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ve onlart memnun etmelidirler. Boylece kendi kazandiklari ile kendilerini yonetebilirler hatta kamu kurumu
olsalar bile benzerlerine gore rekabet avantaji saglayabilirler.

Gaziantep daha ¢ok gastronomi sehri olarak taninsa da tarihi ge¢misinden dolayr goriilmeye deger kiiltiir
varliklarina da sahiptir. Bu ¢aligma Gaziantep’e turist olarak gelmis ya da Gaziantep’te yasayan katilimcilarin
Zeugma Mozaik Miizesi’ne iliskin hizmet kalitesi hakkindaki goriislerinin belirlenmesi amactyla yapilmustir.
Calismada nicel aragtirma yontemlerinden anket teknigi uygulanmis ve 406 ziyaretciye ulagilarak veriler elde
edilmistir. Veriler 1s518inda ¢alismanin faktorleri “miize taninirhigl”, “miize personel etkilesimi” ve “miizenin
fiziki alan1” olarak belirlenmistir. Katilimcilara sorulan “miizeyi gezmis olmaktan memnunum” Onermesine
%94,8 (385 kisi) oraninda “evet” denilmis ve katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile miizenin hizmet kalitesi
arasindaki iligkinin de anlaml1 oldugu ortaya konulmustur.

ABSTRACT
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Visitor experiences are at the center of museum work and are considered one of the key indicators of the
museum’s performance. In this respect, museums should improve the services they offer to their customers and
satisfy them. Thus, they can manage themselves with their earnings, and even if they are a public institution,
they can provide a competitive advantage over their counterparts.

Although Gaziantep is better known as a city of gastronomy, it also has cultural assets worth seeing due to its
historical past. This study was carried out in order to determine the opinions of the participants who came to
Gaziantep as a tourist or lived in Gaziantep about the service quality of the Zeugma Mosaic Museum. In the
study, one of the quantitative research methods, the survey technique was applied and data were obtained by
reaching 406 visitors. In the light of the data, the factors of the study were determined as "museum recognition",
"museum staff interaction™ and "physical area of the museum". The proposition asked to the participants, “I
am pleased to have visited the museum” was said to be “yes” at a rate of 94.8% (385 people) and it was revealed
that the relationship between the satisfaction levels of the participants and the service quality of the museum
was also significant.
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EXTENDED ABSTRACT

Museums are places where many artistic, historical, and natural works are located in order to display the cultural
richness of societies (Sezgin, Hasiloglu ve Inal, 2011). Museums in a region play an important role in protecting the
cultural heritage of the region and transferring it to future generations. In this respect, they are important supporters
of cultural tourism and play a role in the increase of tourism movements in the region. Museums, which provide
economic income depending on tourism movements, require the measurement of service quality (Aksu, Saatgi ve
Gilidii Demirbulat, 2017).

Service quality is defined as the perceptions arising from the difference between consumers' expectations from a
product or service and the actual performance that occurs during or after use. In other words, if the quality of a
product/service meets or exceeds the expectations after use, the service quality is high; if it does not meet the
expectations, the service quality is low (Dogan ve Karakus, 2014; Tokay Argan, 2009).

Gaziantep is an important city in terms of tourism with its hundreds of dishes, culinary culture, ongoing handicrafts
such as coppersmithing, edema, and unique beauties such as its historical past. In addition, it is seen that the cultural
richness is high with 823 registered immovable cultural assets, 644 immovable cultural assets, and 221 protected
areas (Olcay ve Dogan, 2015). This study was carried out in order to determine the service quality of the visitors of
Zeugma Mosaic Museum, which is one of the cultural riches of Gaziantep. In the study, a questionnaire method was
used to determine the demographic characteristics and to determine the level of satisfaction with 3 spot questions and
22 propositions about service quality.

The universe of the research consists of people who visit Zeugma Mosaic Museum. According to the data of Gaziantep
Provincial Directorate of Culture and Tourism, the number of people who visited Gaziantep Zeugma Mosaic museum
in 2019 is 356.355 (https://gaziantep.ktb.gov.tr). A simple random sampling method was used in the research.
Accordingly, the sample of the study consists of 406 people who visited the Zeugma Mosaic Museum.

The survey technique, one of the quantitative research methods, was used to collect data in the study. The
questionnaire consists of two parts. In the first part, there are 7 questions determining the demographic characteristics
of the people visiting the museum and the museum satisfaction, their willingness to recommend and visit again. In
the second part, there are 22 questions that will determine the service quality of the museum regarding staff
interaction, physical area, and recognition. In the second part, 5-Likert type scaling (1- Strongly Agree, 2- Agree, 3-
Neither Agree Neither Disagree, 4- Disagree, and 5- Strongly Disagree) method was used. The studies of Kurulgan
and Bayram (2018) and Umur (2015) were used to form the scale of the research.

This study was conducted to measure the service quality from the eyes of the visitors of Gaziantep Zeugma Mosaic
Museum. According to the data obtained, the demographic characteristics of those who visit the museum are as
follows; Of the 205 male and 201 female participants, 354 of them have or are taking an associate degree,
undergraduate or postgraduate education. 362 people are in the 18-47 age range, and only 44 people are 48 and over.
This shows that the participants in the study were mostly young people. It was determined that 213 people were
married and 193 were single and the difference was not significant according to marital status.

According to the satisfaction, recommendation, and revisit the status of the study, 385 people were satisfied with the
museum visit, 361 people stated that they would recommend it to their relatives and only 241 people stated that they
would like to visit the museum again.

In the factor analysis made on the museum, three factors were obtained, namely, museum recognition, museum staff
interaction, and the physical area of the museum. This situation is similar to the studies of Kurulgan and Bayram
(2018) and Tokay Argan (2009).

In the analysis of whether there is a difference in the service quality of the museum according to the gender variable,
it was observed that there were differences in the personnel interaction of the museum, which are the other two factors
other than the museum recognition factor, and the physical area of the museum and the service quality in general, and
it was determined that the views of the female participants about the museum were more positive.

It has been determined that there is a significant relationship between the service quality of the museum and the
museum satisfaction, and it has been revealed that the opinions of the satisfied visitors about the service quality are
also positive.
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Giris

Yapilan caligmalarda bir destinasyonun ziyaretg¢ilerinin, tercihlerini ve ihtiyaglarini
daha iyi anlamak i¢in turist motivasyonlarini anlamanin 6nemi iizerinde durulmaktadir. Ziyaret
oncesi turistlerin ne zaman, nerede ve neye iligkin turizm faaliyetlerine katilacaklarini
belirlemede motivasyonun 6nemli bir rol oynadigi kabul edilmektedir (Hsieh, Park ve
Hitchcock, 2015 s. 1507). Bos zaman aligkanliklari degistikge, turist motivasyonlari da
degismekte ve miizeler de turistleri cekmeye devam etmektedir (Markovi¢, Raspor ve Komsic¢,
2013 s. 201). Turistleri seyahate yonlendiren itme ve ¢ekme olmak {izere iki temel motivasyon
vardir (Hsieh vd., 2015 s. 1509). itme motivasyonu, turistlerin yasadiklar1 yerlerden kagis,
ogrenme, dinlenme gibi belirli nedenlerden dolay: turizm faaliyetine katilma istegini ifade eder.
Cekme motivasyonu ise, turistlerin gidecekleri yer ile alakali dogal, tarihi, kiiltiirel, sanatsal
giizellikleri igerisinde barindiran yerlere iliskin c¢ekicilikleri ifade eder (Karsli, Kaymaz,
Candemir ve Gilinay, 2016 s. 88).

Kozak (2010)’a gore, turizm isletmeleri, ¢ekicilikler, ulasilabilirlik, imaj ve etkinlikler
turizm {irliniinii olusturan bes temel unsurdur. Bu bakimdan ¢ekicilikler bir destinasyonun
yonlendirici giicli olarak kabul géormektedir (Karsli vd., 2016 s. 88; Umur, 2015 s. 69). Turistler
ziyaret ettikleri destinasyonlari hangi amagla ziyaret etmis olursa olsun kiiltiirel ve tarihi
cekiciliklerini de gorme arzusu igerisindedirler. Bu sebepten dolayr turistler seyahatleri
esnasinda kiiltiirel miras turizminin 6gelerinden birisi olan miizeleri de ziyaret etmektedirler
(Umur, 2015 s. 69). Son zamanlarda destinasyonlar arasi rekabetin artmasinda kiiltiirel
cekicilikler rekabette avantaj saglamaktadir. Bu acidan miize ve 6ren yerleri bir destinasyon
icin olduk¢a 6nemli kiiltiirel ¢ekicilige sahip olabilmektedir (Aksu vd., 2017 s. 390).

Kiiltiir bir toplumun, tarih, bilim, sanat, egitim, felsefi ve benzeri sahip oldugu maddi
ya da manevi degerlerin toplamidir (Albayrak, 2013 s. 49). Kiiltiir turizmi, turistlerin kiiltiirel
bakimdan zengin olan yerleri gérmek, kaybolmaya yliz tutmus yasam tarzlarini izlemek ve
ogrenmek ayrica bu kiiltiirel varliklarin korunmasina yardimer olabilmek i¢in yaptiklar
seyahatlere denilmektedir (Kéroglu, 2016 s. 167). Ornegin Gaziantep Zeugma Miizesini,
Rumbkaleyi, eski Gaziantep Evlerini ziyaret etmek kiiltiir turizmi kapsamina girmektedir.

