli 6l¢iide degisim ve doniisiim i¢inde bulunan ve
kar amaci giiden/gilitmeyen hizmet isletmeleridir. Glinlimiizde, ticari isletme-
lerde oldugu gibi, kdr amaci giitmeyen Orgiitler arasinda da kiyasiya bir re-
kabet s6z konusudur. Yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin yolu da,
hi¢ kuskusuz, miisteri (ziyaret¢i) sayisinin artirilmasindan gecer. Dolayisiyla
miizelerin, ¢ok sayida ziyaret¢i ¢cekebilmek adina, yaratici yetenekleriyle et-
kilesimliligi biitiinlestirmeleri gerekir (Kotler, 2003, s. 2). Ziyaretlerin kalic1
bir miize kullanimima doniigebilmesi i¢in de miizelerin kendilerini pazarla-
masi gerekir.

Genellikle biitlin miizelerin faaliyetleri koleksiyonlarin sergilenmesi {ize-
rinedir. Ancak giiniimiizde, sadece koleksiyon sergileriyle yetinilmemekte
ve farklilagtirma cabalar1 icerisine odaklanilmaktadir. Bu siirecte miizeler,
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hizmetlerini ve koleksiyonlarimi analiz ederek kendilerini diger miizelerden
farklilagtirmaktadir (Zorzi, 2003, ss. 5-7). Geleneksel pazarlama anlayigin-
da temel olan 6ge iiriiniin satilmasidir. Bu anlayis1 kabul eden miizeler kendi
dermelerini olusturmaya 6nem vermekte ve ziyaretgilerin isteklerini goz ardi
etmekteydi. Uriin odakli bu yaklasim zaman icerisinde yerini miisteri/ziya-
retci odakli yaklasima birakmistir. Bu ¢ergevede miizeler icin oldukga yeni
bir uygulama alani olan post modern pazarlama yaklasimi 6n plana ¢ikmak-
tadir (Kocamaz, 2012, s. 303).

Post modern pazarlama yaklagimini uygulayan miizeler, koleksiyon topla-
ma, sunma ve bu konularda aragtirma yapma gibi temel islevlerine yenileri-
ni katarak; ziyaretgilerin bos zamanlarin1 degerlendirmek i¢in miizeyi daha
fazla tercih edecekleri mekanlar haline getirme ¢abalarina girmistir (Sezgin,
Hasiloglu ve Inal, 2011, s. 204). Bu baglamda, buradaki amag sadece ziya-
ret¢i sayilarinin artirilmasi olamaz. Ayni1 zamanda farkli ziyaretgi kitlelerine
ulagmak, miizelerin sosyal sorumluluklarimi gelistirici faaliyetler iginde ol-
mak acisindan da pazarlama tekniklerinden yararlanilmalidir (Rentschler ve
Reussner, 2002, s. 4). Biitiin bunlara ek olarak, postmodern pazarlama anla-
yisin1 benimseyen miizelerde; pazarlama tekniklerinin kullanilmasi, ziyaretci
arastirmalarinin gelistirilmesi, sunulan hizmet ¢esitliginin artirilmasi, yeni
teknolojilerden yararlanilmasi ve miize personelinin nitelik ve niceliklerinin
gelistirilmesi gibi yeni uygulamalarm ortaya ¢iktigi1 goriilmektedir (Uralman,
2006, s. 252).

Amaglara gore yonetim, stratejik planlama ve pazarlama tekniklerinin kul-
lanilmasiyla birlikte miizeler; daha genis kitlelere ulasma, ziyaret¢ci mem-
nuniyetini artirma ve onlara daha genis bir yelpazede hizmet sunabilmeyi
saglayabilecektir. Bununla birlikte miizeler, amaglarin dogru bi¢imde belir-
lenmesi, uygun strateji ve politikalarin olusturulmasi, pazarlama teknikleri-
nin uygulanmas1 gibi sorunlarla da karsilagabilmektedir. Miize yoneticileri
ve iggorenler bu tiir sorunlarin ¢6ziimiinde ¢esitli sikintilar yasayabilmekte-
dirler. Bu durumda miizenin gii¢lii yonlerini gelistirmek ve misyonunu daha
belirgin hale getirmek i¢in; amaglarin, hedef kitlenin ve performans 6lgiim
kriterlerinin belirlenmesi gerekir. S6zii edilen Slgiitler kar amagh igletmele-
rin pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda siklikla kullanilir. Kar amaci
giitmeyen hizmet isletmeleri sinifina giren miizelerin de, maddi bir kardan
ziyade toplumsal bir fayda elde edebilmeleri adina bu 6lgiitlerden, en st dii-
zeyde, yararlanmalar gerekmektedir (Cengiz, 2006; ss. 104-105).

Ambrose ve Paine (2012, ss. 42-43) tarafindan miizelerin hedef kitlesini be-
lirlemeye yonelik yapilan bir aragtirmada, miize ziyaretcilerinin yas aralik-
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lari; 12 yasa kadar; 12-18, 18-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56-65, 66-75, 75 yas
lizeri olarak belirlenmistir. Cinsiyet; kadin ve erkek, grup siniflandirmasi;
yetiskin ve ¢ocuklar, miizeye ulagim bigimi; yiiriiyerek, bisikletle, otobiisle,
trenle, otomobille ve diger bi¢iminde olusturulmustur. Ayrica ikamet edilen
yerden miizeye ulasim uzaklig1 da bir baska 6lciit olarak belirlenmistir. Ika-
met adresi, miizeyi ziyaret nedenleri, ziyaret sikligl, memnuniyet diizeyi ve
oneriler de diger siniflandirma 6l¢iitleri arasinda yer almistir.

Miizeler hizmet iireten isletmelerdir. Hizmetler de dogasi geregi fiziksel
tiretimlerden farklilik gosterirler. Ziyaretcilerin, miizelerde sergilenen sanat
iiriinleri ile ilgili farkli beklentileri bulunmakta ve bu beklentileri ise sergi
salonlart iistlenmektedir. Bundan dolay1 sergi salonlari, sanat iiriinlerinin
dagiiminda sanat {irlinleri alicisi ile sanatg1 arasinda bir koprii gérevini yii-
ritmektedir. Dolayistyla sanat eserlerinin sunumunun yapildig: sergi salon-
larinin drettigi hizmetler ziyaretciler izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Ar-
gan-Tokay, 2009, s. 13).

Hizmet Kalitesi Kavram ve Olciilmesi

Miize, arsiv ve kiitiiphaneler, bi¢cimsel farkliliklarinin yani sira temelde aym
toplumsal amaca hizmet eden kurumlardir. Ortak amaglari, ¢esitli bicim ve
nitelikteki bilgiyi ulasilabilir kilmak ve insanligm kiiltiirel birikimini gele-
cek nesillere aktarmaktir (Ating ve Karadeniz, 2011, s. 519). Giiniimiiz yo-
gun rekabet kosullarinda, anilan kurumlar, verdikleri hizmetlerin kalitesiyle
On plana ¢ikar. Kalite bir iirlin ve hizmetin, siirekli olarak, miisteri/ziyaretgi/
kullanici gereksinimleri ile beklentilerini karsilamasi siireci olarak tanimlanir
(Stevenson, 2009, s. 405). Miizeler agisindan kalite, hizmetlerde kusur barin-
dirmamak ve kullanima uygunluk olarak ifade edilebilir (Juran, 1998, s. 22;
Plsek, 1997, s. 21). Miisteriler tarafindan hizmet kalitesinin yiiksek olarak
algilanmasi, hizmetlerin beklenilenden daha iyi sunulmasina baghdir (Altu-
msik, Ozdemir ve Torlak, 2007, s. 176). Bu algi1 da miisteri memnuniyetini
ortaya koyan belirleyicilerin en 6nemlisidir. Miisteri memnuniyeti; bireyin
sunulan hizmetlerden elde ettigi degeri, hizmetin niteligi ve 6zellikleri hak-
kindaki olumlu ya da olumsuz duygularimi ifade eder (Altan ve Engin, 2003,
s. 85). Algilanan hizmet kalitesi ayrica, miisterilerin ileriye yonelik niyetle-
ri (isletme bagimliligi/sadakat) tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Boylece
yiiksek bir kalite algisi, miisteride giiven duygusunu olusturarak; ileriye do-
niik tavsiye ve davranis niyetleri {izerinde olumlu bir etki yaratacaktir (Nadi-
ri ve Timer, 2007, s. 304). Yapilan arastirmalar; algilanan hizmet kalitesi ile
sadakat arasinda olumlu bir iliskinin oldugunu, hizmet kalitesinin artmasina
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bagl olarak miisteri sadakatinin de arttigin1 gostermektedir (Zeithaml, Berry
ve Parasuraman, 1996, s. 42).

Hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesine yonelik c¢alismalarin baslangici
1970’lere dayanir. Ornek vermek gerekirse Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978,
ss. 44-57) tarafindan yapilan bir arastirmada, hizmet kalitesi boyutlari; per-
sonel diizeyi, tesis (mekan) diizeyi ve malzeme diizeyi olmak iizere {i¢ grup-
ta toplanmigtir. Burada personel diizeyi; isgdrenin hizmet kalitesine olan kat-
kisini, tesis diizeyi; isletmenin hizmet sunumunu gergeklestirmek amaciyla
sahip oldugu bina, malzeme diizeyi ise; hizmetin sunulmasi i¢in makine ve
cihazlar ifade etmektedir.

