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OZET

Gliniimiizde turistlere yeni ve farkli bir deneyim sunmak icin kiiltiire] miras
unsurlarimin  6n plana ¢ikarildigr goriilmektedir. Miizeler kiiltiirel mirasin
korunmasi ve kiiltiirel amagclarla tanitilmasini saglayan yapilardir. Bu islevlerinden
dolayr miizeler bulunduklar1 destinasyonlarda turizmi destekleyici ¢ekicilik
unsurlar1 haline gelmektedir. Bazi miizeler ise kendi baslarma bir turizm iiriini
olup turistlerin destinasyonu ziyaretlerinde motivasyon kaynagi olmaktadir. Ancak
diger hizmet endiistrilerinde oldugu gibi turizminde yaganan kalite sorunlar1 turizm
gelismesini  etkilemektedir. Kiiltlirel mirasin yonetim siirecinde yasanacak
aksamalar kalitenin diigmesine ve turistlerin hizmetlerden memnuniyetinin
azalmasina neden olacaktir. 2018 Troya Yili’'nda Canakkale’de agilan ve 2020 yili
Avrupa Yilin Miizesi yarigmast finaline kalan Troya Miizesi bdlge turizmi
acisindan Onemli bir gekiciliktir. Bu ¢alismanin amaci Troya Miizesini ziyaret
eden kisilerin miize hakkinda paylagimlari incelenerek algiladiklart hizmet
Ozelliklerinin, motivasyonlarinin, memnuniyet ve tavsiye niyetlerinin ortaya
¢ikarmaktir. Bu kapsamda Google haritalar ve yorumlarda 10 Ekim 2018 ile 31
Ocak 2020 arasinda Troya Miizesi’ne yonelik 1.347 adet ziyaret¢i degerlendirme
ve yorumu incelenmigtir. Arastirma sonucunda ziyaretcilerin miizeden
memnuniyetlerinin yiliksek oldugu ve baskalarina tavsiye ettikleri goriilmiistiir.
Miize hizmet 6zelliklerinden miizenin mimarisinin, miizede sergilenen koleksiyon
ve eserlerin, teknoloji kullanimi, sunum sekli ve bilgi iceriginin on plana ¢iktig1
tespit edilmistir. Ayrica Troya Miizesi’nin Troya Oren Yeri’nin anlasiimasini
kolaylastirdig1 ve ziyaretcilerin Troya kiiltiirli ile kahramanlarini goziinde
canlandirilmasini sagladigi bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Troya Miizesi, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, eWOM.

ABSTRACT

Today, it is seen that cultural heritage elements are brought to the fore in order to
offer tourists a new and different experience. Museums are structures that ensure
the protection of cultural heritage and its promotion for cultural purposes. Due to
these functions, museums become attraction elements that support tourism in their
destinations. Some museums are a tourism product on their own and are a source
of motivation for tourists to visit the destination. However, as in other service
industries, quality problems in tourism affect tourism development. Disruptions in
the management process of cultural heritage will cause decrease the quality and the
satisfaction of the tourists from the services. The Troy Museum, which opened in
Canakkale in the 2018 Trojan Year and remained in the final of the 2020 European
Year Museum competition, is an important attraction for tourism in region. In this
context, the sharing of the people visiting the Troy Museum about the museum is
examined, revealing the service characteristics, motivations, perceived value,
satisfaction and recommendation intentions. In this context, 1,347 visitor reviews
and comments about the Troya Museum which were made from 10 October 2018
to 31 January 2020 in Google maps and comments, were examined. As a result of
the research, it was seen that the visitors were satisfied with the museum and
recommended it to others. It was determined that the architecture of the museum,
the collections and artifacts exhibited in the museum, the use of technology,
presentation style and information content are among the service features of the
museum. In addition, it was found that the Troy Museum facilitated the
understanding of Troy Ruin and provided the visitors to enliven Trojan heroes and
the culture of Troy.

Keywords: Troya Museum, Service Quality, Satisfaction, eWOM.


https://doi.org/10.32958/gastoria.708307

T

Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, VVol. 4, Issue 1, 43-56, 2020
Troya Miizesi Elektronik Ziyaret¢i Yorumlarinin Hizmet Ozellikleri, Memnuniyet ve Tavsiye A¢isindan

Incelenmesi
Halil KORKMAZ

GIRIS

Glinlimiiz pazarlama arastirmalar1 igin Web 2.0 teknolojisinin getirdigi sosyal medya
araclar1 ve kullanici tarafindan olusturulan icerikler essiz bilgi olmustur. Cevrimigi
olusturulan igerikler, tiiketiciler tarafindan her yerden, her zaman kolayca ulasilabilen,
zahmetsiz, iicretsiz veya diisik maliyetle olusturulabilmektedir (Guo vd., 2017).
Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetlere yonelik yaptiklar1 paylasimlar elektronik agizdan agiza
pazarlama (eWOM) olarak adlandirilmaktadir. Hennig-Thurau vd., (2004) elektronik
agizdan agiza pazarlamay1 “internet araciligiyla ¢cok sayida kisi ve kuruma agik olarak bir
iriin veya sirket hakkinda potansiyel, ger¢ek veya eski miisteriler tarafindan yapilan
olumlu veya olumsuz paylagim” olarak tanimlamaktadir.