Miizeler, toplumlarin kiiltiirel agidan sahip oldugu zenginliklerin sergilenmesi amac ile
sanatsal, tarihsel, dogal bir¢ok eserin bulundugu yerlerdir (Sezgin vd., 2011 s. 202). Bir bolgede
bulunan miizeler bolgeye ait kiiltiirel mirasin korunmasinda ve gelecek nesillere aktarilmasinda
onemli bir gorev tistlenmektedir. Bu agidan kiiltiir turizminin 6nemli destekgileri olmakta ve
bolgeye ait turizm hareketlerinin artmasinda rol oynamaktadir. Turizm hareketlerine bagl
olarak ekonomik gelir elde edilmesini saglayan miizelerin hizmet kalitelerinin 6l¢iilmesi gerekli
olmaktadir (Aksu vd., 2017 s. 390). Hizmet kalitesi, tiiketicilerin bir hizmetten beklentileri ile
kullanim sirasinda ya da sonrasinda olusan gercek performans arasindaki olusan farktan dogan
algilamalar olarak tanimlanmaktadir. Yani bir hizmetin kalitesi kullanim sonrasinda
beklentileri karsiliyor hatta asiyor ise hizmet kalitesi yiiksek, beklentileri karsilamiyor ise
hizmet kalitesi diisiiktiir (Dogan ve Karakus, 2014 s. 171; Tokay Argan, 2009 s. 3).

Gaziantep; ylizlerce yemek cesidi ile olusan mutfak kiiltiirii, bakircilik, yemenicilik gibi
hala icras1 devam eden el sanatlari, gecmisi nedeniyle sahip oldugu essiz tarihi giizelliklerle
kiiltlir turizmi agisindan 6nemli bir sehirdir. Ayrica 823 tescilli tasinmaz kiiltlir varhigi, 644
taginmaz kiiltiir varligi ve 221 adet sit alani ile kiiltiir varliklarinin fazla oldugu goriilmektedir
(Olcay ve Dogan, 2015 s. 237-240). Bu ¢alisma Gaziantep’in kiiltiir zenginliklerinden biri olan
Zeugma Mozaik Miizesi’ni ziyaret eden katilimcilarin algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi
amactyla yapilmistir.




Giilsoy, E. & Olcay, A. / Gaziantep University Journal of Social Sciences 2021 20(2) 930-952 933

Literatiir Taramasi

Bolge disindan gelen ziyaretgilerin, bir toplum ya da toplulugun sahip oldugu yasam
bi¢imine, kiiltiir mirasina, sanatina kismen ya da tamamen ilgi duymasindan kaynakli
gerceklestirmis olduklar1 ziyaretlere kiiltiir turizmi denilmektedir (Isci, Giizel, Maktal Canko,
Isci ve Moroglu, 2020 s. 30). Kiiltiir turizmi, her destinasyon igin farkli faaliyetleri icerir.
Ornegin, Bali’de miizik ve dans etkinlikleri, Avusturalya’da yerli kiiltiir, yerel miras,
Finlandiya’da kiliseler, miizeler, festivaller, eglence merkezleri kiiltiir turizmi faaliyetleri i¢in
sik kullanilmaktadir (Alaeddinoglu ve Can, 2009 s. 511). Kiiltiir turizmi, {iriin endiistrilerinin
olmadig1 ya da ¢ok az oldugu bolgelerde kaliteli hizmet sunumu ile birlikte bolgenin gelir
kaynagi olarak goriilebilmektedir (Karsh vd., 2016 s. 89).

Son yillarda, kiiltiirel miras turizmi, turistlere yeni ve daha ¢esitli deneyimler sundugu
kabul edilen bir turizm ¢esidi haline gelmistir (Mey ve Mohamed, 2010 s. 226). Kiiltiirel miras
turizmi, miizeler, akvaryumlar, sahne sanatlar1 merkezleri, arkeolojik kazilar, tiyatrolar, tarihi
yerler, anitlar, kaleler, mimari kalintilar, dini merkezler ve hatta hayvanat bahgeleri dahil olmak
tizere kiiltiirel veya miras odakli tesislerin ziyaretini kapsar (Bonn, Joseph-Mathews, Dai,
Hayes ve Cave, 2007 s. 346). Kiiltiirel miras, tiiketicileri i¢in semboliktir ve duygusal anlami
kolaylastirir ve siirdiiriir (Prentice, 1998 s. 42). Miizeler, kiiltiirel mirasin temel tasidir, ayni
zamanda ekonomik ve teknik yenilik iiretebilen, sanat ve tarih bilgisini ilerletebilen, gelecekte
uygulanabilir firsatlar gelistiren yerlerdir (Daskalaki, VVoutsa, Boutsouki ve Hatzithomas, 2020
S. 3). Bazi kiiltiirel miras cazibe merkezlerinde ziyaret¢i sayisinin fazla olmasi, alan tizerinde
olumsuz ve zararh bir etkiye sahip olabilir. Ancak ¢ogu miize, sergilerini tehlikeye atmadan
ziyaretgilerini kabul etmektedir. Bu anlamda miizeler, kiiltiirel miras kaynaklarina zarar verme
riski olmaksizin bir kiiltiirel miras deneyimi saglayabilir (Markovi¢ vd., 2013 s. 202). Kiiltiirel
miras turizminin énemli bir parcasi olan miizeleri ziyaret edenlerin temel motivasyonlari
gezme, gdrme (Isci vd., 2020 s. 30) ve deneyim elde etmektir. Bu bakimdan miizelerin egitimi,
eglenceyi ve rekreasyonu igeren birden fazla rolii bulunmaktadir (Kuo, Cheng, Chang ve Hu,
2018 s. 714).

Uluslararas1 Miizeler Konseyi (ICOM) 2019 yilinda miize tanimimni sdyle yapmistir:
“Miizeler, toplum eserlerini, 0rneklerini veya hatiralarini gelecek nesillere aktarmak icin elinde
tutan, kar amaci giitmeden biitlin insanlara erisim saglayan, katilimci, seffaf, insan onuruna,
sosyal adalete, kiiresel esitlige ve toplumun refahina katkida bulunmay1 amaglayan diinyanin
anlasilmasin1  kolaylastirmak icin eserleri toplayan, koruyan, arastiran, yorumlayan ve
sergileyen kurumlardir” (icom.museum). Ayrica miizeler resmi tarih yazimina katkida
bulunarak bir devlet hizmeti tistlenmektedir (Tasouji, 2013 s. 131). Toplumlarin gelismesi igin
kiilttirel bellek kurumu olan miizeler, kalintilar1 toplar, korur ve yayarlar (Mollaoglu, 2007 s.
305). Son yillarda sayilarinda hizli artis gériilen miizelerin tiirleri de ¢esitlenmektedir. Miizeler,
tarih, arkeoloji, etnografya, sanat, agik hava, askeri, bilim, egitim, anit miizeleri olarak
cesitlenmektedir (Hazar, 2010 s. 40-41; Karadeniz, 2015 s. 57; Sezgin vd., 2011 s. 202).

Turizm ve miize birbirini olumlu yonde etkileyen ortak 6zelliklere sahiptirler. Soyle ki,
bir bolgeye gelen turistler miizelere de ziyarette bulunarak miizelerin sergileri hakkinda bilgi
sahibi olmakta ve miizelerin ziyaret¢i sayilarini artirmakta, miizeler de bulunduklari
destinasyonu c¢ekici hale getirmekte ve turist sayisini artirabilmektedir (Kervankiran, 2014 s.
348). Uluslararasi turizm alaninda kiiltiirel degerlerine biiyiik ilgi gosteren iilkeler, miizelere
yapilacak olan yatirimlar1 artirarak turizm c¢ekiciligi olusturup iilkeye ekonomik katki
saglamaktadir (Erbay, 1997 s. 40; Sop, Yesiltas ve Soslu, 2019 s. 3891). Turistlerin ziyaretleri
sirasinda hizmetlerin sunumunu degerlendirmesi, turizm alanlarindaki 6zel ve devlet
isletmelerinin hizmet kalitesi 6nemli hale gelmektedir. Hizmet kalitesi karliligin ve orgiitsel
hedeflerin bir basarisi olarak degerlendirilebilir (Hsieh vd., 2015 s. 1509). Turizm endjistrisinin
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yapisinin degismesine bagli olarak turistlerin beklentilerinde farkliliklar olusmakta ve buna
bagl olarak hizmet kalitesi, turizm isletmeleri i¢in hayati 6neme sahip bir konu olmaktadir
(Avci ve Sayilir, 2016 s. 124).

Hizmet somut olmayan, kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamak i¢in tiretilen ve iiretildigi
anda da tiiketilen, liretilmesi i¢in herhangi fiziksel bir iiriine ihtiyac olunan ya da olunmayan ve
tilketiminde bir sahipligin s6z konusu olmadigi islerdir (Can, 2016 s. 65; Olcay ve Ay, 2019 s.
455; Saglik ve Kocaman, 2014 s. 72). Kalite ise, isletme ve kurumlarin tiiketicilerinin istek ve
ihtiyaclari1 karsilamak i¢in {iretim anlayisini benimseyen, optimum kaynak kullanimi
saglayan, kurumsal sorumluluklar1 olumlu yonde etkileyen unsurdur (Avci ve Sayilir, 2016 s.
123). Kalite, anlasilmasi zor ve belirsiz bir yapidir. Genellikle iyilik, liiks, parlaklik veya agirlik
gibi kesin olmayan sifatlarla karistirilan kalite ve gereksinimleri tiiketiciler tarafindan kolayca
ifade edilemez (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 s. 41).

