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MAKALE BILGISI 0z

Aragtirma Makalesi Bu c¢alismanin amact Sanlurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’ndeki hizmet kalitesi algismin
tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisini aragtirmaktir. Arastirmada veri

Makale Siirect: toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmustir. Bu arastirmanin evrenini, Sanliurfa

Génderim - 29 Kasim 2021 Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’'ne gelen ziyaretciler olusturmaktadir. Anket uygulamasit 16

Temmuz-1 Ekim 2021 tarihleri arasindaki yapilmistir. Aragtirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme

E;lgﬁlltme ;2 iiii ;85} yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Toplamda 433 anket edilmis olup,
Yayimlanma . 31 Aralik 2021 anketlerden 34’ eksik ve hatali dolduruldugu i¢in ¢alisma kapsamina alinmamas, bu yiizden 399

anket iizerinden degerlendirme yapilmustir. Caligma sonucunda, hizmet kalitesi algisiyla tavsiye
etme ve tekrar ziyaret etme niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica
hizmet Kkalitesi algisinin tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme niyeti {izerinde olumlu yonde etkili

Anahtar Kelimeler:

Miize oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gére miize ¢alisanlarinin ve yetkililerinin, ziyaretgilerin
Hizmet Kalitesi memnuniyet diizeylerini artirmasi tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde
Tavsiye Etme Niyeti etkiledigi anlagilmustir.

Tekrar Ziyaret Etme Niyei Avrasya Turizm Arastirmalari Dergisi yayinct Bayram KANCA tarafindan CC BY—NC—SAfﬂ@@@@

ile lisanslanmustir.

ARTICLE INFO ABSTRACT

Research Article The aim of this study is to investigate the effect of the perception of service quality in Sanlurfa
- - Archeology and Mosaic Museum on the intention to recommend and revisit. Questionnaire

Article history: technique was used as data collection method in the research. The universe of this research

Received 29 November 2021 consists of visitors to Sanliurfa Archeology and Mosaic Museum. The survey was conducted

between 16 July-1 October 2021. Convenience sampling method, one of the non-random

iewsed . 16 December 2021 sampling methods, was used in the study. A total of 433 questionnaires were conducted, and 34
ccepted : 24 December 2021 : - . . - -
Available - 31 December 2021 pf the questionnaires were not |nqluded_ in the study because they were filled |ncomplete_ly and
incorrectly, therefore, 399 questionnaires were evaluated. As a result of the study, it was
Keywords: determined that there is a positive relationship between the perception of service quality and the
intention to recommend and revisit. In addition, it was concluded that the perception of service
Museum, quality had a positive effect on the intention to recommend and revisit. According to this result,
Service Quality it has been understood that the museum staff and officials increase the satisfaction level of the
Intent to Recommend visitors positively affect the intention to recommend and revisit.

Intent to Revisit ) )
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1. GIRIS

Hizmet Kalitesi, is gérenlerin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmesi, tiiketicilere, yerinde,
zamaninda, dogru sekilde {iriin sunmasi olarak tanimlanmaktadir (Bozkurt, 1995). Hizmet kalitesi, algilanan
kalite ve nesnel kalite olarak ikiye ayrilmaktadir (Konuk, 2021). Tiiketiciler kalite terimini, isletmeler ve
pazarlamacilar ile aym sekilde tanimlamamaktadir (Stylidis vd., 2015). Nesnel kalite, bir {irlin/hizmetin nesnel
tarafimi ve Ozelliklerini icerirken (Wu vd., 2021) tiiketiciler tarafindan algilanan kalite ise, tiiketicilerin bir
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triiniin/hizmetin sahip oldugu 6zelliklere kars1 verdigi tepkileri ve tiiketicilerin diisiincelerini kapsamaktadir (Bhatti
vd., 2000).

Hizmet kalitesi, herhangi bir isletmenin basarisi i¢in vazge¢ilmezdir (Ostrom vd., 2015). Giiniimiizde rekabet
avantaj1 saglamak icin hizmet saglayicilar, hizmet kalitesi konusuna 6nem vermeye baslamistir (Wilkins vd., 2007).
Hizmet endiistrisinin rekabet edebilir hale gelmesi ve 6n plana ¢ikmaya baslamasiyla (Landrum ve Prybutok, 2004)
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik ilgi giderek artmistir (Boakye vd., 2020). Algilanan hizmet kalitesinin iyi
seviyede olmasi miisterilerin memnuniyetini saglarken ayni zamanda tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme niyetini de
olumlu yonde etkilemektedir (Tsaur vd., 2005; Ledden vd., 2011; Lee ve Yu, 2018; Zhou vd., 2021).

Hizmet kalitesinin olgiilebilmesi hizmetin sahip oldugu soyutluk, heterojenlik ile iiretim ve tiiketimin
ayrilmazlig1 6zelliklerinden dolay1 olduk¢a zordur (Arora ve Charles, 1996). Hizmet kalitesinin dl¢iimii i¢in bazi
Olcekler olusturulmustur (Cronin ve Taylor, 1992; Spreng ve Mackoy, 1996; Oh, 1999). Ancak en yaygin kullanilan
Olcek Parasuraman vd. (1985) tarafindan olusturulan SERVQUAL o&lgegidir. Parasuraman vd. (1985) hizmet
kalitesinin miisteri beklentileri ve algilar arasindaki farklarin bir sonucu oldugunu belirtmistir. SERVQUAL o6l¢egi,
hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet kalitelerinin fiziksel o6zellikler, heveslilik, iletisim,
tiikketilenler ve empati baslikli bes boyutla dl¢iilmesi icin kullanilmaktadir. Bu dlcege gore miisteri beklentileri ve
algis1 arasinda farklar s6z konusudur ve bu farklar hizmet kalitesini tanimlamaktadir. Bu farklardan bazilari:
misterilerin bekledikleri ve algiladiklart hizmet, hizmetlerin performans faklari, yonetimin misterilerin
beklentilerini anlamasi ve hizmet kalitesinin standartlar1 arasindaki farklar olarak siralanabilir (Parasuraman vd.,
1985).