Gronroos (1984, s. 39) tarafindan yapilan bir baska ¢alismada da; miisteriler
tarafindan algilanan kalite ile ilgili iki boyut gelistirilmistir. Bunlar; teknik
ya da sonugla ilgili boyut ve islevsel ya da siiregle ilgili boyuttur. Daha son-
ra Gronroos’un “Hizmet Kalitesi Modeli” temel alinarak gesitli modellerin
tiretildigi goriiliir. Bu modellerden biri de arasgtirmalarda yaygin olarak kul-
lanilan Servqual dlgegidir. S6zii edilen Slgek Parasuraman ve digerleri tara-
findan tiim isletmelerde kullanilabilir bir bi¢imde tasarlanmistir. Olgekte so-
rular; fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve orgiitiin
kendini miisterinin yerine koyabilmesi (empati) bi¢iminde bes baslik altinda
toplanmigtir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, ss. 15-17).

1980’li yillarda hizmet isletmelerinde yaygin olarak kullanilan Servqual,
kiitiiphanecilerin de dikkatini ¢ekmistir. ARL (Association of Research Lib-
raries/Amerika Arastirma Kiitliiphaneleri Dernegi) tarafindan 1999 yilinda,
Servqual Ol¢eginin arastirma kiitiiphanelerine uygulanabilirligi konusunda
bir proje baslatilmistir. Bu projeyle birlikte, 2000 yilinda, Texas A&M Uni-
versitesi’nde faaliyet gosteren Cognitional and Insturictional Technologies
Laboratory (CITL) biinyesinde olusturulan bir ekip tarafindan LibQual™™
adinda bir dlgegin temelleri atilmistir (Cook, Heath, Kyrillidou, Thompson
ve Parasuraman, 2003, s. 16; Akbayrak, 2005, s. 54). LibQual*™, kiitiiphane-
lerde sunulan hizmetlerin kullanici1 goriisleri dogrultusunda degerlendirilip,
gelistirilmesine katki saglamasi i¢in olusturulan bir 6l¢glim anketidir. Ankette,
Servqual dlgeginde yer alan bes boyuta “koleksiyonlara erisim” ve “mekan
olarak kiitliphane” boyutlar1 da eklenerek, soru sayisi 27°ye ¢ikarilmistir
(Hoseth, 2006, s. 16). Her bir soru i¢in 1’den (en diisiik), 9°a (en yiiksek) ka-
dar Likert 6lcegi kullanilmistir (Topgu-Senyurt ve Yilmaz, 2012).

Cronin ve Taylor (1992), Servqual dlgeginin hizmet kalitesi dlglimiinde ye-
tersiz kaldigin1 6ne siirerek; bu dlcegin igerigini temel alan Servperf dlgegini
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gelistirmiglerdir. Yazarlara gore; Servqual 6l¢eginin yetersizligi, miisterilerin
hizmet alimindan 6nce hizmet ile ilgili herhangi bir beklentilerinin olma-
masi1 ve ne bekleyeceklerini bilememelerinden kaynaklanmaktadir (Giirbiiz,
Biiyiikkeklik, Avcilar ve Toksari, 2008). Bundan dolay: yazarlar (Cronin ve
Taylor, 1992,ss. 55-65), Servqual dlgeginde performans algisimin kullanil-
masinin daha dogru olacagmi savunmuslardir. Servperf dlgeginin, eglence
parklari, aerobik okullar1 ve yatirim-danismanlik firmalari, perakende satis
isletmeleri, bankalar, hastaneler ve yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kali-
tesinin dl¢lilmesinde kullanildig: bilinmektedir (Yilmaz, 2011, s. 185).

Jung’un (2005, s. 87) belirttigi gibi; miizelerin hizmet kalitesi ile ilgili sinirl
sayida arastirma bulunmaktadir. Bu ¢aligmalar da, ¢cogunlukla, ziyaretci bek-
lentileri, ziyaretgi tatmini, bilgi kaynaklar1 ve deneyim iizerinde yogunlas-
maktadir (Todd ve Lawson, 2001, s. 272). Altunel (2013) tarafindan Topkap1
Saray1 Miizesi’ni ziyaret eden yabanci turistler iizerine yapilan bir ¢alisma-
da, deneyimleme beklentisinin deneyimleme kalitesi lizerinde; deneyimleme
kalitesinin de memnuniyet, algilanan deger ve tavsiye etme davranisi iizerin-
de olumlu bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Nowacki’nin (2005) National Museum’da (Poznan Ulusal Miizesi) yaptigi
bir aragtirmada hizmet kalitesi sorgulanmistir. Servqual 6l¢eginden yarar-
lanilarak yapilan bu arastirma bulgulari; ziyaretci beklentilerinin en yiiksek
diizeyde geleneksel kafeterya hizmetleri ve tuvaletlerin durumu ile ilgili ol-
dugunu gostermektedir. Yazar, bilgisayarl ziyaretgi bilgi sistemi gibi ¢cagdas
hizmetlerin geleneksel hizmetlere oranla daha diisiik ¢ikmasinin sasirtici ol-
dugunu belirtmektedir. Arastirmada elde edilen bir baska bulgu da; ziyaret-
cilerin fiziksel goriiniim, giivenirlik, empati ve yanit verebilirlik konularinda
duyduklari memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu yoniindedir.

Mylonakis ve Kendristakis (2006), Cambridge & County Folk Museum’da
sunulan hizmet kalitesini belirlemek amaciyla yaptiklar1 bir aragtirmada Ser-
vqual dl¢eginden yararlanmislardir. Arastirma kapsaminda potansiyel ziya-
retciler, mevcut ziyaretciler, miize ¢alisanlarindan veriler toplanmistir. Aras-
tirma bulgulari, miize hizmetleri ile ziyaret¢i beklentileri arasinda anlamli bir
farkin olmadig1 yoniindedir. Yazarlar, potansiyel ziyaretcileri miizeye ¢ek-
mek adina, halkla daha etkin bir iletisime gegme konusunda, miize yonetimi-
ne Onerilerde bulunmuslardir.

Argan-Tokay (2009), Anadolu Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon
Merkezi Alt Sergi Salonu’nu ziyaret edenlerin hizmet kalitesine yonelik al-
gilarii belirlemeye yonelik yaptig1 bir arastirmada; algilanan hizmet kalitesi
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ile baglantil ti¢ faktoriin (etkilesim, atmosfer ve sanatsal iin) varligini igaret
etmektedir. Aragtirma bulgularina gore bu li¢ faktor; demografik 6zellikler,
sergiye katilim siklig1 ve sergi ile ilgili bilgi kaynaklarina gore farklilik gos-
termigtir.

Giiney Afrika’daki kiiltlire]l miras miizelerini ziyaret edenlerin beklentileri ve
hizmet kalitesi ile deneyim kalitesi algilamalarinmi belirlemek iizere, Radder,
Han ve Hou (2011) tarafindan yapilan bir aragtirmada Servqual 6l¢eginden
yararlanilmistir. Caligmada; hizmet etkilesimi, {iriin kaniti, tirin uygunlugu,
tiriin 6zellikleri, eglendirerek egitim, hayal kurma ve estetizm olarak belir-
lenen yedi faktor incelenmistir. Arastirma bulgulari; ziyaret¢ilerin miize hiz-
metlerinden olduk¢a memnun olduklar1 ve miizeyi tekrar ziyaret edecekleri
yoniindedir.

Yilmaz’in (2011) Géreme A¢ik Hava Miizesi’'nde, ziyaretcilerin hizmet algi-
larini belirlemeye yonelik yaptigi bir ¢aligmada Servqual 6l¢egi kullanilmig-
tir. Aragtirma sonunda ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilamalarinin dort fak-
torli (fiziksel unsurlar, sergilere iliskin unsurlar, empati ve fiyat/diger hizmet
unsurlari) bir yapiya sahip oldugu belirlenmistir. Ziyaretgiler, miizede verilen
hizmetleri biitlin faktorler agisindan orta diizeyde degerlendirmistir. Arastir-
ma bulgularina gore empati, ziyaretcilerin en yiiksek kalite algilamasina sa-
hip oldugu faktdrken, fiyat/diger hizmet unsurlar1 faktorii ise en diisiik algila-
ma degerine sahiptir. Arastirmada ayrica, miize deneyimi olan genel kitlenin
algilamasi, miizeyi ilk kez ziyaret edenlere gore yiiksek bulunmustur.

Romanya’da bulunan County Museum of Art’in (Il Sanat Miizesi) rekabet
iistiinliigii elde etmesi i¢cin hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik Pop ve
Borza (2014) tarafindan yapilan bir arastirmada 6rnek edinme (benchmar-
king) yontemi kullanilmistir. Aragtirmada, alaninda lider olan miizelerdeki i¢
cevre elemanlar1 (Orgiitsel yapi, pazarlama yontemi, insan kaynaklar1 poli-
tikasi, finansal durum, hizmet sunumu) ile dis ¢evre elemanlar1 (ekonomik,
politik, sosyal ve teknik parametreler, rakip isletmeler, ziyaretciler ve teda-
rikgiler) belirlenerek analiz edilmistir. Analiz sonucu miizenin {stiin-zayif
yonleri, maruz kaldigi tehdit-firsatlar (SWOT analizi) belirlenmis ve ¢dziim
oOnerileri ile birlikte miize yonetimine bir rapor halinde sunulmustur.