Zamanla bu paylasimlar geleneksel arastirma yontemlerine alternatif biiyiik veri kaynagi
olabilmektedir. Turizm alaninda 6zellikle otellerin (Ye vd., 2011, Li vd., 2013, Bi vd.,
2020), restoranlar (Jia, 2020) ve havayolu isletmeleri (Lucini vd., 2020) mdiisterilerinin
¢evrimigi yorumlarinin bir¢ok arastirmada konu alindigi gortiilmektedir.

Bigot vd., (2012) miize ziyaretgilerinin neredeyse %8’inin sosyal medya, forum veya bir
blogta ziyaretleriyle paylasim yaptiklarin1 bulmustur (Zanibellato vd., 2018). Tiirkiye’deki
baska bir arastirmada ziyaret¢ilerin %9,3’iiniin sosyal medya igerikleriyle miize hakkinda
bilgi elde ettikleri bulunmustur. Buna goére miize yonetiminin sosyal medya araglarini daha
etkin kullanmasi ve ziyaretcilerin paylasimda bulunmasi tesvik edilerek elektronik agizdan
agiza iletisimin arttirilmasi 6nerilmistir (Buzlukgu vd., 2017).

Destinasyonlarda ziyaretci deneyimlerinin memnuniyete, digerlerine tavsiye etme niyetine
etkileri bir¢ok arastirmada ortaya koyulmustur (Baker ve Crompton 2000; Chen ve Chen
2010; Hosany ve Witham 2010; Chen ve Chen, 2013). Benzer sekilde miizelerde de
ziyaret¢i deneyimlerinin memnuniyete ve davranigsal niyetlere etkisi tespit eden
arastirmalar bulunmaktadir (Buzlukgu vd., 2017).

Kiiltiirel miras turizminin en 6nemli unsurlarindan biri miizelerdir. Son yillarda turistik
deneyimin ve eglencenin merkezinde yer alan miizeler bu arastirmanin odak noktasidir. Bu
aragtirmanin amaci 2018 yilinda hizmete agilan Troya Miizesini ziyaret eden kisilerin
miize hakkinda paylasimlart  incelenerek  algiladiklar1  hizmet  6zelliklerinin,
motivasyonlarinin, memnuniyet ve tavsiye niyetlerinin ortaya c¢ikarilmasidir. Troya
Miizesi’ne yonelik ziyaretci paylagimlarinin incelendigi bir arastirmaya rastlanilmamustir.
Bu agidan arastirmanin ilgili literatiire katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Miizelerde Hizmet Kalitesi

Hizmetler dogalar1 geregi liretim ve tliketimleri es zamanli performanslardir. Bu agidan
Ol¢iilmesi, sayilmasi, stoklanmasi ve test edilmesi s6z konusu degildir. Soyut 6zelligi
hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandiklar1 yani kalitesinin algilanmasini
giiclestirilmektedir (Tiirk, 2009). Bununla ilgili olarak Parasuraman vd., (1985) hizmet
kalitesinin, fiziksel iirlinlerden farkli olarak belirli sekil ve kaliba konulamayacagini ve
hizmet kalitesinin fiziksel iirlin kalitesi kadar kolaylikla belirlenemeyecigi savunmuslardir.

Hizmet kalitesini, hizmetlerin {istiinliigii ve miikemmelligi olarak tanimlayan Parasuraman
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vd. (1988) hizmet dlciimii icin SERVQUAL modelini gelistirmistir. Olgek ilk olarak 10
boyutlu olarak ele alinirken daha sonralari fiziksel Ozellikler, giivenirlilik, heveslilik,
giivence ve empati olarak bes boyuta indirilmistir (Parasuraman vd., 1988). SERVQUAL
Ol¢eginde ideal hizmetten beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farka dayanmaktadir.
Ancak Cronin ve Taylor’a (1992) gore hizmet kalitesi 6lgmek i¢in performansi 6lgmek
yeterlidir. Bundan dolay1 arastirmacilar SERVPEREF 6l¢egini gelistirmislerdir.

Kiiltiirel miras unsurlarinin hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi i¢in Frochot ve Hughes (2000)
SERVQUAL modelini HISTOQUAL adli yeni bir modele doniistiirmiistiir. Bu model,
hizmet kalitesini bes boyuta (heveslilik, fiziksel triinler, iletisim, tiiketim maddeleri ve
empati) gore gruplandirilmis 24 maddeden olusmaktadir. Olgek Ingiltere ve Iskogya'da
bulunan {i¢ tarihi yapinin ziyaret¢ileri lizerinde yapilan aragtirmayla uygulanmistir.

Frochot ve Hughes'a (2000) gore heveslilik personel verimliligi ve miisteri ihtiyaglarini
tanima becerisi ile ilgilidir. Fiziksel o6zellikler, binanin i¢ ve dis ortaminin temizlik,
ozgiinliik ve cekicilik gibi unsurlarini ifade eder. Iletisim, saglanan bilgilerin kalitesini ve
ayrintilarim1  agiklanmaktadir. Tiikketim maddeleri, restoranlar ve magazalar gibi ek
hizmetleri ifade eder. Empati, cocuklarin ve dezavantajli ziyaretgilerin ihtiyaglarini dikkate
alma istekliligi olarak tanimlanmaktadir.