Hizmet kalitesi, is diinyasinda rekabet¢i kalabilmek dolayisiyla biiyiimek ig¢in
anlagilmas1 gereken onemli bir kavramdir. Tiiketicilerin ihtiyaglarini anlamak ve onlar1 tatmin
etmek icin tliketicilerin bakis agisindan hizmetlerin 6l¢iilmesi gerektiginin farkina varilmasi
gerekir. Hizmet kalitesi, daha yiiksek miisteri memnuniyeti, karlilik, diisitk maliyet, miisteri
sadakati sagladigi i¢in 6nemlidir (Daniel ve Berinyuy, 2010 s. 32). Ancak hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi, hizmetin soyut, 6znel, ayrilmazlik 6zelliklerinden ve aynit zamanda somut {iriinlere
gore anlasilmasi karmagik ve belirsiz olmasindan dolay1 zordur (Aver ve Sayilir, 2016 s. 123;
Daniel ve Berinyuy, 2010 s. 33).

Gronroos (1984)’a gore hizmet kalitesi bircok akademisyenler ve uygulayicilar
tarafindan tanimlanmis olsa da yonetim kararlarina yon verecek bigimde net bir sekilde
tanimlanamamistir. Kalitenin, bir dizi kaynak ve faaliyetin islevi degil de sanki degiskenin
kendisiymis gibi kullanildigint belirtmektedir. Hizmet isletmelerinin gelecekte rekabet
edebilmeleri icin hizmet kalitelerini gelistirmeleri gerektigini sdylemek su iki durumda
imkansizdir. Birincisi, hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini tanimlamak,
ikincisi de hizmet Kkalitesinin nelerden etkilendigini belirlemek (Gronroos, 1984 s. 36).
Gronroos (1984) hizmet Kalitesinin boyutlarini etkileyen unsurlar1 sdyle siralamaktadir.
Beklenen hizmet ve algilanan hizmet, hizmetin kullanim sonras1 degerlendirmeleri ile beklenen
hizmetin yiiksek veya diisiik seviyede olmasi ile olusan algilardir. Verilen sozler ve performans,
hizmet ireticisinin reklamlarinda vermis oldugu vaatlerin performansla tutarli olmasi ile
alakalidir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite, hizmet tiiketicisinin aldig1 iiriiniin aragsal yani
iiriinlin hangi amagcla tiiketildigi teknik kalite ile islevsel olarak {iriiniin kendisine nasil
sunuldugu fonksiyonel kalite ile alakalidir. /maj, tiiketicilerin isletmeyi nasil algiladiklarmin
bir sonucudur ve isletmeler i¢in son derece onemlidir. Ancak olumlu bir imaj olusturan
isletmelerin tiiketicilerinde olusturacaklar1 hayal kirikligi algilanan kalitenin de diismesine
neden olabilir (Gronroos, 1984 s. 36-40).

Parasuraman vd., (1985)’ne gore hizmet kalitesi, miisteri beklentilerine karsilik sunulan
hizmet seviyesinin Olgiistidiir. Kaliteli hizmet sunabilmek i¢in miisteri beklentilerinin
karsilanmasi gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985 s. 42). Parasuraman vd., (1985)’ne gore
hizmet kalitesinin boyutlar ise soyledir; Giivenilirlik, performans tutarliligi ile alakalidir.
Sorumluluk, ¢aliganlarin hizmet sunma istekliligi veya hazirligi ile ilgilidir. Yeterlilik, hizmeti
gerceklestirmek igin gerekli beceri ve bilgiye sahip olmak anlamina gelir. Erigim, iletisim
kolayligini igerir. Nezaket, iletisim personelinin (resepsiyon gorevlileri, telefon operatorleri vb.)
nezaket, saygi, dzen ve samimiyetini igerir. [letisim, miisterileri anlayabilecekleri bir dilde
bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamma gelir. Giivenilirlik, inanilir olmayi, miisteri
cikarlaria sahip ¢ikmayi igerir. Emniyet, tehlike, risk ve sliphe duyulmamayi icerir. Miisteriyi
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anlamak, miisterinin ihtiya¢larin1 anlamak igin ¢aba géstermeyi igerir. Maddilik, hizmetin
kanitlarini i¢erir (Parasuraman vd., 1985 s. 47).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) sonraki calismalari ile SERVQUAL olarak
adlandirdiklart hizmet kalitesi boyutlarini soyle agiklamiglardir. Fiziksel kaynaklar, tesisin,
ekipmanlarin ve personelin goriiniimii ile alakalidir. Giivenilirlik, vaat edilen hizmeti glivenilir
ve dogru bir sekilde gerceklestirme yetenegi ile alakalidir. Heveslilik, miisterilere yardim etme
ve hizli hizmet sunma istekliligi ile alakalidir. Giivence, personelin bilgisi, nezaketi ve gliven
vermesi ile alakalidir. Empati, isletmenin miisterilerine sundugu 6zenli, kisisellestirilmis ilgi ile
alakalidir (Parasuraman vd., 1988 s. 23).

Frochot ve Hughes (2000) ise, hizmet kalitesini miizelerde 6lgebilmek icin SERVQUAL
modelini HISTOQUAL modeline doniistiirmiistiir. Yine bes boyuttan olusan model, fiziksel
kaynaklar, empati, tiiketilen iirlinler, iletisim ve heveslilik boyutlarindan olugsmaktadir. Fiziksel
kaynaklar, ¢evrenin temizlik, ¢ekicilik ve 6zgiinliik gibi fiziki alanlarini, empati, ihtiyaglari
kargilamada sorun yasayabilecek engelli kisilerin ya da g¢ocuklarin ne diizeyde dikkate
alindigini, tiiketilen iiriinler, restoran, hediyelik esya, kafe gibi alanlari, iletigim, verilen
bilgilerin giivenilirligini ve kalitesini, heveslilik, personelin miisteri ihtiyaclarini karsilayabilme
beceresini ifade eder (Korkmaz, 2020 s. 45; Sert ve Karacaoglu, 2018 s. 106-107).

Kiiltiirel seyahat endiistrisinden gelen rekabet ve pazarlama anlayigindaki degisimlerle,
miizeler koleksiyon odakliliktan ziyaret¢i odakliliga yonelmis (Altunel ve Giinlii, 2015 s. 192)
ve kendilerini bir turizm destinasyonu veya iriinii olarak yeniden insa etmeye baslamislardir
(Kuo vd., 2018 s. 714). Misteri odakli rekabet ortaminda, farklilasmanin mantiksal
alanlarindan biri de hizmet kalitesidir. Kar amaci gilitmeyen hizmet saglayicilarinin ¢ogu,
hizmet kalitesini rekabet avantaji elde etmenin ve sadakati artirmanin bir yolu olarak goérebilir
ve ayni zamanda hesap verebilirlik algilarini iyilestirebilir (Maher, Clark ve Motley, 2011 s.
29). Miizeler de isletmeler gibi miisterilerin istek, ihtiyag, beklenti ve deneyimlerini analiz
etmeye odaklanmig durumdadirlar. (Sezgin vd., 2011 s. 202-203). Bir miizeyi ziyaret eden turist
miizenin miisterisi sayllmaktadir. Ancak hizmet kalitesini géz ard1 ederek, miizenin ziyaretgi
say1s1, miizenin isleyisini basarili olarak degerlendirmede tek 6l¢iit olamaz. Karli olsun ya da
olmasin miizeler hizmet kalitelerini gelistirerek ziyaretcilerin memnuniyetini artirmalidirlar
(Shi ve Chen, 2008 s. 159).