Alanyazinda karsilagilan bir bagka ¢alisma da; Dogan ve Karakus (2014) ta-
rafindan Goéreme Acik Hava Miizesi ziyaretgileri {izerine yapilan arastirma-
dir. Calismada hizmet kalitesi, Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) ve Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemlerinin biitlinlesik olarak kullanilmasiyla
ele alinmis, ziyaretcilerin beklentileri dogrultusunda sunulan hizmetin kalite-

383



Tiirkiye Sosyal Arastirmalar Dergisi-2018 / Miizelerde Algilanan...

si degerlendirilmis ve iyilestirme yapilabilecek boyutlar ortaya konulmustur.
Ziyaretgi beklentileri ile miize gereksinimlerinin birlestirilmesi sonucunda
empati ile beklentilerin dncelikli oldugu goriilmiistiir. Aragtirma sonucunda,
empatiye iliskin beklentileri karsilamak igin miize gorevlileri ile rehberleri
daha fazla sorumluluk almalar1 gerektigi ortaya ¢ikmistir. Arastirmada ayri-
ca, calismanin bazi kisitlarinin oldugu vurgulanarak ileride yapilacak olan
calismalar i¢in ¢esitli 6neriler sunulmustur.

Alanyazindaki ¢aligmalar incelendiginde; miizelerde hizmet kalitesi deger-
lendirmelerinin temelini ziyaretgi algilarinin olusturdugu goriilmektedir. Bi-
reyler, ziyaret ettikleri sanat kurumlarini, genellikle, teknik kalite ve iglevsel/
siire¢ kalitesi yoniinden degerlendirmektedir. Teknik kalite degerlendirmesi
stirecinde, ziyaretgiler, sanat eseri ve sanat¢i hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmasi, eserin hangi tiir malzemelerle iiretildigi gibi unsurlar yer almaktadir.
Islevsel kalite boyutunda ise; hizmetin sunum asamasinda olusturulan hare-
ketler dizisi 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet sunumu her sekilde yapilabilir, an-
cak burada onemli olan, miize ¢alisanlarinin ziyaretcilere karsi sergiledikleri
olumlu tutum ve davranislardir (Swanson ve Davis, 2006, s. 125). Miize zi-
yaretgileri icin sergilenen eserlerin sanatsal boyutlar1 olduk¢a 6dnemli olma-
sina kargin algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi acisindan tek basina ye-
terli olamamaktadir. Bundan dolay1 temel iiriiniin yaninda; sergi salonlarinda
saglanan ortam, calisanlarin tutum ve davraniglari, eserlerin tanitilmasinda
izlenen yontem ve miize binasinin kolay ulasilabilir olmas1 gibi etmenlerin
de degerlendirilmesi gerekmektedir (Lee, 2005).

Miizelerde algilanan hizmet kalitesi boyutlari, Rust ve Oliver (1994) tarafin-
dan olusturulan model kapsaminda degerlendirilebilir. Bu modele gore, bir
Orgiitiin miisterileri tarafindan algilanan hizmet kalitesi kapsaminda “teknik
ve islevsel kalite”, “hizmet iiretimi, hizmet dagitimi ve hizmet ¢evresi” ve
“giivenirlik, yanit verebilirlik, empati ve kendinden eminlik olmak iizere
tic boyutu bulunmaktadir (Brady ve Cronin, 2001, s. 36). Brady ve Cronin
(2001, s. 43) benimsedikleri bu modeli “teknik kalite”, “islevsel kalite” ve
“fiziksel ¢evre kalitesi” bi¢ciminde yalinlagtirmislardir. Miizeler agisindan de-
gerlendirildiginde, modelin teknik kalite boyutu “sanatsal {in/sanat¢inin iinii”
ile benzerlik gosterir. Modelin iglevsel kalite boyutu, hizmet sunumu ile dog-
rudan ilgili olmasi nedeniyle, miizelerdeki “etkilesim” siireci ile iliskilendi-
rilebilir. Modelin son boyutu olan fiziksel gevre ise; “eserlerin sergilendigi
ortami (atmosfer)” ifade etmektedir (Argan-Tokay, 2009, s. 5).

Miize(lerde) Hizmet Kalitesi Modeli’nde “Teknik Kalite” boyutunda deger-
lendirilen “sanatsal {in” unsuru sanat eserinin ve/veya onu olusturan sanatgi-
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nin iiniinii ifade etmektedir (Bkz. Sekil 1). Lee’ye (2005, s. 298) gore; miize
ziyaretgileri, miizeleri/sergileri, belirli bir iine sahip olan sanat¢inin {irtinii-
nii gdrmek ya da satin almak icin ziyaret ederler. Pazarlama agisindan ba-
kildiginda; ziyaret¢ilerin bu davraniglarini toplum geneline yaymak gerekir.
Bunun yolu da, miizelerdeki sanat eserlerini, topluma yaymaktan geger. Do-
layisiyla sanatsal iin ile ziyaret¢iler arasindaki baglantiy1 saglayan miizeler,
sadece kendi ziyaretcilerini degil, potansiyel ziyaretcileri de kendilerine ¢e-
kebileceklerdir (Botti, 2000, s. 22).

Modelde, “Islevsel Kalite” boyutunda degerlendirilen “etkilesim” unsuru; zi-
yaretciler ile miize ¢alisanlan arasindaki iligkiyi ifade eder (Bkz. Sekil 1). Bu
stirecte etkin bir iletigim faaliyetinin yiiriitiilmesi gerekir. Cilinkii profesyonel
hizmetlerin degerlendirilmesinde insan etkilesimi, 6énemli bir role sahiptir.
Etkilesimin kalite boyutunu; cevap verme, giivenilirlik, bilgilendirme ve em-
pati gibi unsurlar olusturur. Dolayisiyla, miizelerde algilanan hizmet kalitesi-
ni en iist dizeye ¢ikarabilmek icin anilan unsurlarin titizlikle degerlendirilip,
genis bir icerikte sunulmasi gerekir (Argan-Tokay, 2009, ss. 5-6; Swanson ve
Davis, 2006, s. 125).

Modelde, “Fiziksel Cevre Kalitesi” boyutunda yer alan bir bagka unsur da
“atmosfer/hizmet ortami”dir. Miizeler agisindan atmosfer, miize binasindaki
i¢ ve dis olanaklarin yaratmis oldugu izlenim olarak degerlendirilebilir (Ar-
gan-Tokay, 2009, s. 6). Giinlimiizde pazarlama arastirmacilari, hizmet orta-
minin miisteri davraniglarina ve isletmenin biitiinciil imajina olan etkisi {ize-
rinde 6nemle durmaktadir. Bonnin’e (2006, s. 48) ve Herrington’a (1996, s.
27) gore; hizmet ortaminin tasarlanmasi ii¢ diizeyde tanimlanabilir. Bunlar;
dis olanaklar (park yeri ve hizmetin sunuldugu alan) ve i¢ olanaklar (hizmet
mekaninin tasarlanmasi, donanim, iklimlendirme ve miizik) son olarak da di-
ger somut mallar (miize karti, kirtasiye malzemeleri, ¢alisanlarin dig gorii-
niigleri vb.) seklindedir.

Hizmet ortaminin miisteri davranislar {izerindeki etkisini incelemeye yone-
lik olarak kullanilan “Uyarici-Organizma-Tepki” modeline gore, hizmet ¢ev-
resindeki uyaricilar, miisterilerin memnuniyet, canlilik ve egemenlik duygu-
larin1 etkilemekte ve sonugta etkilenen duygular; yaklagsma (miizede zaman
gecirme, irlin/hizmetleri yakindan inceleme ve diger ziyaretgilerle iletisim
kurma) veya uzaklasma (miizede zaman gecirmeme ve diger ziyaretgiler-
le iletisim kuramama) gibi davranigsal tepkilere neden olmaktadir (Kim ve
Moon, 2009, s. 145; Kotler, 1973/1974, s. 54). Bu konuda yapilan aragtirma-
lar; algilanan hizmet ortami kalitesinin, miisterilerin duygusal tepkilerini ve
genel hizmet kalitesine iligkin goriislerini dogrudan etkiledigini gostermekte-
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dir (Brady ve Cronin, 2001; Jang ve Namkung, 2009; Wakefield ve Blodgett,
1999).

Ziyaretgilerin, miize ziyareti sonucu elde ettikleri izlenimlerin “deneyim”
olarak goriilmesi hususu oldukga yenidir. Geleneksel anlayista, miize iiriin-
leri sadece korunan koleksiyon olarak degerlendirilmekte ve koleksiyonun
toplumla olan iligkisi gbz ardi edilmekteydi. Ancak gilinlimiizde bu anlay1s
tamamen degiserek yerini; park alanindan miizenin agik oldugu saatlere; reh-
ber, kitap ve brosiirlerden hediyelik esya ve satis yerine; genel ortamdan yo-
rumsal bilgi kaynaklarina; atmosfer, temizlik ve bakim/onarim hizmetlerin-
den dekor, zemin ve aydinlatmaya kadar her unsurun sunulan mal/hizmet ile
ilgili olarak ziyaret¢i deneyim kalitesini etkiledigi diislincesine birakmistir
(Demir, 1999, s. 44).

Bir sonraki boliimde Tiirkiye’de karikatiir miizesi olarak ikinci; egitim kari-
katiirleri miizesi olarak tiiriiniin ilk érnegi olan Anadolu Universitesi Egitim
Karikatiirleri Miizesi’ne iliskin agiklayici bilgiler verilmis ve Miizenin i¢ ve
dis fiziki 6zelliklerini gosteren fotograflar yer almigtir.

