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TURIST REHBERLERININ MUZE HiZMET KALITESI
ALGILAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA: GOREME
ACIK HAVA MUZESI ORNEGI

Mehmet UMUR™

Ozet

Hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik gelistirilmis olan modeller bulunmaktadir. Bunlardan en
yaygin olarak kullanilan1t SERQUAL o6l¢egidir. Bu ¢alismanin amaci turistik liriiniin ¢ekicilik
boyutunun bir 6gesi olan miizelerdeki hizmet Kkalitesi algilamalarmi turist rehberleri
baglaminda oOlgmektir. Aragtirma UNESCO tarafindan koruma altina alinmis olan tarihi
Kapadokya bolgesi sinirlari igerisinde yer alan Géreme A¢ik Hava Miizesi'nin hizmet kalitesi
algilamalarina yoneliktir. Arastirma nicel arastirma yontemine dayanmaktadir. Bu baglamda
Kapadokya Bolgesi'nde gorev yapan turist rehberlerinin Goéreme A¢ik Hava Miizesi'ne yonelik
hizmet kalitesi algilamalar1 anket yardimiyla 6l¢iilmiistiir. Aragtirmada iki 6l¢iim yapilmistir.
[k 6l¢iim ve son 6lgiime katilan Profesyonel Turist Rehberlerinin algilama karsilastirmalari
yapilmistir. Arastirmaya kolayda ornekleme yontemiyle segilen toplam 220 profesyonel turist
rehberi katilmistir. Arasgtirma sonunda profesyonel turist rehberi hizmet kalitesi algilamalarinin
ilk ve son Ol¢lim baglaminda farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Géreme Ag¢ik Hava Miizesi
yoneticilerine gelistirilmesi gereken hususlar baglaminda arastirmanin sonug¢ kisminda oneriler
sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Miize Hizmet Kalitesi, Goreme A¢ik Hava Miizesi, Profesyonel Turist
Rehberi.

Jel Kodu: M10, M31, L83.

MUSEUM SERVICE QUALITY PERCEPTIONS OF TOURIST
GUIDES: CASE OF GOREME OPEN AIR MUSEUM
Abstract

There are some models have been developed to measure the service quality. The most common

used model is SERVQUAL. It is aimed to measure tourist guides perceptions on the service
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quality of a museum which is an element of the tourism product. This study intended to the
service quality perceptions of Géreme Open Air Museum located in historical Cappadocia
Region which is protected by UNESCO. In this context, service quality perceptions of tourist
guides working in Cappadocia Region intended to Goreme Open Air Museum were measured
by questionnaire. Two measurement was made in the study. The comparison was made between
the professional tourist guides attend first and last measurements. A total of 220 tourist guides
were attended the questionnaire in the study with a convenience sampling method. In the
conclusion of the study, there was a difference between the first and last measurement of service
quality perception according to professional tourist guides. Recommendations were offered to
Goreme Open Air Museum administrators should be developed in the context of the issues were
offered on the conclusion part of the study.

Key Words: Museum Service Quality, Goreme Open Air Museum, Professional Tourist Guide.

Giris

Turistik tiriinii  olusturan bes temel unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar; ¢ekicilikler,
ulasilabilirlik, turizm isletmeleri, etkinlikler ve imaj olarak isimlendirilmektedir. (Kozak, 2010:
127). Turistik iriiniin hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda genellikle turistik {irliniin turizm
isletmeleri boyutunu incelemektedir (Saleh ve Ryan, 1991; Akan, 1995; Juwaheer, 2004,
Akbaba, 2006), bu baglamda turistik {iriiniin diger boyutlarindan biri olan gekicilikler ile ilgili
yapilan ¢aligmalarin 6zellikle miizeler baglaminda ¢ok az oldugu géze ¢arpmaktadir (Nowacki
2005; Yilmaz, 2011; Hsieh, Park ve Hitchcock, 2015). Kapadokya Bolgesi'nde bulunan Géreme
Ac¢ik Hava Miizesi'nin hizmet kalitesi anlaminda degerlendirilmesi de genel anlamda konunun
cekicilik boyutunun hizmet kalitesine dikkat ¢ekilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Goreme
Acik Hava Miizesi'nin ve Kapadokya Bolgesi'nin turistik tiriiniiniin profesyonel turist rehberleri

bakis acistyla anlagilmasina katki saglayacaktir.

Turistlerin gittikleri destinasyonlarin tarihi, kiiltiirel vb. c¢ekicilikleri de gezip gorme
arzusundadirlar. Bu baglamda turistler ziyarette bulunduklari destinasyonlarda yer alan
miizeleri de ziyaret edebilmektedirler. Miizeler, kiiltlirel miras turizminin kurumsal 6gelerinden
birisidir ve turizm ile miizelerin arasindaki iligki gelisirken ayn1 zamanda turizm de gelismekte,
miizeler ise yeni ziyaretciler elde etmektedir (Jolliffe ve Smith, 2001: 150). Kozak ve
Rimmington'a (2000) gore, destinasyonlarda bulunan miize gibi ¢ekicilikler destinasyonun
tekrar ziyaret edilmesine katki saglamaktadir. Giiniimiizde miizelerin toplama, koruma,

belgeleme, sergileme ve egitim gibi asil amaglarinin yaninda, ¢evreyi gezme, gérme, turizm,
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egitim, eglence ve sosyal amag gibi diger bir¢cok kullanim igerisinde de gerekli mekansal ortami
yarattig1 goriillmektedir. Miizeler sahip olduklari mekansal 6zellikleri ve islevleri ile etkinlikler

icin gerekli mekansal gereksinimi karsilayabilmektedirler (Boyar, 2006: 8-9).

Miizeler gibi turistik Uriiniin ¢ekicilikler boyutunda hizmet kalitesi 6l¢limiiniin yapildigi sinirh
sayida calisma bulunurken, turist rehberlerinin bakis agisiyla miize hizmet Kkalitesi
algilamalarini inceleyen herhangi bir ¢alismaya ise rastlanmamistir. Arastirma bu bakimdan
olduk¢a 6nem arz etmektedir. Arastirmanin amaci, profesyonel turist rehberlerinin miize hizmet
kalitesi algilamalarini 6lgmektir. Miizeleri sik sik ziyaret eden ve miizeleri ziyaretgilere tanitan
ve gezdiren turist rehberlerinin bakis acgisiyla ortaya konulacak olan hizmet kalitesinin
Olgiilmesi, miizelerin hizmet kalitesi bakimindan ziyaret¢i beklentilerini karsilayip
karsilayamadiklarinin belirlenmesi agisindan da 6nem arz etmektedir. Bagka deyisle, hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi, miizelerin sahip olugu gii¢lii ve zayif yonlerinin bizzat miizeleri
ziyaretcilere gezdiren turist rehberlerinin algilamalariyla belirlenmesi anlamina gelmektedir.
Bunun yaninda ortaya ¢ikacak olan sonug, miizelerin sahip oldugu giiclii yonlerindeki kaliteyi
devam ettirip daha da giiclendirmek ve zayif yonlerindeki eksikleri de giderecek tedbirleri ve

ilenecek yol haritasini belirlemek acisindan 6nemlidir.

