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Oz

Bu calismanin amaci, Van Miizesi ziyaretcilerinin algiladiklar1 miize deneyim kalitesinin memnuniyet diizeyleri {izerindeki
etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Calismanin evrenini Van Miizesi'ni ziyaret eden yerli ziyaretgiler olusturmaktadir. Bu cercevede
kolayda Srnekleme yoluyla ve %95 giiven aralig1 dikkate alinarak toplam 410 kisinin arastirmaya katilimi saglanmstir. Veriler yiiz
yiize anket teknigi ile toplanmustir. Yapilan analizler sonucunda; Van Miizesi ziyaretgilerinin deneyim kalitesine iliskin algilarinin
genel olarak olumluya yakin oldugu goriilmiistiir. Baska bir deyisle miize personelinin ziyaretgilere kismen yardim etme
konusunda hevesli oldugu; miizenin kismen yash, engelli ve ¢ocuklara uygun oldugu; miizedeki imkinlarin, donammn ve
personelin dis goriiniisiiniin iyi oldugu; miizedeki iletisim diizeyinin ve tiiketim maddelerinin yeterli oldugu saptanmistir. Bu
baglamda arastirmaya katilan ziyaretgilerin miizeyi ziyaret etmekten memnun kaldiklar1 ortaya ¢ikmustir. Arastirmada; miize
deneyimi kalitesine iliskin algi ve alt boyutlar1 ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda cesitli diizeylerde pozitif iliski oldugu tespit
edilmistir. Etki analizi sonucunda miize deneyimi kalitesinin ziyaret¢i memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica yapilan
coklu etki analizinde; miize deneyimi kalitesinin empati alt boyutu disinda; heveslilik, fiziksel ozellikler, iletisim ve tiketim
maddeleri alt boyutlarinin ziyaret¢ci memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir. Arastirma sonucunda, miizelerdeki hizmet
kalitesinin ziyaretcilerde uyandirdigi algimn, memnuniyetin saglanmasinda belirleyici bir rol oynadig gériilmiistiir.

Anahtar Kelimeler

Miize, Miize Deneyimi Kalitesi, Ziyaret¢i Memnuniyeti, Van Miizesi.

Abstract

The aim of this study is to reveal the effect of the perceived quality of museum experience of Van Museum visitors on their
satisfaction levels. The population of the study consists of local visitors who visit Van Museum. In this framework, a total of
410 people participated in the study through convenience sampling and taking into account the 95% confidence interval. The
data were collected by face-to-face survey technique. As a result of the analysis, it was seen that the perceptions of Van
Museum visitors regarding the quality of experience were generally close to positive. In other words, it was found that the
museum staff was partially enthusiastic about helping visitors; the museum was partially suitable for the elderly, disabled and
children; the facilities, equipment and appearance of the staff were good; the level of communication and consumption items
in the museum were sufficient. In this context, it was revealed that the visitors who participated in the research were satisfied
with visiting the museum. In the study, it was determined that there was a positive relationship between the perception of
museum experience quality and its sub-dimensions and visitor satisfaction at various levels. As a result of the effect analysis, it
was determined that the quality of museum experience affects visitor satisfaction. In addition, in the multiple effects analysis,
it was found that the sub-dimensions of enthusiasm, physical features, communication and consumables affect visitor
satisfaction, except for the empathy sub-dimension of museum experience quality. As a result of the research, it is seen that
the perception of service quality in museums plays a decisive role in ensuring satisfaction.

Keywords

Museum, Museum Experience Quality, Visitor Satisfaction, Van Museum.
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Giris

Miizeler gegmisi korumak ve toplumlara katki sunma &zellikleriyle 6n plana ¢ikan 6nemli kurumlardir. Bu anlamda
ziyaretciler acisindan egitim, kiiltlir, tarih bilincini gelistirmenin yani sira keyifli ve eglenceli deneyimler yasatarak
ziyaretcilerin yasam kalitelerinin artmasim da saglamaktadirlar (Ambrose ve Paine, 2006). Dolayisiyla miize ziyaretleri yapilan
bos zaman aktiviteleri arasinda dnemli aktivitelerden biri olarak gdriilmektedir (Cross, 2015). Miizeler énceleri kdr amaci
glitmeyen hizmet kuruluslari iken artan kiilttirel rekabet, miizelerin pazarlama konusunda yeni stratejiler gelistirmesini
zorunlu kilmistir (Kesner, 2006). Bu baglamda miizeler ziyaretcilere daha iyi hizmet sunabilmek icin kendilerini giincellemekte
ve toplumla daha fazla etkilesim kurmaktadirlar.

Kiilttirtin gelecek kusaklara aktarilmasinda miizeler biiyiik roller iistlenmektedirler. Miizeler, insanlara uygarlhiklarm
binlerce yillik eserlerini sunarak toplumlar1 hem tarihsel hem kiiltiirel anlamda aydinlatmaktadir. Bu anlamda miizeler egitici
ve Ogretici roller tistlenmektedir. Bu yoniiyle de miizeler ge¢mis ile gelecek arasinda koprii vazifesi gorerek insanlara tarih ve
kiiltiir bilinci kazandirmakta ve bu degerlere karsi insanlarin korumaci ydnlerinin gelismesine katki sunmaktadir (Karatas,
2011). Miizelerin iistlendigi rollerden bir digeri de tarihi ve kiiltiirel mirasin korunmasi ve tamtilmasinda 8nemli bir misyona
sahip olmalaridir. Miizelerin bu misyonu daha iyi yerine getirebilmeleri ve varliklarim siirdiirebilmeleri i¢in degisen ve gelisen
sartlara direng géstererek ayakta kalmak zorundadirlar. Dolayisiyla miizeler varliklarin siirdiirebilmek adina yeni yéntem ve
tekniklere gereksinim duymaktadirlar (Kara, 2013; Sharif-Askari ve Abu-Hijleh, 2018). Bu baglamda modern miizeler web
siteleri, sanal miizecilik, sosyal medya ve mobil uygulamalar gibi dijital araglar1 kullanarak daha genis kitlelere ulasmak igin
yeni teknolojilerden yararlanmaktadir. Bu uygulamalar miizelerin daha fazla ziyaretci ¢ekmesini ve ziyaretcilerin sergilerle
iletisim kurmasini, etkilesime girmesini saglamaktadir (Kervankiran, 2014; Jeong ve Lee, 2006). Bdylece miizeler ziyaretgilerine
dgrenme ve eglenceyi bir arada sunarak unutulmaz anilar kazandirmaktadir (Carmen vd. 2018).

Miizelerin, ziyaretgilerin istek ve ihtiyaglarini anlamalar: sunduklar: deneyimleri gelistirmek agisindan oldukga 6nemlidir.
Dolayisiyla miizeler sunduklar1 hizmetleri diizenli olarak kontrol etmeli, ziyaret¢i memnuniyetini artirmak ve ziyaretgcileri
cezbetmek icin ihtiya¢ duyulan gereklilikleri yerine getirmelidir Yiicelt, 2000; Argan, 2009). Miizeler {izerine yapilmis olan
alanyazin calismalarina bakildiginda yiiksek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan bir etkisi oldugu
goriilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992; Altunel ve Giinlii, 2015; Yildiz ve Diken, 2021; Oztiirk, Isinkaralar, Yilmaz ve Gilginogluy,
2021). Bu baglamda miizelerde sunulan hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ve ziyaretcilerin algilarinin degerlendirilmesi, miizelerin
degisen ve gelisen diinyada varliklarini korumalar1 agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Yapilacak hizmet kalitesi Sl¢timleri ve
degerlendirmeler sayesinde miizeler ziyaretcilerinin istek ve ihtiyaglarini ne denli karsilayip karsilamadiklarini belirleyip,
sunduklari hizmetlerin daha kaliteli ve gesitli olmasiru saglayabilmektedirler (Yilmaz, 2011; Umur, 2015).

Yeni yerler kesfetme istegi seyahat etme motivasyonlarindan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yildiz ve Diken, 2021). Merak
etme duygusunu teknolojik gelismeler, egitim seviyesinin yiikselmesi gibi faktorler giiclendirmektedir. Bundan dolay1
ziyaretgilerin gittikleri yerlerin tarihi zenginliklerini, dogal giizelliklerini ve kiiltiirel mirasinmi kesfetme temel amaglar:
arasindadir (Kozak vd. 2001; Hacioglu vd. 2015). Kiiltiirel cekicilikler arasinda miizelerin rolii nemli oldugundan
destinasyonlar arasindaki rekabeti artirarak ziyaretci gekiciligini de artirmakta ve boylece tekrar ziyaret edilme ihtimalini de
yiikseltmektedir (Yetim ve Umur, 2016; Kozak ve Rimmington, 2000). Miizeler ziyaretgilere farkli uygarliklar: ve kiiltiirleri
tanima imkaninin yani sira eglenceli ve bilgilendirici deneyimler sunarak ziyaretgilerin deneyimlerinden en iyi sekilde
yararlanmalarini saglamaktadirlar. Ayni zamanda gegmis ile gelecek arasinda képrii gérevi gérdiikleri i¢in miizeler sadece
eserleri korumakla kalmamakta ayni zamanda kiiltiirel alanlara katki saglayarak insanlari dolayisiyla toplumu
bilgilendirmektedirler (Bayram ve Kurulgan , 2018).