Amac

Bu calismanin amaci; Anadolu Universitesi Egitim Karikatiir Miizesi’ni zi-
yaret eden kisilerin, miizede sunulan hizmetlerden algiladiklar1 kaliteyi ve
algilanan hizmet kalitesi ile ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeyi ve baskalarina
tavsiye etme degiskenleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Anilan amag
cergevesinde Egitim Karikatiirleri Miizesi’ni ziyaret edenler {izerine, sunulan
hizmetleri algilamalarina yonelik bir arastirma gelistirilmistir. Arastirma ¢
temel asamadan olugmaktadir:

e Miize ziyaretcilerinin algiladiklart hizmet kalitesi boyutlarinin belirlen-
mesi,

e Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet ve baskalarina tavsiye
etme niyeti lizerine etkisinin belirlenmesi,

e Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin; ziyaretgilerin demografik 6zellik-
leri, miizeyi ziyaret etme siklig1 ve haber kaynaklari arasindaki iligkilerin
belirlenmesidir.

Giinliik 100 civarinda ziyaret¢inin gezdigi Miizenin, ziyaret¢ilerinin algila-
diklar1 hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek i¢in bu ¢aligma yapilmig-
tir. Aragtirmanin sonuglari Miizenin sundugu hizmetin gelistirilmesi ve iyi-
lestirilmesi baglaminda katki saglayacaktir.
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Veri Toplama Teknigi ve Araci

Verilerin elde edilmesi i¢in gelistirilen anket formu bes bdliimden olusmak-
tadir: Birinci boliim; ziyaretgilerin Miize’ye gelme amaglarini, ziyaret sikli-
gin1, haber kaynaklarini ve ilgi alanlarini belirlemek amaciyla olusturulmus-
tur. Ziyaretcilerin miizeye gelis sikliginin kazanilan deneyimle miize hizmet
kalitesini degerlendirmede etkili olabilecegi diisiincesinden hareketle, ziya-
retcilere miizeye yilda ka¢ kez geldikleri sorulmustur. Ayrica ziyaretgilerin
sergilerden nasil haberdar olduklar (haber kaynaklari) ise, hizmet kalitesine
yonelik algilamalarin temelini olusturmaktadir. Bundan dolayi ziyaretgilerin
sergilere iliskin haber kaynaklarinin ne oldugu sorulmustur. Ikinci boliimde-
ki sorular personel-ziyaretci etkilesim boyutunu ortaya ¢ikarmaya yoneliktir.
Ugiincii boliimde ise; Miize’nin fiziksel mekaninin durumu ve sergilerin giin-
celligine yonelik sorulardan meydana gelmistir. Anketin ikinci ve {ligiincii bo-
liimlerindeki ifadeler, ziyaretgiler tarafindan, besli Likert dlgegi ile (“5” ke-
sinlikle katiliyorum, “1” kesinlikle katilmiyorum) degerlendirilmistir. Anket
formunun dordiinci boliimii, ziyaretcileri miizeye ¢eken unsurlar belirleme-
ye yonelik sorulardan olusmaktadir. Bu bdliimde yer alan ifadeler, ziyaretci-
ler tarafindan, besli Likert 6lgegi ile (“5” ¢ok 6énemli, “1” hi¢ 6nemli degil)
degerlendirilmistir. Besinci boliim ise; ziyaretgilerin Miize’den memnuniyet
durumlarini (Likert Slgegi), Miize’yi arkadaslarina tavsiye etme niyetlerini,
Miize Y6netimi’nden beklentilerini ve demografik 6zelliklerini ortaya ¢ikar-
mak i¢in hazirlanmistir,

Bu arastirmada ziyaretcilerin miizeye iliskin algiladiklar1 hizmet kalitesi
boyutlarinin degerlendirilmesi icin 17 ifadeden yararlamlmstir. Ifadelerin
cevaplanmasi i¢in besli likert tipi Ol¢ekten yararlanilmistir. “Kesinlikle ka-
tilmiyorum” ifadesi i¢in 1 puan “Tamamen katiliyorum” ifadesi i¢in 5 puan
aralig1 ile puanlandirilmis 6lgegin gruplandirilmasi, siniflandirilmasi ve ana
faktorlere doniistliriilmesi amaciyla Faktor Analizi (Principal Component Fa-
ctor) uygulanmistir (Zhang ve digerleri, 2003, s. 234).

Faktor analizi ile belirlenen alt boyutlar, daha sonra demografik veriler ile
karsilastirilarak iliski ve farklilik diizeyi ortaya konulmaktadir.

Anket formunda yer alan hizmet kalitesine yonelik ifadelerin olusturulma-
sinda; Jung’un (2005, ss. 92-93) sergi salonlarinda ziyaretciler tarafindan
algilanan kalite boyutlari, Argan-Tokay’in (2009, ss. 8-9) sanat galerilerinin
sergi salonunda algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ve Caldwell’in (2002, ss.
163-165) yapmis oldugu miizelerdeki hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili ¢a-
lismalardan yararlanilmistir.
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Ankette kullanilan ifadelerin anlasilabilirligini stnamak amaciyla 20 katilim-
c1 {lizerinde On test uygulanmis ve gerekli diizeltmeler yapilarak ankete son
bi¢imi verilmistir.

Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri Miize-
si’ni kullanan ziyaretgiler olusturmaktadir. Arastirma 28 Nisan-30 Ekim2016
tarihleri arasindaki ziyaretgileri kapsamaktadir. Aragtirmada tesadiifi olma-
yan Ornekleme yontemlerinden kolayda/kolayca 6rnekleme yontemi kullanil-
mistir. Bu 6rnekleme yonteminde, 6rnek birimlerin se¢imi goriismeciye bira-
kilmakta, sadece ulasilabilir olanlar 6rnege dahil edilmektedir. (Nakip, 2006,
s. 204). Bu baglamda anketler, Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri
Miizesi ziyaretgilerinden arastirmaya katilmay1 goniilli olarak kabul edenle-
re uygulanmis ve bilgiler kisi yonelimli (self-administered) teknik ile elde
edilmistir. Anket toplam 500 ziyaretgiye uygulanmis, anketlerden 8’i gerekli
yeterliligi saglamadigi icin ¢alisma kapsamina alinmamis, bu yiizden 492 an-
ket degerlendirilmistir. Boylece, toplam 492 anket ile %95 giiven araligi ve
%S5 hata payina gore yeterli anket sayisina ulagilmisgtir.

Simirhliklar

Tasarlanmis anket formunun Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri Mii-
zesi ziyaretgilerine uygulanmasi bir sinirlilik olarak kabul edilebilir. Ancak,
tiiriiniin ilk ve tek 6rnegi olan bir miize oldugu i¢in ¢aligmada kullanilmistir.

BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Bu boéliimde; ziyaretcilerin demografik 6zellikleri, ziyaretcilerin memnuni-
yet diizeyleri, frekans dagilimlari, faktor analizi sonucunda elde edilen miize
ziyaretgilerine iliskin memnuniyet anketlerinin alt boyutlar1 ve bu alt boyut
skorlarmin toplanmasi ile elde edilecek yiiklerin demografik veriler ile kargi-
lastirilmasi sonucu elde edilen analiz sonuglar1 yer almaktadir.

Katilimcilara iliskin ozellikler

Miize ziyaretcilerinin demografik 6zellikleri Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1. Ziyaretgilerin demografik 6zellikleri

Grup Degiskenler Sikhk Yiizde
Cinsivet Kadin 183 37,2
y Erkek 309 62,8
10-17 16 33
18-25 353 71,7
Ya 26-33 52 10,6
} 34-41 28 5,7
42-49 20 4,1
50 ve tizeri 23 4,7
[Ikogretim 8 1,6
Ortadgretim 30 6,1
Eitim durumu Onlisans 69 14,0
& Lisans 345 70,1
Yiksek lisans 26 5,3
Doktora 14 2,8
Ogrenci 339 68,9
Ogretim elemani 19 3,9
Memur 18 3,7
Miihendis 15 3,0
Meslek T1p doktoru 13 2,6
Ev hanimi 10 2,0
Isci 10 2,0
Diger 68 13,9
. Evli 86 17,8
Medeni durum Bekar 396 822

Tablo 1’e gore; ankete katilan ziyaretci cinsiyetlerinin erkekler iizerinde yo-
gunlastigi (%62,8), agirlikli olarak lisans derecesine sahip olduklari (%70,1),
meslek durumlarinin “6grenci” durumu iizerine yogunlastigi (%68,9) ve zi-
yaretgilerin %82,2’sinin bekar olduklar1 gériilmektedir. Miizeyi ziyaret eden-
lerin cinsiyet agirhiginda ise erkekler yaklasik %62,8 oranindayken, yas ara-
liginda 18-25 yas grubunda olan yaklasik %71,7 oraninda ziyaretci belirlen-
mistir.
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Tablo 2. Ziyaretgilerin sergi deneyimine iligkin 6zellikleri

Ozellikler Stkltk Yiizde
Sergilere Iliskin Haber Kaynaklart

Kataloglar 93 18,9
Internet 219 445
Basin 10 2
Ozel davetiye 3 0,6
Arkadas tavsiyesi 94 19,1
Haberdar olmuyorum 12 2.4
Diger 44 8,9
Miize Ziyaret Sikhig1 (Yillik Ortalama)

Ik kez 286 58,1
1-3 145 29,5
4-6 31 6,3
7-9 13 2,6
10 ve tizeri 16 3,3

Tablo 2’de ziyaretgilerin miizede acilan yeni sergilerden haberdar olma du-
rumlar1 ve miizeyi ziyaret etme sikliklar verilmistir. Arastirmaya katilan zi-
yaretcilerin sergi ile ilgili bilgi kaynaklar incelendiginde; %44,5’i internet-
ten, %19,1’1 arkadas tavsiyesi, %18,9’u kataloglardan, %8,9’u diger yollar-
dan, %2’si basin yoluyla ve %0,6’s1 da 6zel davetiyelerden bilgi edindikleri-
ni belirtmistir. Bunun yaninda haberdar olamayanlarin durumu da %2,4 tiir.