Hizmet Kalitesi Kavrami ve Olciilmesi

Soyut olan hizmetlerin gelistirilebilmesi ve denetlenebilirligi Olgtilebilirlik kriterleri ile
mimkiin olabilmektedir (Teas, 1994, 132). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik birgok model gelistirilmis (Parasuraman vd, 1985; Haywood-Farmer,
1988; Brogowicz vd, 1990; Bolton ve Drew, 1991; Cronin ve Taylor, 1992; Mattsson, 1992;
Berkley ve Gupta, 1994; Dabholkar, 1996; Spreng ve Mackoy, 1996; Philip ve Hazlett, 1997,
Sweeney vd, 1997; Oh, 1999; Dabholkar vd, 2000; Frost ve Kumar, 2000; Soteriou ve
Stavrinides, 2000; Broderick ve Vachirapornpuk, 2002; Zhu vd, 2002; Santos, 2003) olmasina
ragmen bir iirlin olarak soyut 6zellik tasiyan hizmetlerin 6lgiilmesi olduk¢a giictiir. Hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan dlgek ise, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegidir. Olgek genel olarak miisterinin hizmetten
beklentilerini ve hizmeti algilama diizeyini belirlemek i¢in tasarlanmistir. Ayrica miisteri
beklentilerinin ve algilamalarinin 6grenilmesine olanak sagladigindan dolayi bilginin miisteri

ve yonetim arasinda paylasiminda da kolaylik sunmaktadir (Eleren vd, 2007: 76).
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Miisterilerin birtakim demografik, psikografik, sosyo-kiiltiirel ve davranigsal 6zellikleri bu
degisikligin temel nedenleri arasinda yer alabilmektedir. Ozellikle her bir miisterinin
birbirinden farkli olabilecek egitim, kiiltiir, gelir ve sosyo-kiiltiirel diizeyleri, hizmet kalitesini
algilama diizeylerini etkileyen faktorler olarak goriilmektedir (Parasuraman vd, 1985; Cronin
ve Taylor, 1992; Philip ve Hazlett, 1997).

SERVQUAL 6l¢egi herhangi bir hizmet uygulamasindaki hizmet kalitesini fiziksel 6zellikler,
empati, giivenilirlik, giivence ve isteklilik (aninda hizmet) boyutlariyla 6lgmeye yarayan bir
Oleme aracidir. SERVQUAL o6lgegi Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda
gelistirilmis ve 1988, 1991 ve 1994 yillarinda ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yeniden diizenlenmistir. Hizmet igletmeleri i¢in hizmet kalitesinin ne diizeyde oldugunun
farkina varilmasi isletmeler i¢in hayati anlamda 6nem tasimaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985), hizmet kalitesi 6l¢egini gelistirmek i¢in bir arastirma programi baslatmiglardir.
Bu program ilk olarak ulusal diizeyde taninmis dort ayr1 hizmet kategorisindeki firmalarin
yoneticileriyle yapilan derinlemesine miilakatlarla baglamistir. Bu dort hizmet kategorisi, tamir
ve bakim, telefon, bireysel bankacilik ve kredi kart1 hizmeti veren isletmelerden olusmaktaydi.
Miilakatlarin sonunda, her bir kategori i¢in lic miisteri hedef grubu belirlenmistir (Parasuraman
vd, 1985: 42). Aragtirmanin sonucunda hem miilakatlar, hem de hedef grup arastirmasindan
c¢ikan sonuglar 151ginda Parasuraman vd (1985) miisteri beklentileri ve algilamalar1 arasindaki
ayirimi gosteren ve miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullandiklar1 10 genel
boyutu tanimlanmisglardir. Aragtirmacilar bu boyutlari; fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik
(isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama

olarak ortaya koymuslardir. Arastirmadan degerlendirilen 10 boyut bir temel olusturmustur.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgen bir 6lgek
gelistirmek {izere tekrar kantitatif bir calisma yapmistir. Bu kantitatif ¢alisma bes degisik
sektordeki miisterileri kapsayacak sekilde tasarlanmistir. Bu sektorler; tiriin bakim ve onarimi,
bankacilik hizmetleri, telefon hizmetleri, menkul kiymetler komisyonculugu ve kredi karti
hizmetleridir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry SERVQUAL 6l¢egini tanimlamis ve 6lgegin
nihai halini ortaya koymuslardir. Baglangigta 97 6nerme ve 10 boyutta olan dlgek iki kez
diizeltildikten sonra 22 beklenti ve algi 6lgme onermesine ve bes boyuta sahip olmustur. Bu
boyutlar:

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve

hizmet verilen yerin fiziki goriinimiini, gorsel oOzelliklerini (dekorasyon, dizayn vb.),
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kullanilan ekipmanlari, teghizati, alet ve malzemelerin fiziksel goriintiisii ile temizligini,
iletisim materyallerinin gorsel ¢ekiciligini, personelin ve hizmet verilen yerin fiziksel
gortintiistinii ve fiziksel olanaklari, donanimi ve personelin dis goriiniisiinii ifade etmektedir.
Giivenilirlik (Reliability): Kusursuzluk, giivenilirlik ve s6ziinde durmak anlamina
gelmektedir. S6z verilen ve lanse ettigi hizmet vaatleri ile ilgili olarak séziinde durulmasini,
giiven saglamasini, kusursuz hizmet anlayisini, hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam
olarak yerine getirilmesini ifade etmektedir.

Heveslilik (Responsiveness): Zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak i¢in heveslilik ve
yardimsever olma anlamina gelmektedir. Calisanlarin giiler yiizle ve hevesle zamaninda ve
hizli hizmet etmesi, misteriye yardimda istekli olmasi ve hizmetin en kisa siirede yerine
getirilmesini ifade etmektedir.

Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerilerini ifade etmektedir. Verilen hizmetin herhangi bir risk veya tehlike
olusturmamasi (giivenlik olanaklari, revir, cankurtaran) ve personelin yeterli bilgiye sahip
olmas1 ve miisteriye giiven vermesini ifade etmektedir.