Kltiirel miras turizmi kitle turizminden uzaklasarak destinasyonlarda rekabet avantaji saglayan farkli iiriinlerin ortaya
cikmasini miimkiin kilmaktadir (Yildiz, 2019). Kiiltiirel miras kavram zamanla genisleyerek sadece anit eserleri gérmek ve
fotograflamak yerine bu eserleri deneyimlemek isteyen ziyaretgilerin taleplerini de icermeye baslamistir. Bu baglamda
miizeler kiltiirel miras turizminde koruma ve sergileme bakimindan 6nemli olmakla birlikte 6zellikle sehir turizminde
destinasyonlarin en 6nemli ¢ekicilik unsurlarindan biri olarak én plana ¢ikmaktadirlar (Metin vd. 2022).

Tlrkiye ge¢misten giiniimiize bircok medeniyete ev sahipligi yapmasi sebebiyle tarihi eserler agisindan oldukga zengin bir
tilkedir. Bu sebeple miize sayisi da oldukga fazladir. Miizeler artik sadece mirasin korunmasi ve gelecek nesillere aktarilmas:
degil ayni zamanda iilke tarihi ve kiiltiirii agisindan da dnem tagimaktadir (Arslan Kalay, 2017; Metin ve Oz, 2021; Metin vd.
2022). Glinkii zengin kiiltiirel miras varlig1 bir toplumun hem kimligini hem hafizasini olusturan en 6nemli unsurlardan biridir.
Bu mirasin korunmasi hem ge¢misle olan bagilarimizi gelecek nesillere aktararak kendimizi tanitmamizi saglamakta hem de
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kiiltiirel cesitliligin muhafaza edilmesine ve farkli medeniyetlere saygi duyulmasina da katki sunmaktadir (Arslan Kalay vd.
2018).

Miizeler gegmiste eserlerin korunmasi ve sergilenmesinin yami sira konseptleri siirekli genisletilerek egitim ve
rekreasyonel gibi amaglarla da kullanilmaya baslanmistir. Yani miizeler artik sadece gegmisin izlerini barindiran statik yapilar
degil ayni1 zamanda kiiltiir turizminin en 6nemli unsurlarindan biri haline gelmistir. Turizmin her gegen giin gelismesiyle
miizelere olan talebin de bu dogrultuda arttigi goriilmektedir. Bu da turizm ve miizeler arasinda karsilikli bir etkilesim
oldugunu gostermektedir (Arslan Kalay vd. 2018). Miizelerin turizm ile olan iliskisi g6z dniinde bulunduruldugunda miizelerin
etkili kullanildigy, iyi pazarlandig1 ve marka haline geldigi bir bolgede turist sayist ve ekonomik gelirin arttigy, alternatif turizm
imkanlarimin da olustugu sdylenebilir. Bu yoniiyle miizeler bir bslgenin kalkinmasina katkida bulunmaktadirlar (Erbay, 1997).

Miizeler, sanat, kiiltiir ve tarihin hazinelerini halka sunarak toplumlarin hafizasin1 koruma ve paylasma konusunda nemli
bir role sahiptirler. Miizeler sadece ge¢misi kesfedip anlamamiza degil ayni zamanda bugiinti anlamamiza da yardimet olur
(Batat, 2020). Yasam standartlarinin yiikselmesi ile birlikte insanlar bos zamanlarini daha anlamh ve keyifli gecirmek igin
farkli deneyimler arayisina girmistir. Bu arayis, miizeleri sadece bilgilendirici birer mekan olmaktan &te ziyaretgilerine
unutulmaz deneyimler sunan birer destinasyon haline getirmistir. Miizeler, sadece bilgi ve sanat eserlerini sergileyen
mekanlar olmanin &tesinde ziyaretgilere anlamli ve keyifli deneyimler sunan kurumlar olarak da degerlendirilmektedir
(Ambrose ve Paine, 2006). Ayni zamanda miizeler farkli temalara ve ilgi alanlarina hitap eden cesitli sergilere ev sahipligi
yaparak her yastan ve her kesimden insana hitap etme giiciine sahiptir. Bu sayede miizeler sadece bilgi ve estetik zevk
sunmakla kalmaz ayni zamanda toplumda bir aidiyet ve birliktelik duygusu da yaratmaktadir. Ziyaret¢i memnuniyeti,
miizelerin siirdiiriilebilirligi ve gelismesi icin olduk¢a 6nemlidir (Sert ve Karacaoglan,2018). Miize deneyimleme kalitesi,
ziyaret¢i memnuniyetini etkileyen dnemli bir faktérdiir (Yildiz ve Diken, 2021). Bu alandaki arastirmalar, (Yilmaz ve Yetis,
2016; Bayram ve Kurulgan ,2018; Giilsoy ve Olcay, 2021) miizelerin sundugu deneyimi optimize etmelerine ve daha fazla
ziyaretgi ¢ekmelerine yardimei olmaktadir. Literatiire bakildiginda miize deneyim ve deneyimleme kalitesi diizeyini 6lgmek
icin pek ¢ok calismaya rastlamak miimkiindiir. Ancak yapilan ¢alismalarin ¢ogu miize deneyimleme kalitesinden ¢ok hizmet,
sunum kalitesi, algilanan deger, tekrar ziyaret etme gibi kavramlarla ilgili oldugu goriilmektedir (Yilmaz, 2011; Cheng ve Wan,
2012; Aksu vd, 2017; Sivasligil vd. 2024).

Van ili birgok medeniyetin izlerini tasiyan ve tarihi agidan oldukga zengin bir sehirdir (Metin ve Oz, 2021; Metin vd. 2022).
Essiz miizesiyle Van, tarihi eserleri sergileme ve gelecek nesillere aktarma konusunda 6nemli bir destinasyon haline gelmistir.
Van Mizesi'nin ziyaretgilere sundugu deneyimin derinlemesine arastirilmasi ve bu deneyimin gelistirilmesine yonelik
stratejilerin belirlenmesi agisindan 6nem tasimaktadir. Bu baglamda arastirmada &zellikle diinyada esi benzeri olmayan
Urartu koleksiyonuna sahip Van Miizesi ziyaretgilerinin deneyimleri tizerinde durulmustur. Elde edilen bulgular sonucunda
miize deneyimini gelistirmeye yonelik Oneriler sunulmustur. Arastirmanin sonuglarmmin Van Miizesi'ne daha iyi bir
destinasyon olma yoniinde katki saglayacag: diisiintilmektedir.

1.Kavramsal Cergeve
1.1.Miize ve Miize Deneyimi

Topluluklarin tarihi ve kiiltiirel gelisimlerini yansitan, kiiltiirel miras varliklarimi koruyan ve gelecek nesillere
aktarilmasini saglayan miizeler ile ilgili gesitli tanimlar yapilmistir. Miize kelimesi ‘Mouseion’ kelimesinden tiireyen Yunan
kokenli bir kavramdir. Mouseion kelimesi, koken olarak ‘Mousai’ kelimesinden gelmektedir. Mousai kelimesi ise anlam olarak
“insanlarin hayal gliciine dayanan perilerin yasadiklar1 yer” anlamina gelmektedir (Arseven, 1966: 1487). Kiiltiirel mirasin en
onemli parcalarindan biri de miizelerdir (Verbeke ve Rekom, 1996: 365). En sade haliyle “sahip olunan miras unsurlarinin
sunumunun yapildig1 halka acik yerler” olarak tanimlanabilir (Ashley, 2005: 5). 1946 yilinda Fransa’da miize profesyonelleri
icin kurulmus olan Uluslararasi Miizeler Birligi (International Council of Museums-ICOM) miize kavramim “Toplumun
gelisimine katk: saglayan, insana ve yasadig1 cevreye taniklik eden miras unsurlarini toplayip bir araya getiren, muhafaza
eden, sergileyen, kir elde etme amacindan bagimsiz kurumlar” sekilde tanimlamistir (ICOM, 2022). Tiirkiye'de Kiiltiir ve
Turizm Bakanhi tarafindan 30.04.1990 tarih ve 1578 sayili onayla yiiriirliige giren Miizeler i¢ Hizmetler Yonetmeligi'nde
miizeler su sekilde tanimlanmistir: “Kiiltiir varliklarini tespit eden, ilmi metotlarla agiga ¢ikaran, inceleyen, degerlendiren,
koruyan, tanitan, stirekli ve gegici olarak sergileyen, halkin kiiltiir ve tabiat varliklar1 konusundaki egitimini, bedii zevkini
yiikselten, diinya goriisiinii gelistirmede tesirli olan daimi kurulustur” (Teftis.gov.tr, 2022). Yapilan tammlarda miizeler
genellikle kltiirel mirasin korunmasi, arastirilmasi, sergilenmesi ve toplumun bilgilendirilmesi gibi temel amaglara hizmet
eden kurumlar olarak isaret edilmektedir (Arslan, 2014).