Ziyaretgilerin yarisindan fazlasi (%58,1) miizeyi ilk kez ziyaret ettiklerini
belirtmistir. Buna karsin katilimcilarin %29,5°1, yil boyunca, 1-3, %6,3{
4-6, %3,3’0 10 ve Uzeri, %2,6’s1 ise; 7-9 siklikta miizeyi ziyaret ettiklerini
belirtmistir (Tablo 2).

Tablo 3. Ziyaretcilerin genel memnuniyet diizeyleri

Memnuniyet Diizeyleri Stklik Yiizde
Memnun degilim 3 0,6
Kararsizim 29 5,9
Memnunum 329 66,9
Cok memnunum 131 26,6
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Tablo 3’te ziyaret¢ilerin miize memnuniyet diizeyleri sunulmustur. Ziyaretgi-
lerin biiyiik bir ¢ogunlugunun (%93,5; “memnunum” ve “cok memnunum’)
miizenin genel durumundan memnun oldugu belirlenmistir. Ziyaretgilerin
%6,5’1 “memnun degilim” ve “kararsizim” se¢eneklerini isaretlemistir.

Sergilere Iliskin Haber Kaynaklari ile Ziyaret SIkh@i Arasindaki iliski
Tablo 4. Haber kaynaklari ile ziyaret siklig1 arasindaki iligki

Degiskenler Miize Ziyaret Sikhig1 (Yillik)
Sergilere iliskin : 4 ve Pearson
Haber Kaynaklar1 llkkez -3 iizeri Toplam Square ¥
39 43 11 93
Kataloglar %820  %9,00 %230  %19,6
internet 113 64 41 218
%23,8 %13,50 %38,60 %45,9
Basm 6 3 1 10
%4,20  %0,60 %0,20 %2,10
. . 3 3 *
Ozel davetiye %0.60 0 0 %0.60 51,064 ,001
.. 65 23 6 94
Arkadas tavsiyesi o 135 0480 %120 %198
. 10 2 12
Haberim olmuyor %2.10 %0.40 0 %2.50
7 44
i5 0
Diger 37 %7,8 %1.40 0 %9.20
Toplam 273 142 59 74

%57,5 %299 %124

*p <0,05

Ziyaretgilerin sergilere iliskin haber kaynaklari ile ziyaret etme sikliklar1 ara-
sinda anlamli bir iligki bulunmustur. Tablo 4’e gore; sergiye iliskin haberle-
ri internet iizerinden alan ziyaretgilerin en yiiksek siklikla (%45,9) miizeye
geldikleri ve bunu arkadas tavsiyesiyle (%19,8), kataloglar yoluyla (%19,6),
diger yollarla (%9,20), basin duyurusuyla (%2,1) ve 6zel davetiye (0,6) se-
cenekleri izlemektedir. Buna karsin sergilerden haberdar olamayan ziyaret-
cilerin katilim siklig1 da 12°dir. Bu durum miize ziyaretini plansiz yapanlarin
sayisiin az oldugunu, dolayisiyla miizede yer alan sergilerle ilgili haberdar
olmanin miize ziyaretini etkiledigini ortaya koymaktadir.
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Miizede Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

Ziyaretgilerin miizeye iliskin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin deger-
lendirilmesi i¢in 17 ifadeden yararlanilmistir. Bu ifadelerin gruplandirilmasi,
smiflandirilmast ve ana faktorlere doniistiiriilmesi amaciyla Faktor Anali-
zi (Principal Component Factor) uygulanmistir(Zhang ve digerleri, 2003, s.
234). Olgege uygulanan giivenirlik testi sonucuna gore; madde toplam ko-
relasyonlar1, 0,266 ile 0641 arasinda degisen yiiksek degerler olarak belir-
lenmistir. Buradaki korelasyonun 0,25 den biiylik ve 0,75 den kiigiik olmasi
beklenmektedir. Saptanan degerlerin bu yelpazede yer almasi, anketi yanit-
layanlarin okuduklar1 maddeleri anladigin1 géstermekte ve anketin i¢ tutarli-
liginin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Anketin Cronbach Alfa degeri
0,842 olarak belirlenmistir. Bu durum anketin giivenirliginin yiiksek oldugu-
nu ifade etmektedir. Boylece dlgekteki tiim maddeler kabul edilmistir.

Caligmada algilanan hizmet kalitesine iliskin 6l¢ekle ilgili olarak oncelikle
orneklem biyikliginin uygunlugunu test etmek icin KMO (Kaiser-Me-
yer-Olkin) testi yapilmis ve bu deger 0,840 olarak hesaplanmistir. Bulunan
0,840 degeri, bu veriler icin faktdr analizinin uygun oldugunu gostermekte-
dir.

Faktor analizi sonucundan 6lgegin 6z degerlerini (Eigen values) 1 den bii-
yiik olarak gosteren 3 faktoriin (Faktor 1: Personel Ziyaretgi Etkilesim Boyu-
tu, Faktor 2: Fiziksel Mekan, Faktor 3: Un) olgegi acikladign goriilmektedir.
Tablo 4’te 6z degerlerine yer verilen 6lgekte; hangi maddelerin hangi faktor
boyutlarini ne kadar agikladigini belirlemek amaci ile varimax rotasyonu ile
dondiiriilmiistiir. Rotated component matris ile maddelerin faktorii, agiklama
yiiklerine tabloda yer verilmis ve boyutlandiriimistir.
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Tablo 5. Miizede algilanan hizmet kalitesi boyutlar1

Faktor Ozdeger Aloha
Faktorler Yiikleri Ortalama (Agiklanan (5 )
® P varyans)
Faktor 1: Personel-Ziyaretci
Etkilesim Boyutu
P'ers'onehn sergi hakkinda yeterli 910 3.13 1,376
bilgi vermesi
Persor.lel.ln .yapltla.r hakkinda 946 3.23 1223
yeterli bilgiye sahip olmasi
Personelin sanat¢1 hakkinda yeterli 5,090 962
. ) § y ,941 3,21 1,197 (29,944) °
bilgiye sahip olmasi
Personelin sanat¢: ile izleyici
arasinda bir koprii gérevini 919 3,16 1,300
(iletisim)saglayabilmesi
Faktor 2: Fiziksel Mekan
Miizenin pyarete ag{k oldugu giin 567 4,53 680
ve saatlerin uygunlugu
Miize (i¢ ve dis) yf)r.lle.:ndlrme 628 417 1,024
levhalarimin yeterliligi
Miizedeki sej.rgllerm behrh 614 4,19 838
araliklarla giincellenmesi
Muz.e salongnun karlkatllrlerm 745 4,57 657
sergilenmesine uygunlugu 2,667 811
Miizenin daima temiz ve diizenli 717 4,62 593 (15.686) °
olmasi.
Miizedeki 151k diizeyi yeterliligi ,732 4,53 ,744
Sergilerin duyurumu ve
tanittminda kullanilan reklam ve ,528 4,26 ,948
afis panolarinin yeterliligi
K:arlkan.l-rler.ln kendi 1(;.1nde b1r. 680 4,45 670
diizen gozetilerek sergilenmesi
Faktor 3: Tammirhk (Un)
Sanatc¢inin tinli ,695 3,48 1,176
Karikatiirlerin niteligi ,684 4,33 ,800
Serginin tanitimi ,803 4,12 ,899 2,135 768
Miizenin taninirligs ({inii) ,162 393 1,065 (12,561)
Sos'ygl ve ku'lturel iligkilerin 621 432 871
gelistirilmesi
Toplam aciklanan varyans 58,191
Olgegin giivenirligi (17 ifade) ,842
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Tablo 5 incelendiginde; ziyaretgilerin miizede algiladiklar1 hizmet kalitesi
ile ilgili ti¢ faktoriin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Dort degiskenden olusan
birinci faktor “Personel-Ziyaretci Etkilesim Boyutu” olarak adlandirilmistir.
“Fiziksel Mekan” olarak adlandirilan ikinci faktor sekiz degiskenden olus-
maktadir. Ugiincii faktor ise; eserleri sergilenen sanatci, eserlerin nitelii,
miizenin tanmirh@ ve sosyo-kiiltiirel iligkilerin gelistirilmesi degiskenleri
ile ilgili oldugu igin “Taninirlik (Un)” olarak adlandirilmistir. Her bir faktore
iligkin giivenirlik katsayist (Cronbach-alpha=a 0,96 ile 0,76 arasinda degis-
mektedir. Her ii¢ faktor i¢in giivenirlik katsayis1 0,76 ’nin iizerinde hesaplan-
mistir. Bu durum, Nunnally’nin (1994) 6nerdigi “gilivenirligin genel kabul
sinirlarmin (0,70)” i¢cinde oldugunu gostermektedir (Kim, Lee ve Klenosky,
2003, s. 175).