Miizeler, sergilenen eserler ve onlara ek olarak sunulan materyaller ile birlikte ziyaretcilere bilgi sunan
Ogrenme alanlaridir (Kosmopoulos ve Styliaras, 2018). Miizelerin 6ncelikli islevleri sergilenecek eserleri bir araya
getirmek, muhafaza etmek ve incelemektir (Gilmore ve Rentschler, 2002). Sosyal egilimlerin degismesi, artan
rekabet, miisteri odaklilik, ziyaret¢i beklentilerindeki farkliliklar (Williams, 1998) miizelerin hizmet kalitesi
seviyelerinin iyilestirilmesini gerekli kilmistir (Mey ve Mohamed, 2010; Maher vd., 2011). Miizelerdeki hizmet
kalitesinin 6l¢iilebilmesi i¢cin Hsieh (2010) ve Hsieh vd., (2015) tarafindan olusturulan MUSEQUAL o6lgegi
kullanilmaktadir. Bu &lgekte yer alan fiziksel ozellikler, heveslilik, iletisim, tiiketilenler ve empati boyutlar1 28
ifadeyi kapsamaktadir. Olgek sayesinde miizelerdeki fiziksel imkanlar, ¢alisanlarin tutum ve davranislari, miize ici
ve disindaki yonlendirme ve bilgilendirmelerin yeterliligi, restoran/kafe alanlarinda sunulan hizmetler, ¢ocuk ve
yetigkin ziyaretgilerin kullanimina sunulan alanlar gibi hususlarda ziyaretcilerin beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigi tespit edilmektedir.

2. ALAN YAZIN iNCELEMESI

Miize: “insanli§in ve ¢evresinin somut ve somut olmayan mirasini egitim, ¢alisma ve eglenme amaciyla
edinen, koruyan, arastiran, ileten ve sergileyen, topluma ve gelisimine hizmet eden, kar amaci giitmeyen,
kalict bir kurumdur” (unesco.org). Tanima goére miizelerin gérevi ve rolii sadece soyut ya da somut kiiltiirel
miras unsurlarint muhafaza etmek degil, ayn1 zamanda bu unsurlarin ulasilabilir olmasini ve sergilenmesini
saglamaktir (Markovic vd., 2013).

Miizeler son yillarda mevcut durumlarinda iyilestirmeler saglarken, ayni zamanda sosyal egilimlere
cevap verebilme hususunda da iyilestirmelere gitmek durumunda kalmiglardir. Giderek artan rekabet kosullari
miizeleri de etkilemektedir. Miizeler, “miize ziyaret edilmeli mi?, miize mevcut soyut ya da somut kiiltiirel
miras unsurlarini ne kadar iyi sunabilmekte?,” miizelerdeki hizmet kalitesinin durumu nedir? gibi sorulara
cevap vermek zorunda kalmistir (Mylonakis ve Kendristakis, 2006).

Artan rekabet neticesinde miizeler ziyaret¢i memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini iyilestirmek
durumundadir (Harrison ve Shaw, 2004). Ancak hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi zordur ve bunu
anlayabilmek i¢in baz1 dlg¢ekler gelistirilmistir (Ramseook-Munhurrun vd., 2010). Bununla birlikte, turizm
sektoriinde hizmet kalitesi, ziyaret¢i sadakati, olumlu yonde agizdan agiza iletisim, tekrar ziyaret etme ve
tavsiye etme niyeti iizerindeki etki gibi faydalar saglayan bir ¢alisma alani olmustur (O’Neill, 2000;
Ramsaran-Fowdar, 2007; Suhail ve Srinivasulu, 2021). Miizeler gergeklestirilen ziyaretlerin daha akilda kalic1
ve keyifli hale gelebilmesi i¢in ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarini, beklentilerini ve deneyimlerini
anlamak noktasinda hizmet kalitesi degerlendirmelerine daha fazla 6nem vermektedirler (Su ve Teng, 2018).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in en ¢ok tercih edilen 6lgek Parasuraman vd. (1988) tarafindan olusturulan
SERVQUAL 6lgegidir. Bu 6lgek baglangicta hizmet kalitesinin, hizmeti saglayanlar ve hizmeti alanlar
tarafindan nasil tartigildigina iligskin derinlemesine bir nitel degerlendirme ile gelistirilmistir (Parasuraman
vd., 1985). Nitel degerlendirme neticesinde hizmet kalitesinin on adet belirleyicisi oldugu tespit edilmistir.
Daha sonra nicel analiz yontemleriyle bes boyutlu bir 6l¢ek elde edilmistir. Bu boyutlar, “isletme ve kullanilan
araglarla ilgili somut unsurlar, hizmet sunumundaki giivenilirlik, ¢alisanlarin bilgi ve uzmanligi, ¢calisanlarin
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cevaplama yeterliligi ve empati” olarak siralanmaktadir. Boyutlar miisterilerin hizmetten bekledikleri kalite
ile algiladiklar1 kalitenin performans diizeyini 6l¢miistiir. Performans, miisterilerin bekledigi hizmet kalitesini
kargilamigsa miisterilerin tatmin ve memnun oldugu diisiinilmiistiir (Parasuraman vd., 1991; Parasuraman vd.,
1994). Frochot ve Hughes (2000) SERVQUAL modelini HISTOQUAL adl1 yeni bir modele doniistiirdiiler ve
bu modelde, “heveslilik, fiziksel dzellikler, iletisim, tiiketilenler ve empati” adinda bes boyut elde edilmistir.