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 2025 - Sayt: 69



Aydinay, Arslan Kalay, The Effect Of Museum Experience Quality On General Satisfaction: A Study On Van Museum’s Visitors
90

Uluslararasi Miizeler Komitesi (ICOM) siireg icerisinde miize tanimuinda bir takim degisiklikler yapmistir. 2007 yilina kadar
yapilmis olan degisiklikler miizelerin hem kapsamini hem de islevlerini genisletme ve glincelleme y6niinde olmustur. Komite
tarafindan 1946 yilinda yapilan tanim su sekildedir: “Miize kelimesi, sanatsal, teknik, bilimsel, tarihi veya arkeolojik materyal
bulunduran, icerisine hayvanat ve botanik bahgelerinin dahil oldugu, kiitiiphaneler ise icerisinde sergi salonu bulunan
kiitiiphaneler istisna olmak tizere, halka acgik tiim koleksiyonlar icinde barindirir” seklindedir (icomturkey.org, 2022).
Komitenin 2007 yilinda yaptig1 tanima gore ise miizeler: “Toplumun ve gelisiminin hizmetinde olan, halka acik, insana ve
yasadig1 cevreye dair taniklik eden malzemelerin {izerinde arastirma yapan, bu malzemeleri toplayan, bilgiyi paylasan ve
sonunda inceleme, egitim ve zevk alma dogrultusunda sergileyen, kir diisiincesinden bagimsiz, siirekliligi olan bir kurum”
olarak taumlanmustir (archives.icom, 2022). Miizelerin nesne odakli anlayistan ziyaretci odakh anlayisa gecisin nemsendigi
komitenin 1946 ile 2007 yilinda yayinlamis oldugu tanimlara bakildiginda tanimlardaki en dikkat ¢ekici farkin bu oldugu
gortlmektedir. Ayrica 2007 yilinda yapilan tamim miizecilik anlayisinda 6nemli bir degisimin ¢ikisi olmustur. Bu degisim
“cagdas miizecilik” olarak ifade edilmektedir. Miizelerin roliiniin ve islevinin degistigini, farkli zamanlarda yapilmis olan bu
tanimlar agikca ortaya koymaktadir. Bu tamimlar baglaminda miizelerin sadece nesnelerin saklandigi geleneksel mekanlar
degil artik kiiltiirel mirasi deneyimleyerek toplumun gelisimine katkida bulunmay: hedefleyen kurumlar haline geldigi
gortlmektedir.

Miize deneyimi konusundaki ¢alismalara bakildiginda Kesner’in de ¢alismasinda ifade ettigi gibi genellikle deneyimsel
pazarlama bakis acisiyla yazildigim ve Forlani ve Pencarelli (2019), Becker ve Jaakkola (2020) gibi baz1 arastirmacilarin
gelistirdigi tiiketim ve y6netim yaklagimlarina paralel bir sekilde oldugunu séylemek miimkiindiir (Kesner, 2006; Erdogan,
2023; Loureiro ve Blanco, 2023). Miize ziyaretcilerinin deneyimlerini ele alan calismalar (Rowley,1999; Goulding (2000);
Ponsignon, Durrieu ve Bouzdine-Chameeva, 2017; Zanibellato, Rosin ve Casarin, 2018) genellikle iki temel bakis acisiyla ele
almmustir; deneyimsel tiiketim ve deneyim yonetimi. Bu kavramlarin ne anlama geldigi ve miize deneyimi i¢in 6nemi soyle
ifade edilebilir; Deneyimsel tiiketim, miize icerisinde ziyaretcilerin yasadigi deneyimlere ve bu deneyimlere nasil tepki
verdiklerine odaklanmaktadir. Bu cercevede ziyaretgilerin duygulary, hisleri ve algilari arastirilmaktadir. Ornegin; bir ziyaretci
miizede sergilenen bir sanat eserine bakarken ne hisseder? Bu eser hakkindaki diisiinceleri nelerdir? Eserle nasil etkilesime
girer? Bu sorularin cevaplar1 miize deneyiminin nasil gelistirilebilecegine dair 6nemli bilgiler saglayabilir. Deneyim y6netimi
ise miize tarafindan sunulan deneyim uyaricilarina odaklanmaktadir. Bu uyaricilar arasinda miize ortamy, sergiler, rehberler,
etkinlikler ve diger hizmetler yer almaktadir. Deneyim y6netimi, bu uyaricilarin ziyaretgilerin deneyimlerini nasil etkiledigini
ve bu deneyimleri nasil daha iyi hale getirebilecegi ile ilgilidir. Ornegin; miizedeki 1siklandirma, ziyaretgilerin sergilerle nasil
etkilesime girdiklerini nasil etkiler? Rehberlerin sundugu bilgiler ziyaretcilerin memnuniyetini nasil etkiler? Bu sorularin
cevaplari, miize deneyimini optimize etmek icin kullailmaktadir (Forlani ve Pencarelli, 2019; Becker ve Jaakkola, 2020;
Erdogan, 2023).

Miizeler siirdiiriilebilirliklerini ve degerlerini kanitlamak icin yiiksek ziyaretci sayisina ihtiyag duymaktadirlar. Ancak, asil
onemli olan ziyaretlerin kalitesi ve bunlarin ziyaretgiler icin ne kadar degerli oldugunu ortaya koymaktir. Bu baglamda
miizelerin odak noktasi sadece ziyaretgi sayisini artirmak degil ayn1 zamanda ziyaretcilere unutulmaz deneyimler sunmak ve
ziyaretgilerin 6§renmelerine de olanak saglamak olmalidir (Kelly, 2004). Yani miizeler ziyaretgilerin beklentilerini ne kadar iyi
anlayabilir ve onlarla ne kadar iyi iletisim kurabilir ise, ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme niyetleri, memnuniyetleri ve
deneyimleme kaliteleri o kadar artacaktir (Chang, 2006).

Ziyaretgilerin miize deneyimlerini etkileyen faktérler kisiden kisiye farklihk géstermekte ve bu farklilik kisisel hedefler,
estetik algilar ve ilgi alanlar1 gibi unsurlara bagli olmaktadir. Packer ve Ballantyne (2002) bu farkhiliklari §grenme ve kesfetme,
pasif eglence, yenilenme, sosyal etkilesim ve kendini gerceklestirme seklinde bes temel faktdr olarak incelemistir.

Miize ziyaretleri ge¢mise 151k tutarak farkl kiiltiirleri kesfetme imkani sunan essiz deneyimlerdir. Bu deneyimin keyifli ve
egitici olmasi i¢in miizelerin birgok Snemli unsura odaklanmasi gerekmektedir. Isiklandirma, ambiyans, yon levhalart ve
bilgilendirme brosiirleri gibi unsurlar ziyaretcilerin miize deneyimlerini dogrudan etkileyen 6nemli kavramlardir (Kuo, Cheng,
Chang ve Hu, 2018). Miizelerde eserlerin yorumlanmasinin ve sunum sekillerinin ziyaret¢i memnuniyeti tizerinde énemli bir
etkisi vardir (Ahmad vd, 2014). De Rojas ve Camarero (2008) calismalarinda eserlerin yaninda yer alan anlasilir bir terciimeye
sahip metinlerin ziyaretgcilerin deneyimini olumlu yonde etkiledigini ileri siirmektedir. Miizelerde eserlerin terciimeleri ve
aciklamalar ziyaretgilerin eserlerle anlamli bir sekilde etkilesime girmelerini ve miize deneyimlerini zenginlestirmelerini
saglayan 6nemli araglardir. Bu metinlerin tesvik etmek, ilham vermek gibi bir¢ok islevi vardir. Kaliteli ve anlasilir eser
terclimeleri ve agiklamalarinin ziyaretci ve eser arasinda bir iletisim ag1 kuracagi ve ziyaretgilerin miizede zengin bir deneyim
yasamasini saglayacagi diisiiniilmektedir (Kuo vd. 2018). Ayrica Bjerregaard (2015) eserlerin terciimeleri ve agiklamalarinin,
miizelerin erisilebilirligini ve kapsayiciigini artiran Snemli bir unsur oldugunu vurgulamistir. Miizelerde eserlerin
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terciimeleri ve agiklamalarinin ziyaretcilerin miize deneyimini zenginlestirmek, eserlerle anlamli bir sekilde etkilesime
girmelerini saglamak ve miizelerin erisilebilirli§ini artirmak icin énemli bir yere sahip oldugunu géstermektedir (Bjerregaard,
2015).

Miize deneyimi genel olarak ziyaret¢i ve miize arasindaki etkilesim siireci olarak tanimlanmaktadir. Bu etkilesim
ziyaret¢inin miizedeki eserlerle, sergilerle ve miize ¢alisanlariyla kurdugu etkilesim olarak ifade edilmistir (McCarthy ve Ciolfi,
2008). Miize ziyaretgilerinin deneyimleme kalitesi, turizm ve miize baglaminda davranissal niyeti anlamak i¢in énemli bir
faktordiir (Dirsehan, 2012; Jarrier ve Bourgeon-Renault, 2012). Miize deneyimi tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme niyeti
lizerinde dnemli bir etkiye sahiptir (Bigne, Sanchez ve Sanchez, 2001; Loureiro, 2014). Diger turistik destinasyonlarda oldugu
gibi miizelerde de davranigsal niyet kavrami olduk¢a 6nemlidir. Bu durum ziyaretgilerin miize deneyimine ve miizeye kars
tutumlar1 hakkinda 6nemli bilgiler vermektedir. Davranigsal niyet miizelerin performansini lgmek igin de oldukg¢a nemli bir
faktordiir (Chen ve Chen, 2010; Lee, Lee ve Joo, 2015). Yiiksek tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye etme niyeti, miizenin basarili
oldugunu gosterirken, diisiik niyetler ise miizenin bazi alanlarda eksiklikler oldugunu géstermektedir. Miizeyi gérmeye karar
veren ziyaretciler icin deneyim sadece miizeye giris ve ¢ikistan ibaret degildir. Bu deneyim, harekete ge¢me diirtiisiinden
baslayip elde edilen kazanimla sona eren bir siirectir (Tezgel ve Akova, 2017). Falk ve Dierking (1992), Dirsehan (2012),
Sivasligil, Kendir ve Arslan (2024), miize deneyimini i¢sel sebepler ve dissal sebepler olmak tizere iki sekilde ele almiglardir. Bu
baglamda arastirmacilar miize deneyiminin sadece miizedeki eserleri ve sergileri kesfetmekten ibaret olmadigin,
ziyaretgilerin miizeyle kurduklar1 etkilesim ve miize ortaminda yasadiklari ile sekillendigini ileri stirmiislerdir. Yine
arastirmalarda miizelerde ziyaret¢i deneyimleme kalitesinin yukarida bahsedilen etkenler ile gelistigi ve dolayisiyla
dnemsenmesi gerektigi vurgulanmistir (Y1ldiz ve Diken, 2021;0ksiiz, 2022; Sivashgil vd. 2024)

