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Bu arastirma, Mardin Miizesi’nde hizmet kalitesinin ziyaret¢i deneyimine olan etkisini belirlemeyi
amaglamaktadir. Bu dogrultuda nicel arastirma yontemi tercih edilmis ve Mardin Miizesi’ne gelen yerli
ziyaretcilerden, ziyaretten hemen sonra anket ile veri toplanmustir. 391 katilimcinin anketleri
degerlendirilmis; elde edilen verilerle betimsel analizler, gegerlik ve giivenirlik testleri, faktor analizi,
farklilik testleri ve hipotezlerin sinanmast i¢in regresyon ile korelasyon analizleri yapilmistir. Sonuglar,
Mardin Miizesi’nde hizmet kalitesinin miize deneyimine etkisinin oldugunu, ayrica hizmet kalitesi
boyutlarinin da tiim miize deneyimi boyutlarina etki ettigini gostermistir. Ayrica hizmet kalitesinin alt
boyutlarindan en ¢ok fiziksel unsurlar ile sergileme unsurlarinin miize deneyimini etkiledigi goriilmigtiir.
Diger yandan, ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilar1 ile miize deneyimlerine yonelik degerlendirmelerinde

demografik ozelliklerin farklilik gostermedigi ortaya ¢cikmigtir. Bu bulgular 1518inda, miizedeki hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi ve ziyaretci deneyiminin zenginlestirilmesi igin birtakim Onerilerde
bulunulmustur.

ABSTRACT

The objective of this study is to determine the impact of service quality on visitor experience at the Mardin
Museum. The quantitative research approach was selected, and data were gathered from local visitors to
the Mardin Museum via a questionnaire immediately following their visit. A total of 391 participants'
DOI: questionnaires were assessed; descriptive analysis, validity and reliability assessments, factor analyses,
10.53601/tourismandrecreation.1721336  difference tests, regression analyses, and correlation analyses were performed to evaluate the hypotheses.
The findings suggest that service quality significantly influences the museum experience at Mardin
Museum, and its dimensions also impact all aspects of the museum experience. Moreover, among the
sub-dimensions of service quality, physical features and exhibition components were identified as having
the most significant impact on the museum experience. Conversely, it was found that demographic
factors, including gender, age, and educational attainment, did not influence visitors' views of service
quality or their assessments of museum experiences. In light of these findings, recommendations were
made to improve service quality and enhance the visitor experience at the museum.
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1. Giris

Kilturel ve tarihsel mirasa sahip olan mizeler, toplumun
kolektif hafizasini canli tutan, ayn1 zamanda toplumu egiten
ve keyifli vakit gegirmelerini saglayan kurumlardir. Miizelerin
misyonu bu kadar smirh degildir. Korkut ve Ozbek’e (2021)
gore ¢agdas miizeler, yalnizca belirli bir kesime hitap eden
geleneksel yapilardan uzaklasarak, toplumun tiim bireylerine
yonelik, daha kapsayict kurumlar haline gelmistir. Bu
baglamda miizeler, artik yalnizca bilimsel ya da sanatsal
iiretimlerin sergilendigi arac1 kurumlar olmaktan ziyade, halk
kiiltiiriinlin  dogrudan temsil edildigi, kiiltiirel mirasin
korundugu ve toplum geleceginin insa edildigi demokratik
kamusal alanlar olarak goérulmektedir.

sergileme ve egitim islevleri dogrultusunda biitiinciil bir
yapida silirdiirmeye caligmaktadir. Ancak ayni zamanda
miizeyi daha genis kitlelere ulastirmak, rekabetci bir mekana
doniistiirmek ve ziyaretcilere daha zengin deneyimler sunmak
gibi zorluklarla da kars1 karsiyadirlar (Kotler & Kotler, 2007).
Ziyaretciler miizelerde uzun siire vakit gegirdikleri i¢in hizmet
stirecine buyik 6nem vermektedirler (Reimer & Kuehn,
2005). Bu nedenle muzelerde hizmet kalitesi, hem sunulan
hizmetin hem de ziyaret¢i deneyiminin Kkalitesine gore
degerlendirilmektedir (Radder & Han, 2013). Dolayisiyla
hizmet kalitesini, ziyaretcilerin miize deneyimleri Gzerinden
6l¢mek miimkiindiir (Y1ldiz & Diken, 2021).