Hizmet kalitesinin miizelerde Olgililebilmesi icin gelistirilen 6lgek SERVQUAL, HISTOQUAL ve
MUSEQUAL o&lgeklerinden yararlanilarak Hsieh (2010) ve Hsieh vd., (2015) tarafindan olusturulan bir
Olcektir. Bu 6l¢cegin adit MUSEQUAL olarak belirlenmistir ve ¢alismada bu 6l¢ek tercih edilmistir. Bes boyut
ve 28 maddeden olusan 6lgek “fiziksel 6zellikler, heveslilik, iletisim, tiiketilenler ve empati” boyutlarindan
meydana gelmektedir. Boyutlar hakkindaki bilgiler su sekildedir:

Fiziksel ozellikler; miizelere ait park alanlari, tuvaletler, sergi salonlari, ¢alisanlarin giyimi, miizenin
genel temizlik durumu ve sergi alanlarindaki gesitlilik ile ilgili ifadeler mevcuttur.

Heveslilik; ¢alisanlarin ziyaretgilerin isteklerine cevap verme istekleri, ziyaretgilere karsi tutumlari ve
calisan sayisinin yeterliligi hakkinda ifadeler yer almaktadir.

Iletisim; miizeye ulasimi kolaylastiracak levhalar, miizedeki yonlendirme levhalari, agiklayici bilgiler
ve genel olarak eserlerin sunumu hakkinda ifadeler vardir.

Tiiketilenler; restoran/kafeterya personelinin sundugu hizmet, bu alanlarda sunulan yiyecek-igecekler,
hediyelik esya satis1 ve iriinlerin kalitesi ile ilgili ifadeleri kapsamaktadir.

Empati; miize atmosferinin sergilenen eserler ile uyumu, ziyaret¢i ve glrilti seviyesi, engelli
ziyaretgilere sunulan hizmetler, oturma alanlar1 ve ¢ocuklara sunulan imkanlar ile ilgili ifadeler yer
almaktadir.

Alan yazin incelendigi zaman miizeler ile ilgili yapilmis bir¢cok ¢alismaya rastlanmistir. Bu
caligmalardan bazilar1 6nemli sonuglar barindirmaktadir.

Yiicelt (2000) tarafindan yapilan arastirmada, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilar1 6l¢lilmiistiir.
Ziyaretcilerin miizede yer alan koleksiyonlardan, uyar1 levhalarindan, miizenin gorsel ve isitsel
imkanlarindan, miize giris licretinden, park alaninin yeterliliginden, oturma ve dinlenme imkanlarindan
yiksek diizeyde memnuniyet duyduklar1 ortaya ¢ikmistir. Sadece fiziksel olarak degil, miize personelinin
ilgisinden ve rehberlerin nezaketinden de ziyaret¢ileri memnun oldugu gorilmistiir.

Yilmaz (2011) tarafindan Goreme Acik Hava Miizesi’nde gerceklestirilen ziyaretgilerin hizmet
algilarin1 belirlemeye yonelik yaptigi bir caligmada, empati faktorii ziyaretcilerin en yiiksek kalite
algilamasina sahip olurken, fiyat/diger hizmet unsurlar1 faktorii ise en diisiik algilama degerine sahip
olmustur. Aksu vd., (2017) tarafindan Canakkale Arkeoloji Miizesi’nde gergeklestirilen, ziyaret¢ilerin hizmet
kalitesi algilarimi ve kalite algilarinin tekrar ziyaret ve tavsiye niyetleri iizerine etkisini 6l¢gmeyi amaglayan
caligmanin sonucunda; hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme ve tavsiye niyetini pozitif yonde etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Genel olarak hizmet kalitesi ifadeleri yiiksek ortalamaya sahip olsa da satist
gergeklestirilen hediyelik esya fiyatlari, yiyecek-igecek imkanlari ve ¢ocuklar i¢in gerekli donanimlarin
bulunmasi yoéniindeki ifadelerin diisiik ortalamaya sahip oldugu gorilmustir. Ali vd., (2018) Kuala
Lumpur’da bulunan iki miize iizerinde gergeklestirmis olduklar1 c¢aligma sonucunda ziyaretgilerin
beklentilerinin heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim ve empati boyutlarinda yiiksek; tiiketilenler boyutunda
ise orta seviyede gergeklestigi goriilmektedir. Giines vd., (2019) tarafindan Mevlana Miizesi’nde
gerceklestirilen ¢alisma sonucunda, ziyaretgilerin fiziksel 6zellikleri boyutunu yiiksek diizeyde kaliteli;
iletisim, heveslilik ve tiiketilenler boyutunu orta diizeyde kaliteli ve empati boyutunu diisiik diizeyde kaliteli
olarak algiladiklar1 goriilmistiir. Korkmaz (2020), yapmis oldugu ¢alismada Google yorumlar1 dikkate alarak
10 Ekim 2018 ile 31 Ocak 2020 arasinda Troya Miizesi’ne yonelik 1.347 adet ziyaret¢i degerlendirme ve
yorumu incelenmistir. Troya miizesi odakli yapmis oldugu calisma sonucunda ziyaretc¢ilerin miizeden
memnuniyetlerinin yiliksek oldugu ve tavsiye niyetlerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Aragtirmalarin genelinde hizmet kalitesi algisi yiiksek ¢ikmamis olup bazi arastirmalarin negatif
sonuglar barindirdigi da gériilmiistiir. Ornegin Nowacki (2005) yapmis oldugu calisma sonucunda, miize
ziyareti gerceklestiren kisilerin biliylikk bir c¢ogunlugunun miizedeki hizmet kalitesi algilamalar
beklentilerinden oldukga diisiik ¢ikmistir. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenti arasindaki fark en ¢ok, yaslh
ve Ozirlillerin miizeye giriglerinde yaganan problemler ve personelin yetersizligi ile ilgili konularda ortaya
cikmisgtir.