1.2.Miisteri Memnuniyeti

Turizmde misteri memnuniyeti hem hizmet ve {irlin tiiketiminde hem de destinasyon sec¢imi kararlarinda kritik rol
oynayan bir kavramdir (Kozak ve Rimmington, 2000). Miisteri memnuniyeti, turistlerin seyahatleri sonrasindaki
degerlendirmeleri olarak da yorumlanmaktadir (Campo-Martinez vd., 2010). Memnuniyet ve genel memnuniyet arasinda da
bir ayrim yapilmaktadir (Jones ve Suh, 2000). Memnuniyet kavrami, bir hizmet veya iiriiniin deneyimlenmesi sonucunda
olusan degerlendirmeyi ifade etmektedir (Bitner ve Hubert, 1994: 75). Genel memnuniyet ise ziyaretcilerin seyahat ettikleri
destinasyonda yasadiklari tiim deneyimleri kapsayan ve daha genis yelpazede degerlendirilen bir kavramdir (Pizam vd.,1978).
Degisen turizm anlayisi ile birlikte turistler artik sadece konforlu ve liiks bir tatilin yani sira, otantik ve farkli deneyimler
sunan destinasyonlara da ilgi duymaktadirlar (Oztiirk vd., 2021). Dolaysiyla bu durum ziyaretcilerin memnuniyet algilarini da
etkilemektedir. Artik, konaklama ve yeme-igme gibi temel unsurlarin yami sira destinasyonun sundugu kiiltiirel ve tarihi
zenginlikler de memnuniyet icin 6nemli hale gelmistir. Kiltiirel turizm sadece bir yerin tarihi ve kiiltlirel mirasini
kesfetmekten ibaret degildir. Bu nedenle kiiltiirel turizmin yasanan bir deneyim olarak sunulmasi énerilmektedir (Richards ve
Wilson, 2006). Turizm Uriinleri diger tiiketim {iriinlerinden oldukga farklidir. Cogu iiriin tek bir ihtiyaca yénelik iken, turizm
{irinii birden fazla bilesenin karmasik bir birlesimidir (Pizam vd. 1978). Bir otelin konforu, misafirperverligi ve itibari, bir
tarihi sit alaninin biyiikliigii, miizelerde sergilenen sanat eserleri ve sunulan deneyimler, fiyatlardan ¢ok daha 6nemli bir role
sahiptir. Bu unsurlarin her birine yonelik memnuniyet veya memnuniyetsizlik turistin tiim turizm {irtiniine kars: tepkisini ve
yaklasimini belirlemektedir. Miisteri memnuniyeti, turizm arastirmalarinda sik¢a kullanilan ve farkl sekillerde tanimlanan bir
kavramdir. Bu farkli tanimlar, memnuniyetin karmasik bir olgu oldugunu ve tek bir sekilde ele alinamayacagim
gostermektedir. Misteri memnuniyeti, ziyaret¢i ve destinasyon arasindaki deneyim ve beklentilerin etkilesiminin bir
sonucudur (Pizam vd. 1978). Pizam ve arkadaslari miisteri memnuniyetini bir sonug veya siirece dayali memnuniyet tiirii
olarak tanimlamuslardir. Yani sonug odakl bakis agisina gére miisteri memnuniyeti seyahatin tamamlanmasindan sonra
ziyaretgilerin yasadiklari duygular ve hislerle iliskilidir. Ziyaretciler seyahatlerinden ne kadar keyif aldiklarini, beklentilerinin
ne kadar karsilandigini ve genel olarak ne kadar memnun kaldiklarini degerlendirmektedirler (Pizam, Shapoval ve Ellis, 2016).

Miisteri memnuniyeti dinamik ve goreceli bir kavram olup hizmet kalitesi, {iriin kalitesi, miisteri memnuniyeti iizerinde
dogrudan olumlu bir etkiye sahiptir (Khadka ve Maharjan, 2017). Memnuniyet, gesitli faktérlerden etkilenen, zaman iginde
gelisebilen dinamik, hareketli bir kavramdir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini artirirken, miisteri beklentileri dikkate
alimmalidir. Glinkii sunulan hizmetin kalitesi misterilerin tepkilerini belirlemektedir. Bunun sonucunda ise miisteri
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi olusmaktadir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2018). Diger bir deyisle iyi sunulan hizmetin
kalitesi miisteri memnuniyetini artirmakta ve zaman igerisinde olusan memnuniyet beraberinde miisteri sadakatini
getirmektedir. Olusan miisteri memnuniyeti ve sadakati ise miisterilerin bir sirketin veya kurumun hizmetinden memnun
kaldiginda sik sik satin alma ve driinleri veya hizmetleri potansiyel miisterilere tavsiye etme egiliminde olmasim
saglamaktadir (Tao 2014).
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Ziyaretginin bir destinasyondan duydugu memnuniyeti ve mutlu ayrilmasi deneyim kavramiyla yakindan iliskilidir.
Deneyim ile memnuniyet arasindaki iliskiyi 6lgen ¢alismalara bakildiginda genel olarak deneyimin memnuniyeti etkilediginin
tespit edildigi goriilmektedir. Schmitt (2011) bu durumun destinasyonda yasanan deneyimlerin olumlu ve tatmin edici
olmasiyla baglantili oldugunu savunmustur. Keskin vd. (2020) turizm deneyimi ve miisteri memnuniyetini konu alan
calismalarinda Kapadokya bolgesini deneyimleyen turistlerin tatil deneyimlerinin memnuniyeti etkiledigi sonucuna
varilmigtir. Yine Oguz ve Timur'un (2020), temali parklardaki miisteri deneyimine odaklanan calismalarinda miisteri
deneyiminin memnuniyeti etkiledigi sonucu ortaya c¢ikarilmigtir. Akkus ve Yordam’in (2021), calismalarinda rekreasyon
deneyiminin turist memnuniyetini olumlu yénde etkiledigi tespit edilmistir. Solunoglu ve Yayla'min (2020), calismalarinda
park ve bahgeleri ayda 2-3 defa siklikta ziyaret edenlerin deneyim kalitesi ve memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonlii ve
istatistiksel acidan anlamli sonuglar elde edildigi goriilmektedir. Yine Sahinoglu ve Basar (2023) calismalarinda restoran
deneyiminin memnuniyeti pozitif yonlii etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Bu caliyma, miizelerin ziyaretgiler tizerindeki etkisini daha iyi anlamak ve miize deneyimini gelistirmek i¢in 6nemli bilgiler
saglayacaktir. Elde edilen bulgular, miizelerin, ziyaretcilerde daha yiiksek memnuniyet ve baglilik yaratmalarina yardimci
olacak stratejiler gelistirmelerine, kaynaklari daha etkin kullanmalarina, farkli ziyaret¢i segmentlerinin ihtiyag ve
beklentilerini daha iyi karsilamalarina, rekabette 6ne gegmelerine katki saglayacaktir. Bu bilgiler 1s18inda yapilmis olan bu
caliymanin miize deneyimi ve ziyaret¢i memnuniyeti ile ilgili literatiire katkida bulunacagi ve miizelerin daha etkili ve getiri
saglayici kurumlar haline gelecegi diistiniilmektedir.

1. Yontem

1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci, Van Miizesi 6rnekleminden miize ziyaretgilerinin deneyimleme kalitesinin genel memnuniyetleri
tizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Bu amag kapsaminda Van Miizesi'ni ziyaret eden yerli ziyaretgciler iizerine bir ¢aliyma
gerceklestirilmistir. Galisma kapsaminda veri toplama teknigi olarak anket teknigi tercih edilmistir. Anketler 2024 yaz
déneminde yiiz yiize olarak uygulanmistir. Bu ¢alismanin yapilmasi icin gerekli etik izinler Van Yiiziincii Yil Universitesi
Sosyal Ve Beseri Bilimleri Yayin Etik Kurul Baskanlig: tarafindan 14.08.2023 tarih 17216 no’lu karar ile alinmistir. Calisma
kapsaminda, miize ziyaretgilerinin miize ortamu, sergiler, miize personeli ile etkilesimler, sunulan olanaklar ve genel atmosfer
gibi unsurlari nasil degerlendirdikleri ve bu degerlendirmelerin genel memnuniyetleri ile nasil iliskili oldugu arastirilmstir.

1.2.  Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma nicel arastirma ydntemi niteligindedir. Arastirmada iliskisel tarama deseni tercih edilmistir. iliskisel tarama deseni
incelenen olguyla ilgili mevcut durumu oldugu gibi yansitmak ve ayni zamanda incelenen degiskenler arasinda iliski olup
olmadigini, diizeyini, y6niinii ve siddetini gostermek icin kullanilmaktadir (Karasar, 2005: 19). Arastirma modeli Sekil 2.1'de
gosterilmistir:
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Sekil 2.1. Miize Deneyimi Kalitesi ve Ziyaret¢i Memnuniyeti Modeli

Sekilde goriildiigii tizere arastirmada miize deneyimi kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyeti arasindaki iliski incelenmistir. Bu
baglamda calismada yer alan miisteri memnuniyeti baslig altinda agiklanan ve deneyim kalitesi ve memnuniyet arasindaki
iliskiyi inceleyen arastirmalardan yararlanilarak hipotezler gelistirilmistir. incelenen bagimsiz ve bagimli degiskenlere ydnelik
olarak test edilen hipotezler asagida belirtilmistir:

. H1: Miize deneyimi kalitesi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

) H1.1: Miize personelinin ziyaretcilere yardim etme konusunda hevesli olmas ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde
etkilemektedir.