Kiltdr turistlerinin destinasyon tercihlerinde birer cazibe

. o . unsuru haline gelen mizeler, kdltir turizminin 6nemli
Miize yoneticileri, miizelerini toplama, koruma, arastirma,
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rotalarindan biri haline gelmis ve turistlerin ugrak
noktalarindan biri olmustur. Miizelerin hizmet kalitesi,
ziyaret¢i deneyiminin artmasinda etkili bir faktor oldugu icin
hizmet kalitesini ziyaretcilerin goziinden 6lgmek 6nem teskil
etmektedir (Gilines vd., 2019; Yavuzkir & Geng, 2022).
Alanyazinda, miizelerde hizmet kalitesinin agirlikli olarak
memnuniyet (Aktas, 2006; Jeong & Lee, 2006; Yilmaz, 2011;
Altunel & Giinli, 2015; Sert & Karacaoglu, 2018; Yildiz &
Diken, 2021), tavsiye etme niyeti (Altunel, 2013) ve tekrar
ziyaret niyeti (Goktas & Ulkii, 2021; Mey & Mohamed, 2010;
Wu & Li, 2015) ile iligkisinin 6l¢iildiigi ¢alismalar yer
almaktadir. Ancak miizelerde hizmet kalitesinin, g¢esitli
duygusal boyutlar igeren bir deneyime yonelik etkisinin
incelendigi calismalar olduk¢a sinirhidir.

Mizelerde hizmet kalitesi ile ziyaret¢i deneyimi arasindaki
iligki, alanyazinda 6ne ¢ikan konulardandir. Bu baglamda iyi
bir miize deneyimi, sunulan hizmetlerle sekillenmektedir.
Giilsoy ve Olcay’in (2021) yaptif1 c¢alismada, Gaziantep
Zeugma Mozaik Mdizesi ziyaretcilerinin - memnuniyet
dizeyleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda olumlu bir
iliski oldugu saptanmustir. Benzer sekilde, Giines vd. (2019)
calismasinda da miize ziyaret¢ilerinde memnuniyet
saglanmasinda hizmet kalitesinin etkili oldugu goriilmiistir.
Radder ve Han (2013) ise bir mizenin kalitesinde, miizenin
hizmet kalitesinin ve ziyaretci deneyimlerinin belirleyici
oldugu ifade edilmistir. Bu nedenle miizelerde hizmet
kalitesinin 6l¢ulmesi icin, bu hizmeti alan ziyaretcilerin miize
deneyimlerinin incelenmesi, boylece muzelerin
eksikliklerinin tespit edilerek iyilestirilmesi ve ziyaretgi
sayisinin artirilmast fayda saglayacaktir (Yildiz & Diken,
2021).

Arastirma alani olarak se¢ilen Mardin Miizesi, kentin tarihi ve
kiiltiire] mirasin1 yansitan yapisiyla one ¢ikmakta; modern
mizecilik  uygulamalar1 ve egitim programlariyla
ziyaretcilerine klasik miize ziyaretinin 6tesinde deneyimler
sunmaktadir (Korkut & Ozbek, 2021). Ancak alanyazinda,
Mardin Mizesi 6zelinde ziyaretci deneyimi ile hizmet kalitesi
iliskisini ele alan bir ¢alismaya rastlanmamustir. Bu nedenle
calisma, hizmet kalitesinin eglence, estetik, kacis ve zevk
alma gibi deneyim boyutlarina etkisini ortaya koyarak alana
Ozglin bir katki sunmayi amaglamaktadir. Calismanin bu
amact dogrultusunda, Mardin Miizesi ziyaretcilerinden,
ziyaretlerinin hemen ardindan yiiz yiize anket ile veri
toplanmis ve 391 ziyaret¢inin anketi degerlendirilmistir.
Ardindan anket verileriyle istatistiksel analizler yapilmis ve
hipotezler test edilmistir.