Empati (Empathy): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel
ilgi gostermeleri anlamina gelmektedir. Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koymasini,
miisterileri ve ihtiyaglarini tanimak igin ¢aba sarf etmesini, miisterilere 6zel ilgi gosterilmesini,
misterilere onem vermesini, onlar ile yakindan ve kisisel olarak ilgilenmesini, personelin
kendini miisterinin yerine koymasini ifade etmektedir.

Frochot (2001, 2004) kiiltiirel, miras ve tarihi ¢ekiciliklerin hizmet kalitesi boyutlarini
belirlemek amaciyla SERVQUAL 6lcegini baz alarak HISTOQUAL 6lgegini gelistirmistir.
HISTOQUAL Olgegi orijinal SERVQUAL blgeginin boyutlarma benzer olarak “heveslilik”,
“fiziksel ozellikler”, “iletisim”, “tliketim maddeleri” ve “empati" boyutlarindan olugmaktadir.
Iletisim (Communication): Kitapeiklarda ve miizedeki her alanda yeterli bilgiye sahip
olmasini, yabanci dilde bilgilendirme olmasini ifade etmektedir.

Tiiketim Maddeleri (Consumables): Restoranlarin genis bir meniiye sahip olmasini, restoran
caligsanlarinin yeterli olmasini1 ve diikkanlarda birgok {iriiniin yer almasini ifade etmektedir
Cheng ve Wan, 2012).

Frochot ve Hughes'e (2000) gore, HISTOQUAL Olgegi daha standart hale getirilmis bir ankete
sahip oldugundan hizmet kalitesi performansini degisik kiiltiir miras1 cekicilikleri ve

miilkiyetleri 6lgmede daha uygundur.

Ilgili Cahsmalar
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Bahsi gegen caligmalara ek olarak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi iizerine yerli ve yabanci bir¢ok
yayin bulunmaktadir. Son yillarda SERVQUAL 6lgegi ile hizmet kalitesi 6l¢iilmesinde doniik
calismalar ulusal ve uluslararasi literatiirde siklikla yer almaktadir. Ozellikle turizm sektdriine
yonelik olarak yapilan bir¢ok ¢alisma mevcuttur (Saleh ve Ryan, 1991; Akan,1995; Juwaheer,
2004; Akbaba, 2006, Umur, 2011). Ancak miizelerdeki hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik
olarak yapilan g¢aligmalarin (Yiicelt 2000; Caldwell 2002; Nowacki 2005; Hsieh, Park ve
Hitchcock, 2015) azlig1 dikkat gekmekte iken, bu ¢alismalarin genel olarak miize ziyaretgilerine
yonelik oldugu, turist rehberlerine yonelik olarak ise herhangi bir ¢alismanin var olmadigi goze
carpmaktadir.

Yiicelt (2000: 3) tarafindan yapilan arastirmada, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi
algilamalar Slgiilmiis ve oldukea yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algilamalarina ulagilmistir.
Benzer bir aragtirmada (Caldwell, 2002: 161), miize ziyaretgileri i¢in miize ziyareti deneyimini
cekici yapan 6nemli konularin belirlenmesi amaclanmistir.

Nowacki'nin (2005) Polonya’da bir miizede gergeklestirdigi arastirmada ziyaretgilerin kalite
algilamalar1 6l¢lilmiis ancak ziyaretgilerin biiyiik bir cogunlugunun miizedeki hizmet kalitesine
iligkin algilamalarinin beklentilerinden diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde Aktas'in
(2006) Ankara Etnografya Miizesi'ne yonelik olarak yaptig1 arastirmada da ziyaret¢ilerin miize
ziyaretinden memnun olmadiklar1 ortaya konmustur. Yilmaz (2011) ise Goéreme A¢ik Hava
Miizesi'nde ziyaretgilere yonelik miize hizmet kalitesi algilamalarin1 6l¢tiigii ¢aligmasinda
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ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilamalarinin “hizmete iligkin fiziksel unsurlar”, “sergilere
iligkin unsurlar”, “empati” ile “fiyat ve diger hizmet unsurlar1” olarak dort faktorlii bir yapiya
sahip oldugunu belirlemistir. Ziyaretgilerin, miizede kendilerine verilen hizmeti biitiin faktorler
acisindan orta diizeyde degerlendirdiklerini ve ziyaretgilerin kendilerine daha kaliteli hizmet
verilmesini bekledikleri sonucuna ulagmistir. Cheng ve Wan (2012) HISTOQUAL o6lgegini
kullanarak Makao'da miize hizmet kalitesini 6lgmiisler ve hem turistlerden hem de yerel halktan
olan ziyaretcilerin Makao'da bulunan miizelerdeki hizmet kalitesinden memnun kalmadiklari
sonucuna varmislardir. Hsieh, Park ve Hitchcock'un 2015 yilinda Tayvan Ulusal Miizesi'nde

yaptiklari calismanin sonucunda ise ¢ekici ve itici faktorlerin miizedeki hizmet kalitesine iliskin

algilamalar etkiledigi sonucuna varilmistir.

Miize Kavram ve Goreme A¢ik Hava Miizesi

Uluslararas1 Miizeler Komitesi ICOM’un (2015) tanimina gére miize; toplumun yararina ve

gelisimine hizmet eden, insanlia ait tasinabilir ya da tasinamaz eserleri, iirlinleri egitim ve
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eglence amaciyla koruma, arastirma, aktarma, sergileme misyonu iistlenen siireklilik arz eden
kamuya a¢ik kurumlardir.

Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1 (2015) ise miizeyi; tarihi eserleri tespit eden, bilimsel yontemlere
aciga cikaran, inceleyen, degerlendiren, koruyan, tanitan, sergileyen, egitim programlari
araciligiyla tarihi eserler konusunda halki bilinglendirerek toplumun kiiltiir diizeyini
yiikseltmeyi amaglayan egitim, bilim ve sanat kurumlar1 olarak tanimlamaistir.