) H1.2: Miizedeki fiziksel 6zelliklerin uygun olmasi ziyaretci personelini pozitif yonde etkilemektedir.

) H1.3: Miize personeli ile ziyaretgiler arasindaki iletisim kalitesi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
) H1.4: Miizedeki tiiketim maddelerinin yeterli olmasi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

) H1.5: Miize deneyimi kalitesinin empati boyutu (yasli, engelli ve ¢ocuklara uygun olmasi) ziyaret¢i memnuniyetini

pozitif yonde etkilemektedir.

1.3. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini, Van Miizesini 2023 yilinda ziyaret eden yerli ziyaretgiler olusturmaktadir. Tiirkiye istatistik kurumu
verilerine gore 2023 yilinda Van Miizesini 214 bin 542 kisi ziyaret etmistir ( letisim.gov.tr, 2025). Arastirmada maliyetler,
zaman ve cevap alma orani degerlendirilerek 6rnekleme yontemine basvurulmustur. Evreni temsil etmekle birlikte arastirma
sorularini cevaplandiracak nitelige sahip birime 6rnekleme denilmektedir (Karasar, 2011: 110). Literatiirde pek ¢cok érnekleme
tirii bulunmakta olup bu ¢alismaya uygun olacak ornekleme yonteminin kolayda ornekleme yontemi olacagina karar
verilmistir. Kolayda drnekleme tesadiifi olmayan 6rnekleme teknigi olarak degerlendirilmekte olup arastirmaci tarafindan
belirlenen kisilerden verilerin toplandigi 6rnekleme tiiriidiir (Nakip, 2013: 204). Orneklemeye karar verdikten sonra érnekleme
hacmine karar verilmesi gerekmektedir (Yamane, 2001: 117). Literatiirde 6rnekleme hacmi igin ¢esitli gdriisler ve formiiller
ileri siiriilmiistiir. Bu calismada ise 6rnekleme kag kisinin alinacagina Krejcie ve Morgan (1970: 608) tarafindan onerilen
orneklem tablosuna bakilarak karar verilmistir. S6z konusu tabloda arastirilmakta olan olgunun gériilme siklig1 icin p degeri
0,5; goriilmeme siklig1 ise g=0,5 olarak belirtilmistir. 0,5 hata pay1 veya %95 giiven aralig1 dikkate aliarak giiven degeri 1.96
olarak ifade edilmigtir (Sekaran, 2003: 294). Dolayisiyla %95 giiven aralig1 dikkate alinarak toplam 410 kisiden veri toplanmus ve
degerlendirilmistir. Arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerine gore dagilimi Tablo 3.1’de belirtilmistir.
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2.4, Veri Toplama Araglari

Galismada veri toplamak icin yliz yiize anket teknigi kullamlmistir. Miize ziyaretgilerine yonelik olarak yapilan alan
calismasinda kullarulan anket formunun birinci boliimii demografik bilgilerden olusturmaktadir. Demografik bilgiler
kapsaminda ziyaretgilere cinsiyet, yas, 6grenim durumu, medeni durumlart ile ilgili sorular sorulmustur.

Arastirmanin ikinci béliimiinde yer alan Miize Hizmet Kalitesi 8lgegi; Frochot ve Hughes (2000) tarafindan gelistirilmigtir. 24
madde ve 5 alt boyuttan (heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim, titkketim maddeleri ve empati) olusan 8l¢ek Giines ve arkadaslar:
tarafindan 2019 yilinda gerceklestirilen calismalarindan alinmistir. Giines ve arkadaslar1 (2019) &lgegin Olgegin KMO degerini
0,686 ve Barlett sonucunu 2240,155 olarak bulmustur. Ayrica Olgegin Cronbach Alpha katsayisimi 0,705 olarak tespit
etmiglerdir. Miize hizmet kalitesine yonelik ifadeler; “1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir.

Anketin {igiincii bdliimiinde Pine ve Gilmore'un (1999) tarafindan gelistirilen ve Benek (2022) tarafindan yapilan ¢alismadan
alinmistir. 3 ifadeli ve tek boyutlu olan ziyaret¢i memnuniyeti 6lgeginin KMO degeri 0,739 ve giivenirlik diizeyi 0,877 olarak
tespit edilmistir. Memnuniyete yonelik ifadeler; “1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir.

2.5, Verilerin Analizi

Van Miizesini ziyaret eden kisilerin miize deneyimini ve menununiyetini Slgmek igin toplanan veriler SPSS 21 paket
programi ile analiz edilmistir. Bu c¢ercevede oncelikle nicel ¢alismalarda gerekli sartlardan biri olan verilerin yapisal
gegerliligine ve giivenirli§ine bakilmistir (Chiristensen vd., 2015: 154). Yapisal gecerlilik icin en yaygin olarak kullanilan
testlerden Aciklayici Faktor Analizi (AFA) yapilmustir (Yashoglu, 2017: 75). AFA’da ii¢ temel degere ncelikle dikkat edilmesi
gerekmektedir (Biiylikoztiirk, 2007: 117). Bunlardan ilki Barlett degeridir. Barlett degeri degiskenler setindeki verilerin ortak
bir yapidan olup olmadigini ifade eden bir degerdir. Bu degerin p<0,05 diizeyinde olmas1 gerekmektedir (Hair vd., 2010: 99).
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri ikinci asamada bakilmas1 gereken degerlerden biri olup veri sayisinin faktdr analizi i¢in
yeterli olup olmadigim belirten bir degerdir. KMO degeri icin 0.60'in iizerinde olmasi arzu edilmektedir (Tabachnick,Fidell ve
Ullman, 2013: 53). AFA’da dikkat edilmesi gerek diger bir deger Toplam Varyans Agiklama orari olup verilerin arastirma
problemine cevap verecek nitelikte olup olmadigini ifade eden bir degerdir. Tek faktdrlii yapilarda varyans agiklama orani 0,30
ve yukari olmasi gerektigi ifade edilirken (Giirbiiz ve Sahin, 2018); ¢ok faktérlii yapilarda bu oranin 0,55 ve iizeri olmasi
gerektigi belirtilmektedir (Hair vd., 2010: 99; Tavsancil, 2002: 48).

AFA ile elde edilen yapinin kendi igin tutarli olup olmadigini veya verilerin giivenilir olup olmadigina karar vermek icin
glivenirlik sonuglarina bakilmaktadir. Glivenirlik, 6lgiim isleminin tekrarlanabilir ve tutarli olmasi anlamina gelmektedir
(Alpar, 2010: 411). Bu durum, zamana gére degisiklik gostermemekle birlikte (Tavsancil, 2002: 148) sonuglarin zamana bagl
olarak da tutarli olmasini ifade etmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 280). Verilerin giivenirligine genellikle Cronbach Alpha
degerlerine bakilarak karar verilmektedir (Ozdamar, 2004: 623; Erkus, 2009: 132). Bu gercevede 0,00=a< 0,40=giivenilir degil,
0,40=0<0,60=disiik diizeyde giivenilir, 0,60=a<0,80=o0ldukc¢a giivenilir, 0,81<a<1,00=yiiksek diizeyde giivenilir seklindeki deger
araliklarina bakilarak verilerin giiven diizeyine karar verilmektedir (Kalayci, 2010: 405).

Yapisal gecerlilik ve giivenirlikten sonra betimsel analizlere sira gelmektedir. Betimsel analizler kendi iginde farkl tiirlere
ayrilmaktadir (Cebeci, 2010: 124). Bu ¢alismada arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerini ve 6lgeklerdeki ifadelere
verdikleri yanitlari belirlemek icin frekans degerlerine ve aritmetik ortalamalara bakilmistir. Olgek ifadelerine verilen yanitlar
“1.00-1.80=kesinlikle katilmiyorum; 1.81-2.60=katilmiyorum; 2.61-3.40=kismen katiliyorum; 3.41-4.20=katiliyorum; 4.21-
5.00=kesinlikle katiliyorum” (Ozdamar, 2001: 145) deger araliklari dikkate alinarak degerlendirilmistir.

Oncelikle ¢alisma verilerinin parametrik test kosullarini saglayip saglamadigina bakilmistir. Bu amagla verilerin basiklik ve
carpiklik degerlerine bakilmistir. Literatiirde verilen basiklik ve carpiklik degerlerinin -1,5 ve +1,5 arasinda deger almasi
gerektigi belirtilmektedir (Tabachnick vd., 2013). Tablo 2.1’de arastirmada kullamlan 6lgeklerin normal varsayima sahip olup
olmadigini belirten sonuglara yer verilmistir.