Faktor analizinde her bir faktdriin agikladigi varyansin ylizdesi, faktorlerin
goreceli onemini ortaya koyar (Altumisik, Torlak ve Ozdemir, 2003, s. 334).
Buna gore; birinci faktor olan “Personel Ziyaret¢i Etkilesim Boyutu” toplam
varyansin en biiyiik pay1 olan %29,94°liik bir kismin1 agiklamaktadir. Tkin-
ci faktor olan “Fiziksel Mekan”, toplam varyansin %15,68’ini ve son faktor
olan “Tanmurlik (Un)” ise; toplam varyansm %12,56’lik bir kismim agikla-
maktadir. Belirtilen her {i¢ faktoriin de toplam varyansin %58,19’unu agik-
ladig1 goriilmektedir. Faktor analizi sonucuna gore; ortaya ¢ikan ii¢ faktoriin
acikladig1 varyansin ylizde paymin yiiksek oldugu soylenebilir. Ayrica agik-
lanan varyansin yiizdesi bakimindan birinci faktdriin 6n plana ¢iktigi goriil-
mektedir. Ancak, geriye kalan faktorlerin de miizedeki hizmet kalitesinin al-
gilanmasinda kiiciimsenmeyecek bir etkiye sahip oldugu ifade edilebilir. Bu-
radan hareketle faktor analizinde elde edilen sonuglarin anlami; miizede algi-
lanan hizmet kalitesinde “etkilesim”, “mekan” ve “iin” faktorlerinin énemli
olduguna dair bir isaret olarak degerlendirilebilir.

Miizede algilanan hizmet kalitesi ile ilgili faktorlere ait aritmetik ortalama,
standart sapma ve korelasyon matrisi sonuglart Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Faktorler arasindaki korelasyon matrisi ve ortalamalar

Faktorler 1 2 3 8‘;: S:[t)(rir.la
Faktor 1: Personel-Ziyaretci Etkilesim Boyutu 1,00 3,18 1,21
Faktor 2: Fiziksel Mekan ,354 1,00 440 ,51
Faktor 3: Tammirlik (Un) ,248 ,135 1,00 4,03 .70
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Miizede algilanan hizmet kalitesi ile ilgili faktdrlere ait aritmetik ortalama,
standart sapma ve korelasyon matrisi sonuclar1 Tablo 6’da verilmistir. Ug
faktoriin kendi aralarindaki korelasyon matrisi analiz edildiginde; tiim fak-
torler arasinda anlamli bir iligkinin oldugu (p=0,00) bulunmustur. Tiim fak-
torler arasinda “fiziksel mekan” faktorii 4,40 ortalama ile ilk sirada yer alir-
ken, “taninirlik” 4,03 ve “personel-ziyaretci etkilesimi” 3,18 ile son sirada

yer almaktadir.

Miizede Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ziyaretcilerin Memnu-
niyet Diizeyi, Miizeyi Tekrar Ziyaret Etme Niyeti ve Demografik Ozel-
likleri Uzerine Etkisi

Hotelling’s T-Squared test ile 6l¢egin toplanamazlik 6zelligi test edilmis ve p
degeri 0,00 bulunarak, 6lgegin mevcut haliyle, maddelerinin toplanamaz ol-
dugu goriilmiistiir. Bu nedenle 6lgegin alt boyutlarinin toplanarak analizinin
yapilmasit daha uygun bulunmustur.

Alt boyutlarin 6l¢im degerlerinin toplamlar normallik ve homojenite testi
sonucuna gore; non-parametrik testlerle analiz edilmesi daha uygun goriil-
miistiir. Bu nedenle iki degiskenli demografik veriler icin Mann Whitney U
ve cok degiskenli demografik veriler i¢in Kruskal Wallis Htesti yapilmasi
uygun bulunmustur.

Tablo 7. Algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyi arasindaki iligki

Faktorler (Kruskal Wallis H) Ki-kare Df p

Faktor 1: Personel-Ziyaretci Etkilesim Boyutu 62,727 3 ,000
Faktor 2: Fiziksel Mekan 68,953 3 ,000
Faktor 3: Tammirhk (Un) 19,580 3 ,000

Tablo 7’ye gore; her li¢ faktoriin ziyaretcilerin memnuniyet diizeyi ile iligki-
sinin anlamli (p=0,00) oldugu belirlenmistir. Bir baska ifadeyle; personel-zi-
yaretci etkilesim-boyutu, fiziksel mekan ve taninirlik-iinden olusan algilanan
hizmet kalitesi faktorleri, ziyaret¢i memnuniyet diizeylerini dogrudan etkile-
mektedir.
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Tablo 8. Algilanan hizmet kalitesi ile miizeyi tekrar ziyaret etme niyeti ara-
sindaki iligki

Faktorler Mann Whitney U Z p
Faktor 1: Personel-Ziyaretci Etkilesim Boyutu 5612,50 -1,86 ,062
Faktor 2: Fiziksel Mekan 5483 -2,65 ,008*
Faktor 3: Tammmirhk (I"Jn) 6086 -,188 ,060
*p<0,05

Anketi yanitlayanlarin miizeyi tekrar ziyaret etme niyetinin arkasinda fizik-
sel mekan faktoriiniin anlamli oldugu belirlenmistir (Tablo 8). Bir baska ifa-
deyle; miizenin ziyarete agik oldugu giin ve saatlerin uygun olmasi, miize (ig
ve dig) yonlendirme levhalarinin yeterliligi, sergilerin giincelligi, sergi sa-
lonlarinin yeterli olmasi, temiz olmasi, 151k diizeyinin yeterliligi, duyurumda
kullanilan afis ve panolarin yeterli olmas1 ve karikatiirlerin belirli bir diizen
icinde sergilenmesi ziyaretcilerin miizeye tekrar gelmelerinde biiyiik bir 6ne-
me sahiptir.

Tablo 9. Algilanan hizmet kalitesi ile demografik 6zellikler arasindaki iligki

Cinsiyet Egitim Yas
. Kruskal Kruskal

Mann-Whitney U p Wallis Wallis
Personel-ziyaretel 93¢ 500 000% 11,445 043% 2,735 741
etkilesim boyutu
Fiziksel mekan 28105.500 993 21413 ,001* 3,681 ,596
boyutu
Tanmrhk (iin) 25560,000 090 19,117 ,002* 9,605 ,087
boyutu
*p<0,05

Cinsiyet ve faktorlerin iligskisine bakildiginda anketi yanitlayan erkeklerin
personel-ziyaretgi etkilesimi boyutunda anlamli bir fark s6z konusudur. Zi-
yaretcilerin cinsiyeti ile personel-ziyaret¢i etkilesiminde istatistiksel olarak
erkek ziyaret¢iler kadin ziyaretcilere gore farklilagsmaktadir. Erkekler, kadin-
lara oranla personel-ziyaretci etkilesimi maddelerinde daha olumlu ifadeler-
de bulunmaktadir. Bu durumun olas1 nedeni olarak personelin erkek olmasi
diisiiniilebilir ancak bu konuyu detaylandiracak farkli arastirmaya ihtiya¢ du-
yulmaktadir (Tablo 9).
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Tablo 10. Algilanan hizmet kalitesi ile egitim durumu iligkisi

Egitim durumu Frekans Ortalama Ki-kare P

ikogretim 5 229,20

Ortadgretim 30 289,83

On lisans 69 256,47

Personel-Ziyaretgi Li 339 230.43
etkilesim boyutu 1sans ’ 11,445 043

Yiiksek lisans 25 301,28

Doktora 14 229,82

Egitim durumu Frekans Ortalama Ki-kare p

[Ikogretim 6 248,25
Ortadgretim 30 294,15
On lisans 69 302,86
FiZﬂ;f)e;urtrfkén Lisans 345 22873 21413 001
Yiiksek lisans 26 272,31
Doktora 14 220,82

Egitim durumu Frekans Ortalama Ki-kare p

[kdgretim 6 229,08
Ortadgretim 30 311,70
On lisans 69 289,27
Tan?;g:llt‘u(ﬁn) Lisans 345 229,79 19117 002
Yiiksek lisans 26 241,10
Doktora 14 290,18

Miizeye iliskin belirlenen personel-ziyaret¢i etkilesimi, fiziksel mekan ve ta-
ninirlik boyutlarinda egitim diizeyi arttik¢a ortalamalarin da arttig1 belirlen-
mistir. Ziyaretcilerin énemli bir kismini (345) lisans mezunlar1 olusturdugu
icin 6rneklemde temsil kabiliyeti yiiksektir. Buradan hareketle, egitim diizeyi
arttikca miizeye iliskin olumlu izlenimin de arttig1 belirtilebilir. Miize ile il-
gili tiim boyutlarda egitim diizeyine bagh olarak kisilerin goriislerinde an-
laml1 farkliliklar belirlenmistir (Tablo 10).
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Tablo 11. Miizeyi ziyaret etme niyeti ile faktorler arasinda iligki

Bu miizeyi tekrar ziyaret eder

misiniz? Evet Hayir Mann-Whitney U p
Personel-ziyaretei etkilesim o) 15 0¢ 31/197.05  5612.500 062
boyutu

Fiziksel mekén boyutu 458/250,53 33/183,15 5483,000 ,008
Tammirhk (iin) boyutu 458/249.21 33/201,42  6086,000 ,060

n/ortalama n/ortalama

Tablo 11°e gore; tekrar ziyaret etme niyetinin, miizenin fiziksel mekan bo-
yutu ile anlamli bir iliskisi bulunmaktadir. Buna karsin, personel-ziyaretci
boyutu ve taninirlik boyutu ile ziyaretcilerin miizeyi tekrar ziyaret etme ni-
yeti arasinda anlaml bir iliski goriilmemektedir. Bu durum miizenin fiziksel
yapist ve fiziksel diizenlemelerin ziyaretgiler iizerinde etkili oldugunu ortaya
koymaktadir.