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesi

Miisterilerin  algilar1  ile  talep ve  beklentilerinin
karsilastirilarak  Olclilmesini ifade eden hizmet kalitesi
(Gronroos, 1984), baska bir ifadeyle bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilmesi ya da bu beklentilerin ¢ok daha
iistlin{i sunabilmesidir. Burada 6nemli olan, miisteri tarafindan
algilanan kalitenin diizeyidir. Yani bir igletmede iretilmis
olan hizmetin kalite degerlendirmesi miisteri tarafindan
belirlenir.  Bu  degerlendirmedeki  etken, miisterinin
beklentisine ne dl¢iide karsilik verdigiyle iligkilidir. Bundan
dolay1, hizmet kalitesinin miigteri tarafindan tanimlandigi
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sOylenebilir (Sevimli, 2006).

Turizm, dogasi geregi hizmet agirlikli olan ve soyut
deneyimler sunan bir sektérdir. Konaklama, yiyecek-igecek
ve ulastirma gibi alt sektdrlerde hizmet kalitesi, turistlerin
genel deneyimini ve destinasyon algisim sekillendiren baslica
faktorlerdendir (Akbaba, 2006). Hizmet Kkalitesi, miisteri
memnuniyeti ve sadakati ile iliskilendirilmektedir.
Aragtirmalarda, algilanan hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetini artirdigi ve memnuniyetin de yeniden satin
alma, tavsiye etme ve baglilik gibi sadakat davraniglarina
tesvik ettigi ortaya koyulmustur (Zeithaml vd., 1996).
Kandampully ve Suhartanto’nun (2000) otel misafirleri
lizerine ylriittigii aragtirmasinda, hizmet kalitesinin empati,
hiz, giivence ve fiziksel unsurlar boyutlarinin misafir
memnuniyetiyle pozitif iligkili oldugu, otelde sunulan
hizmetten memnun olan misafirlerin ayni oteli yeniden tercih
etme ve olumlu agizdan agiza iletisimde bulunma olasiliginin
¢ok yiiksek oldugu ortaya konulmustur. Dolayisiyla hizmet
kalitesi, turizm sektoriinde isletmelerin rekabet giiciini ve
miisteri memnuniyetini belirleyen 6nemli bir etkendir (Simsek
& Odemis, 2024).

Son yillarda ulusal alanyazinda yapilmis olan arastirmalar,
turizmde konaklama, yeme-igcme, ulasim, seyahat acenteleri
ve miizeler gibi farkli alt kollarda sunulan hizmet kalitesinin,
misafir/ziyaretci memnuniyeti ve sadakati ile olumlu
davranigsal niyetle iligkili oldugunu  gdstermektedir.
Miizelerin sundugu hizmet kalitesi de arastirmalara konu
edinmistir. Yildiz ve Diken’in (2021) ¢aligmasi, miize
ziyaretcilerinin yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algilarmin
memnuniyet ve tavsiye etme niyeti Uizerine olumlu ydnde etki
ettigini ortaya koymustur. Arastirmalarda  yalnizca
isletmelerin veya sirketlerin hizmet kalitesi degil, turizm
caliganlarinin hizmet kalitesinin etkileri de incelenmistir. Bu
dogrultuda Akyurt ve Aydin (2023), turist rehberlerinin
sundugu hizmetin kalitesinin, seyahat acentalarmnin imajini
etkiledigini ortaya koymustur.