Tablo 2.1. Olgeklerin basiklik ve carpiklik degerleri sonuglari

Degiskenler Garpiklik (Skewness) Basiklik (Kurtosis)
Miize Deneyimi Kalitesi Olgegi -0,320 -0,479
Ziyaret¢i Memnuniyeti Olcegi -0,914 -0,033

Verilerin carpiklik ve basiklik degerleri Tablo 2.1'de gésterilmis olup degerlerin arzu edilen sinirlar arasinda oldugu
gortlmistiir. Dolayisiyla veriler parametrik test kosullarini sagladigindan bundan sonraki asamada yapilan farklilik analizleri
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icin Independent Sample T test (Bagimsiz Orneklem T testi) ve One-Way ANOVA (Tek Yonlii ANOVA) testi yapilmugtir.
Parametrik test kosullarinin saglandigina bu degerlere bakilarak karar verilmistir. Independent Sample T test; iki degisken

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya koyarken; One-Way ANOVA ise ikiden ¢ok degisken
arasindaki anlamli farklilig1 ortaya koymaya yarayan bir analizdir (Arslantiirk, 2001: 140; Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 172).

T testi ve ANOVA testinden sonra ziyaretcilerin miize deneyimi ve memnuniyeti arasinda nasil bir iliski olduguna
bakilmustir. Aradaki iliskiyi belirlemek icin ise Pearson Korelasyon testi tercih edilmistir. Pearson korelasyon katsayisinin -1 ve
+1 arasinda deger aldig1 bilinmektedir. Dolayisiyla korelasyon katsayisi +1’e yaklastikca degiskenler arasindaki iliskinin pozitif
ve giiclii oldugy; iliski diizeyi -1’e yaklastikca da iliski diizeyinin negatif ve giiclii oldugu anlamina gelmektedir (Nakip, 2013, s.
439). Miize deneyimi kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskinin y6niine ve diizeyine karar vermek igin; “0,00-0,25 = ¢ok zayif;
0,26-0,49 = zay1f; 0,50-0,69 = orta; 0,70-0,89 = yiiksek; 0,90-1,00 = ¢ok yiiksek” deger araliklar1 dikkate alinmistir (Kalayci, 2010, s.
116). Analizlerin son asamasinda ise miize deneyimi kalitesinin memnuniyet tizerindeki etkisini belirlemek i¢in basit dogrusal
regresyon testi ve alt hipotezleri test etmek icin ¢oklu regresyon testi yapilmistir. Elde edilen sonuglar ilgili literatiir
cercevesinde degerlendirilerek cesitli Sneriler gelistirilmistir.
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3. Bulgular

Aragtirmanin bu béliimiinde Van Miizesini ziyaret eden ziyaretgiler {izerinde yapilan anket ¢alismasi sonuglari
degerlendirilmistir.

3.1, Arastirmaya Katilan Ziyaretcilerin Demografik Ozellikleri
Tablo 3.1.’de Van Miizesini Ziyaret eden kisilerin demografik 6zellikleri sunulmustur.

Tablo 3.1. Miize ziyaretcilerinin demografik dzellikleri.

Demografik Ozellikler Degiskenler n %
Kadin 210 51,2
Cinsiyet
Erkek 200 48,8
30 Yag ve Alt1 95 23,2
31-37 Yas 138 33,7
Yas 38-44 Yas 153 37,3
45-52 Yas 17 41
53 Yag ve Ustii 7 1,7
Evli 210 51,2
Medeni Durum
Bekar 200 48,8
Onlisans 97 23,7
Lisans 200 48,8

Egitim Durumu

Yiikseklisans 88 21,5

Doktora 25 6,1

Aragtirmaya katilan 410 ziyaret¢inin %51,2’si kadin ve %48,8’i erkektir. Ziyaretgilerin %23,2’si 30 yas ve altinda, %33,7’si 31-37
yasinda, %37,3"l 38-44 yasinda, %4,1’i 45-52 yaslarinda, %1,7’si de 52 yasindan biiyiiktiir. Ziyaretcilerin %51,2’si evli ve %48,8'i
bekardir. Egitim durumlart agisindan bakildiginda; ziyaretgilerin %23,7’sinin Onlisans, %48,8'inin lisans, %21,5'inin
yiikseklisans ve %6,1'inin doktora mezunu oldugu goriilebilmektedir.

3.2. Olgeklere iliskin Gegerlilik ve Giivenirlik Sonuglar1

Calismanin bu kisminda; “Miize Deneyimleme Kalitesi” ve “Ziyaret¢i Memnuniyeti” &lgeklerinin gegerlilik ve giivenirlik
durumlari analiz edilmistir. Yapisal gegerlilik i¢cin AFA, giivenirlik i¢in Cronbach Alpha giivenirlik katsayilarina bakilmistir. Bu
cercevede 24 maddelik Miize Deneyimleme Kalitesi 6lcegine iliskin AFA ve gilivenirlik sonuglar1 Tablo 3.2’de sunulmustur.
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Tablo 3.2. Miize Deneyimleme Kalitesi Ol¢eginin AFA ve giivenirlik sonuglari.

Boyutlar Maddeler i?ikl;tjr
D1 0,939
D7 0,932
D2 0,931
D4 0,911
Heveslilik 0,969
D5 0,910
D3 0,895
D6 0,888
D8 0,844
D11 0,933
D9 0,926
D12 0,914
Fiziksel Ozellikler D13 0,913 0,954
D10 0,909
D14 0,904
D15 0,643
D18 0,818
D17 0,809
fletigim 0,805
D16 0,772
D19 0,729
D21 0,807
Tiiketim Maddeleri D20 0,757 0,762
D22 0,741
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D23 0,858

Empati 0,703
D24 0,856

Toplam Varyans Ac¢iklama Orani 75,376

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,909 0,855

Bartlett testizx2 8309,816 0,000

Van Miizesi ziyaretcilerinden toplanan verilere AFA uygulanmstir. 24 madde igin yapilan analizde KMO degeri 0,882; Bartlett
degeri p<0,01 oraninda anlamli ¢ikmistir. Bu degerlere gére veri setinin AFA igin uygun oldugu ve verilerin kendi iginde
anlamlt bir yapiy1 ortaya koydugu sdylenebilir. Olgek orjinalinde oldugu gibi 5 faktérlii bir yapi gostermistir. Gok faktérlii
dlgeklerde varyans agiklama oraninin en az 0,50 ve iizerinde olmasi gerektigi belirtilmektedir (Giirbiiz ve $Sahin, 2018). Bu
calismada varyans agiklama orani %75,376 olarak tespit edilmistir. Dolayisiyla verilerin arastirma problemine cevap verecek
yeterlilikte olduguna karar verilmistir (Yashoglu, 2017). Olcek maddelerine iliskin faktsr yiikleri incelendiginde; 0,64-0,93
arasinda degistigi ve en az 0,35 olmasi gereken oranin {izerinde oldugu belirlenmistir (Biiyiikéztiirk, 2007). Ayrica dlgegin
glivenirlik katsayist a=0,855 olarak belirlenmis olup 20,70 kuralina gére 6lcegin yiiksek giivenirlikte oldugu tespit edilmistir
(Akgiil ve Gevik, 2003).

Van Miizesi'ni ziyaret eden kisilerden toplanmis olan veriler dogrultusunda Memnuniyet Olcegine AFA uygulanmis ve elde
edilen yapinin giivenilir olup olmadigina bakilmistir. Sonuglar Tablo 3.3'te goriildiigi gibidir.

Tablo 3.3. Ziyaretci Memnuniyeti Olgeginin AFA ve giivenirlik sonuglari.

Faktor

Boyutlar Maddeler a
i Yiikii
M3 0,811
Ziyaret¢i Memnuniyeti M2 0,792
M1 0,786
0,704
Toplam Varyans A¢iklama Orani 63,365
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,676
Bartlett testi:x2 226,912 0,000

Ziyaret¢i Memnuniyeti Olcegi icin AFA uygulanmigtir, Yapilan analizde 6lgegin KMO degeri 0,676 ve Bartlett degeri de
anlamli bulunmustur (p<0,01). Tek boyutlu bir yap: gosteren 6lgegin %63,365 varyans aciklama oranina sahip oldugu tespit
edilmigtir. Tek faktorlii dlgeklerde varyans agiklama oraninin en az 0,30 olmasi gerektigi belirtilmektedir (Giirbiiz ve Sahin,
2018). Dolayisiyla varyans agiklama orani dnemli bir degere sahip oldugu belirlenmistir (Yashoglu, 2017). Olgek ifadelerinin
faktdr yiiklerine genel olarak bakildiginda; (0,78-0,81) 20.35 kuralini sagladig goriilmektedir (Tabachnick vd., 2013). Olgeginin
glivenirlik katsayisi a=704 olarak tespit edilmis olup katsayinin 0,70’ten fazla olmas: oldukca giivenilir oldugu anlamma
gelmektedir (Akgiil ve Cevik, 2003).
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3.3. Miize Deneyimi Kalitesi ve Ziyaret¢i Memnuniyetine iliskin Bulgular
Arastirmanin bu kisminda, Van Miizesi ile ilgili deneyim kalitesinin ve ziyaret¢i memnuniyetinin hangi diizeyde oldugunu
tespit etmek icin betimsel analizlerden biri olan aritmetik ortalama degerlerine bakilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.4’te

gosterilmistir.

Tablo 3.4. Miize deneyim kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyetine iliskin bulgular.