Son dénemlerde Sanlurfa iline yonelik ilginin arttig1 goriilmiistiir. Gobeklitepe Oren Yeri Covid-19
salginina ragmen 2021 yilinin ilk on ayinda 460.000 kisilik ziyaret¢i sayisina ulasmistir. Sanliurfa Arkeoloji
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ve Mozaik Miizesi bu oren yeriyle ayni doneme tarihlenen Karahantepe ve Nevali Cori gibi 6ren yerlerine ait
eserlerin sergilendigi salonlara ev sahipligi yapmaktadir. Miize, 2015 yilinda ziyarete agilmistir. 14 adet sergi
salonu ve 33 adet canlandirmaya ev sahipligi yapmaktadir. Salonlarda toplam 5000 eser bulunmaktadir.
Ozellikle diinyanin insan boyutlarinda yapilmis en eski heykeli “Balikligdl Adami1”, Gébeklitepe kazi
buluntular1 ve canlandirmalar1 gibi eserlere ev sahipligi yapan miize bu ac¢idan bakildiginda diger miizeler
arasinda fark edilebilirligini artirmaktadir (Kiltir Varliklar1 ve Miizeler Genel Miidiirligii). Ayrica 2020
yilinda 270.906 ziyaret¢i agirlamis olan Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi kapali alan ve sergi salonu
bakimindan Tiirkiye’nin en biiylik miizesi olup 4,5 km’lik gezi giizergahi ile Tirkiye’nin en uzun gezi
glizergahina sahip miizesi konumundadir (Sanliurfa Miize Mudirligi).

3. YONTEM

Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigi kullanilmis olup anket formu 5 boliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde miizelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik 5 boyut ve 26 ifadeden
olusan algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6l¢ek olusturulurken, Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd.,
(2015) olgeklerinden faydalanilmistir. Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd., (2015) yapmis olduklar1 ¢alismalarda
kullandiklar1 6l¢ek 28 ifadeden olusmaktadir fakat Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’nde rehber ve
uzman bulunmadigi igin 2 adet ifade ¢ikartilmistir. Ikinci boliimde tekrar ziyaret niyetine yonelik Lacka
(2020) tarafindan olusturulan Olgege ait 3 madde yer alirken {iglincli bolimde tavsiye etme niyetini
belirlemeye yonelik Lee vd., (2011) ve Yoon ve Lee (2007) tarafindan olusturulan 6lgege ait 2 madde yer
almaktadir. Dordiincii boliimde ise katilimcilarin demografik bilgilerini 6grenmek i¢in 8 adet soru
olusturulmustur.

Bu arastirmanin evrenini, Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’ne gelen ziyaretciler olusturmaktadir.
Miize 2020 yilinda 270.906 ziyaretci agirlamistir. Bu ziyaretgi sayisi icin gecerli olan en az 6rneklem sayisi
ise 384 kisidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014). Calisma 16 Temmuz-1 Ekim 2021 tarihleri arasinda miizeyi
ziyaret eden kisiler lizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda ornekleme yontemi kullanilmigtir. Bu yontemin kullanilmasindaki sebep, verilerin ana kiitleden
kolay, hizl1 ve ekonomik bir sekilde toplanabilmesidir (Malhotra, 2004; Aaker vd., 2007; Islamoglu ve
Alniagik, 2016) Bu baglamda anketler, Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi ziyaret¢ilerinden aragtirmaya
katilmay1 goniillii olarak kabul edenlere uygulanmistir. Anket toplam 433 ziyaret¢iye uygulanmis, anketlerden
34’1 eksik ve hatali doldurmadan dolay1 gerekli yeterliligi saglamadigi i¢in ¢alisma kapsamina alinmamis, bu
yiizden 399 anket iizerinden analizler gergeklestirilmistir.

Alanyazin incelendigi zaman, algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret ve tavsiye etme niyetini
etkiledigini belirten birgok calismaya rastlanmistir. Ornegin Burton ve Scott (2003), miizenin vermis oldugu
hizmet sonucunda olusan memnuniyetin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme niyetlerini etkiledigini ifade
etmektedir. Ayrica Hsieh (2010) yapmis oldugu ¢alismada, miize deneyiminden genel olarak memnun ayrilan
ziyaretgilerin digerlerine gére miize sadakatlerinin daha yiiksek oldugu ve miizeyi ziyaret eden kisilerin miize
deneyimi algilarinin miizeyi tekrar ziyaret etme ve baskalarina tavsiye etme niyetleri {izerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulagsmistir. Bu noktadan hareketle hizmet kalitesinin tavsiye etme ve tekrar ziyaret
etme niyeti lizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu dogrultuda ¢alisma igin iki adet hipotez olusturulmustur.
Olusturulan hipotezler su sekildedir:

H1: Sanlurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’ndeki hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyeti {izerinde pozitif
yonde etkisi vardir.