1980'lerin ortalarindan beri, Géreme ve daha genis Kapadokya Bolgesi Tiirkiye'nin kiiltiir
turizmi gelismesinde ana odak noktasi olmaya baglamistir. 1980'lerin baslarindaki Turizm
Tesvik Kanunuyla Tiirkiye'deki ilk turizm gelisimleri genellikle gliney ve bati sahillerini
hareketlendirmis olsa da, bu kanun daha sonra Kapadokya Bdlgesi'nin gelismesine de katki
saglamistir. Kapadokya Bolgesi'nde yer alan énemli ¢ekiciliklerden olan Goreme Acik Hava
Miizesi ilk zamanlarda Urgiip Belediyesi tarafindan yonetilirken daha sonra yonetimi Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi'na ge¢cmistir (Tucker ve Emge, 2010). Géreme Agik Hava Miizesi Nevsehir'e
13 km. uzaklikta ve Goreme kasabasinin 2 km. dogusunda yer alan bir kaya yerlesim yeridir.
M.S. 4. yiizyildan 13. yiizyila kadar yogun bir sekilde manastir hayati yaganmistir. Hemen her
kaya blogunun icinde kiliseler, sapeller, yemekhaneler ve oturma mekéanlari mevcuttur.
Bugiinkii Géreme Ac¢ik Hava Miizesi manastir egitim sisteminin baglatildig1 yer olarak kabul
edilir. Soganli, Thlara, Agiksaray ayni egitim sisteminin daha sonralar1 goriildiigii yerlerdir.
Kiliseler, 2 tiir teknikle boyanmistir. Birincisi, dogrudan dogruya kaya yiizeyi diizeltilerek
iizerine yapilan boyama; ikincisi ise, kaya lizerine yapilan secco (tempera) ve fresko teknigi ile
yapilan boyamadir. Kilisede islenen konular Incil ve Hz. isa'nin hayatindan alinmistir. Géreme
Acik Hava Miizesi'nde Kizlar ve Erkekler Manastiri, Aziz Basil Kilisesi, Elmali Kilise, Aziz
Barbara Kilisesi, Yilanh Kilise, Karanlik Kilise, Carikli Kilise ve Tokal1 Kilise bulunmaktadir
(Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2015). Géreme Acik Hava Miizesi'ni ziyaret eden

turistlerin son yillarda arttig1 goriilmektedir (Sekil 1).
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GOREME ACIK HAVA MUZESI
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Sekil 1: Yillara Gore Goreme Acik Hava Miizesi Ziyaretci Sayilar:
Kaynak: Nevsehir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2015)

Arastirma Yoéntemi ve Ornekleme

Miize ziyaretgilerinin memnuniyet ve hizmet kalitesi algilamalarinin dl¢lilmesinde anket
teknigi veya yiiz yiize gériismelerin en popiiler metot oldugu bilinmektedir (Harrison ve Shaw,
2004; Huo ve Miller, 2007; Mylonakis ve Kendristakis, 2006; Simpson, 2000; Todd ve Lawson,
2001). Arastirmanin birincil verilerinin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Olgek
sorularinin hazirlanmasinda Frochot ve Hughes (2000), Caldwell (2001) ve Yilmaz'in (2011)
caligmalarindan yararlanilmistir. Arastirmada besli likert 6lgegi kullanilmistir. Profesyonel
turist rehberlerinin miize hizmet kalitesi algilamalar1 (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2)
Katilmiyorum, (3) Kararsizim), (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum olarak
isimlendirilen ifadeler araciligi ile degerlendirilmistir. Birinci boliimde miize hizmet kalitesi
olgeginin yer aldigi soru formunun ikinci béliimiinde ise katilimcilarin demografik (3 soru) ve
mesleki bilgilerine (10 soru) yonelik sorular yer almistir. Hazirlanan anket formu turizm
alaninda uzman sekiz akademisyen tarafindan goriis alinarak uygulamaya hazir hale
getirilmistir.

Arastirma Goreme Ac¢ik Hava Miizesinin hem tiiketicisi hem de ev sahibi konumunda olan
profesyonel turist rehberlerinin degerlendirmesi temeline dayanmaktadir. Arastirmanin

evrenini Tiirkiye'de yer alan biitiin profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Kiiltiir ve
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Turizm Bakanligi'min verilerine gore 2012 yilinda Tirkiye'de 13.628 Profesyonel Turist
Rehberi bulunmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise Nevsehir Rehberler odasina kayitli 535
rehber olusturmaktadir (Nevsehir Rehber Odasi, 2015). Arastirma iki farkli zamanda
uygulanmustir. Birinci uygulama, 2012 Subat ayinda Profesyonel Turist Rehberlerinin seminer
etkinlikleri siirecinde yapilmustir. Ikinci uygulama ise Nevsehir rehberler odasima kayitli tiim

rehberlere ¢cevrimici anket uygulamasi Ocak-Subat-Mart 2015 aylarinda yapilmistir.
Arastirmanmin Hipotezleri

H1: Profesyonel turist rehberlerinin Géreme A¢ik Hava Miizesi hizmet kalitesine yonelik ilk
Olciim ile ikinci 6l¢iim arasinda anlamli bir fark vardir.

H2: Arastirmaya katilanlarin tatmin olma durumlarina gére hizmet kalitesi algilamalarinda
anlaml1 bir farklilik vardir.

H3: Arastirmaya katilanlarin Anadolu Turu Rehberi olma durumlarina gére hizmet kalitesi

algilamalarinda anlamli bir farklilik vardir.

VERILERIN ANALIZI

Verilerin analizinde frekans analizi,ortalama, standart sapma ve t-testi kullanilmistir. Arastirma
verilerinin toplanma yilina gore analizler karsilastirmali olarak ayni tabloda verilmistir

(Tablo1-2-3-4).

Tablo 1: Katilimeilarin Demografik Bilgileri

2012 yilinda yapilan 6l¢iim 2015 yilinda yapilan 6l¢iim
F % f %
Cinsiyet Cinsiyet
Kadin 36 30 Kadin 26 23,6
Erkek 38 65 Erkek 74 67,3
Kayip Veri 6 5 Toplam 100 | 100
Toplam 114 | 100
Egitim Durumu Egitim Durumu
On Lisans 24 20 On Lisans 22 20
Lisans 64 53,3 Lisans 62 56,4
Yiiksek Lisans 12 10 Yiiksek Lisans 14 12,7
Doktora 3 2,5 Doktora 2 1,8
Kayip Veri 17 14,2 Kayip Veri 10 91
Toplam 120 | 100 Toplam 100 | 100
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Yas

18-24 14 11,7
25-34 56 46,7
35-44 25 20,8
45-54 7 5,8
55-64 9 7,5
65 ve lzeri 3 25
Kayip veri 6 5
Toplam 120 | 100

Yas
18-24 2
25-34 70
35-44 22
45-54 6
Toplam 100

1,8
63,6
20
5,5
100

Tablo 1'de arastirmaya katilanlarin cinsiyet, egitim durumu ve yas bilgileri yer almaktadir.