Table 12. Miizeyi tavsiye etme niyeti ile faktorler arasinda iliski

Bu miizeyi arkadaglariniza

tavsiye eder misiniz? Evet Hay1r Mann-Whitney U p
Personel-ziyaretei etkilesim /3 04 15/193.47  2782.000 172
boyutu

Fiziksel mekan boyutu 475/249.84 15/108,17  1502,500 ,000
Tammirhik (iin) boyutu 47524914 15/130,13  1832,000 001

n/ortalama n/ortalama

Miize ziyaretgilerine miizeyi arkadaslarina tavsiye edip etmeyecekleri so-
ruldugunda, tavsiye edenlerin tavsiye etme nedeni, miizenin fiziksel mekan
ve taninirlik boyutu ile iligkiliyken, personel-ziyaret¢i etkilesiminin tavsiye
etme lizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi belirlenmistir. Bu durum ziya-
retcilerin, diger ziyaretci Onerilerinden ve miizenin fiziksel yap1 ve diizenlen-
mesinden etkilendigi seklinde de yorumlanabilir (Tablo 12).
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Tablo 13. Miizeyi ziyaret etme amaci ile faktorler iligkisi

Miizeyi Kiiltiirel Sanat¢inin Bos zaman Merak-
ziyaret etme etkinlige  karikatiirlerini d0§ rid nZirm K Ogrenmek- Ki-kare p
amaci katilmak  takip etmek eeerie ¢ Bilgi almak
Personel-
ZYaretel 4009910 22/260,11 84/233,55 713721 4,694 196
etkilesim
boyutu
Fiziksel
mekin 352/238,22 22/264,45 85/215,41 7/118,43 8377 ,039
boyutu
Tammrlk 50, 05038 2008164 85/207,08 7115736 8,886 031
(iin) boyutu

n/ortalama n/ortalama n/ortalama n/ortalama

Ziyaretgilerin miizeyi ziyaret etme amaci, miizenin fiziksel mekani1 ve ta-
ninirhigy ile iligkili olmasma karsin; personel-ziyaretci etkilesim boyutu ile
iligkisinin anlamli diizeyde olmadig1 belirlenmistir. Bu durum ziyaretgilerin,
miizeyi ziyaret etme nedenlerinin kiiltiirel etkinlige katilma amaci tasidiginm
ortaya koyarken; miize ziyaret amacinin da miizenin fiziksel yapis1 ve miize-
nin tanmirhgr ile iligkili oldugunu gdstermektedir (Tablo 13).

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Miizeler, gelisen ve degisen ¢evre kosullarinda ayakta kalabilmek i¢in miis-
teri odakli hizmet anlayisini benimsemek zorundadir. Bu felsefe ile miizeler,
ziyaretci (miisteri) memnuniyetini en list diizeye c¢ikarabilir ve miisterilerin
kendilerini tekrar ziyaret etmelerini ve hizmetlerini siirekli kilabilmek i¢in
destekte bulunmalarini saglayabilir.

Miizelerin varlik nedeni olan ziyaretgilere karsi gorevleri son ¢eyrek asirda
onemli dl¢iide degisim ve doniisiim gdstermistir. Uriin odakli yaklasimin ye-
rini artik insan odakli yaklasim almigtir. Ticari isletmelerde oldugu gibi kar
amaci glitmeyen miizelerin de ziyaretcilerle olan etkilesimi, miisteri iligki-
leri ve deneyimleri agisindan biiyiik éneme sahiptir. Anadolu Universitesi
Egitim Karikatiirleri Miizesi’nde algilanan hizmet kalitesi boyutlarini ortaya
koymaya c¢alisan bu ¢aligmada ii¢ faktdr ortaya ¢ikmistir. Bu faktorler; perso-
nel-ziyaretci etkilesimi, fiziksel mekan ve taninirliktir. Bu faktorlerin Rust ve
Oliver’in ortaya koydugu boyutlar ile igeriksel bakimdan kosutluk gosterdigi
ifade edilebilir (Brady ve Cronin, 2001, ss. 43-44). Ilk faktér olan etkilesim
boyutu, Swanson ve Davis (2006, s. 127), Harvey (1998, s. 593) ve Argan’in
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(2009, s. 9) ortaya koydugu boyutlardan personelle etkilesim kalitesi ile pa-
ralellik gdstermektedir. Yine benzer bir bicimde Hume ve Mort’un (2008,
s. 320) tarafindan yapilan galismada ortaya ¢ikan hizmet personeli boyutu-
nun bu faktorii kapsadigi ifade edilebilir. Jung’un (2006, s. 96) ¢aligmasin-
daki danigma yonetimi kavrami da etkilesim boyutu igerisinde degerlendiri-
lebilir. Sergi mekan i¢sel elemanlarinin ziyaretci lizerinde biraktigr izlenim
0gesi olan atmosfer boyutu, Jung’un (2006, s. 96) calismasinda ifade ettigi
yerlesim ile ilgilidir ve karikatiirler ve diger 6gelerin yerlesiminin yansitti-
g1 durum ile baglantilidir. Son faktdr olan taniirlik boyutu da serginin {ind,
sanat¢inin iinli ve karikatiiriin niteligini ortaya koymaktadir. Buradan hare-
ketle calismada ii¢ faktorii agiklayan alt boyutlardan her biri, ziyaretcilerin
demografik 6zellikleri ile karsilagtirilmistir.

Aragtirma sonucunda ziyaret¢i 6zellikleri ve bu o6zellikler ile belirlenen tig
faktore iligkin alt faktorlerin karsilastirilmasina yonelik elde edilen bulgular
ve Oneriler sunlardir:

e Ankete katilan miize ziyaretcilerinin yaklagik 2/3’{inii erkekler olustur-
mustur. Ziyaretgilerin yine yaklasik 2/3’{iniin lisan mezunu ya da lisans
egitimine devam eden kisilerden olustugu goriilmiistiir. Burada lisans dii-
zeyinden en alt basamak olan ilkdgretim diizeyine ve en iist basamak olan
doktora diizeyine gidildikce sikliklarin azaldig1 géze ¢arpmaktadir. Mes-
lek agisindan 6grencilerin, medeni durum agisindan da bekarlarin agirlikl
oldugu belirlenmistir.

e Ziyaretcilerin yaklasik yarisinin sergilerden internet araciligiyla (Anado-
lu Universitesi Egitim Karikatiirleri Miizesi facebook sayfasi) haberdar
oldugu belirlenmistir. Bunu yaklasik her bes kisiden birinin tercih ettigi
arkadas tavsiyesi izlemektedir. Toplamda diisiik olmakla beraber, her 100
kisiden yaklagik 2 ziyaret¢inin miizede agilan sergilerden haberdar ola-
mamasi; miize yonetimince géz 6niinde bulundurulmasi gereken bir du-
rum oldugu anlamina gelebilir.

e Ankete yanit veren kisilerin yarisindan fazlas1 miizeyi ilk kez ziyaret et-
tiklerini belirtmistir. Bu oranin; miize yonetiminin tutundurma (promo-
tion) stratejilerini belirlemede onemli ipuglar verebilecegi sdylenebilir.
Buradan hareketle miize yonetimine; orgiitsel kimlik, personel-ziyaretci
iletisimi, basilt yayinlar, 6zendirici triinler (belirli konularda hazirlanmig
kiiclik karikatiir alblimleri vb.) ile reklam, halkla iliskiler ve agizdan-a-
g1za (kulaktan-kulaga) iletisim gibi miize pazarlamasinda yararlanilan tu-
tundurma karmasi elemanlarindan miizeye uygun olanlarinin kullanilmasi
oOnerilebilir.
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Ziyaretgilerin memnuniyet diizeyleri incelendiginde; her 10 kisiden yak-
lagik 9’unun miize hizmetlerinden memnun oldugu belirlenmistir. Mem-
nuniyet diizeyi iizerinde oOzellikle karikatiiriin, miizenin ve sanatginin
o6nemli etkiye sahip olduklar1 goériilmiistii. Bu memnuniyet, Tiirkiye’de
bu alanda baska bir miize 6rnegi olmamasindan ve bu konuda karsilastir-
ma yapma olanagi bulunmamasindan kaynaklaniyor olabilir.

Ankete yanit verenlerin sergilere iligkin haber alma kaynaklari ile ziyaret
sikliklar1 arasinda anlamli bir iliskinin oldugu bulunmustur. Internet ara-
ciligryla sergilere iliskin bilgilere ulasan ziyaretciler, miizeyi en sik kulla-
nanlar grubunda yer almaktadir (%46). Bunu %20’lik bir oranla arkadas
tavsiyesi yoluyla miizeye gelenler olusturmaktadir.

Miizede algilanan hizmet kalitesi ti¢ boyutta (Faktorl, Faktor 2 ve Faktor
3) incelendiginde; “personel-ziyaretci etkilesim boyutu”nun (Faktor 1) 6n
planda oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle; personelin miize hakkin-
da yeterli diizeyde bilgi vermesi, karikatiirlere ve ¢izerlere iliskin yeterli
bilgiye sahip olmasi, dolayisiyla personelin sanatg1 ile ziyaretci arasinda
koprii gorevini iistlenmesi durumunun, ziyaretgilerin hizmet kalitesi algi-
larinda birincil derecede rol oynadigi sdylenebilir. Bunu; ziyaret saatle-
rinin uygunlugu, yonlendirme isaretlerinin yeterliligi, sergilerin giincelli-
g1, sergi salonunun yeterliligi, mekanin temiz, aydinlik ve diizenli olmasi
Ogelerini iceren “fiziksel mekan” faktorli izlemektedir. Sanat¢inin {in,
karikatiirlerin niteligi, sergi tanitimi, miizenin iinii ve sosyo-kiiltiirel ilis-
kilerin gelistirilmesi boyutlarini igeren “taninirlik (iin)” faktorii de ziya-
ret¢ilerin hizmet kalitesi algilamalarinda son sirada yer almaktadir.