Kiiltirel hizmet o6zellikleri memnuniyet iizerindeki etkisine gore dort kategoriye
ayrilabilmektedir (Zhou vd., 2014). Cift yonli/Dogrusal Ozellikler, tiiketicilerin olumlu
olaylardan memnuniyet duymasina ve olumsuz olaylardan ise memnuniyetsizlik
duymasima neden olan oOzelliklerdir. Memnuniyet Yaratanlar, tiiketicilerin olumlu
deneyime sahip oldugu ozellikler, tiiketiciler agisindan olumsuz veya fark yaratmayan
olaylara gore genel memnuniyeti Onemli Ol¢iide yiikseltmektedir. Memnuniyetsizlik
Yaratanlar, katilimcilarin olumsuz deneyime sahip oldugu &zellikler, tiiketicilerin genel
memnuniyet diizeylerini olumlu veya fark yaratmayan olaylara gére Onemli Olciide
diistirmektedir. Fark Yaratmayanlar, memnuniyeti veya memnuniyetsizligi etkilemeyen
ozelliklerdir.

flgili Calismalar

Mey ve Mohammed (2010) Malezya’daki miizelerin hizmet Kkalitesi Ozelliklerini
belirlemek amaciyla SERVPERF modelinin uyarlayarak olcek gelistirmeye calismistir.
Aragtirmacilar miize ziyaretcileriyle pilot ¢alisma gerceklestirmek i¢in algilanan hizmet
kalitesini 6l¢gen 35 maddelik, memnuniyet seviyelerini dlgen 8 madde ve davranigsal
niyetlerini 6lgen 3 maddeden olusan bir anket formu kullanmistir. Miize algilanan hizmet
kalitesinin “miize erisilebilirligi”, “bilgi kaynaklar1”, “sergi/sunum kalitesi”, “miisteri
hizmetleri”, “imkan ve olanaklar” ve “fiyatlar” boyutlar1 ile agiklanabilecegini ortaya
koymuslardir.

Palau-Saumell vd., (2016)'nin diinyanin onde gelen turizm schirlerinden biri olan
Barselona’daki miize ziyaretcileri lizerinde yaptig1 calismada ziyaretcilerin davranissal
niyetleri arastirllmistir. Buna goére ziyaretcilerin tarihi miize ev algilar1 (mimari olarak
begeni, estetik kalite, sanatsal is¢ilik, ulasilabilirlik), ziyaretcilerin ¢alisanlar ile etkilesimi
ve kalabalik gibi unsurlarin ziyaret¢i duygularina etkisi ve duygularin da davranissal
niyetleri etkiledigi bulunmustur. Bununla birlikte arastirmada duygularin davranissal niyet
ile iliskisinde adil fiyat uygulamasinin moderatér etkisi bulundugu tespit edilmistir.
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Miize ziyaret¢ilerinin ¢evrimig¢i yorumlarii inceleyen Clauzel vd. (2016) miize hizmet
Ozelliklerini temel unsurlar, destek hizmetler ve ambiyans olmak {iizere ii¢ boyutta
incelemektedir. Sergide yer alan sanat eserleri ve sanatgilar temel unsurlar
olusturmaktadir. Karsilama, hediyelik esya diikkani, yemek hizmetleri, kullanilan
teknolojik cihazlar ve diger tesisler yardimci (destek) hizmetleri kapsamaktadir. Son olarak
miize binasinin mimarisi, diizeni, sunum ve diger c¢evresel faktorler ambiyans faktorii
olarak agiklanmaktadir (Clauzel vd. 2016).

Aksu vd., (2017) Canakkale Arkeoloji Miizesi’ni ziyaret eden 259 yerli ziyaretgilerin
hizmet kalitesi algilarin1 ve kalite algilarmin tekrar ziyaret ve tavsiye niyetleri lizerine
etkisini incelemek amaciyla anket ¢alismasi gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda miize
hizmet kalitesinin tekrar ziyaret niyetini ve tavsiye niyetini pozitif yonde etkiledigi
bulunmustur. Genel olarak hizmet kalitesi ifadelerinin yiiksek ortalamaya sahip oldugu
ancak hediyelik esya fiyatlari, yiyecek-icecek imkanlar1 ve cocuklar icin gerekli
donanimlarin bulunmasi yoniindeki ifadelerin diisiik ortalama aldiklar1 goriilmustiir.

Haji Gululing ve Abdul Aziz (2018) Malezya'daki segilen Diinya Miras Listesinde bulunan
Melaka ve George Town tarihi sehirlerini ziyaret eden 450 turist ile yaptiklar1 ¢alismada
hizmet kalitesini 6lgmeye calismistir. Turist davranisini anlamak i¢in yapilan ¢alismada
hizmet kalitesinin memnuniyete ve memnuniyetin sadakate etkisi tespit edilmistir. Sonug
olarak, arastirmacilar miras ortamlarinin hizmet kalitesi degerlendirmesine iliskin ayrintili
ve degerli bir kavrayis saglayan HISTOQUAL modelinin kullanilmasini énermektedir.

Oriade ve Schofield (2019) ingiltere'nin Midlands Bélgesinde iki ziyaret merkezinden 507
anket ile topladig1 veriler ile hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve davranissal
niyetler arasindaki iligkileri incelemistir. Arastirma sonucunda hizmet yapilar1 arasindaki
bilissel-duygusal-davranigsal siralamay1 dogrular niteliktedir. Arastirmaya gore algilanan
degerin, hizmet kalitesi (performans) ve davranigsal niyet iliskisinde ©Onemli bir
ilimlastiric1 etkiye sahip olduguna dair kamitlar sunmaktadir. Ozellikle duygusal degerin
diger (parasal, sosyal ve kisisel deger) gore daha fazla etkisinin oldugu tespit edilerek
yoneticilere, bir veya iki hizmet yapisina odaklanmak yerine ziyaret¢i deneyimini biitiinsel
olarak gormeleri gerektigi onerilmistir.