Miize yetkililerinin {izerinde hassasiyetle durmasi gereken hizmet kalitesi, rekabet
avantaji saglamada 6nemli oldugundan yetkililer miizelerde hizmet kalitesinin diigmemesine
0zen gostermelidir. Miizelerde hizmet kalitesinin diismesi, ziyaret¢i say1sinin azalmasina neden
olacaktir (Glines, Pekersen, Alag6z ve Sivrikaya, 2019 s. 592). Bir miizeyi ziyaret etmek farkl
acilardan biiyliik bir deneyimi kapsar. Miizede iyi korunmamus eserler, kirli tuvaletler,
konforsuz yiyecek-igecek ve dinlenme alani, personelin yetkin olmamasi ziyaretgiler lizerinde
olumsuz deneyimler birakacaktir. Personeller ziyaretgilerin essiz bir deneyim saglamalar i¢in
ellerinden gelen biitiin gayreti gostermelidirler (Erbay, 1997 s. 40-41).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, pazarlama arastirmasinin temel odak
noktasidir (Kuo vd., 2018 s. 718). Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati ile
iligkilendirilmistir. Memnuniyet, miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 ile davranigsal niyetlerin
olusmasinda araci rol oynar. Olumsuz degerlendirmede bulunan miisteriler, agizdan agza
istenmeyen sozlerle olumsuz pazarlama yapabilirler. (Ramseook-Munhurrun, Naidoo ve
Lukea-Bhiwajee, 2010 s. 49). Ziyaret¢i memnuniyeti, ziyaretginin otopark veya giris bileti
aradig1 andan miizenin sagladigi bilgi veya eglence deneyimi ile miizeden ayrildig1 ana kadar
olan toplam deneyime baglidir (Mey ve Mohamed, 2010 s. 226).
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Zeugma Mozaik Miizesi, Gaziantep’in Nizip il¢esi Belkis KoOyii sinirlarinda Firat Nehri
kiyisinda baslangict M.O. 300 yilma dayanan ve giiniimiize kadar gelmis olan yerlesim
yerindeki ¢ikan eserlerin sergilenmesi i¢in kurulmus bir miizedir. M.O. 300 yilinda ilk olarak
Biiyiik Iskenderin Generali olan ve daha sonrasinda Suriye Krali olmus Selevkos Nikator’un
“Selevkos Euphrates” kentini kurmasi ile kentin tarihi baslar. Roma’nin M.O. 1. yy’da sehri
hakimiyetine almasi ile birlikte sehre koprii, gegit anlamlarina gelen ve su an biitiin diinyanin
bu isimle hitap ettigi “Zeugma” adin1 vermislerdir. 4.Skitia Lejyon Garnizonu’nun buraya
yerlestirilmesi ile birlikte ve ticaretin yogun olmasi sebebiyle kisa siirede 80 bin niifuslu kent
konumuna gelen Zeugma dénemin diinyanin en biiyiik kentlerinden biri olmustur. Kendi
parasini basan Roma kentlerinden biridir (zeugma.org.tr). Zeugma Mozaik Miizesi’nde Geg
Antik ve Roma Dénemlerine ait 2.448 m? mozaik, 140 m? duvar resmi, 20 siitun, 4 Roma
donemine ait ¢cesme, kireg tasindan yapilma 4 heykel, tungtan Mars heykeli, lahitler, mezar
stelleri ve mimari kalintilar restore edilmis bir sekilde sunulmaktadir (gaziantep.ktb.gov.tr).

Tigili Calismalar

Korkmaz (2020)’1n, Troya Miizesi ziyaret¢ilerinin internet ortaminda yapmis olduklari
yorumlar 1s181inda yapmis oldugu calismada, fiziksel 6zellikler, heveslilik, etkilesim, empati ve
tilketim maddeleri olarak bes faktor belirlenmis ve ziyaret¢ilerin miizeden memnuniyetlerinin
yliksek oldugu ve bagkalarina tavsiye ettikleri ortaya konulmustur.

Glines vd., (2019)’nin, Mevlana Miizesi ziyaret¢ileri ilizerinde yapmis olduklar
calismada, heveslilik, fiziksel Ozellikler, iletisim ve tiiketim maddeleri olarak dort faktor
belirlenmis, Mevlana Miizesinin fiziksel Ozelliklerini yiliksek diizeyde kaliteli, heveslilik,
iletisim ve tiikketim maddeleri agisindan orta diizeyde kaliteli, empati bakimindan ise diisiik
diizeyde kaliteli olarak algiladiklar1 ortaya konmustur.

Sert ve Karacaoglu (2018)’nun, Anadolu Medeniyetleri Miizesi ziyaretgileri lizerinde
yapmis olduklar1 ¢calismada, fiziksel 6zellikler, tiiketilenler, empati, iletisim ve heveslilik olarak
bes faktor belirlenmis, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet ve tavsiye etme niyeti tizerinde
anlamli ve pozitif etkisi oldugu ortaya konmustur.

Kurulgan ve Bayram (2018)’in, Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri Miizesi
ziyaretgileri lizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada, personel ziyaretci etkilesimi, fiziksel mekan
ve taninirlik olarak ti¢ faktor belirlenmis ve algilanan hizmet kalitesinin tavsiye etme ve
memnuniyet ile iligkili oldugu ortaya konmustur.

Aksu vd., (2017)’nin, Canakkale Arkeoloji Miizesi’ni ziyaret eden yerli turistler
iizerinde yapmis olduklari ¢caligsmada, heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim tliketim maddeleri
ve empati faktorleri belirlenmis ve algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme ve tavsiye
etme davraniglari arasinda pozitif iliskinin oldugu belirlenmistir.

Umur (2015)’un, turist rehberleri iizerinde 2012 ve 2015 yillarinda yapmis oldugu
caligmada, heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim, tiikketim maddeleri ve empati olarak bes faktor
belirlenmis ve iki ¢alismanin boyutlar1 arasindaki degerlendirmelerde farkliliklarin oldugu
ortaya konmustur.

Yilmaz (2011)’1n, Goreme Acik Hava Miizesi ziyaretcileri lizerinde yapmis oldugu
caligmada, fiziksel unsurlar, sergilere iliskin unsurlar, empati ve fiyat olarak dort faktor
belirlenmis ve ziyaret¢iler kendilerine verilen hizmetlerin tamamini orta diizeyde kaliteli olarak
degerlendirmistir.

Tokay Argan (2009)’1n, Anadolu Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Merkezi
Alt Sergi Salonundan yararlanan ziyaretgiler iizerinde yapmis oldugu c¢alismada, etkilesim,
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atmosfer ve sanatsal iin boyutlar1 belirlenmis ve sergide algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin
sergiden memnun olma ve tavsiye etme iizerinde etkisi oldugu belirlenmistir.

Daskalaki vd., (2020)’nin, Selanik Arkeoloji Miizesi ve Bilim ve Teknoloji Miizesi
ziyaretgileri lizerinde yapmis olduklari ¢aligmada, somutluk, giivenilirlik, empati, heveslilik ve
giivence olmak tizere bes faktor belirlenmis ve genel memnuniyetin hizmet kalitesi lizerinde
etkise oldugu ve gelecekteki davranigsal niyetleri etkiledigi ortaya konmustur.

Kuo vd., 2018)’nin, yapmis olduklar1 calismada, terclimenin kot algilandig
durumlarda ziyaretcilerin deneyimleri iizerinde olumsuz etkisi oldugu, iyi algilandigi
durumlarda ise olumlu etkisi oldugu, agizdan agiza pozitif soézlerin ziyaretcilerin sonraki
davranigsal niyetleri lizerinde 6nemli oldugu ve miize ziyaretcilerinin iyi terciime algilarinin
hizmet kalitesi ile daha sonrasinda davranissal niyet lizerinde araci oldugu ortaya konmustur.

Hsieh vd., 2015)’nin, yapmis olduklar1 ¢alismada, somutluluk, heveslilik, empati,
iletisim ve tiikketim maddeleri olarak bes faktor belirlenmis, itme ve ¢ekme motivasyonlarinin
hizmet kalitesini etkilediginin bunun da miize hizmet kalitesi {izerinde etkili oldugu ortaya
konmustur.

Markovi¢ vd., (2013) tarafindan, Krapina Neandertal Miizesi'nin ziyaretgileri lizerinde
yapilan ¢alismada, somutluk, ulasilabilirlik, sergi sunumu, empati ve iletisim olarak bes faktor
belirlenmis ve ziyaretcilerin yiiksek beklentilerinin oldugu ve hizmet kalitesi algilarinin da
yiiksek oldugu ortaya konmustur.

Maher vd., 2011)’nin, yapmis olduklar1 calismada, maddi iriinler, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empati olmak iizere bes faktor belirlenmis ve miize hizmet kalitesine
deger veren ziyaretcilerin miize liyeligine sahip olma olasiligini artirdig1 ortaya konmustur.

Shi ve Chen (2008)’in, Ulusal Prehistorya Miizesi ziyaretcileri iizerinde yapmis
olduklar1 ¢alismada, fiziksel cevre, duyarlilik ve giivence, giivenilirlik, somutluk ve kolaylik
olarak bes faktor belirlenmis ve havalandirma, genel ¢evre temizligi ve biletleme siire¢lerinin
kalitesinin yliksek oldugu ve genel memnuniyetin yiiksek, tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme
sonuglarinin ise ortalama oldugu ortaya konmustur.

Arastirma Yontemi
Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Arastirmanin amaci Gaziantep ilinde bulunan ve 6nemli bir ¢ekiciligi olan Zeugma
Mozaik Miizesini ziyaret eden katilimcilarin miizenin hizmet kalitesine iligkin goriislerinin
belirlenmesidir. Arastirmanin hipotezleri ise asagidaki gibidir.

H; = Miizenin hizmet kalitesi ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir.

H;, = Mizenin hizmet kalitesi alt faktorlerinden “miizenin taninirhgl” ile
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhilik vardir.

H;p, = Miizenin hizmet kalitesi alt faktorlerinden “miizenin personel etkilesimi” ile
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik vardir.

H;. = Miizenin hizmet kalitesi alt faktorlerinden “miizenin fiziki alani” ile
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik vardir.

H, = Miizenin hizmet Kkalitesi ile katiimcilarin egitim durumlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.
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H,, = Miizenin hizmet kalitesi alt faktorlerinden “miizenin tanimirhgl” ile
katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhilik vardir.

H,, = Miizenin hizmet kalitesi alt faktérlerinden “miizenin personel etkilesimi”
ile katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H,. = Miizenin hizmet kalitesi alt faktorlerinden “miizenin fiziki alani” ile
katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

H; = Miizenin hizmet Kkalitesi ile katihmcilarin yas gruplari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir.