Degiskenler n Min. Max. X SS

Miize Deneyimi Kalitesi 410 1,58 4,71 3,404 0,622
Heveslilik 410 1,00 5,00 3,192 1,237
Fiziksel Ozellikler 410 1,14 5,00 3,427 1,258
iletisim 410 1,25 5,00 3,828 0,844
Tiiketim Maddeleri 410 1,00 5,00 3,792 0,740
Empati 410 1,00 5,00 3,304 0,963
Ziyaret¢i Memnuniyeti 410 1,00 5,00 3,583 1,034

Tablo 3.4’te goriildiigl lizere; Van Miizesi'ni ziyaret eden kisilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin genel olarak olumluya
yakin oldugu goriilmektedir (X=3,40). Alt boyutlar agisindan bakildi§inda; miize personelinin ziyaretcilere kismen yardim
etme konusunda hevesli oldugu (X=3,19); miizenin kismen yasli, engelli ve ¢ocuklara uygun oldugu (X=3,30); miizedeki
imkanlarin, donanimin ve personelin dis gériiniisiiniin iyi oldugu (X=3,42); miizedeki iletisim diizeyinin (X=3,82) ve tiiketim
maddelerinin (X=3,79) yeterli oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna bagh olarak arastirmaya katilan kisilerin miizeyi ziyaret etmekten
memnun kaldiklar1 belirlenmistir (X=3,58).

3.4. Miize Deneyim Kalitesi ve Ziyaret¢i Memnuniyeti iligkisine Yénelik Bulgular

Galismanin bu kisminda miize deneyimi kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyeti arasindaki iliskinin yoniinii ve diizeyini tespit etmek
icin Pearson Korelasyon testi yapilmistir. Ulasilan bulgular Tablo 3.5’teki sekildedir.

Tablo 3.5. Miize deneyim kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyeti iliskisi.

Pearson Korelasyon Ziyaret¢i Memnuniyeti

r o 0,404%*
Miize Deneyimi Kalitesi

p 0,000

r  0,493*%*
Heveslilik

p 0,000

. r  0,186%*

Fiziksel Ozellikler

p 0,000
. r 0326%
fletisim

p 0,000

r 0,328**
Tiiketim Maddeleri

p 0,000

r  0,102*
Empati

p 0038

Not: *¥p<0.01; *p<0.05

Tablo 3.5’deki sonuglara gore; miize deneyimi kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyeti arasinda pozitif zayif bir iligki vardir
(r=0,404, p<0.01). Miize personelinin ziyaretcilere yardim etme konusunda hevesli olmasi ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda
pozitif zayif bir iliski vardir (r=0,493, p<0.01). Miizedeki fiziksel dzellikler ile ziyaretci memnuniyeti arasinda pozitif cok zayif
bir iligki vardir (r=0,186, p<0.01). Miizedeki iletisim kalitesi ile ziyaret¢ci memnuniyeti arasinda pozitif zayif bir iliski vardir
(r=0,326, p<0.01). Miizede tiiketim maddelerinin var olmasi ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda pozitif zayif bir iligki vardir
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(r=0,328, p<0.01). Miizenin yasli, engelli ve cocuklara uygunlugu ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda pozitif ok zayif bir iligki
vardir (r=0,102, p<0.05).

3.5. Miize Deneyimi Kalitesinin Ziyaret¢i Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Yénelik Bulgular

Calismanin bu kismunda miize deneyimi kalitesinin ve alt boyutlarmm ziyaret¢i memnuniyeti iizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla basit ve ¢oklu dogrusal regresyon analizleri yapilmustir. Miize deneyimi kalitesinin ziyaret¢i memnuniyeti
tizerindeki etkisine iligkin sonuglar Tablo 3.6’daki bigimdedir.

Tablo 3.6. Miize deneyimi kalitesinin ziyaret¢i memnuniyeti {izerindeki etkisi.

Standartlastirilmamig Standartlastirilmig
Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta
Sabit 1,601 0,338 2,780 0,045%
Miize Deneyimi Kalitesi 0,850 0,095 0,404 8,923 0,000*
R 0,404
R2 0,163
Diizeltilmis R2 0,161
Standart Hata 0,947
F 79,627 0,000*

Not: *p<0,05

Miize deneyim kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyeti i¢in kurulan modelin anlamh sonug verdigi gériilmektedir [F=79,627;
p<0,05]. Modeldeki sonuglara gore; miize deneyimi kalitesi ziyaretci memnuniyetini %16,1 oraninda etkilemektedir. Bagka bir
deyisle kalite algisinda meydana gelen bir birimlik degisim, ziyaret¢i memnuniyetini 0,850 birim artirmaktadir. Bu ¢ercevede
“H1: Miize deneyimi kalitesi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif ydnde etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Miize deneyimi kalitesi alt boyutlarinin ziyaret¢i memnuniyeti tizerindeki etkisine iliskin sonuglar Tablo 3.7°de verilmistir.

Tablo 3.7. Miize deneyimi kalitesi alt boyutlarinin ziyaret¢i memnuniyeti tizerindeki etkisi.

Standartlastirilmamig Standartlastirilmig
Model Katsayilar Katsayilar t p

B Std. Hata Beta
Sabit 1,356 0,305 2,168 0,043*
Heveslilik 0,393 0,032 0,470 12,383 0,000*
Fiziksel Ozellikler 0,128 0,032 0,156 4,034 0,000*
iletisim 0,276 0,049 0,225 5,666 0,000%*
Tiiketim Maddeleri 0,397 0,055 0,284 7,231 0,000*
Empati -0,045 0,043 -0,042 -1,057 0,291
R 0,651
R2 0,423
Diizeltilmis R2 0,416
Standart Hata 0,790
F 59,280 0,000*

Not: *p<0,05

Miize deneyim kalitesi alt boyutlar1 ve ziyaret¢i memnuniyeti igin kurulan modelin anlamh sonug verdigi gériilmektedir
[F=59,280; p<0,05]. Modele goére; miize deneyimi kalitesi alt boyutlar1 birlikte ziyaret¢i memnuniyetini %41,6 oraninda
etkilemektedir. Anlamli sonuglar veren boyutlar incelendiginde; miize personelinin ziyaretgilere yardim etme konusunda
hevesli olmasi ziyaret¢i memnuniyetini 0,393 birim, miizedeki fiziksel 6zellikler 0,128 birim, iletisim kalitesi 0,276 birim ve
miizedeki tiitketim maddelerinin yeterliligi 0,397 birim pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Buna karsin empati alt
boyutunun anlaml bir etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Bu cercevede “H1.1: Miize personelinin ziyaretcilere yardim etme
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”

konusunda hevesli olmas: ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir”, “H1.2: Miizedeki fiziksel 6zelliklerin uygun
olmas1 ziyaretci personelini pozitif yonde etkilemektedir”, H1.3: Miize personeli ile ziyaretciler arasindaki iletisim kalitesi
ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir” ve “H1.4: Miizedeki tiiketim maddelerinin yeterli olmasi ziyaretci
memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir” hipotezleri kabul edilmistir. Ancak “H1.5: Miize deneyimi kalitesinin empati
boyutu (yaslh, engelli ve ¢ocuklara uygun olmasi) ziyaretci memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir” hipotezi kabul
edilmemistir

3.6. Hipotez Testi Sonuglar1

Miize ziyaretgilerinin miize deneyimi kalitesine iliskin algilar1 ve memnuniyet diizeylerine yonelik olarak 6ngériilen
hipotez sonuglar1 Tablo 3.8’de verilmistir.

Tablo 3.8. Hipotezlerin kabul/ret durumlarina iliskin sonuglar.

No Hipotezler Sonug

Miize deneyimi kalitesi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
Hi: Kabul

Miize personelinin ziyaretgilere yardim etme konusunda hevesli olmasi ziyaret¢i memnuniyetini

HLL: pozitif yénde etkilemektedir. Kabul
Miizedeki fiziksel 6zelliklerin uygun olmasi ziyaretgi personelini pozitif yonde etkilemektedir.

H1.2: Kabul
Miize personeli ile ziyaretciler arasindaki iletisim kalitesi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif ydnde

HL3: etilemektedir. Kabul
Miizedeki tiiketim maddelerinin yeterli olmasi ziyaret¢i memnuniyetini pozitif ydnde

HLA otilemektedir. Kabul
Miize deneyimi kalitesinin empati boyutu (yasli, engelli ve ¢ocuklara uygun olmasi) ziyaretci

H1.5: Ret

memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Tablo 3.8'de goruldigl iizere; ¢alismada ongdriilen H1, H1.1, H1.2, H1.3 ve H1.4 hipotezleri kabul edilmistir. Ancak H1.5
hipotezi kabul edilmemistir.

Sonug

Van Miizesi'ni ziyaret eden yerli ziyaretcilere yonelik yapilan bu ¢alismada miize deneyim kalitesi ve ziyaretci
memnuniyeti incelenmistir. Yapilan alan ¢alismasi sonucunda Van Miizesi'ni ziyaret eden kisilerin hizmet kalitesine iligkin
algilarinin genel olarak olumluya yakin oldugu goriilmiistiir. Bu cergevede miize personelinin ziyaretgilere kismen yardim
etme konusunda hevesli oldugu; miizenin kismen yasli, engelli ve ¢ocuklara uygun oldugu; miizedeki imkanlarin, donanimin
ve personelin dis gorliniisiiniin iyi oldugu; miizedeki iletisim diizeyinin ve tiikketim maddelerinin yeterli oldugu ortaya
cikmistir. Buna bagli olarak arastirmaya katilan kisilerin miizeyi ziyaret etmekten memnun kaldiklar: tespit edilmistir.
Galismada miize deneyimi kalitesi ve ziyaret¢ci memnuniyeti arasinda zayif; miize personelinin ziyaretcilere yardim etme
konusunda hevesli olmast ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda zayif; miizedeki fiziksel zellikler ile ziyaret¢i memnuniyeti
arasinda ¢ok zayif; miizedeki iletisim kalitesi ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda zayif; miizede tiiketim maddelerinin var
olmasi ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda zayif; miizenin yasli, engelli ve cocuklara uygunlugu ile ziyaret¢i memnuniyeti
arasinda ¢ok zayif iliski bulunmustur.