Tabloda goriildiigii iizere ilk 6l¢iimde katilimcilarin 38'1 (%65) erkek, 36's1 kadin; ikinci
Olciimde ise 74U erkek (%67,3), 26's1 (%23,6) kadin profesyonel turist rehberlerinden

olugmaktadir. Arastirmaya katilanlarin egitim durumlari incelendiginde, ilk Ol¢ciimde 64'1

(%53.3) lisans mezunu; ikinci Olglimde ise 62'si (%56.4) lisans mezunu profesyonel turist

rehberi en yiiksek frekansa sahip egitim durumu grubunu olusturmaktadir. Arastirmaya

katilanlarin yas durumlari incelendiginde ilk 6l¢iimde 56's1 (%46,7) 25-34; ikinci 6l¢iimde 70"

(%63.6) 25-34 yas araliginda yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 2: Katilimeilarin Rehberlik Mesleklerine iliskin Bilgiler

2012 yilinda yapilan ol¢iim 2015 yilinda yapilan dl¢iim
n % n %

Bolgesel rehberim Bolgesel rehberim
Evet 18 15 Evet 12 12
Hay1r 66 55 Hayir 88 88
Kayip veri 36 30 Toplam 100 | 100
Toplam 120 | 100

Ulusal rehberim Ulusal rehberim
Evet 98 81,7 Evet 92 92
Hayir 8 6,7 Hayir 8 8
Kayip veri 14 11,7 Toplam 100 | 100
Toplam 120 | 100

Uluslararasi rehberim Uluslararasi rehberim
Evet 11 9,2 Evet 22 22
Hay1r 60 50 Hayir 78 78
Kay1p veri 49 40,8 Toplam 100 | 100
Toplam 120 | 100

Yogun olarak Kapadokya'da Yogun olarak Kapadokya'da

rehberlik yapmaktayim. 79 65.8 rehberlik yapmaktayim. 88 88
Evet ’ Evet
Hayir 28 23,3 Hayir 12 12
Kay1p veri 13 10.8 Toplam 100 ) 100

120 | 100

Toplam
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Yogun olarak Anadolu turu Yogun olarak Anadolu turu

rehberligi yapmaktayim 68 56.7 rehberligi yapmaktayim 40 40
Evet ' Evet

34 28,3 60 60

Hayr 18 |15 Hayt 100 | 100
Kayip veri Toplam
Toplam 120 | 100

Giinliik tur rehberiyim Giinliik tur rehberiyim
Evet 56 46,7 Evet 66 66
Hayir 36 30 Hayir 34 34
Kay1p veri 28 23,3 Toplam 100 | 100
Toplam 120 | 100

Tablo 2'de arastirmaya katilanlarin rehberlik mesleklerine iligskin bilgiler yer almaktadir.

Arastirmaya katilanlarin ilk 6l¢iimleri incelendiginde; %15'1 bolgesel turist rehberi, %81,7'si

ulusal turist rehberi, %9,2'si uluslararasi turist rehberi, %65,8'1 yogun olarak Kapadokya

bolgesinde calismakta 9%56,7'st Anadolu turu rehberi, %46,7'si gilinliikk tur rehberidir.

Arastirmaya katilanlarin ikinci 6l¢timleri incelendiginde; %12'si bolgesel turist rehberi, %92'si

ulusal turist rehberi, %22'si uluslararasi turist rehberi, %88'i yogun olarak Kapadokya

bolgesinde ¢aligsmakta %40't Anadolu turu rehberi, %66's1 giinliik tur rehberidir.

Tablo 3: Miize Hizmet Kalitesi Ifadelerine liskin Bilgiler

2012 2015

IFADELER n (X) |s(S)|n (X) s.(S)
HEVESLILIK
Yeterli sayida personelin bulunmasi 116 | 3,09 1,20 (100 | 2,56 1,08
Miize personeline gerektigi zaman ulagilabilme 116 | 2,98 1,14 100 | 2,78 1,05
Miize personelinin yardimsever ve nazikligi 115 | 3,05 1,22 |100 | 3,04 1,34
Miize personeli sicakkanli ve hassasligt 116 | 2,99 1,22 100 | 3,06 1,33
Miize personelinin iletisim kurabilme giicii 114 | 2,82 1,13 |100 | 3,12 1,26
Ziyaretgilerin miizede rahat hissetmelerinin 110 | 3,09 1,15 100 | 2,66 0,91
saglanmasi
Miizede rahatsiz edici bir kalabaligin olmamasi 116 | 1,93 1,18 |100 | 3,82 0,93
Miize personelinin miizeye iliskin bilgi sunumu 115 | 2,42 1,11 (100 | 4,02 0,97
Personelin kilik kiyafet ve goriiniimii 115 | 3,34 1,09 100 | 2,88 1,21
Miizenin agik oldugu giin ve saatlerin ziyaretcilere | 112 | 3,57 1,11 |100 | 2,52 1,15
uygunlugu

FiZIKSEL OZELLIKLER
Miizede uygun park alanlarinin bulunmasi 115 | 3,26 1,21 (100 | 2,58 1,30
Miizede yaslilar ve engelliler i¢in uygun 115 | 2,23 1,14 (100 | 4,26 1,09
diizenlemelerin varligi
Miizede hijyenik lavabo ve tuvaletlerin bulunmas: | 116 | 2,79 1,21 100 | 4,06 1,16
Miizenin ¢evre temizliginin yeterliligi 114 | 3,15 1,11 100 | 2,74 1,00
Miizenin iyi korunmus ve restore edilmis olmasi 114 | 2,82 1,13 |100 | 3,34 0,93
Miizenin yiiriiylis alanlarinin rahatga gezebilmeye 115 | 3,35 1,14 |100 | 2,76 0,95
elverigli olmasi
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Miizede ziyaretgileri yonlendiren bilgi ve 109 | 3,24 1,11 100 | 2,80 1,08
yonlendirme levhalarinin bulunmasi

Bilgi ve yonlendirme levhalarinin ziyaretgileri 112 | 2,97 1,16 100 | 3,16 1,14
bilgilendirme yeterliligi

Miize ziyaretinde uyulacak kurallara iligkin 116 | 2,75 1,22 100 | 2,92 1,18
bilgilerin bulunmasi

Bilgilendirme levhalarinin miizenin gezilmesini 111 | 3,15 1,17 100 | 2,96 1,04
kolaylagtirmasi

Miizeye iliskin bilgilerin aktariminda uygun 111 | 3,17 1,21 100 | 2,84 1,05

yontem ya da yontemlerin kullanilmasi (miize
rehberi, statik rehberlik, kulaklikli dijital rehberlik
cihazlan gibi).

Miizede bulunan ¢ekiciliklerin sunumu 108 | 3,11 1,14 100 | 4,12 0,84

Tablo 3'te 2012 ve 2015 yillarinda aragtirmaya katilan Nevsehir Rehberler Odasima kayitl
profesyonel turist rehberlerinin Géreme A¢ik Hava Miizesine iligkin goriislerinin ortalamalari
ve standart sapmalar1 yer almaktadir. Tablo 3'te goriildiigii tizere Goreme Ac¢ik Hava Miizesi'nin
hizmet kalitesine iligkin goriisleri arasinda 2015 ve 2012 yillar1 baglaminda farkliliklar oldugu
gozlenmektedir.