Zanibellato vd. (2018) Tripadvisor’da miize ziyaret¢i yorumlarinda olumlu ve olumsuz
olaylarin ziyaretcilerin memnuniyetine etkisini inceledikleri ¢alismada miize hizmet
ozelliklerini dogrusal ozellikler, memnuniyet yaratanlar, memnuniyetsizlik yaratanlar ve
fark yaratmayan Ozellikler olarak dort boyutta incelemistir. Buna gore bilet fiyatinin
memnuniyetsizlik yaratma ozelliklerden oldugunu bulunmustur. Diger bir ifadeyle ucuz
biletler veya ficretsiz giris memnuniyetini artirmiyor ancak yiiksek giris ticretleri
memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Diger hizmet 6zelliklerinden gise personeli, rehberler,
giivenlik personeli ve diger personel ile etkilesimin memnuniyetsizlik yaratan 6zelliklerden
olmasidir. Cevre hizmetleri ve miizenin ambiyans1 yine memnuniyetsizlik yaratan
ozellikler arasinda bulunmaktadir. Miize binas1 ve mimarisi ise dogrusal 6zellikler olarak
belirlenmistir. Yiyecek hizmetleri, rehber kitap ve fotograflar fark yaratmayan o6zellikler
oldugu goriilmiistiir (Zanibellato vd., 2018).

Ali vd., (2018) Kuala Lumpur’da bulunan ve yeniden kullanim iizere miizeye
dontstiiriilmiis iki ¢cekim merkezinde ziyaretcilerin beklentileri ve algilarint HISTOQUAL
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modeli ile tespit etmeye calismiglardir. Arastirma sonucunda iki miizeden de ziyaretgi
beklentilerinin heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim ve empati boyutlarinda yiiksek ve
tilketim maddeleri boyutlarinda ortalama seviyede gerceklestigi goriilmektedir. Ziyaretci
algilarinin da yiiksek seviyede gerceklestigi ancak beklentilerin altinda kaldig1 ve kabul
edilebilir oldugu bulunmustur. Ziyaret¢ilerin genel olarak memnun oldugu ve baskalarina
tavsiye etmeye goniilli olduklart bulunmustur.

Giines vd., (2019) Mevlana Miizesi'ni ziyaret eden 401 kisiyle HISTOQUAL o6lgegi
kullanarak yaptiklar1 anket calismasinin sonucunda ziyaretcilerin fiziksel 6zellikleri yiliksek
diizeyde kaliteli; iletisim, heveslilik ve tiiketim maddelerini orta diizeyde kaliteli ve empati
boyutunu diisiik diizeyde kaliteli olarak algiladiklarini tespit etmistir.

Korkmaz vd., (2019) Troya Miizesi’'ni ziyaret eden ve konu hakkinda bilgisi bulunan 15
paydas ile gorlisme yontemiyle miizenin tanim faaliyetlerini ve ziyaretgilerin
deneyimlerine yonelik arastirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda 2018 Troya Yili
ve etkinliklerin miizenin tanitiminda 6nemli bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ayrica
miizenin konumunun, rahat gezilebilir olmasi, bilgilendirici olmasi ve Troya Oren Yeri’ni
daha anlasilabilir kilmas1 yoniinden olumlu 6zelliklerinin oldugu bulunmustur.

YONTEM

Bu aragtirmada nitel arastirma yontemlerinden faydalanilmistir. Arastirmada veriler
01.02.2020 tarihinde Google haritalar ve yorumlarda Troya Miizesi’'ne yonelik
degerlendirme ve yorumlar bilgisayar ortamina indirilmistir. Bu kapsamda miizenin
acildigi (10 Ekim 2018) tarihten 31 Ocak 2020’ye kadar yapilmis olan 1.347 adet
degerlendirme incelenmistir. Degerlendirme ve yorumlarin analizinde sosyal bilimler igin
bir nitel veri analiz programi kullanilmistir.

Verilerin analizinde igerik analizi kullanilmistir. Icerik analizi daha ¢ok arastirmacinin
bilgi birikimi ve alanyazindaki aragtirmalardan yararlanarak kategorilestirme islemdir.
Yazili ve sozel materyallerin nesnel ve sistematik bir sekilde incelenmesine olanak
saglayan ve icerdikleri mesajlar1 6zetlemeye yarayan bir analizdir (Sert vd., 2012). Kisaca
igerik analizi, benzer verilerden kavram olusturma ve temalar ¢er¢evesinde bu kavramlarin
organize edilip yorumlanmasi iglemidir (Yildirim ve Simsek, 2006).

Aragtirmada Oncelikle yapilan paylasimlari tanimlayict degiskenler ortaya konulmaya
calisiimistir. Bu kapsamda katilimcilarin cinsiyetleri, paylasim dili, igerik bulunmasi ve
verilen puan degerlendirilmistir. Igerik analizinde kodlama ve temalandirmada Frochot ve
Hughes’in (2000) HISTOQUAL 06lgegi ile Hsiesh vd. (2015), Haji Gululing ve Abdul Aziz
(2018) ve Sert ve Karacaoglu (2018)’in ¢alismalarindan faydalanilmistir. Kodlama ve
temalandirma motivasyon faktorleri, hizmet kalitesi ve diger degiskenler olmak iizere {i¢
asamada gerceklestirilmistir.