H,: Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’ndeki hizmet kalitesinin tavsiye etme niyeti tizerinde pozitif yonde
etkisi vardir.

4. BULGULAR

Tablo 1 incelendigi zaman katilimcilarin ¢ogunlugunun erkeklerden (%57,6) ve evli (%56,1)
bireylerden olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumu incelendigi zaman ise %56,1’inin evli,
%43,9’unun ise bekar oldugu anlasilmistir.

Katilimcilarin egitim durumu incelendigi zaman ¢ogunlugun iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir.

Ziyaretgilerin %87’sinin Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’'ni ilk defa ziyaret ettikleri anlasilmistir.
Ayrica ziyaretgiler bir yil igerisinde yogunlukla (%79,2) 1-3 arasinda miize gezdiklerini ifade etmislerdir.
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Tablo 1. Demografik Bulgular

Say1 | Yiizde Say1 Yiizde
Cinsiyet Yas
Erkek 230 57,6 | 17 Yas ve Alt1 30 7,5
Kadin 169 42,4 | 18-24 162 40,6
Medeni Durum 25-40 141 35,3
Evli 224 56,1 | 41-50 52 13,0
Bekar 175 43,9 | +50 14 35
Egitim Durumu Calisma Durumu
[kogretim 21 5,3 | Cahstyor 259 64,9
Ortadgretim 133 33,3 | Calismiyor 140 351
On Lisans ve Lisans 231 57,9 | Aylik Gelir
Lisansiistii 11 2,8 | 0-999 145 36,3
Diger 3 ,8 | 1000-3000 38 9,5
Ziyaret Sayisi 3001-5000 132 331
1 347 87,0 | 5001-7000 68 17,0
2 36 9,0 | +7001 16 4,0
3 8 20 | 1Y icerisinde Gezilen Miize Sayisi
4 6 151 1-3 316 79,2
5 ve lizeri 2 5| 4-6 51 12,8
7-9 18 4,5
10 ve lzeri 14 3,5

4.1. Agimlayic1 Faktor Analizi, Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi ve Miize Hizmet Kalitesi Algisi

Olgegine Ait ifadelere iliskin Bulgular

Arastirma verilerinin faktor analizine uygun olup olmadigini anlamak i¢in Kaiser-Meyer- Olkin (KMO)
ve Bartlett Kiiresellik testleri yapilmistir. Analiz sonucunda KMO degeri 0,870 olarak hesaplanmis, Bartlett
kiiresellik testi de istatistiksel olarak anlamli (14035,013, p=0,00) ¢cikmistir. Bartlett kiiresellik test sonucunun
anlamli ¢ikmasi, verilerin normal dagildigini1 gdstermektedir. Bu testlerin sonuglarina gore verilerin faktor

analizi i¢in uygun oldugu anlagilmistir.

Tablo 2. Miize Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegine Ait Ifadelere iliskin Bulgular

Faktorler/Maddeler . »
= % -% © é g
e = > 2! 8B g 2
=< = < 4 29 Eg
SR * §< £t
S 5 | <0
Faktor 1: Heveslilik
Miize personeli ziyaretgilerin isteklerine aninda cevap vermektedir. ,903 ,67886 933 | 4,1378
Miize personeli ziyaretgilere yardimei olmak igin zaman ayirmaya isteklidir. ,805 ,712028 4,1278
Miize personeli cana yakindir. ,839 51814 , 711725 4,0902
Personele ihtiya¢ duyuldugunda yeterli sayida bulunmaktadir. ,192 , 71195 4,1253
Faktor 2: Fiziksel Ozellikler
Otopark alan1 yeterlidir ,853 74731 | 956 | 4,3459
Tuvalet olanaklar1 yeterli sayidadir ,840 , 79515 4,3985
Miize personeli iyi giyimlidir. ,854 ,74819 4,4511
Sergiler iyi korunmaktadir. ,856 12,477 , 78212 4,3559
Miize temizdir. ,803 ,78526 4,4236
Miizede sergilenen eserler ¢ok ¢esitlidir. ,894 ,79780 4,3383
Faktor 3: iletisim
Miizedeki yonlendirme isaretleri gezinmeyi kolaylastirmaktadir. ,878 ,68213 | ,948 | 4,0977
Genel olarak, sergilerin fiziksel gdsterimi iyi yapilmstir. (Isaretlerin boyutu, tasarim | ,804 17243 4,1178
diizeni, 15181n parlaklig1 vs.).
Yol ve sokak tabelalar1 miizeyi bulmay1 kolaylastirmaktadir. ,915 10,040 67797 4,0125
Brosiirler ve web sitesi yeterli bilgi sunmaktadir. ,876 ,70182 4,0702
Miize eserleri hakkindaki agiklayici yazilar anlagilirdir (metinler ve grafikler). ,854 ,70030 4,0977
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Tablo 2. Miize Hizmet Kalitesi Algist Olgegine Ait ifadelere liskin Bulgular (Devami)