H;, = Miizenin hizmet kalitesi alt faktorlerinden “miizenin taninirhg” ile
katilimcilarin yas gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H;, = Miizenin hizmet Kkalitesi alt faktorlerinden “miizenin personel etkilesimi” ile
katilimcilarin yas gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farkhilik vardir.

H;. = Miizenin hizmet Kkalitesi alt faktorlerinden “miizenin fiziki alam” ile
katilimcilarin yas gruplari arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhilik vardir.

H, = Miizenin hizmet kalitesi ile katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlaml iligki vardir.

Hs = Miizenin hizmet kalitesi ile katilimcilarin yakinlarina énerme diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlaml iligki vardir.

H¢ = Miizenin hizmet kalitesi ile katihmcilarin tekrar gelme istekleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski vardir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Zeugma Mozaik Miizesini ziyaret eden kisiler olusturmaktadir.
Gaziantep 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gore 2019 yilinda Gaziantep Zeugma
Mozaik miizesini ziyaret eden kisi sayist 356.355 kisidir (https://gaziantep.ktb.gov.tr).
Arastirma da basit tesadiifi Ornekleme yontemine basvurulmustur. Evrenin tamamina
ulagilamamas1 durumunda, veri toplanmasi i¢in gereken 6rneklem sayis1 384 ve iistiinde bir
saymin yeterli olacagi tespit edilmistir (Ural ve Kilig, 2018). Buna gore arastirmanin
orneklemini Zeugma Mozaik Miizesini ziyaret eden 406 katilimci olusturmaktadir.

Veri Toplama Araci ve Icerigi

Arastirmada nicel aragtirma yontemi kullanilmis ve veriler anket teknigi ile toplanmustir.
Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde miizeyi ziyaret eden kisilerin
demografik ozellikleri ve miize memnuniyeti, tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme isteklerini
belirleyen 7 adet soru bulunmaktadir. Ikinci béliimde ise, miizenin personel etkilesimi, fiziki
alant ve tanmirhi@ ile ilgili miizenin hizmet kalitesini belirleyecek olan 22 adet soru
bulunmaktadir. Ikinci béliimde 5°1i Likert tipi dlgekleme (1- Kesinlikle Katiliyorum, 2-
Katiliyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katilmiyorum Ve 5- Kesinlikle
Katilmiyorum) yonteminden yararlanilmistir. Arastirmanin 6lgegini olusturmak i¢in Kurulgan
ve Bayram (2018) ve Umur (2015)’un ¢alismalarindan yararlanilmistir.

Aragtirma Zeugma Mozaik Miizesini ziyaret eden 406 kisiye uygulanmistir. Uygulama
sonucunda arastirmanin i¢ tutarlilifini hesaplamak i¢in yapilan Cronbach’s Alpha degerine
bakilmigtir. Anket ifadelerinin tamami (n=22) i¢in hesaplanan Cronbach’s Alpha degeri 0,892
olarak hesaplanmigtir. Alfa katsayisina gore 0,81 ve 1,00 arasinda olan degerler yiiksek
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giivenilirlige sahiptir (Islamoglu ve Alniacik, 2014 s. 150). Buna gore bu 6l¢iimiin yiiksek
giivenilirlik derecesine sahip oldugu soylenebilir.

Giivenilirlik derecesinin hesaplanmasindan sonra aragtirmanin faktor analizine
uygunlugunu belirlemek icin Bartlett’s Kiiresellik Testi uygulanmistir. Bartlett’s Kiiresellik
Testi, verilere iligkin olarak degiskenler arasinda bir iliskinin olup olmadigini test etmek icin
korelasyon matrisini kullanir. Buna gore sonucun p<0,05 olmasi testin anlamli oldugunu ve
degiskenler arasinda faktdr analizine uygun iliskiler oldugunu belirtir (Islamoglu ve Almagik,
2014 s. 403). Calismada Bartlett’s Kiiresellik Testi uygulamasi sonucunda 0,000 derecesinde
anlamli oldugu ve ¢alismanin faktor analizine uygun oldugu belirlenmistir.

Diger taraftan anket 6nermelerinin faktor analizine uygun olup olmadiginin belirlenmesi
icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi yapilmistir. Bu testin sonucunda 231
serbestlik derecesinde ve KMO degeri ,833 olarak hesaplanmigtir. KMO degerinin alt sinir1
olarak 0,6 oldugu belirtilmistir (Islamoglu ve Almagcik, 2014 s. 396). Bu bakimdan yapilan
testin sonucuna gore dnermeler arasinda iyi bir iliski oldugu soylenebilir.

Olcek Faktorlerinin Belirlenmesi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskilere dayanarak ¢ok sayidaki degiskeni daha
az sayidaki degiskene indirebilen ¢ok degiskenli bir analiz teknigidir. Bu analiz yapilirken ¢ok
sayida olan verileri miimkiin oldugu derece en az kayipla sadelestirerek daha az sayida degisken
ile gdstermeye olanak saglamaktadir (Islamoglu ve Alniagik, 2014 s. 395).

Gaziantep Zeugma Mozaik Miizesi’nin hizmet kalitesini 6lgen 22 madde ile yapilan
faktor analizinde 3 faktorlii bir yapi elde edilmistir. Bunun sonucunda 231 serbestlik
derecesinde KMO degeri ,833 olarak hesaplanmistir. Daha sonra binisik olarak kabul edilen
(aralarindaki farkin 0,1°den diisiik olan S14 ve S15) maddeler bir sonraki faktor analizine dahil
edilmemis ve analizden c¢ikarilmistir. Geriye kalan 20 madde ile yapilan 6l¢iim sonucunda
faktor analizi 190 serbestlik derecesinde KMO degeri ,828 olarak hesaplanmistir ve toplam
varyansin %50’sini aciklayan 3 faktorlii bir yap1 elde edilmistir.

Bu asamalardan sonra elde edilen 20 maddeli 3 faktorlii 6lgegin Cronbach’s Alpha
degerine bakildiginda (n=20) bu deger ,882 olarak hesaplanmistir. Bu sonuclara gore son
olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu soylenebilir. Elde edilen faktorler isimlendirilirken
daha dnce yapilmis olan calismalardan yararlanilarak ve faktor yiiklerinin biiytikliigiine gore
asagidaki gibi isimlendirilmistir.

1- Miizenin tanmirhigi
2- Miizenin personel etkilesimi

3- Miizenin fiziki alani
Tablo 1: Faktoér Analizine Gore Faktor Isimleri ve Yiikleri

Faktorler ifadeler 1 2 3
Miizede sergilenen eserler belirli bir , 738
iine sahiptir.
Miizenin ziyarete agik oldugu saatler ,701
uygundur.

Miizede sergilenen eserler benzerlerine ,665

1= Mizenin gore daha niteliklidir.

Tanmirligi

Miizenin ziyarete agik oldugu giinler ,652
uygundur.

Miize belirli bir {ine sahiptir. ,645
Miizenin gerekli restorasyonlar1 578

yapilmistir.
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940

Miizenin ylirilyiis alanlari rahatga
gezebilmeye elverislidir.

,520

2-

Miizenin
personel
etkilesimi

Personel miize hakkinda yeterli bilgiye
sahiptir.

Personel yapitlar hakkinda yeterli
bilgiye sahiptir.

Miizede yeterli sayida personel vardir.
Miizede gerektigi zaman personele
ulagilir.

Miizede yaslilar icin uygun
diizenlemeler vardir.

Miizeye iligkin bilgiler uygun
yontemler (miize rehberi, statik rehber,
kulaklikl dijital rehberlik cihazlar1 vb.)
ile verilir.

812
,809

, 735
,680

A74

,455

3-

Miizenin fiziki
alam

Miizenin i¢ yonlendirme levhalar1
yeterlidir.

Miize salonlari (alanlari) eserlerin
sergilenmesine uygundur.
Miizenin dis yonlendirme levhalari
yeterlidir.

Miizenin igerisi diizenlidir.

Eserler kendi igerisinde bir diizen
gozeterek sergilenmistir.

Miizenin tanitiminda kullanilan reklam
ve afigler yeterlidir.

Miizenin igerisi temizdir.

,702
,641
,616

,610
,585

,533

,510

Oz Deger
Faktorlerin Varyansi Agiklama Orani

Toplam Varyansin A¢iklanma Orani

KMO Degeri (serbestlik derecesi=190)

Olgegin Tamammin Cronbach’s Alpha Degeri (n=20)
Faktorlerin Cronbach’s Alpha Katsayisi

Faktorlerin Ortalama Degeri

Faktorlerin Standart Sapma Degeri

6,421
32,103
50,902
,828
,882
,822
1,7657
,57519

1,991
9,957

,809
2,4060
,79085

1,768
8,842

776
1,9662
,67124

Bu agamalardan sonra Gaziantep Mozaik Miizesinin hizmet kalitesinin dl¢iilebilmesi ve

cesitli degiskenler arasindaki iligkilerin ortaya konulabilmesi i¢in hangi testlerin yapilacagina
karar vermek iizere hizmet kalitesine iligkin verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine
bakilmistir. Bunun i¢in hizmet kalitesi onermelerinin ortalama degerleri alinmis ve elde edilen
degerlerin dagilimi Kolmogorov-Smirnov Testi (n>30) analiz edilmis ve sd=406, sig.= 0,001,
(p<0,05) degerleri bulunmustur. Ayrica ¢alismanin carpiklik (skewness) degeri ,793 ve basiklik
(kurtosis) degeri 1,577 oldugu belirlenmistir. Analiz sonucunda verilerin normal dagilim
gostermedigi belirlenmistir. Non-parametrik testler genel olarak parametrik testlerin 6n
kosullariin saglanmadig1 durumlarda, ana kiitlenin dagilimi1 hakkinda yeterli ya da hi¢ bilgi
olmayan durumlarda kullamlir (Islamoglu ve Almagik, 2014 s. 440). Bu durumda bu calismada
parametrik olmayan testlerden Mann-Whitney U testi ve Kruskal-Wallis testi yapilmasi uygun
gorilmistir.
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Sekil 1: Hizmet Kalitesi Olgeginin Normal Q-Q Plot Grafigi

Calismanin Normal Q-Q Plot Grafigine gore, verilerin diiz dogru tlizerinde yer almamast
ve sapmalarin ¢ok olmasindan dolay1 calismanin normal dagilim gdstermedigi ortaya
konmustur.