BULGULAR

Troya Miizesi'ni Ekim 2018-Ocak 2020 tarihleri arasinda Google yorumlarda
degerlendiren 1.347 kisinin paylasimlar1 incelenmistir (tablo 1). Buna gore degerlendirme
gerceklestirenlerin - %68,4’1i  erkek ve %25,8’1 kadin olarak belirlenmistir. 79
degerlendirmenin profil incelemesinde ise cinsiyet tespit edilememistir. Yine bu kisilerin
paylagimlart incelendiginde 1.111 kisinin Tiirk¢e ve 236 kisinin yabanci bir dilde icerik
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paylastig1 goriilmektedir.
Tablo 1. Katilimcilart Tanimlayic1 Degiskenler

Degisken Frekans| Yiizde Degisken Frekans | Yiizde
Kadin 347 25,8 1,00 21 1,6
Cinsiyet Erkek 921 68,4 2,00 24 1,8
Belirsiz 79 59 | Degerlendirme | 5. | o 41
Puam
Paylagim Tiirkge 1.111 82,5 4,00 183 13,6
Dili Yabanci Dil 236 17,5 500 | 1.064 79,0
Icerik Yok 659 48,9
Paylasim| Toplam 1347 | 100,0
Igerigi |  jeerik Var 688 51,1

Yapilan incelemeler sonucunda Troya Miizesi’ne yonelik 1.347 degerlendirmenin 688’inde
icerik paylasildigr goriilmektedir. Geri kalan 659 degerlendirme icerik analizine dahil
edilmezken puan ortalamasina dahil edilmistir. Tablo 1’den ziyaretgilerin %79 unun Troya
Miizesi’ne 5 puan verdigi goriilmektedir. Yapilan tiim degerlendirmelerin ortalamasi 4,67
olarak bulunmustur. Bu ortalamanin oldukga yiiksek oldugu sdylenebilir.

Icerik Analizine Yonelik Bulgular

Ziyaret motivasyonlari kisilerin bir miizeyi ziyaret etmesinde temel neden olan itici ve
cekici giicler olarak degerlendirilmektedir. Bu acidan ziyaret¢ilerin yaptiklari yorumlardan
Troya Miizesi’ni ziyaret motivasyonlari tamamlayicilik, hatirlaticilik, canlandiricilik,
eglence ve egitim olarak 271 adet kodlanmistir (tablo 2).

Tablo 2. Motivasyon Temasina Yonelik Kodlar

Tema/Kod Frekans Yiizde
Tamamlayicilik 116 42,8
Troya Oren Yeri (87) (75,0)
Troya Savagsi/Kahramanlart (29) (25,0)
Hatirlaticilik 47 17,3
Canlandiricilik 46 17,0
Eglence 32 11,8
Egitim 30 111
Motivasyon Faktorleri 271 100,0

48



T

Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, VVol. 4, Issue 1, 43-56, 2020
Troya Miizesi Elektronik Ziyaret¢i Yorumlarinin Hizmet Ozellikleri, Memnuniyet ve Tavsiye A¢isindan

Incelenmesi
Halil KORKMAZ

Tamamlayicilik kodunda Troya Oren Yeri ve Troya Savasi/Kahramanlari alt kodlarindan
olugmaktadir. Buna gore Troya Miizesi’'nin Oren yeri (87) ile Troya Savasi ve
kahramanlarinin (29) daha iyi anlagilmasini sagladig goriilmektedir. Tamamlayicilik
kodundan sonra miizenin tarihi hatirlatmasi (47), tarihi olaylar1 ve kiiltiirleri canlandirmasi
(46), ziyaretgilerin eglenmesi (32) ve egitim (30) kodlar1 motivasyon faktorlerini
olusturmaktadir. Tamamlayicilik ve canlandiricilik temalari ile Troya Oren yerini ziyaret
eden kisilerin sadece yikik harabeler gordiiklerine yonelik sikayetlerinin giderilmesine
katki sagladig1 goriilmektedir. Troya Miizesi ile ziyaretciler hem 10 farkli katmani bulunan
Troya’nin farkli donemlerine ait kiiltiir ve yasam tarzlarin1 gormeleri saglanmaktadir.
Bununla birlikte Troya Savasi ile Achilles, Hector, Helen ve Menelaus gibi kahramanlari
daha iyi tanimalar1 acisindan katki saglamistir. Hatirlaticilik temasi ile Troya Miizesi'nin
yaninda Canakkale'deki diger tarihi alanlardan ¢ikarilan buluntu ve eserlerinde
sergilendigi, Tiirkiye tarihi ile ilgili bilgilerinde bulundugu goériilmektedir. Bu acidan tarihi
hatirlaticilik islevinin vurgulandigi s6ylenebilir.