Faktorler/Maddeler » »
X «©
= S S o B E
S B > n T S| @
25 | 3 4 29 Eg
S = > * ST €&
N o < O
Faktor 4: Tiiketilenler
Restoran/Kafeterya personeli iyi hizmet vermektedir. ,856 5,674 ,82290 | ,948 | 3,7018
Restoran/Kafeterya kaliteli yiyecek-igecek sunmaktadir ,850 , 78744 3,3885
Hediyelik esya satis yerinde gesitli tirlin secenekleri sunulmaktadir. ,849 ,88742 3,3960
Restoran/Kafeteryada yiyecek igecek ¢esidi fazladir. 172 ,79510 3,6241
Hediyelik esya satis yeri kaliteli tirlinler sunmaktadir. ,859 ,84395 3,4737
Faktor 5: Empati
Miize atmosferi sergilenen eserlerle uyumludur. ,804 ,73536 | ,957 | 4,3935
Miizedeki ziyaret¢i yogunlugu kabul edilebilir diizeydedir. ,895 , 13877 4,4637
Miizedeki giiriiltii seviyesi kabul edilebilir diizeydedir. , 787 ,72099 4,4536
Engelli ziyaretgilerin miizeyi rahatlikla gezebilmeleri igin gerekli diizenlemeler | ,918 ,72007 4,4411
yapilmistir. 3,885
Miizedeki imkanlar ¢ocuklar i¢in yeterlidir. ,916 , 74386 4,4060
Miizede yeterli oturma alanlar var. ,816 ,73805 4,4511
Genel 83,890 ,962

Yapilan faktor analizinin sonuglart (Tablo 2) incelendiginde ifadelerin 5 faktor etrafinda toplandigi
goriilmiistiir. ifadelerin toplam agiklanan varyansin %83,89’unu acikladig1 gériilmiistiir. Buna gore; birinci
faktoriin (Heveslilik) agiklanan varyans yiizdesi 51,814 diizeyindedir ve 4 madde ile ifade edilmektedir. Ikinci
faktoriin (Fiziksel Ozellikler) agiklanan varyans yiizdesi 12,477 diizeyindedir ve 6 madde ile ifade
edilmektedir. Uciincii faktoriin (Iletisim) agiklanan varyans yiizdesi 10,040 diizeyindedir ve 5 madde ile ifade
edilmektedir. Dordiincii faktoriin (Tiiketilenler) agiklanan varyans yiizdesi 5,674 diizeyindedir ve 5 madde ile
ifade edilmektedir. Besinci faktoriin (Empati) agiklanan varyans yiizdesi ise 3,885 diizeyindedir ve 6 madde
ile ifade edilmektedir.

Arastirmada yer alan 5 faktorii olusturan maddelerin ait olduklari1 faktorlerle ne derece iliskili
olduklarinin belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda, miize
hizmet kalitesi 6l¢geginin Cronbach’s Alpha ig tutarlilik degeri, 0,962 olarak bulunmustur. Bulunan bu deger,
bir biitlin halinde 6l¢egin glivenilir oldugunu géstermektedir. Ayrica Tablo 2 incelendigi zaman miize hizmet
kalitesi Olgegini olusturan her bir faktoriin, Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik, standart sapma ve aritmetik
ortalama degerleri de analiz edilmis ve sonuglar1 belirtilmistir.

4.2. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda katilimcilarin genel miize hizmet kalitesi algis1 ile tekrar ziyaret ve tavsiye etme
niyeti arasindaki iliski korelasyon analiziyle test edilmistir. Analize iliskin bulgular Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Degiskenler Miize Memnuniyet _ TeI'<raIT Tavsiye E_tme?
Algisi (Genel) | Ziyaret Niyeti Niyeti
Pearson Correlation 1 ,125** ,712%*
Miize Hizmet Kalitesi Algis1 (Genel) Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 399 399 399
Pearson Correlation ,125** 1 ,919**
Tekrar Ziyaret Niyeti Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 399 399 399
Pearson Correlation ,112%* ,919** 1

Tavsiye Etme Niyeti Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 399 399 399

** p<0.01 anlamhlik diizeyinde

Tablo 3 incelendigi zaman ziyaret¢ilerin genel miize hizmet kalitesi algisi ile tekrar ziyaret ve tavsiye
etme niyeti arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski (p<0.01) vardir. Farkli bir sekilde ifade edecek olursak
genel miize hizmet kalitesi algis1 yiiksek olan ziyaretgilerin tekrar ziyaret niyetine yonelik tutumu 0,725
oraninda ve tavsiye niyetine yonelik tutumu 0,712 oraninda yiiksek olmaktadir.
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4.3. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Bagimsiz degisken olan genel miize hizmet kalitesi algis1 ile bagimli degiskenler olan tekrar ziyaret
etme ve tavsiye etme niyeti arasinda belirlenen iliskinin niteligini ortaya koymak amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4’te goriildiigii gibidir.