2.2. Mize Deneyimi

Gilinlimiizde miizeler, turizmin Onemli unsurlarindan biri
haline gelmistir. Turistin varig noktasi biitiinciil bir yaklasimla
ele alindiginda, miizeler bu biitliniin ayrilmaz bir pargasi
olarak degerlendirilmektedir. Hem geleneksel hem de popiiler
kiltire ait muzelerin sayisinin artirilmasi, daha fazla turist
¢ekmeyi amaglayan stratejiler arasinda yer almaktadir
(Kervankiran, 2014). Miizeler, kiiltiirel miras unsurlarinin
sergilendigi dnemli mekanlar olarak yalnizca yerel halk i¢in
degil, ayn1 zamanda turistler i¢cin de cazip ziyaret alanlar
arasinda yer almaktadir (Graham & Lennon, 2002).
Alanyazinda, miizelerin 6zellikle kiiltiir turizmi kapsaminda
bir ¢ekim merkezi olarak destinasyon tercihini etkiledigi
vurgulanmaktadir. Miizeler, bilgiye a¢ olan turizm pazarina
degerli tarihi eserler ve bilgiler sunarak turizmde kritik bir rol
oynamakta ve onemli bir bos zaman ¢ekim merkezi olarak
hizmet vermektedir (Hermann vd., 2025).

Deneyim, bireylerin ¢evresel etkenler dogrultusunda
gosterdigi tepkilerle beraber yasadigi his, zevk ve eglenme
olayidir (Holbrook & Hirschmann, 1982). Deneyim,
¢ogunlukla gérme duyusuyla baglayan bir siire¢ oldugu icin
(Joy & Sherry, 2003), miizeler 6zellikle gorsel algiya hitap
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eden unsurlar basta olmak {izere ziyaretcilerin gesitli
duyularmi harekete gecirecek bigimde tasarlanmaktadir
(Mottner, 2007). Bu baglamda miize deneyimi, ziyaretgilerde
saskinlik, kesif duygusu, ilham, gurur ve merak gibi cesitli
duygusal tepkilerin ortaya ¢ikmasia olanak tanimaktadir
(Pekarik & Schreiber, 2012). Miize ziyareti, salt eserleri
gérmenin Gtesinde, bireyin bilgi edinme, eglenme, diisiinsel
ve duygusal doyum saglama gibi ihtiyaglarim1 da
kargilamaktadir (Packer, 2008).

Miize deneyimleri kisisel, sosyal ve fiziksel baglamlarla 6riild,
anlaml ve kalic1 bir 6grenme siireci igermektedir (Falk, 2006).
Ayrica, ziyaretgilerin merak ve kesif istegi, sosyal etkilesim
arzusu, uzmanlik meraki, turistik deneyim arayisi ya da igsel
huzur beklentisi gibi giidiileri, onlarin sergi salonlarinda hangi
objelere ne kadar zaman aywracaklarindan, miizeden
edindikleri tatmine kadar pek ¢ok unsuru etkilemektedir (Falk,
2006; Pekarik vd., 1999). Bu nedenle miizelerin gesitli igerik
ve programlar geligtirerek her kesimden bireye yonelik
zenginlestirici  bir deneyim sunmayr amag¢ edinmesi
gerekmektedir.

Mize deneyiminin kalitesini belirleyen 6nemli faktorler
arasinda miizenin fiziksel tasarimi ve sergi ortami yer
almaktadir. Goktas ve Dinger’in (2017) ¢alismasinda,
ziyaretcilerin miize ziyaretlerine iliskin degerlendirmelerinde
en ¢ok koleksiyon unsurlarini odak aldiklari goriilmiistiir. Han
vd. (2019), miize ortaminin ziyaretci iizerindeki etkilerini
incelemis ve sergi salonlarinin diizeni, miizenin atmosferi ve
konfor gibi i¢ mekan unsurlar1 ile miize binasinin tasarimi,
konumu ve peyzaj diizeni gibi dig mekan unsurlarinin ziyaretgi
memnuniyeti ve sadakati tizerinde kritik rol oynadigini ortaya
koymuslardir. Bagka bir arastirmada da tarihi bir miizenin ¢ati
tasariminin  degistirilerek dogal aydinlatma ve mekan
estetigini iyilestirmenin, miize ziyaretgilerinde pozitif
duygusal tepkiler olusturdugunu ve boylece deneyimi
zenginlestirdigi tespit edilmistir (Ahmady vd., 2023). Benzer
sekilde Jeong ve Lee’nin (2006) aragtirmasinda, miizede sergi
ortaminin ziyaret¢i memnuniyetini etkileyen ana faktor
oldugu, ayrica miizenin biiyiikliigiiniin de dolayli olarak
memnuniyeti etkiledigi tespit edilmistir.