Heveslilik boyutu on madde ile 6lgtilmektedir. "Yeterli sayida personelin bulunmasi", "Miize
personeline gerektigi zaman ulasilabilme", "Miize personelinin yardimsever ve nazikligi",
"Ziyaretcilerin miizede rahat hissetmelerinin saglanmasi”, "Personelin kilik kiyafet ve
goriintimil", "Miizenin ag¢ik oldugu giin ve saatlerin ziyaretcilere uygunlugu" ifadeleri 2012
yilinda turist rehberlerinin algiladiklar1 heveslilik ortalamalarini 2015 yilinda diisiirmiislerdir.
Buna karsin baz1 maddelerde ise ikinci 6lgiimde artig goriilmektedir. Artis gozlenen maddeler
"Miize personeli sicakkanli ve hassaslig1", "Miize personelinin iletisim kurabilme giicii",
"Miizede rahatsiz edici bir kalabaligin olmamas1", "Miize personelinin miizeye iligkin bilgi
sunumu" olarak siralanmaktadir.

Algilanan heveslilik boyutunda 2012 yilinda en yiiksek ortalamaya sahip ifade "Personelin kilik
kiyafet ve goriiniimiiniin uygunlugu (3,34)"; en diisiik ortalamaya sahip ifade ise "Miizede
rahatsiz edici bir kalabaligin olmamasi (1,93)"dir. Algilanan heveslilik boyutunda 2015 yilinda
en yiiksek ortalamaya sahip ifade "Miize personelinin miizeye iliskin bilgi sunumu (4,02)"; en
diisiik ortalamaya sahip ifade ise "Yeterli sayida personelin bulunmasi (2,56)"d1r.

Fiziksel o6zellikler boyutu on iki madde ile dlgiilmektedir. Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin
2012 yilinda algilanan en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifade "Miizenin yliriiyls
alanlariin rahatga gezebilmeye elverisli olmasi (3,35)"; en diislik ortalamaya sahip ifade ise "
Miizede yaslilar ve engelliler i¢in uygun diizenlemelerin varlig (2.23)" ifadeleridir. Fiziksel
ozellikler boyutuna iligkin 2015 yilinda algilanan en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifade

ise "Miizede yaslilar ve engelliler i¢in uygun diizenlemelerin varhig1"; en disiik ifade ise
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Miizede uygun park alanlarinin bulunmasi (2,58)" ifadeleridir. Miizenin engelliler ve yaslhlar
ici uygunlugunun 2015 yilinda artig géstermesi ifadesi Sen, Celik Yetim ve Bilici (2014)'nin
caligmalari ile ortiismektedir. Sen, Celik Yetim ve Bilici (2014)'in miizelerin engelli ziyaretine
uygunlugunu belirlemeye yonelik yaptiklar1 ¢alismada Goreme Agik Hava miizesinin

UNESCO kapsaminda yer alan en erisilebilir miize oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 3 Miize Hizmet Kalitesi Ifadelerine Iliskin Bilgiler (devamr)

2012 2015

IFADELER nlox) [ X s(S)

ILETISIM
Miizeye iliskin her tiirlii spesifik dokiimanlarin 115 | 2,47 1,23 100 | 3,48 1,06
miizede bulunmast
Miizeye iliskin her tiirlii spesifik dokiimanlarin 114 | 2,79 1,16 100 | 3,10 1,14
miize diginda bulunmasi
Miizede bolge ve miizeye iliskin gezi haritas1 ve 116 | 2,97 1,25 100 | 3,46 1,10
gezi planlarinin bulunmast.
Miizede miizeye iliskin brosiir ve el kitap¢iginda 107 | 2,54 1,14 100 | 3,70 1,14
bulunan bilgilerin yeterliligi
Miizede miizeye iligkin yabanci dilde brosiir, el 106 | 2,62 1,29 (100 | 3,44 1,17
kitapgiginin bulunmasi
Miizede miizeye iliskin yabanci dilde brosiir ve el 105 | 2,52 1,24 (100 | 3,56 1,13
kitap¢iginda bulunan bilgilerin yeterliligi

TUKETIM MADDELERI
Miizede bulunan hediyelik egya diikkanlarinda 109 | 3,61 1,03 (100 | 2,68 1,01

yeterli {irlin segeneklerinin bulunmasi (yayin,
kartpostal, harita, hediyelik esya gibi).

Miizede bulunan yayin ve hediyelik esyalarin 109 | 2,84 1,32 100 | 2,88 1,01
fiyatlarinin uygunlugu.
Miizede yiyecek ve igecek imkaninin sunulmasi 110 | 3,25 1,16 (100 | 2,68 1,17
Uygun meniilerin bulunmasi 109 | 2,72 1,18 [100 | 3,42 1,12
Yeme igme hizmetinin sunumu tatmin ediciligi 107 | 2,72 1,17 100 | 3,26 1,09
Yeme igme hizmetinde kullanilan triinlerin 109 | 2,96 1,20 (100 | 2,86 1,10
sunumunun hijyenikligi

EMPATI
Miize her yastan ziyaretciye yonelik ilging 103 | 2,87 1,23 [100| 3,20 1,08
bilgilerin sunmasi
Miizede etkinliklerin diizenlenmesi 106 | 2,66 1,27 100 | 2,86 1,00
Miize etkinlikleri hakkinda ziyaretcilerin 106 | 2,37 1,14 100 | 4,12 0,84

bilgilendirilmesi

Miize hizmet kalitesinin iletisim boyutu alt1 ifade ile dl¢iilmiistiir. iletisim boyutuna iliskin 2012
yilinda yapilan 6l¢limde en yiiksek ortalama "Miizede bolge ve miizeye iliskin gezi haritasi ve
gezi planlarmin bulunmasi (2,97)"; en diislik ortalamaya sahip ifade ise "Miizeye iligkin her
tiirlii spesifik dokiimanlarin miizede bulunmasi (2,47)" ifadeleridir. Iletisim boyutuna iliskin
2015 yilinda yapilan Olglimde en yiiksek ortalama Miizede miizeye iliskin brosiir ve el
kitap¢iginda bulunan bilgilerin yeterliligi (3,70); en diisiik ortalamaya sahip ifade ise "Miizeye

iliskin her tiirlii spesifik dokiimanlarin miize disinda bulunmasi (3,10)" ifadeleridir.
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Miize hizmet kalitesinin tiiketim maddeleri boyutu alt1 ifade ile 6l¢tilmiistiir. Tiiketim maddeleri
boyutuna iliskin 2012 yilinda yapilan 6l¢iimde en yiiksek ortalama "Miizede bulunan hediyelik
esya diikkanlarinda yeterli iiriin segeneklerinin bulunmasi (yayn, kartpostal, harita, hediyelik
esya gibi) (3,61)"; en diisiik ortalama "Yeme igme hizmetinin sunumu tatmin ediciligi (2,71)"
ifadeleridir. Tiiketim maddeleri boyutuna iliskin 2012 yilinda yapilan 6l¢iimde en yiiksek
ortalama "Uygun meniilerin bulunmasi (3,42)"; en diisiikk ortalama "Miizede yiyecek ve igecek
imkaninin sunulmasi (2,67)" ifadeleridir.