Miize hizmet 6zelliklerine yonelik tema ve kodlar tablo 3’°te verilmistir. Buna gore hizmet
ozellikleri altinda fiziksel 6zellikler (%45,1), etkilesim (%19,2), heveslilik (%18,3), empati
(%10,1) ve tikketim maddeleri (%7,3) temalar1 olusturulmustur. Fiziksel 6zellikler
temasinda en ¢ok miizenin mimari yapist (%44,6) ve koleksiyon/eserler (%34,6) tekrar
etmektedir. Yorumlardan miize binasinin mimari yapisinin genel olarak begenildigi
goriilmektedir. Bunun sebebi miizenin mimari projesinin bir yarigma sonucunda jiiri
tarafindan sec¢ilmis olmasindan kaynaklanabilir. Koleksiyon ve eserler genellikle Troya
Oren Yeri’nden ve diger sit alanlarindan ¢ikarilan eserlerin ne kadar degerli oldugu ve yurt
disina kagirilan eserlerin sergilenememesinden soz edilmektedir. Etkilesim temasi altinda
ise teknoloji simiilasyon uygulamalar1 (%49,2) ve icerik/bilgi (%33,8) en ¢ok tekrar eden
kodlardir. Teknoloji 6zellikle sanal gerceklik uygulamalarinin kullanilmasmnim eserlerin
sunumunda farklilik  yarattigit  kolay anlasilabilir ve ilging oldugu yonde
yorumlanabilmektedir.
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Tablo 3. Miize Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Yonelik Kodlar

Tema/Kod Frekans | Yiizde | Tema/Kod Frekans | Yiizde
Fiziksel Ozellikler 327 451 | Etkilesim 139 19,2
Mimari (146) (44,6) Teknoloji (69) (49,6)
Koleksiyon/Eserler (113) (34,6) Icerik/Bilgi 47 (33,8)
Cevre Diizenlemesi (32) (9,8) Atmosfer (23) (16,5)
Otopark (23) (7,0) Empati 73 10,1
Teras (8 2,4 Cocuk (37) (50,7)
Tuvaletler (5) (1,5) Asansor @an (23,3)
Heveslilik 133 18,3 Engelli/Rampa @an (23,3)
Sunum sekli (61) (45,9) Kalabalik 2 2,7
Kolay/Rahat gezme (31) (23,3) Tiiketim Maddeleri 53 7,3
Konum/Ulagilabilirlik | (28) (21,1) | Yiyecek-icecek (20) (37,7)
Personel (10) (7,5) Hediyelik Esya (19) (35,8)
Acik Giin/Saatler 3 (2,3) Rehber kitap (10) (18,9)
Toplam 725 100,0 | Fotograf () (7,5)

Heveslilik temasinda sunum sekli (%45,9) ve kolay/rahat gezme (%23,3) kodlar1 en ¢ok
tekrar eden kodlardir. Eserlerin sunum seklinin teknoloji ile entegre ve anlasilir olmasi
ziyaret¢ilerin bunu siklikla dile getirmesine neden oldugu sodylenebilir. Kolay ve rahat
gezilmesinin sebepleri ise yine miizenin tasariminin ve rampa yollarin miizenin
gezilmesinde etkili oldugu sdylenebilir. Konum olarak miizenin sehir merkezine uzak
olmasmin olumsuz ancak Troya Oren Yeri’ne yakin olmasinin olumlu olarak
degerlendirildigi goriilmektedir. Bununla birlikte personel kodunun 10 kez tekrar ettigi
gorilmektedir. Bu acidan olumlu veya olumsuz personel davranislarin yorumlara ¢ok
yansimadig1 sdylenebilir.

Empati temasinda cocuklar i¢in etkinlikler (% 50,7), engellilerin kullanabilecegi asansor
(%23,3) ve rampa (%23,3) kodlarinin bulundugu goriilmektedir. Miize yonetimi ve il
kiiltlir midirliigiiniin miizenin ¢ocuk ziyaretgileri yonelik etkinlikler yapmasi ve ¢ocuklar
icin renkli bilgilendirme panolarinin bulunmasi ziyaretcilerin dikkat ¢ektikleri
goriilmektedir. Miize i¢in kalabalik algisinin (2) diisiik oldugu goriilmektedir. Tiiketim
maddeleri temasinda yiyecek-igcecek (%37,7) ve hediyelik esya (%35,8) kodlarinin en ¢ok

50



T

Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, VVol. 4, Issue 1, 43-56, 2020
Troya Miizesi Elektronik Ziyaret¢i Yorumlarinin Hizmet Ozellikleri, Memnuniyet ve Tavsiye A¢isindan

Incelenmesi
Halil KORKMAZ

tekrar ettikleri bulunmustur. Hem yiyecek-icecek hem de hediyelik esya kodlarinda
ziyaretgilerin normal fiyatlarin kat ve kat {istlinde oldugu yoniindeki olumsuz yorumlari
agirlikli olarak goriilmektedir.

Algilanan deger, memnuniyet ve tavsiye temalarina yonelik kodlar tablo 4’te verilmistir.
Algilanan deger temas1 137 kez kodlanmistir. Bunlardan %63,5°1 giris licreti ve %36,5’1
miizekart kodundan olusmaktadir. Miize ve Oren yerinde ayri ayri giris licreti ddeyen
ziyaretcilerin girig Ucretini yiikksek buldugunu bildirmektedir. Bununla birlikte miize ve
Oren yerini miizekart ile ziyaret eden kisilerin T{creti yiiksek algilamadiklar
gozlenmektedir.