Arastirmanin Bulgular:

Bu boliimde arastirmadan elde edilen demografik bulgular, Zeugma Mozaik Miizesini
ziyaret eden ziyaretgilerin memnuniyetleri hakkindaki bulgular, yine ziyaret¢ilerin demografik
ozelliklerinin faktor analizine iligkin bulgular1 ve diger bulgular yer alacaktir.

Demografik Bulgular

Bu boliimde miize ziyaretcilerinin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlart ve medeni
durumlan ile ilgili sorular sorulmus ve demografik ozellikleri belirlenmeye g¢alisilmistir.
Demografik 6zelliklerin belirlenmesi icin ylizde ve frekans analizleri uygulanmis ve ¢ikan
sonug Tablo 2’de gdsterilmistir.
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Tablo 2: Demografik Ozellikler

Demografik Kategori n %
Degiskenler
Erkek 205 50,5
Cinsiyet Kadn 201 49,5
TOPLAM 406 100,0
18-27 130 32,1
28-37 143 35,2
Yas 38-47 o 89 21,9
48 ve usti 44 10,8
TOPLAM 406 100,0
Ortaokul 6 1,5
Lise 46 11,3
Onlisans 90 22,2
Egitim Lisans 183 45,0
Lisansiisti 81 20,0
TOPLAM 406 100,0
Evli 213 52,5
Medeni Durum Bekar 193 47,5
TOPLAM 406 100,0

Tablo 2’ye gore ziyaretcilerin %50,5’1 (205) erkek, %49,5’i (201) kadinlardan
olusmaktadir. Yas dagilimina bakildiginda ise ziyaretgilerin %32,1’1 (130) 18-27 yas
araliginda, %35,2’si (143) 28-37 yas araliginda, %21,9’u (89) 38-47 yas araliginda ve son
olarak %10,8’i (44) 48 ve listii yas araliginda bulunmaktadir. Ziyaretgilerin egitim durumlarina
bakildiginda ise, %1,5°1 (6) ortaokul, %11,3’1 (46) lise, %22,2’si (90) onlisans, %45°1 lisans ve
%20’s1 (81) lisansiistii mezunudur. Son olarak ziyaretgilerin medeni durumlarina bakildiginda
%352,5’1 evli, %47,5’1 (193) ise bekardir.

Caligmada yapilan frekans analizine gére miize ziyareti memnuniyet diizeyi ise soyledir.

Tablo 3: Miize Ziyareti Memnuniyet Diizeyi

Sorular Cevaplar Cinsiyet Toplam
Kadin Erkek
n n n %
. . Evet 201 184 385 94,8
Miizeyi gezmis olmaktan Kararsizim 0 13 13 39
memnunum. Hayir 0 8 8 20
Toplam 201 205 406 100,0
Miizeyi yakinlarima (arkadas, IE(\a/lfzrmmm égl ;;O 381 3849
akraba vb.) Oneririm. Hayir 5 13 15 37
Toplam 201 205 406 100,0
. . Evet 128 113 241 59,3
li\sﬁlélfiﬁl tekrar ziyaret etmek Kararsizim 38 52 90 22,2
) Hayir 35 40 75 18,5
Toplam 201 205 406 100,0

Tablo 3’e bakildiginda miizeyi ziyaret edenlerin %94,8’inin (385) memnun oldugu
bunlarin 201 nin kadin, 184’{iniin de erkek oldugu goriilmektedir. Kararsiz kalanlarin orani ise
%3,2’dir (13) ve tamaminin erkek oldugu goriilmektedir. Miizeyi gezmis olmaktan memnun
olmayanlarin orant ise %2’dir (8) ve tamaminin erkek oldugu gorilmektedir. Miizeyi
yakinlarima oOneririm diyenlerin oraninin %88,9 (361) oldugu bunlarin 191’inin kadin ve
170’inin erkek oldugu goriilmektedir. Kararsiz kalanlarin orani ise, %7,4’tiir (30) ve bunlarin
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8’inin kadin 22’sinin ise erkek oldugu goriilmektedir. Miizeyi yakinlarina Onermek
istemeyenlerin orani ise %3,7’dir (15) ve bunlarin 2’sinin kadin 13’iiniin ise erkek oldugu
goriilmektedir. Miizeyi tekrar ziyaret etmek isteyenlerin orant %59,3’tiir (241) ve bunlarin
128’inin kadin 113’iliniin ise erkek oldugu goriilmektedir. Kararsiz kalanlarin oranina
bakildiginda ise oranin %222 (90) oldugu ve bunlarin 38’inin kadin 52’sinin ise erkek oldugu
goriilmektedir. Tekrar ziyaret etmek istemeyenlerin orani ise, %18,5’tir (75) ve bunlarin 35’inin
kadin 40’1mi1n ise erkek oldugu goriilmektedir.

Miizeyi Ziyaret Edenlerin Hizmet Kalitesine liskin Onermelerin Standart Sapma ve
Ortalama Degerleri

Bu boliimde, Gaziantep Zeugma Miizesi’ni ziyaret edenlerin hizmet kalitelerine iligkin
gorisleri 3 faktorlii (miize taninirlhik, miize personel etkilesimi ve miize fiziki alani) anket
onermeleri ile belirlenmeye calisilmistir. Miize ziyaret¢ilerinin miize hakkindaki goriislerine
iligkin bulgular Tablo 5’te gosterilmistir. Ayrica tablonun iyi ve saglikli yorumlanabilmesi i¢in
katilim ifadelerinin (1-kesinlikle katiliyorum....5-kesinlikle katilmiyorum) range degerleri
asagidaki gibi hesaplanmistir ve Tablo 4’teki gibi gdsterilmistir.

Degisim Aralig1 (Range)= 5-1=4
Degisim Araligi (Range)= 4/5=0,80

Bu hesaplamanin sonucunda anket dnermelerine verilen cevaplarin analiz sonucunda
aritmetik ortalamalarinin hangi secenege denk gelecegi Tablo 4’te gosterilmistir (Olcay ve
Dogan, 2015 s. 254).

Tablo 4: Aritmetik Ortalamalarin Isabet Ettigi Segeneklerin Aralik Degerlerine Gére Dagilimi

Aritmetik Ortalamalarin Arahk

Agirhk Degerleri Sonu¢

5 4,20-5,00 Kesinlikle Katilmiyorum

4 3,40-4,19 Katilmiyorum

3 2,60-3,19 Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
2 1,80-2,59 Katiliyorum

1 1,00-1-79 Kesinlikle Katiliyorum

Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik degerleri belirlendikten sonra,
miize ziyaretcilerinin Onermelere vermis olduklari cevaplarin ortalama deger ve standart sapma
sonuglari ise soyledir.

Tablo 5: Miize Ziyaretgilerinin Onermelere Vermis Olduklart Cevaplarin Ortalama Deger ve Standart Sapma
Sonuglari

Aritmetik Standart

Ifadeler Ortalama Sapma Sonu¢

1-Miize Tanimmirhg 1,7657 ,57519 Kesinlikle Katilryorum
Miizede sergilenen eserler belirli bir {ine sahiptir.  1,7537 ,85399 Kesinlikle katiliyorum
Miizenin ziyarete agik oldugu saatler uygundur. 1,6527 , 712696 Kesinlikle katilryorum
N_qu_ed§ s_ergllenen eserler benzerlerine gore daha 1,0286 84755 Katiliyorum

niteliklidir.