Miize hizmet kalitesinin empati boyutu ii¢ ifade ile 6l¢iilmiistiir. Empati boyutuna iligkin 2012
yilinda yapilan 6lgiimde en yiiksek ortalama "Miize her yastan ziyaret¢iye yonelik ilging
bilgilerin sunmasi (2,87)"; en diisiik ortalama ise "Miize etkinlikleri hakkinda ziyaretgilerin
bilgilendirilmesi (2,37)" ifadeleridir.

Empati boyutuna iliskin 2015 yilinda yapilan 6l¢iimde en yiiksek ortalama Miize etkinlikleri
hakkinda ziyaretgilerin bilgilendirilmesi (4,12)"; en diisiik ortalama ise "Miizede etkinliklerin

diizenlenmesi (2,86)" ifadeleridir.

Tablo 4: 11k (2012) ve Son (2015) Hizmet Kalitesi Ol¢iimlerine iliskin Karsilastirma

N (Y) s (S ) s.d t P
Ik Ol¢iim (2012) 120 | 2,944 | 0,370 45 3,282 | 0,000
Ikinci Olgiim (2015) 100 |3,10 |0,514

Tablo 4'te goriildii tizere test sonuglarma goére HO hipotezi reddedilir (t=3,282; p<0,05).
Profesyonel turist rehberlerinin 2012 ve 2015 yillarinda 6lgiilen hizmet kalitesi ortalamalari
arasindaki fark 0.05 anlamlilik diizeyinde onemlidir. Bu durum 2015 yilindaki hizmet
kalitesinin 2012 yilindaki hizmet kalitesi ortalamalarina gore daha yiiksek oldugunu ve hizmet

kalitesinin arttigin1 gostermektedir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Memnuniyet

Durumlarmin Karsilagtirilmasi

Boyutlar (X) t Anlamlilik
Diizeyi (p)
Evet Hayir
Heveslilik 2,950 3,040 ,846 ,010
Fiziksel Ozellikler 3,019 3,065 ,501 ,184
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Tiiketim maddeleri 2,926 3,093 1,434 215
Iletisim 2,884 3,243 2,662 315
Empati 3,146 3,202 394 ,965

Tablo 5°te arastirmaya katilan profesyonel turist rehberlerinin Géreme Acgik Hava Miizesi
hizmet kalitesi boyutlarina gére memnuniyet durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin olup olmadig: test edilmektedir. Tablo 5'te goriildiigii iizere Fiziksel Ozellikler
(,184), Tiiketim Maddeleri (,215), Iletisim (,315), Empati (,965) boyutlar1 0,05 anlamlilik
degerinden biiyiiktiir. Heveslilik boyutu ise (,010) 0,05 anlamlilik degerinden kiigiiktiir.
Arastirmaya katilanlarinin memnuniyet durumuna goére miize hizmet kalitesinin sadece
"heveslilik" boyutu algilamalarinda anlamli bir farklilik bulunmustur. "H2: Arastirmaya

katilanlarin tatmin olma durumlarina gore hizmet kalitesi algilamalarinda anlamli bir farklilik

vardir. hipotezi heveslilik boyutu baglaminda kabul edilmistir. X

Tablo 6: Anadolu Turunda Rehberlik Yapma Durumuna Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar (X) t  Anlamhihk

Diizeyi (p)
Evet Hayir

Heveslilik 3,022 2,965 526 ,287

Fiziksel Ozellikler 3,043 3,038 ,051 ,623

Tiiketim maddeleri 2,985 3,033 ,398 ,930

Tletisim 2,915 3,251 2,451 ,024

Empati 3,130 3,310 1,262 ,226

Tablo 6’da arastirmaya katilan profesyonel turist rehberlerinin Goéreme Ac¢ik Hava Miizesi
Hizmet kalitesi boyutlarina gore Anadolu turunda rehberlik yapma durumlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadig: test edilmektedir. Tablo 5'te goriildigi
tizere Heveslilik (,287) Fiziksel ozellikler (,623), Tiiketim maddeleri (,930), Empati (,226)
boyutlar1 0,05 anlamlilik degerinden biiyiiktiir. Iletisim boyutu ise (,024) 0,05 anlamlilik
degerinden kiicliktiir. Arastirmaya katilanlarinin Anadolu turu rehberi olma durumuna gore
miize hizmet kalitesinin sadece "iletisim" boyutu algilamalarinda anlamli bir farklilik

bulunmustur. "H3: Arastirmaya katilanlarin Anadolu Turu Rehberi olma durumlaria gore

82



Turist Rehberlerinin Miize Hizmet Kalitesi Algilamalart Uzerine Bir Arastirma: Géreme A¢tk Hava Miizesi Ornegi Umur, M.

hizmet kalitesi algilamalarinda anlamli bir farklilik vardir." hipotezi iletisim boyutu baglaminda

kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Hizmet sektorii, son yillarda olusturdugu istihdam imkanlar1 ve diger ekonomik faydalar
acisindan Onemli gelismeler gostermistir. Yogun rekabetin yasandigr glinimiiz turizm
pazarinda hizmet kalitesi de olduk¢a 6nem arz eden konularin basinda gelmektedir. Turistik
iirlinler tizerinde yapilan hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalara bakildiginda bu calismalarin
cogunlukla turistik iiriiniin turizm isletmeleri boyutu iizerinde yapildig1 goriilmektedir (Saleh
ve Ryan, 1991; Akan,1995; Juwaheer, 2004; Akbaba, 2006). Miizeleri de kapsayan ¢ekicilikler
boyutuyla ilgili yapilan ¢alismalarin ise oldukga az oldugu goze ¢arpmaktadir (Nowacki 2005;
Yilmaz, 2011; Hsieh, Park ve Hitchcock, 2015). Bu baglamda yapilan calismada, Kapadokya
Bolgesi'nin en 6nemli agik hava miizesi olan Goreme A¢ik Hava Miizesi'nin hizmet kalitesinin,
bolgede calisan turist rehberleri tarafindan nasil algilandigi ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir.
Goreme Acik Hava Miizesi'nin hizmet kalitesi agisindan gii¢lii ve zayif yonleri ortaya

konulmaya c¢aligilmastir.