Personel-ziyaret¢i etkilesim-boyutu, fiziksel mekan ve taninirlik-iinden
olusan algilanan hizmet kalitesi faktorleri, ziyaret¢i memnuniyet diizeyle-
rini dogrudan etkilemektedir.

Genel memnuniyet diizeyi ile faktorleri olusturan alt boyutlarin memnu-
niyet diizeyleri arasinda bir benzerlik goriilmekle birlikte; katilimcilarin
miizeyi tekrar ziyaret etme niyetlerinin fiziksel mekan boyutu ile iligkili
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durumda, miize ziyaret sikligin1 artirmak is-
teyen miize yonetiminin dncelikle fiziksel mekén diizenlemelerine 6nem
vermeleri gerekliligi 6n plana ¢ikmaktadir. Miize binasinin bulundugu
yerlesim yeri, miizenin mimari yapisi, ulagim olanaklari ve miizenin ig¢
diizenlemesi gibi faktorlerin ziyaretgiler icin énemli 0geler olarak belir-
tilebilir.

401



Tiirkiye Sosyal Arastirmalar Dergisi-2018 / Miizelerde Algilanan...

e Personel-ziyaretgi etkilesim boyutunun, 6zellikle cinsiyet ile iligkili ol-
dugu gorilmiistiir. Erkek ziyaretciler, kadinlara oranla; personel ziyaret-
¢i etkilesiminde daha olumlu ifadelerde bulunmuslardir. Burada personel
cinsiyetinin etkileyici oldugu diisiiniilmektedir. Miizede erkek personelin
caligmasi erkek ziyaretgilerle daha rahat iletisim kurulabildigini ve bunun
sonucunda da erkek ziyaret¢ilerin personel-ziyaret¢i etkilesimi agisindan
olumlu ifade kullandigin1 sdylemek miimkiindiir.

e Miizeye iliskin belirlenen personel-ziyaretgi etkilesimi, fiziksel mekan ve
taninirlik boyutlarinda, egitim diizeyi arttik¢a ortalamalarin da arttig1 be-
lirlenmistir. Ziyaret¢ilerin 6nemli bir kismini (345) lisans mezunlari olus-
turdugu icin O6rneklemde temsil kabiliyeti yliksektir. Buradan hareketle;
egitim diizeyi arttikga miizeye iliskin olumlu izlenimin de arttig1 belirtile-
bilir. Miizeyle ilgili tim boyutlarda egitim diizeyine bagl olarak kisilerin
goriiglerinde anlamli farkliliklar belirlenmistir. Miize ziyaretgilerinin egi-
tim diizeyinin yiikselmesi, sergilerde kendileriyle ilgili deneyim ve yasan-
mislik hissetmesi neden oldugunu sdylemek olasidir.

e Ziyaretcilerin miizeyi bir baskasina tavsiye etme niyetlerinin, 6zellikle
miizenin fiziksel boyutu ve taninirlik boyutu ile iliskisi oldugu goriilmiis-
tiir. Arastirmada daha ¢ok miize icindeki fiziksel yap1 ve sergilere iliskin
goriigler 6n plana ¢ikiyor olsa da, miizenin bulundugu yapi, yapinin mi-
mari Ozellikleri ve hatta renginin bile tavsiye etme egilimini etkiledigi be-
lirtilebilir.

e Miizeyi ziyaret etme amaglari a¢isindan degerlendirildiginde; fiziksel bo-
yut ve taninirlik boyutunun ziyaret amaci ile iligkili oldugu goriilmekle
birlikte, personel ziyaret¢i etkilesimi boyutunun miizeyi ziyaret boyutu ile
iligkili olmadig1 dikkate degerdir. Personel etkilesimi ile miizeyi ziyaret
etme amaci arasindaki iliski ayrica degerlendirilebilir. Burada, miize per-
sonelinin ziyaret¢i ¢cekmede onemli bir faktdr olmasindan dolayi, perso-
nelin halkla iligkiler yiizii olarak etkin kullanilabilirligi 6nerilebilir. Erkek
personel yaninda kadin personelin de istihdam edilmesi, miize gezisi i¢in
ziyaretgilere rehberlik yapilmasi, yeni iletisim teknolojileri kullanilarak
etkilesim (interaktivite) saglanmasi (6rnegin kendi karikatiiriinii ekrana
¢izebilme ve ¢ikt1 alabilme) miize deneyiminin zenginlestirilmesine katki
saglayabilir.
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Miizelerin genis halk kitlelerine ulasabilmesi ve hizmetlerini en iyi bigim-
de sunabilmeleri i¢in varlik nedeni olan ziyaret¢ilerin beklentilerine, gerek-
sinimlerine ve algilamalarina 6zel dnem vermeleri ve stratejilerini bu dog-
rultuda gelistirmeleri gerekir. Cagdas miizecilik anlayisinda 6nemli bir yere
sahip olan insan 0gesi, hem digsal bakis acgisiyla (ziyaret¢i), hem de igsel
bakis acistyla (ziyaret¢i merkezli iirlin/hizmet gelistirme, derme ve sergi dii-
zenlemelerini ziyaretci isteklerine gore diizenleme) degerlendirilmelidir. Bu
bakimdan c¢agdas pazarlama ydntemlerinin miizelerde uygulanmasi biiyiik
Oonem arz etmektedir. Miize pazarlamasi Tiirkiye’de ¢ok az arastirilan konu
olmasi nedeniyle, bu alandaki aragtirmalarin daha fazla yapilmasina gereksi-
nim vardir.
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Extended Abstract

Museums are institutions that witness the development of social life and as-
sume a significant mission in transferring cultural heritage to future genera-
tions. Cartoon museums, which are classified as art museums, are types of
more rarely seen museums that express humor with drawing. In Turkey, the
“Anadolu University Museum of Cartoon Art” started its activities on 17 De-
cember 2014 as the second cartoon museum in the country. Since its estab-
lishment, the museum accepted modern museology approach as a principle
and it is still continuing to provide services for its visitors with a customer/
visitor-oriented focus.

Although museums are classified as non-profit organizations, they have to
distinguish themselves from their competitors and attract more visitors in or-
der to survive. Being able to meet the expectations of museum visitors by
a visitor-oriented approach, measuring and monitoring satisfaction levels of
visitors, are important things necessary for achieving sustainability of activ-
ities. The purpose of this study is to investigate the dimensions of service
quality perceived by visitors and the effects of these dimensions on issues
such as recommending the museum, reasons for visiting the museum. Ad-
ditionally, the relationships of the perceived service quality with the demo-
graphic characteristics of visitors, their frequency of visiting and status of
keeping up to date with exhibitions are also analyzed.

In the literature, there are studies on different subjects such as expectation
of museum visitors towards service quality, visitor perceptions, service pre-
sentation, and interactions among visitors and museum personnel. It may be
seen that these studies generally classify the service quality in museums with
its technical, physical and functional dimensions. This study also investi-
gates the dimensions of service quality perceived by museum visitors regard-
ing museum services. With this purpose 500 museum visitors were given a
questionnaire based on the method of convenience sampling. In the study
where 492 valid questionnaires were collected, surveying was implemented
between 28 April and 30 October 2016. The obtained data were subjected to
basic statistical analyses such as frequency analysis and advanced statistical
analyses such as factor analysis.

The questionnaire given to the visitor collected information about the rea-
sons why they visited the museum, frequency of visit, areas of interest of the
visitors and news sources, and the number of times they visit the museum
annually. In addition to these, the questionnaire also contained questions to-
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wards determining the physical space usage in the museum, personnel-vis-
itor interactions, and satisfaction levels of visitors. There were open ended
sections where the visitors were allowed to express issues that were not in-
cluded in the questionnaire.

One of the most interesting findings of the study was that about 63% of the
museum’s visitors were male and about 72% were in the age interval 18-25.
Approximately 70% stated they had undergraduate degree and 82.2% were
single.

While the participants stated they received news about exhibitions via the
internet by 44.5%, the ratio of visitors who said they were not keeping in-
formed was very low by 2.4%. This shows that the target audience regarding
museums and exhibitions follow news sources. The general satisfaction lev-
els of the participants were very high, where the ratio of visitors who stated
that they were satisfied or very satisfied was found as 93.5%.

According to the factor analysis carried out regarding the dimensions of per-
ceived service quality in the museum, there were three factors in question.
The first factor was the dimension of personnel-visitor interaction. There
were 4 items covering this dimension. The second factor was the dimension
of physical space which consisted of 8 items. The 6-item third factor was the
dimension of recognition (popularity).

There was a relationship between the service quality perceived by visitors
and their satisfaction levels in all three factors mentioned above. There was
a relationship between visiting the museum again and the factor of physi-
cal space. Regarding the demographic factors, there were relationships found
between sex and personnel-visitor interaction, and between education lev-
els and all three factors, but not between age and any of the three factors.
While there was a relationship observed between the preference to visit the
museum again and the dimension of physical space, there was no relation-
ship between two other factors, personnel-visitor interaction and recognition.
The relationship of recommending the museum to friends with the factors of
physical space and recognition was found significant.

As suggested by the study, a visitor-based structuring is a significant factor
for sustainability of museums. Personnel-visitor interaction, physical space
and recognition factors constitute the determining dimensions of service
quality. While visiting exhibitions in a museum, lack of humane interaction
affects visitor satisfaction negatively. Thus, there should be personnel who
may help and guide visitors.
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