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmeti nasil degerlendirdigini ifade eden bir kavramdir. Miizelerde bu kavram,
ziyaretgilerin bilet satisi, bilgilendirme, sergi diizeni, personel davranisi ve temizlik gibi unsurlara iliskin algilarimn:
kapsamaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), hizmet kalitesini bes boyutta ele almistir: giivenilirlik, duyarlilik,
glivence, empati ve somut kanitlar. Bu boyutlar, miize ziyaretlerinde de gecerlidir ve ziyaret¢i memnuniyetini sekillendirir.
Miize ziyaretcileri, hizmet kalitesini yiiksek algiladiklarinda genel memnuniyet diizeyleri artar. Ornegin, Harrison ve Shaw
(2004), miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarimn, ziyaret deneyimlerini olumlu yénde etkiledigini ve tekrar ziyaret
niyetlerini artirdigini belirtmistir. Benzer sekilde, Kotler ve Kotler (2000), miizelerin ziyaret¢i memnuniyetini artirmak igin
hizmet kalitesine odaklanmasi gerektigini vurgulamistir. Bu sonuglar c¢alisma kapsaminda ortaya c¢ikan sonuglarla
Orttismektedir.
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Korkmaz (2020) Troya Miizesi ziyaretcilerinin miize deneyimi kalitesi ve memnuniyetini 6lgmek igin, fiziksel 6zellikler,
heveslilik, etkilesim, empati ve titketim maddeleri olmak {izere bes boyut belirlenmis ve elde edilen bulgular ziyaretgilerin
miizede sunulan hizmet kalitesinden memnun olduklar1 goriilmiistiir. Benzer sekilde, Aksu (2017) ve arkadaglar1 aym
boyutlar1 baz alarak Canakkale Arkeoloji Miizesi'ni ziyaret eden yerli ziyaretcilere yonelik yapmis olduklari ¢alismada
algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme davranislari arasinda pozitif iliskinin oldugu ifade etmislerdir.
Galismamizin bulgulart arastirmacilarin elde ettikleri pozitif yonlii sonuglarla desteklenmektedir.

Miize deneyim kalitesi ve miisteri memnuniyeti bulgularina gére ziyaretgilerin fiziksel 6zellikler ve iletisim alt boyutlarina
dair algilar1 olumlu oldugu icin Sert ve Karacaoglan'in (2018) c¢alismasiyla ayni dogrultudadir. Ancak arastirmacilarin
calismasinda empati alt boyutuna gére miizenin yash, engelli ve ¢cocuklara uygun oldugu sonucu ¢alismamizin bulgulariyla
farklilik gdstermektedir. Frochot (2000), Putra (2016), Giines vd. (2019) ¢alismalarinda empati boyutu bulgular: ¢alismamizla
ayni dogrultudadir. Arastirmacilar miizede ¢ocuklara yonelik aktivitelere agirlik verilmesi, yash ve engelli ziyaretgiler igin
miize erisimini daha da kolaylastiracak calismalar yapilmasi gerektigini ifade etmislerdir. Ozetle miize hizmet kalitesi ile
ziyaret¢i memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu agiktir. Yani miizenin hizmet kalitesinden memnun olan
ziyaretgilerin goriislerinin de olumlu oldugu goriilmiistiir. Bu sonug ile miize hizmet kalitesi ile memnuniyetin birbirini
olumlu ya da olumsuz etkiledigi agiktir. Bu sonug Giilsoy ve Olcay (2021), Sert ve Karacaoglu (2018), Bayram ve Kurulgan (2018)
tarafindan yapilmis olan ¢alismalarin sonuglariyla drtiismektedir. Miize deneyiminin miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigi ve bu baglamada duygusal baglar olusturdugu diistiniildiigiinde, ¢alismamizin bulgular; Cin baglaminda kdltiir,
miras ve gelenege odaklanan hem Ung ve Vong (2010) hem de Yang (2012) tarafindan yapilan ¢alismanin yani sira Preko
(2020) ve arkadaglar1 tarafindan yapilan calismanin bulgulariyla da ortiismektedir. Hizmet kalitesi ayni zamanda miize
ziyaretcilerinin sadakatine de katki sunan miisteri memnuniyetinin vazgecilmez giiciidiir (Ruiz-Alba vd., 2019). Bu sonug,
Nowacki ve Kruczek’in (2021) tarafindan yapilmis olan ¢alismanin sonucuyla drtiismektedir.

Van Miizesi ziyaretgilerine yonelik yapilmis olan arastirmada elde edilen bulgulara gére miizenin ziyaretgilerini genel
anlamda memnun eden bir kurum oldugu ve miizede sunulan hizmetlerin ziyaretgiler tarafindan olumlu karsilandig
soylenebilir. Ancak elde edilen verilere gore baz1 degisikliklerin yapilmasi halinde miize ziyaretgisinin deneyimlerini daha da
zenginlesecegi ve miizeyi daha ¢ekici hale getirecegi diisiiniilmektedir.

Elde edilen bulgular 1s1inda bazi 6neriler sunulabilir: Van Miizesi deneyimleme kalitesi heveslilik, fiziksel Szellikler,
iletisim, tiiketim maddeleri ve empati olmak iizere bes boyutta incelenmeye ¢alisilmistir. Bes boyuttan olusan hizmet kalitesi
olgegi miize ve tarihi mekanlardaki hizmet kalitesini 6lgmek icin daha énce Frochot (2000), Allen (2001), Hsieh (2010), Cheng
ve Wan (2012) ve Hsieh vd. (2015), Giines vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismalarda kullamilmstir. Dolayisiyla dlcekler
boyutlar acgisindan benzerlik gostermektedir. Farkli miizeler ve diger tarihi mekanlardaki hizmet kalitesini dlgmek isteyen
ilgili kisi, kurum ve kuruluslar bu 6l¢egi kullanarak miizelerdeki eksiklikleri ortaya ¢ikarabilir ve miizelerde hizmet kalitesini
daha da iyilestirmek icin cesitli yenilikler yapabilir ve yapilan yeniliklerin yeterli olup olmadigini gérmek icin aymi 6lgek
kullanilarak izlenebilir.

Miize ¢aligmalar1 kapsaminda miize deneyimlerinin gelistirilmesinde teknolojinin (rn. sanal gerceklik) roliinii kesfeden
caliymalar yapilabilir, yine kiltlirel farkliliklarin ziyaret¢i memnuniyeti {zerindeki etkisi arastirilabilir ve miize
deneyimlerinin ziyaretci davranislari iizerindeki uzun vadeli etkilerini degerlendirmek igin boylamsal ¢aligsmalar yiiriitiilebilir.

Miizelerde ziyaretci geri bildirimleri i¢in doniit mekanizmalar: gelistirilebilir. Yani ziyaretgilerin miize ziyaretleri sonrasi
deneyimleri hakkinda daha detayl bilgi edinmek i¢in online platformlar, yorum kutulari, anketler veya ziyaretcilerin
gorlslerini kolayca bildirebilecekleri ziyaret¢i defteri olusturulabilir. Béylece toplanan geri bildirimlere gére eylem plani
gelistirilebilir.

Elde edilen bulgulara gére miize personelinin ziyaretcilere yardim etme konusunda kismen hevesli oldugu goriilmiistiir.
Ancak ziyaret¢i memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktorlerin basinda miize personelinin ziyaretgilere yardim etme konusunda
hevesli olmasinin 6nemi géz 6niinde bulundurularak ziyaretcilere daha fazla yardimci olabilmeleri i¢in miize personeline
yonelik diizenli olarak miisteri iliskileri konusunda egitimler diizenlenebilir.

Miizedeki egitimler ve materyaller farkli yas ve egitim diizeyindeki ziyaretgilere hitap edecek sekilde ve onlarin
ihtiyaglarini karsilayacak nitelikte sunulabilir. Béylece miizenin egitim islevi giiclendirilmis olur. Aynmi zamanda miizenin
goriiniirliigiinii artirmak i¢in yerel kurumlarla (Universiteler, Turizm il Miidiirliikleri) ortak etkinlikler gerceklestirilebilir.

Miize anket sonuglarindaki bulgulara gére miizenin yash, engelli ve ¢ocuklar i¢in kismen uygun oldugu goriilmiistiir
dolayistyla miizenin erisilebilirligi konusunda bazi iyilestirmeler (yaslilar icin oturma alanlari, engelli erisimi vb.) yapilabilir.
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Ziyaretgilerin miize deneyimleri teknolojik yenilikler, interaktif uygulamalar, sanal gerceklik uygulamalar: kullamlarak
zenginlestirilebilir.

Miizelerde miisteri deneyimi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik iyilestirmelerin yapilmas: dogal
olarak ziyaretci sayisini da artiracaktir. Dolayisiyla bu sayisal artislar faydalarin yani sira zararlar1 da beraberinde getirecegi
gercegi, g6z 6nlinde bulundurulmali ve bu anlamda gerekli somut tedbirler alinmalidir.

Calismanin sadece Van Miizesi'nin érneklem alinarak yapilmasi, verilerin sadece yerli ziyaretcilerden elde edilmesi
calismanin kapsami agisindan bir siurliliktir. Calisma sonuglarmin daha genel ifade edilebilmesi i¢in ¢alismaya yabanci
ziyaretgilerin de dahil edilerek yapilmasinin ilerideki calismalara da katk: saglayacagi diistiniilmektedir.
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