Tablo 4. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken B | Standart Hata t | Sig. | Tolerans | VIF
Tekrar Ziyaret Niyeti
R?=,526
Diizeltilmis R? =,525 ,624 ,030 | 20,981 | ,000 1,000 | 1,000
F =440,216

. . - Sig =,000

Miize Hizmet Kalitesi Algist = /oo e e Niveti | 579 029 | 20,222 | 000 | 1,000 | 1,000
R2=,507
Diizeltilmis R? =,506
F = 408,934
Sig =,000

Regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, miize hizmet kalitesi algist ve tekrar ziyaret niyeti
arasindaki iligki ile miize hizmet kalitesi algis1 ve tavsiye etme niyeti arasindaki iligki istatistiksel olarak
anlamli (p<0,01) bulunmustur. Bu sonuglara gore; miize hizmet kalitesi algis1 ile tekrar ziyaret niyeti arasinda
pozitif yonlii bir iligki vardir (R*? =,526). Ayrica; belirlilik katsayisi incelendiginde de (diizeltilmis R? =,525)
katilimcilarin tekrar ziyaret niyetlerindeki degisimin %52,5’sinin algilanan miize hizmet kalitesine bagl
oldugu ifade edilebilir. Miize hizmet kalitesi algis1 ile tavsiye etme niyeti arasinda da pozitif yonlii bir iliski
bulunmustur. (R? =,507). Buna gore; belirlilik katsayis1 incelendiginde (diizeltilmis R? = ,506); miize hizmet
kalitesi algisinin, tavsiye niyetini %50,6 oraninda etkiledigi ifade edilebilir.

5. SONUC

Calisma Sanliurfa Arkeoloji ve Mozaik Miizesi’'ndeki hizmet kalitesi algisinin tavsiye etme ve tekrar
ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisini arastirmay1 amaglamistir. Bu dogrultuda iki adet hipotez gelistirilmis
olup kolayda d6rneklem yontemiyle 433 ziyaret¢iye anketler dagitilmistir. Fakat anketlerden 34’1 gerekli
yeterlilige sahip olmadig1 i¢in ¢aligma kapsamindan g¢ikartilmis ve 399 anket ile calisma gergeklestirilmistir.

Arastirma sonuglar1 incelendigi zaman, tiiketilenler faktoriiniin diger faktorlerden oldukga diisiik kaldigi
goriilmiistiir. En diisiik ortalama kafe/restoranda sunulan yiyecek-igecegin kalitesinde ortaya ¢cikmistir. Ikinci
en diisiik ortalama ise hediyelik esya satis yerindeki {iriin ¢esitliliginde ortaya ¢ikmistir. Gilintimiizde miizeler
eserleri toplama, koruma, belgeleme gibi asil amaglarinin yaninda, sosyal ve Kkiiltiirel faaliyetlerin
yuritildigi, yeme-igme ve eglence faaliyetlerinin diizenlendigi ve destinasyona 6zgii hediyelik triinlerin
satisinin gerceklestirildigi kompleks bir yap1 haline gelmistir (Goktas ve Dinger, 2017). Bu dogrultuda yeme -
icme ve hediyelik lirlin satig faaliyetleri miizeler i¢in oldukg¢a Onem arz ettigi sOylenebilir. Arastirma
sonucunda ziyaretgilerin kafe/restoranda sunulan yiyecek igeceklerin kalitesinden yeterince memnun
olmadigi net bir sekilde goriilmektedir. Ayrica hediyelik esya satis yerinde de iiriin ¢esitliliginin yeterli
olmadig1 ve ziyaretcilerin bu durumdan da rahatsiz oldugu séylenebilir. Bu durum giinlimiiz postmodern
miizecilik anlayisiyla ortiismeyen bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu arastirmada en yiiksek ortalama empati faktoriinde ortaya ¢ikmis olup fiziksel 6zellikler faktorii en
olumlu ikinci boyut olarak tespit edilmistir. Daha 6nce gergeklestirilmis olan Cheng ve Wan (2012) ve Hsieh
vd. (2015) yapmis olduklar1 ¢aligsmalarda fiziksel 6zellikler faktoriiniin ziyaretgiler tarafindan algilanan en
olumlu faktdr oldugu bildirilmistir. Ayrica heveslilik faktoriiniin de yiiksek ortalamaya sahip olmasi dnemli
bir sonugtur. Clinkii personeller ziyaret¢ilerin hizmet kalitesi algilarinda birincil derecede rol oynamaktadir.
Iletisim faktorii her ne kadar yiiksek ¢cikmis olsa da miize ydnetiminin sergilenen eserlerle ilgili brosiirler ve
kitapgiklar hazirlamasi ve bunlari miize girisinde ziyaret¢ilere sunmasinin algilanan hizmet kalitesine olumlu
katki saglayacagi sOylenebilir. Ayrica miize yonetiminin sosyal medya hesaplari ile gelen soru, istek ve bilgi
edinme bagvurularini cevaplandirmasi sonucunda iletisimde memnuniyet seviyesini arttirabilecektir.

Calismada sonucunda iki hipotezde kabul edilmistir. Ziyaretgilerin algiladig1 hizmet kalitesinin tavsiye
etme ve tekrar ziyaret etme niyetini anlamli ve pozitif etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, Hui-Ying ve
Chao-Chien (2008), Lin (2009), Mey ve Mohamed (2010), Wu ve Li’nin (2015) yapmis olduklar1 ¢caligmalar
ile benzerlik gostermektedir.
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Giuniimiizde miizeler, destinasyonlara ekonomik fayda saglayan ve destinasyonlarin taninirligini artiran
onemli ¢ekim merkezleridir (Su ve Teng, 2018). Bu sebeple miizeler ziyaret¢i sayisini artirmak ve gelen
ziyaretgilerin miizeyi tekrar ziyaretlerini veya cevrelerine tavsiye etmelerini saglamak olduk¢a onemlidir.
Miizeler ziyaretci sayilarini arttirmak ve ziyaretcilerin tavsiye niyetlerini olumlu ydnde degistirmeyi
amacliyorlar ise mutlaka hizmet kalite algisim yiliksek seviyelere ulastirmak zorundadirlar.