Tablo 4. Algilanan Deger, Memnuniyet ve Tavsiye Temalarina Yonelik Kodlar

Tema/Kod Frekans Yiizde
Memnuniyet 339 47,0
Tavsiye 245 34,0
Algilanan Deger 137 19,0
Giris Ucreti (87) (63,5)
Miizekart (50) (36,5)
Toplam 721 100,0

Tabloya gére memnuniyet ve begeni ifade eden kodlar 339 defa (%47) tekrar etmektedir.
Bu agidan ziyaretcilerin miizeyi ziyaret etmekten memnun olduklar1 ifade edilebilir.
Bununla birlikte ziyaretcilerin yine 245 defa miizeyi bagkalarina tavsiye ettikleri
goriilmektedir. Miize yorumlarindan yapilan igerik analizi sonucunda arastirmada ortaya
konulan model sekil 1’de goriilmektedir.

Alzlanan

Hizmet
KaliTESi —

Sekil 1. Arastirma Sonucunda Ortaya Cikan Model

Motivasyon
Faktdrleri

Modele gore miize ziyaret motivasyonlarinin miizeyi ziyaret etmelerine neden olurken bir
miizeden bekledikleri hizmet 6zelliklerini de belirlemektedir. Ziyaretgilerin algiladiklar
hizmet Ozelliklerinin kalitesi miize i¢in katlandiklar1 bedel (algilanan deger) ile
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karsilastirilmaktadir. Hizmet kalitesi ve algilanan deger ise ziyaretcilerin memnuniyetine
etki etmektedir. Ziyaret¢i memnuniyeti de kisilerin baskalarina tavsiye etmesine neden
olmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada Troya Miizesini ziyaret eden kisilerin miize hakkinda paylasimlar
incelenerek algiladiklar1 hizmet 6zellikleri kalitesinin, motivasyonlarinin, memnuniyet ve
tavsiye niyetlerinin ortaya c¢ikarilmast amaclanmistir. Arastirmanin yapildigi donemde
yalnizca 16 ay hizmet vermis olan Troya Miizesi’ne yonelik 1.347 degerlendirmenin
yapilmis olmasi ve bu degerlendirmelerin ortalamasinin 4,67 olarak tespit edilmistir.
Bunun nedeni miizenin basarili bir sekilde mimari tasariminin yapildigi (146) ve
koleksiyon/eserlerin (113) begenilmesinden kaynaklandigi sdylenebilir. Bu sonug¢ Huo ve
Miller’in (2007) ile Clauzel vd.’nin (2016) calismalariyla ortiismektedir. Bunun en 6nemli
nedeninin Troya 2018 yillar kapsaminda yapilan ¢alismalarin genis bir katilimla
gerceklestirilmesi ve kamu 0Ozel sektor isbirliginin saglanmasindan kaynaklandig:
sOylenebilir. Belirtilen nedenlerden dolayr Troya Miizesi’nin 2020 Avrupa’nin en iyi
miizesi yarismasinda finale kaldig1 da g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Arastirmada Troya Miizesi’nin tamamlayicilik, hatirlaticilik ve canlandiricilik islevlerinin
ziyaretgiler i¢in 6nde gelen motivasyon faktorleri oldugu bulunmustur. Bu acgidan Troya
Miizesi’nin bir cekicilik unsuru olarak Troya Oren Yeri’ni destekledigi, dren yerinde
gordiikleri medeniyet kalintilarini daha anlasilir hale getirdigi ve biitiinlesik bir destinasyon
unsuru halinde 6ren yerini tamamladigr bulunmustur. Bu sonu¢ Korkmaz vd., (2019)’un
miizenin Troya’da yasamig kiiltiirlerin yasam tarzlarinin ve Troya’li karakterlerin daha
rahat anlasilmasini ve ziyaret¢ilerin zihninde daha kolay canlandirilmasii sagladigi
yoniindeki bulgulariyla desteklenmektedir.

Arastirmada bulunan diger bir sonu¢ ise miizede teknoloji agirlikli sanal gerceklik gibi
uygulamalarin yogun olarak kullanildigi ve =ziyaret¢ilerin ilgi c¢ekici bulduklaridir.
Ozellikle oyunlastirma uygulamalarinin gocuklarin da miizeyi sikilmadan gezmelerine
olanak saglamaktadir. Canakkale’deki Troya Miizesi’nde Diker (2019) tarafindan karma
gorsellik teknigi kullanarak yapilan arastirmada miizenin karma gergeklikli gorsel bir miize
oldugu sonucuna ulagmistir. Benzer sekilde Korkmaz vd., (2019) Troya Miizesi’nde
sunulan hologramlar, maketler, sinevizyon gibi teknolojik imkanlarin ziyaret¢ilerin bilgi
birikimine katki sagladigi yoniindeki bulgulariyla ortiigmektedir.

Miize yonetimi ve il kiiltiir miidiirliigiiniin miizede ¢ocuk ziyaretcilere yonelik etkinlikler
yapmast ve ¢ocuklar icin renkli bilgilendirme panolarimin bulunmas: ziyaretgilerin
dikkatini ¢ektigi goriilmektedir. Cocuklarin miize ziyaretlerini sevmeleri ve bir aligkanlik
haline getirmeleri i¢in 6nemli bir uygulamadir.

Miizede yashi ve engelliler i¢in rampa ve asansor uygulamalarmin dikkat cektigi
goriilmektedir. Ancak bazi ziyaretcilerin yliriiyiis rampasinin miizeyi gezerken yordugu bu
acidan asansorle yukari g¢iktiktan sonra yukaridan asagiya dogru ziyaretin yapilmasini
tavsiye ettigi goriilmektedir.