Miizenin ziyarete acik oldugu giinler uygundur. 1,6601 , 714219 Kesinlikle katilryorum
Miize belirli bir iine sahiptir. 1,6847 84568 Kesinlikle katiliyorum

Miizenin gerekli restorasyonlar1 yapilmistir. 1,9236 ,89254 Katiliyorum
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Miizenin yiiriiyiis alanlar1 rahatga gezebilmeye

N 1,7562 ,86761 Kesinlikle katiliyorum
elveriglidir.
2- Miizenin Personel Etkilesimi 2,4832 ,79085 Katillyorum
Personel miize hakkinda yeterli bilgiye sahiptir. 2,6059 1,03393 Katiliyorum
Personel yapitlar hakkinda yeterli bilgiye sahiptir. 2,7389 1,02117 Katiliyorum
Miizede yeterli sayida personel vardir. 2.2956 1,15313 Katiliyorum
Miizede gerektigi zaman personele ulasilir. 2,1897 1,04986 Katiliyorum
Miizede yaslilar i¢in uygun diizenlemeler vardir.  2,4631 1,08973 Katiliyorum
Miizeye iligkin bilgiler uygun yontemler (miize
rehberi, statik rehber, kulaklikli dijital rehberlik 2,6059 1,263388 Katiliyorum
cihazlar vb.) ile verilir.
3- Miizenin Fiziki Alam 1,9662 67124 Katiliyorum
Miizenin i¢ yonlendirme levhalari yeterlidir. 2,1823 1,18479 Katiliyorum
ﬂglllazuen Zzlljlronlarl (alanlari) eserlerin sergilenmesine 16724 85697 Kesinlikle katiliyorum
Miizenin dig yonlendirme levhalari yeterlidir. 2,2635 1,18479 Katiliyorum
Miizenin igerisi diizenlidir. 1,5493 77701 Kesinlikle katiliyorum
Eser.ler ke.nd.l icerisinde bir diizen gozeterek 1.9261 00237 Katiliyorum
sergilenmistir.
Muzeplp tanittminda kullanilan reklam ve afigler 2.5394 1,23415 Katiliyorum
yeterlidir.
Miizenin igerisi temizdir. 1,6305 ,94095 Kesinlikle katiliyorum

Tablo 5’c¢ gore 1. faktor olan miize taninirligina ziyaretgilerin vermis olduklart
cevaplarin aritmetik ortalamalar1 “kesinlikle katiliyorum” seklinde olmustur. 2. faktér olan
miize personel etkilesimine ziyaretgilerin vermis olduklari cevaplarin aritmetik ortalamalari
“katiliyorum” seklinde olmustur. 3. faktér olan miizenin fiziki alanina ziyaretcilerin vermis
olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalari ise “katiliyorum” seklinde olmustur.

1. faktorii olusturan onermelere en ¢ok katilim, “Miizenin ziyarete agik oldugu giinler
uygundur” 6nermesi olmustur. En az katilim ise, “Miizede sergilenen eserler benzerlerine gore
daha niteliklidir” 6nermesi olmustur. 2. faktorii olusturan 6nermelere en ¢ok katilim, “Miizede
gerektigi zaman personele ulasilir” 6nermesi olmustur. En az katilim ise, “Personel yapitlar
hakkinda yeterli bilgiye sahiptir” dnermesi olmugstur. 3. ve son faktorii olugturan 6nermelere en
cok katilim, “Miizenin igerisi diizenlidir” onermesi olmustur. En az katilim ise, “Miizenin
tamitiminda kullanilan reklam ve afisler yeterlidir” 6nermesi olmustur. Genel olarak anket
onermelerinin tamamina bakildiginda ise en ¢ok katilim, “Miizenin igerisi diizenlidir” 6nermesi
olmustur. En az katilim ise, “Personel yapitlar hakkinda yeterli bilgiye sahiptir” onermesi
olmustur.

Arastirmanin Hipotezlerine Iliskin Bulgular

Bu boliimde Gaziantep Mozaik Miizesi’nin hizmet kalitesine iligkin katilimcilarin ¢esitli
demografik degiskenleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farkliliklarin olup olmadig:
incelenmistir. Daha 6nceden yapilan analizler sonucunda ¢aligmanin 6nermeleri 3 faktérden
olusmus ve bu Onermelerin normal dagilim gostermedigi belirlenmistir. Bu bakimdan
arastirmanin hipotezlerine iliskin bulgularin ortaya konulmasi i¢in parametrik olmayan
testlerden Mann-Whittney U testi ve Kruskal Wallis testleri uygulanmustir.
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Tablo 6: Cinsiyet Degiskenine Gore Farkliligin Belirlenmesi

Faktorler Cinsiyet n Sira Siralari z P
Ortalamasi Toplam
Erkek 205 210,26 43103,00
o Kadin 201 196,61 39518,00
1- Muzevmn Toplam 406 ,239
taninirhigi
-1,177
Erkek 205 223,47 45811,50
. Kadn 201 183,13 36809,50
2- Muz.en.ln personel Toplam 406 ,001
etkilesimi
-3,473
Erkek 205 227,31 46598,00
L o Kadin 201 179,22 36023,00
3- Miizenin fiziki Toplam 406 001
alani
-4,143
Erkek 205 225,15 46155,00
Miizenin Hizmet Kadin 201 181,42 36466,00
tizenin Hizme
Kalitesi Toplam 406 001
-3,754
*p<0,05

Tablo 6’da arastirmanin cinsiyet degiskenine gore sadece “miizenin taninirligi”
faktoriinde anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmiis olup diger iki faktor olan “miizenin
personel etkilesimi” ile “miizenin fiziki alan1” ve genel miizenin hizmet kalitesine iligkin
anlamli bir farkliligin oldugu goriilmiistiir. Bu durumda belirlenen hipotezlerden Hy, Hyy, ve
H, . hipotezleri kabul edilmis H;, hipotezi ise reddedilmistir.

H; =Miizenin hizmet kalitesine iliskin katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,001)

H;, = Miizenin hizmet kalitesine iliskin “miizenin taminirhigr” faktorii i¢in
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,239)

H;, = Miizenin hizmet kalitesine iliskin “miizenin personel etkilesimi” faktorii i¢in
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,001)

H;. = Miizenin hizmet kalitesine iliskin “miizenin fiziki alam” faktorii icin
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,001)

Calismada yapilan “Kruskal Wallis” analizinde egitim durumu degiskenine gore
farkliliklar ise soyledir.
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Tablo 7: Egitim Durumu Degiskenine Goére Farkliliklarin Belirlenmesi

Faktorler Egitim n Sira Ortalamas1  Ki-Kare P
Durumu
Ortaokul 6 238,50
Lise 46 224,66
1- Miizenin tanmirhgi Onlisans 90 232,63 009
Lisans 183 195,64 ’
Lisansiistii 81 174,27
Toplam 406 13,540
Ortaokul 6 263,17
Lise 46 222,29
L Onlisans 90 204,61
2- Miizenin personel . ,075
etkilesimi Lisans 183 187,52
Lisansiistii 81 223,29
Toplam 406 8,846
Ortaokul 6 284,17
Lise 46 186,50
Onlisans 90 201,78
. 410
3- Miizenin fiziki alani Lisans 183 206,48
Lisansiistii 81 202,35
Toplam 406 3,974
Ortaokul 6 271,42
Lise 46 208,51
o o Onlisans 90 214,22
Miizenin Hizmet Kalitesi Lisans 183 104,22 ,409
Lisansiistii 81 204,86
Toplam 406 3,976

*p<0,05

Tablo 7°de arastirmanin egitim durumuna gore sadece “miizenin taninirligr” faktoriinde
anlaml bir farkliligin oldugu goriilmiis, diger 2 faktér olan “miizenin personel etkilesimi”,
“miizenin fiziki alan1” faktorleri ve genel miizenin hizmet kalitesine iligkin anlamli bir
farkliligin olmadig1 goériilmiistiir. Bu durumda belirlenen hipotezlerden ise, sadece H,, hipotezi
kabul edilmis, H,, Hyp, ve Hy hipotezleri reddedilmistir.

H, = Miizenin hizmet Kkalitesine iliskin katilimcilarin egitim durumlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,409)

H,, = Miizenin hizmet kalitesine iligkin “miizenin tanmirhigr” faktorii icin
katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,009)

H,, = Miizenin hizmet kalitesine iligskin “miizenin personel etkilesimi” faktorii icin
katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,075)

H,. = Miizenin hizmet kalitesine iligkin “miizenin fiziki alan1” faktorii ig¢in
katilimcilarin egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,410)

Calismada yapilan “Kruskal Wallis” analizinde yas gruplar1 degiskenine gore
farkliliklar ise soyledir.
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Tablo 8: Yas Gruplar1 Degiskenine Gore Farkliliklarin Belirlenmesi

Faktorler Yas Araligi  n Sira Ki-Kare P
Ortalamasi
18-27 130 222,62
28-37 143 214,47
1- Miizenin taninirligt 38-47 89 192,16 ,001
48 ve lstii 44 134,30
Toplam 406 21,022
18-27 130 198,51
28-37 143 222,02
2- Miizenin personel 38-47 89 176,40 031
etkilesimi 48 ve iistil 44 212,86
Toplam 406 8,873
18-27 130 206,39
28-37 143 207,76
38-47 89 208,31 ,291
3- Miizenin fiziki alan1 48 ve {istii 44 171,39
Toplam 406 3,738
18-27 130 210,32
28-37 143 218,01
Miizenin Hizmet Kalitesi 38-47 89 189,07 ,035
48 ve st 44 165,41
Toplam 406 8,607
*p<0,05

Tablo 8’de arastirmanin yas gruplar1 degiskenine gore sadece “miizenin fiziki alan1”
faktoriinde anlamli bir farkliigin goriilmedigi diger 2 faktor olan “miizenin tanmnirhgi”,
“miizenin personel etkilesimi” ve genel miizenin hizmet kalitesine iliskin anlamli bir farkliligin
oldugu goriilmiistiir. Bu durumda belirlenen hipotezlerden Hs, H;, ve Hgy, hipotezleri kabul
edilmis, Hs. hipotezi ise reddedilmistir.