Miize hizmet kalitesi boyutlar1 Frochot ve Hughes (2000) tarafindan heveslilik, fiziksel
unsurlar, iletisim, tiiketim maddeleri ve empati olarak; Yilmaz (2011) hizmete iliskin fiziksel
unsurlar, sergiye iliskin unsurlar, empati, fiyat ve diger unsurlar olarak isimlendirilmistir. Bu
calismada ise Frochot ve Hughes (2000) tarafindan kullanilan heveslilik, fiziksel unsurlar,

iletigim, tiiketim maddeleri ve empati isimlendirmeleri kullanilmistir.

Heveslilik boyutunda ilk 6l¢iim ile son dl¢iim arasinda miizeye gelen ziyaretci kalabaliginin
kontrol edilmesi ile ilgili 5nemli bir farklilik ortaya ¢ikmustir. ilk 6l¢iimde miizede rahatsiz edici
bir kalabalik algis1 varken son 6l¢iimde miize kalabaliginin rahatsiz edici boyutta olmadigi
ortaya ¢ikmistir. Heveslilik boyutunun diger 6nemli bir sonucu ise miize personelinin bilgi
sunumu ilk dl¢limde diisiik olarak algilanmus, ikinci 6lglimde ise ilk Olglime gore yiiksek
algilama gerceklesmistir. Miize yonetiminde heveslilik boyutu ile ilgili fark edilebilir olumlu
bir gelisme gosterdigi sOylenebilir. Fiziksel 6zellikler baglaminda engelli ve yaslilar i¢in
yapilan diizenlemeler konusunda Sen ve digerlerinin (2014) c¢alismalarinin sonuglari ile ayni
yonde olumlu bir gelisme oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir. Miizenin hijyen durumunun
iyilestirildigi sonucu ortaya ¢cikmistir. Géreme Acik Hava Miizesi'nde yonlendirme ve bilgi

levhalarinda ikinci Olgiimde ilk oOl¢lime oranla daha diisiik algilama sonuglar1 oldugu
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goriilmektedir. Jletisim boyutunda ise alg: 6l¢iimiine sunulan her maddenin ikinci 6l¢iimde ilk
Olciime gore daha yiiksek algila sahip oldugu goriilmektedir. Miizenin iletisim anlaminda
gelisen bir hizmet sunumu oldugu sdylenebilir. Tiiketim maddeleri boyutunda ise miizenin
hediyelik esya hizmetine iligkin ortalama algilama degerleri ilk dlgiime gore diisiik sonuglar
verdigi gorilmektedir. Bunun yaninda yiyecek icecek hizmetlerinde de benzer bir sonug
gdzlenmektedir. Olgiim sonuglarina gére miize yonetiminin Tiiketim maddeleri boyutuna énem
vermesi gerektigi sdylenebilir. Empati boyutunda ise ilk 6l¢iim sonuglarina gore ikinci 6lgiimde

onemli artig gozlenmektedir.

Ik (2012) ile son (2015) &l¢iim arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark oldugu sonucuna
varillarak H1 hipotezi kabul edilmistir. S6z konusu farkliligin tiim boyutlarda gozlendigi
sOylenebilir. Ancak miize yonetiminin Tiiketim maddeleri boyutunun algilama ortalamalarini

arttiracak girisimlerde bulunmalar1 gerektigi soylenebilir.

Arastirma boyutlart ile memnuniyet ve Anadolu Turu rehberi olma durumlarina yonelik
ortalama karsilagtirmalar1 yapilmistir. Memnuniyet baglaminda heveslilik boyutu; Anadolu
turunda rehberlik yapma durumlar ile ise iletisim boyutlar1 baglaminda istatistiksel olarak

anlamli farklilik ortaya ¢ikmustir.

Arastirma kapsaminda Goreme A¢ik hava Miizesini siklikla ziyaret eden ve tanitan Profesyonel
Turist Rehberlerinin kisa donemli algilama farkliliklari 6lgiilmistiir. Miize yoneticileri s6z
konusu farkliliklar1 inceleyerek kisa vadede uyguladiklari miize yonetimlerine iliskin
performanslarin1 degerlendirebilir. Gelecekte hangi hususlara 6nem vermeleri konusunda yol
haritasi ¢izebilirler. Miizeler yerli ve yabanci turistlerin yerel ve ulusal kiiltiirli tanimalari i¢in
en onemli egitici kiiltiirel miras olarak degerlendirilebilir. Géreme Acik Hava Miizesi ise
uluslararasi oneme sahip bir kiiltiirel mirastir. Tiim miizelerin hizmet kalitesine 6nem verilmesi
ve hizmet kalitesi artirimina 6nem verilmesi gerektigi gibi uluslararas1 dneme sahip kiiltiirel

deger olan Goreme Ag¢ik Hava miizesinin de hizmet kalitesi algilamalar: arttirilmalidir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar ise Tiirkiye'de faaliyet gOsteren tiim profesyonel turist
rehberleri 6rnekleminde yapilabilir. Daha uzun vadeli 6l¢iimlerin gerceklestirilmesi miize
yonetiminin kendilerini daha objektif degerlendirmelerini saglayabilir. Hizmet kalitesi 6l¢timii
Tiirkiye'de yer alan diger UNESCO tarafindan koruma altina alinan kiiltiirel varliklara
(“Divrigi Ulu Camii ve Dariissifasi, Istanbul'un Tarihi Alanlar, Hattusa: Hitit Bagskenti,
Nemrut Dagi, Hieropolis-Pamukkale, Xanthos-Letoon (Antalya Mugla-1988), Safranbolu
Sehri, Truva Antik Kenti, Edirne Selimiye Camii ve Kiilliyesi, Catalhoyiik Neolitik Kenti,
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Bergama Cok Katmanh Kiiltiirel Peyzaj Alami, Bursa ve Cumalikizik: Osmanl
Imparatorlugunun Dogusu) uygulanabilir. Arastirmanin Géreme Ag¢ik Hava Miizesi Hizmet
kalitesini arttirmaya yonelik 6nemli ¢ikarimlar sundugu ve gelecekte yapilacak miize hizmet

kalitesi 6l¢timlerinde yararlanilabilecek bir ¢alisma oldugu diistiniilmektedir.
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