Diger arastirmalarda memnuniyetsizlik yaratan kalabalik algisinin Troya Miizesinde
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bulunmadig goriilmektedir. Bunun nedeninin mimari olarak iyi tasarlanmasini ve genis bir
kullanim alanmin bulunmasindan kaynaklandigi soylenebilir. Giines vd. (2019) miizede
yasanacak asir1 kalabalik ve izdihama engel olunmasi, miizede hizmet kalitesi
standartlarinin olusmasin1 ve eserlerin tahrip olmasini engelleyecektir. Bu ac¢idan yeni
acilacak miizelerin mimari tasarimlarinin yarisma ile belirlenmesi ve kullanim alaninin
ziyaretgiler i¢in uygun genislikte olmasi tavsiye edilebilir.

Aragtirma sonucunda personel etkilesiminin az oldugu veya kisilerin bunu dile getirmedigi
goriilmiistiir. Miizede personel ile etkilesimin memnuniyet lizerinde olumlu veya olumsuz
etkisinin sinirli oldugu sonucuna varilmistir. Bunun sebebi miizede kullanilan teknoloji
agirlikli sunum sekli, icerik ve bilginin anlasilir olmasindan kaynakli personel ile iletisim
ithtiyacinin simirlt olmast olabilir. Bu sonu¢ Harrison ve Shaw’in (2004) arastirmasiyla
ortiismektedir. Nitekim personel etkilesiminin memnuniyeti belirleyici oldugunu bulan
Huo ve Miller (2007) ile Wu ve Li’nin (2015) calismalariyla ¢elismektedir.

Giris ticretinin yiiksek oldugunu yoniindeki yapilan olumsuz yorumlarda, Troya oren yeri
ve Troya Miizesi i¢in ayr1 ayr1 girig lcretleri 6dendigi, ayrica Oren yeri otoparkina
ziyaretgilerin ticret ddedigi yoniinde ifadeler bulunmaktadir. Ancak Miizekart uygulamasi
ile miize ve Oren yerini ziyaret eden kisilerin daha c¢ok olumlu yorumlar yaptiklari
goriilmektedir. Buradan Miize Kart kullanan ziyaret¢iler i¢in miizenin algilanan degerinin
yiksek oldugu ve miizenin beklentileri karsiladigi sonucuna ulasilabilir. Bu sonuglar
yiiksek diizeyde bilet fiyatlarinin ziyaretcilerde memnuniyetsizlik yaratacagini bulan
Zanibellato vd. (2018) ¢alismasiyla ortiismektedir.

Hem yiyecek-icecek hem de hediyelik esya kodlarinda ziyaretcilerin disaridan kat ve kat
daha pahali oldugu yoniindeki olumsuz yorumlar: agirlikli olarak degerlendirilmistir. Bu
sonu¢ Korkmaz vd., (2019) Troya Miizesi’nde yaptiklar arastirmada tiiketim maddelerinin
pahali oldugu yoniindeki sonucu desteklemektedir. Ancak yiyecek-icecek ve hediyelik
esya fiyatlarinin memnuniyet iizerindeki etkisinin sinirlt oldugu goriilmektedir. Yine de
hediyelik esya ve kafeterya hizmetlerinin daha makul diizeylere fiyatlandirilmasinin
ziyaretgilerin 6zellikle beklentileri arasinda bulunmaktadir.

Arastirmada algilanan deger (137), memnuniyet (339) ve tavsiye (245) degiskenlerinin
ziyaretgiler tarafindan bir¢ok kez dile getirildigi goriilmiistiir. Arastirma genelinde hizmet
kalitesi (performans) ve algilanan degerin memnuniyete, ziyaret¢i memnuniyetinin de
davranigsal niyete (tavsiye) etkisi bulundugu sonuca ulasilmistir. Bu sonu¢ daha once
miizelerde yapilan Palau-Saumell vd., (2016), Aksu vd., (2017), Buzlukgu vd. (2017) ile
Oriade ve Schofield’in (2019) calismalarinin sonuglariyla ortiismektedir. Miizelerde
tasarim asamasindan baglayarak verilen hizmet o6zelliklerinin Troya Miizesi Orneginde
oldugu gibi kaliteli olmas1 ziyaretci memnuniyetinin saglanmasinda ve ziyaretcilerinin
miizeyi baskalarina tavsiye etmesinde etkili olacaktir. Miize yonetimlerinin sosyal medya,
bloglar ve forumlarda etkin olmasi ve bu araglar1 pazarlama agisindan etkin kullanmalari
oOnerilebilir.

Bu arastirma Google Harita ve Yorumlar’da Troya Miize’sine yonelik ziyaretci
paylasgimlar1 incelenmistir. Troya Miize Tiirkiye agisindan 6nemli bir miize oldugu hem
acilis torenlerinden hem de 2018 yilimin Troya Yili ilan edilmesinden goriilmektedir.
Ilerleyen dénemde sonraki arastirmalarda farkli paylasim sitelerinden ve sosyal medyadan
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elde edilen daha yiiksek sayidaki veri ile arastirma tekrarlanabilir. Yine Tiirkiye’deki farkli
miizelerin ziyaretci paylasimlart incelip hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve pazarlama
arastirmalar1 amaciyla kullanilabilir.
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