H; = Miizenin hizmet kalitesine iliskin katilimcilarin yas gruplar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,035)

H;, = Miizenin hizmet kalitesine iligkin “miizenin tanmirhigr” faktorii icin
katilimcilarin yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,001)

Hsp, = Miizenin hizmet kalitesine iligkin “miizenin personel etkilesimi” faktorii igin
katilimcilarin yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,291)

H;. = Miizenin hizmet kalitesine iliskin “miizenin fiziki alam” faktorii icin
katilimcilarin yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (p=,035)

Calismada yapilan “Kruskal Wallis” analizinde memnuniyet degiskeni ile hizmet
kalitesi arasindaki iliski soyledir.
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Tablo 9: Miizenin Memnuniyet Degiskeni ile Miize Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskinin Belirlenmesi

Miizeyi gezmis olmaktan olay1 n Sira

Ki-Kare P
memnunum. ortalamasi
. . .. Evet 385 196,18
Miize Hizmet Kalitesi Kararsizim 13 316,92
Hayir 8 371,56 ;001
Toplam 406 30,056

*p<0,05

Tablo 9’a gore arastirmanin miize ziyaretcilerinin memnuniyet diizeyleri ile miize
hakkindaki genel hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olup olmadig1
incelenmis ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur. Bu
durumda Hy4 hipotezi kabul edilmistir.

H, = Miizenin hizmet kalitesi ile katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli iligki vardir. (p=,001)

Calismada yapilan “Kruskal Wallis” analizinde miizenin 6nerme diizeyi ile hizmet
kalitesi arasindaki iliski ise soyledir.

Tablo 10: Miizenin Onerme Diizeyi ile Miize Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin Belirlenmesi

Miizeyi yakl.l.llarl.m.a (arkadas, n Sira Ki-Kare p
akraba vb.) 6neririm. ortalamasi
. . ., . Evet 361 191,75
Miize Hizmet Kalitesi Kararsizim 30 26113 001
Hayir 15 371,07 !
Toplam 406 41,446

*p<0,05

Tablo 10’a gore arastirmanin miize ziyaret¢ilerinin Onerme diizeyleri ile miize
hakkindaki genel hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olup olmadig1
incelenmis ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligkinin oldugu ortaya konulmustur. Bu
durumda Hg hipotezi kabul edilmistir.

Hs = Miizenin hizmet kalitesi ile katilimcilarin yakinlarina dnerme diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir. (p=,001)

Caligmada yapilan “Kruskal Wallis” analizinde ziyaretgilerin tekrar gelme istekleri ile
hizmet kalitesi arasindaki iligki ise sOyledir.

Tablo 11: Ziyaretcilerin Tekrar Gelme Istekleri ile Miize Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin Belirlenmesi

Miizeye tekrar gelmek isterim n Sira Ki-Kare P
ortalamasi
. . .. . Evet 241 184,30
Miize Hizmet Kalitesi Kararsizim 90 22126 001
Hayir 75 243,89 '
Toplam 406 17,401

*p<0,05

Tablo 11°e gore arastirmanin miize ziyaretcilerinin tekrar gelme istekleri ile miize
hakkindaki genel hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olup olmadig:
incelenmis ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir iligkinin oldugu ortaya konulmustur. Bu
durumda Hg hipotezi kabul edilmistir.
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H¢ = Miizenin hizmet kalitesi ile katilimcilarin tekrar gelme istekleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir. (p=,001)

Sonuc Ve Tartisma

Bu calisma Gaziantep Zeugma Mozaik Miizesi’'ni ziyaret eden katilimcilarin hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmistir. Arastirmanin sonucuna gore miize ziyaretgilerini biiytik
oranda memnun etmektedir. Miizeyi yakinlarina tavsiye etme konusunda, sadece 45 kisi
kararsiz ya da dnermemeyi tercih etmistir. Miize ziyaret¢ilerinin yine biiylik ¢ogunlugunun
miizeyi ¢evresine tavsiye edecegi anlasilmaktadir. Ancak tekrar ziyaret etme konusunda toplam
406 katilimcinin sadece 241°1 tekrar ziyaret etmek istediklerini belirtmistir. Bu sonuca gore
ziyaretgiler, miizeyi bir defa gezmenin yeterli olacagini diistinmektedirler.

Miizeye iliskin yapilan faktor analizinde {i¢ faktor elde edilmis, bunlar miize taninirligs,
miizenin personel etkilesimi ve miizenin fiziki alan1 olarak isimlendirilmistir. Bu durum
Kurulgan ve Bayram (2018)’in ve Tokay Argan (2009)’un yapmis olduklar1 ¢aligmalar ile
benzerlik gostermektedir. Miizeyi ziyaret eden kisilerin hizmet kalitesine iligskin 6nermelerinin
standart sapma ve ortalama degerlerine gore belirlenmis olan faktorlere gore en fazla “kesinlikle
katiliyorum ifadesi” miize taninirhi@i faktoriinde goriilmiistiir. Bu durum miizeyi ziyaret eden
kisilerin ziyaret Oncesinde miize hakkinda bilgi sahibi olduklar1 ve 6zellikle gérmek igin
geldikleri soylenebilir. Miizenin personel etkilesimi faktoriine gore tamamen “katiliyorum”
ifadesi goriilmektedir. Bu durum da ziyaretc¢ilere gére miizenin personel sayisi, personel bilgisi
ve personele ulagsma vb. gibi konularda olumlu goriisleri oldugu goriilmektedir. Miizenin fiziki
alam1 faktoriinde ise, li¢ Onermenin “kesinlikle katiliyorum” oldugu dort Onermenin ise
“katiltyorum” oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore, miize eserlerinin sergilenmesine
uygunluk, miizenin igerisinin diizeni ve temizligi konusunda ziyaretciler ¢ok olumlu yanitlar
vermisler, dis ve i¢ yonlendirme levhalari, miize tanitiminin yeterliligi gibi konularda ise
olumlu yanitlar verdikleri goriilmektedir.

Cinsiyet degiskenine gore miizenin hizmet kalitesinde farkliligin olup olmadigi
analizlerde ise, miize taninirhig1 faktorii haricinde miizenin personel etkilesimi ve miizenin fiziki
alanmi faktorlerinin hizmet kalitesinde farkliliklarin oldugu goriilmiis ve kadin katilimcilarin
miize hakkindaki goriislerinin daha olumlu oldugu belirlenmistir. Egitim durumuna gore
farkliliklarin belirlenmesine iligkin, sadece “miizenin taninirlig’” konusunda anlamli bir
farkliligin oldugu belirlenmis ve lisans ve lisansiistli ziyaret¢ilerin bu faktdre diger egitim
seviyesinde olan kisilere gore olumlu cevap verdikleri goriilmiistiir. Yas gruplar1 degiskinine
gore farkliliklarin belirlenmesine iliskin, “miizenin fiziki alan1” faktoriinde bir farkliligin
olmadig1 ancak “miize taninirlig1”, “miizenin personel etkilesimi” ve “genel hizmet kalitesi”
konusunda anlamli olarak farkliliklarin oldugu belirlenmistir. “Miizenin taninirlig1” konusunda
ziyaretcilerin 38-48 yas ve iizeri grubunda olanlarin daha olumlu, “miizenin personel
etkilesimi” konusunda 18-27 yas grubu ile 38-47 yas grubunda olanlarin daha olumlu ve “genel
hizmet kalitesi” konusunda yine 38-48 yas ve iistii grubunda olanlarin olumlu cevap verdikleri
gorilmiustir.

Miizenin hizmet kalitesi ile miize memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu
belirlenmis ve memnun olan ziyaret¢ilerin hizmet kalitesine iliskin goriislerinin de olumlu
oldugu ortaya konmustur. Miizeyi tavsiye etme ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin de
anlamli oldugu belirlenmis ve tekrar ziyaret etmek isteyen kisilerin miizenin hizmet kalitesine
iliskin goriislerinin de olumlu oldugu ortaya konmustur. Yine ayni sekilde miizeyi tekrar ziyaret
etme ile hizmet kalitesi arasindaki iligkinin anlamli oldugu belirlenmis ve tekrar ziyaret etmek
isteyenlerin miizenin hizmet kalitesi hakkindaki goriislerinin olumlu oldugu ortaya konmustur.
Bu sonu¢ miize memnuniyeti ile hizmet kalitesinin birbirini olumlu veya olumsuz etkiledigini
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gostermektedir. Ayrica bu sonug; Korkmaz (2020), Sert ve Karacaoglu (2018), Kurulgan ve
Bayram (2018), Aksu vd., (2017), Tokay Argan (2009), Daslaki vd., (2020), Shi ve Chen
(2008)’in ¢alismalartyla benzerlik géstermektedir.

Gaziantep tarihi gecmisi sebebiyle igerisinde zengin kiiltiir  varliklarini
barindirmaktadir. Miizeler de bu kiiltiir varliklarinin 6nemli kollarindan biridir. Gaziantep’in
tarihinin daha iyi tanitilabilmesi, ilgi ¢ekici hale gelebilmesi ve Gaziantep’i ziyaret edenlerin
sayilarmin arttirilabilmesi i¢in sorumlular tarafindan bu kiiltiir varliklarinin hizmet kalitelerinin
onemi iizerinde durulmasi 6nerilmektedir.
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