Arastirma sonucunda miize c¢alisanlart i¢in Oneri sunulmasinin énemli oldugu goriilmiistiir. Calisma
sonucunda tavsiye etme niyeti ve tekrar ziyaret niyetinin ancak algilanan hizmet kalitesinde yasanan artis ile
yiikseltilmesinin miimkiin oldugu anlagilmaktadir. Bu baglamda miize yoneticileri, turistlerin memnuniyet
diizeylerini yiikseltecek sekilde miize hizmet kalitesinde artis1 saglayacak diizenlemeler yapmalidirlar. Bu
caligmalar memnuniyeti arttiracagi gibi turistlerin tavsiye etme ile tekrar ziyaret niyetlerinde de artisi
beraberinde getirecektir.

TESEKKUR

Bu arastirma, hi¢bir kamu, ticari veya kar amaci giitmeyen kurum ya da kurulustan herhangi bir
finansman destegi almamaistir.
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EXTENSIVE SUMMARY
Introduction

The main duties of museums are to preserve and exhibit intangible cultural and historical items. In
recent years, changing social trends and increasing competition have also affected museums. The level of
service quality in museums has begun to be effective in increasing or decreasing the number of visitors. As
a result of increasing competition, museums have to increase visitor satisfaction and improve service quality.
However, the conceptualization of service quality is difficult and some scales have been developed to
understand this. Thanks to these scales, museums can measure their current service quality and see whether
they meet visitor expectations or not. The most preferred scale for measuring service quality is the
SERVQUAL scale of Parasuraman et al. (1988). This scale was initially developed with an in-depth
qualitative assessment of how service quality is discussed by service providers and service recipients. As a
result, five dimensions were obtained: “tangible elements related to the business and the tools used, reliability
in service delivery, knowledge and expertise of employees, responsiveness of employees and empathy.”
Dimensions measured the performance level of the quality that customers expect from the service and the
quality they perceive. The MUSEQUAL scale created by Hsieh (2010) and Hsieh et al., (2015) is used to
measure the service quality in museums. The dimensions in the scale, which consists of five dimensions and
28 items, are: “physical characteristics, responsiveness, communication, consumables, and empathy.” In this
study, the authors think that it is necessary to study the current service quality of the Sanliurfa Archeology
Museum, which has the halls of the ruins where striking information about the history of humanity is obtained,
and which has attracted great attention recently.

Method

A gquestionnaire consisting of 5 parts was used as a data collection technique in the research. In the first
part, the perceived service quality scale consisting of 5 factors (dimensions) and 26 items was used to measure
the perceived service quality in museums. In the creation of this scale, Hsieh's (2010) and Hsieh et al., (2015)
scales were used. The scale used by Hsieh (2010) and Hsieh et al., (2015) in their studies consists of 28
statements, but because there is no guide and expert in Sanliurfa Archeology Museum, 2 statements were
removed. In the second part, there are 3 items of the scale created by Lacka (2020) for the intention of repeat
visits. In the third part, there are 2 items belonging to the scale created by Lee et al., (2011) and Yoon and
Lee (2007) to determine their recommendation intentions. In the fourth part, 8 questions were formed to learn
the demographic information of the participants. The universe of this research consists of visitors to Sanliurfa
Archeology and Mosaic Museum. The research covers visitors between July 16 and October 1, 2021.
Convenience sampling method, one of the non-random sampling methods, was used in the study. In this
context, the questionnaires were applied to the visitors of Sanliurfa Archeology and Mosaic Museum who
voluntarily agreed to participate in the research. The questionnaire was applied to a total of 433 visitors, and
34 of the questionnaires were not included in the study because they did not provide the necessary competence,
so 399 questionnaires were evaluated.

Finding

There is a significant relationship between visitors' perception of museum service quality and their
intention to revisit and recommend. When the results of the regression analysis were examined, the
relationship between museum service quality perception and revisit intention, and the relationship between
museum service quality perception and intention to recommend were found to be statistically significant.
According to these results; There is a positive relationship between the perception of museum service quality
and the intention to revisit. A positive relationship was also found between the perception of museum service
quality and the intention to recommend.

Conclusion

When the results of the research were examined, it was seen that the consumed factor was considerably
lower than the other factors. The lowest average was found in the quality of the food and beverage served in
the cafe/restaurant. The second lowest average was observed in the product variety in the souvenir shop. As
a result of the research, it is clearly seen that the visitors are not satisfied with the quality of the food and
beverages served in the cafe/restaurant. In addition, it can be said that the variety of products in the souvenir
shop is not enough and the visitors are uncomfortable with this situation. This situation emerges as a result
that does not coincide with today's postmodern understanding of museology. In this study, the highest average
was found in the empathy factor, and the physical characteristics factor was determined as the second most
positive dimension. Inaddition, it is an important result that the enthusiasm factor has a high average. Because
the personnel play a primary role in the service quality perceptions of the visitors. Although the
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communication factor is high, it can be said that the museum management's preparation of brochures and
booklets about the exhibited works and presenting them to the visitors at the museum entrance will contribute
positively to the perceived service quality. As a result of the study, it is understood that it is possible to
increase the intention to recommend and revisit intention only with the increase in perceived service quality.
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