Miizelerin uzun vadeli gelisimini siirdiirebilmesi, ziyaretgilere
yiiksek kaliteli deneyimler sunulmasi ve buna bagli olarak
yiksek diizeyde miisteri memnuniyetinin saglanmastyla
dogrudan iliskilidir.  Sunulan  hizmetlerin  Kalitesinin
artirtlmasi, yalnizca ziyaret¢i memnuniyetini degil, ayni
zamanda ziyaretci sadakatini de olumlu ydnde etkileyerek,
hizmet saglayicilarin finansal siirdiiriilebilirligine katkida
bulunur (Brida vd., 2016). Bu baglamda, ziyaret¢i odakli bir
yaklagimin benimsenmesi, miizelerde siirdiiriilebilir yonetim
pratiklerinin gelistirilmesi agisindan temel bir unsur olarak
degerlendirilmektedir (Villeneuve, 2012).

2.3. Tlgili Arastirmalar

Tgili alanyazinda, miizelerde hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde fiziksel ortam, ¢aligan etkilesimi,
bilgilendirme, sergi icerigi ve fiyatlandirma gibi boyutlar 6n
plana ¢ikmaktadir. Yilmaz (2011) tarafindan yapilan
calismada, hizmet kalitesine iliskin fiziksel unsurlarin
memnuniyetin en belirleyici unsuru oldugu saptanmustir.
Benzer sekilde, Altunel ve Giinlii (2015), Topkapt Sarayi
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Ozelinde deneyim Kalitesi, tavsiye etme ve memnuniyet
arasinda anlamli iliskiler tespit etmistir. Anadolu
Medeniyetleri Miizesi’nde yapilan bir arastirmada (Sert &
Karacaoglu, 2018) ise hizmet kalitesinin 6zellikle fiziksel
olanaklar ve empati boyutlari, ziyaret¢i memnuniyetini
etkileyen Onemli faktorler olarak ortaya cikmustir. Tokay
Argan’mn (2009) arastirmasinda da ziyaretcilerin hizmet
kalitesi algilarinin miize ve galeri gibi mekanlarda fiziksel
ortama ve sanatsal igerige gore sekillendigi gorilmiistir.
Benzer sekilde Jeong ve Lee’nin (2006) caligmasinda da
miizelerde fiziksel ortamin ziyaret¢i memnuniyetini dogrudan
etkiledigi ve ayrica ziyaretcilerin duygusal tepkilerini de
sekillendirdigi ortaya ¢ikmistir. Umur (2015) ise daha farkli
bir yaklagimla, turist rehberlerinin miizelere yonelik hizmet
kalitesi algilarini incelemistir. Bulgular, turist rehberlerinin
miizeye yonelik hizmet kalitesi algilarinin; ziyaret edilen
alanlarin diizeni, yeterli bilgilendirme olmasi, fiziksel kosullar
ve personel ilgisi gibi etkenlerle sekillendigini ortaya
koymustur.

Miizelerde hizmet kalitesi, ziyaret¢i deneyimini sekillendiren
temel faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir. Oyle ki
Yildirim (2025), mlze deneyimini etkileyen en dnemli ana
temanin hizmet kalitesi oldugunu tespit etmistir. Neffi
Sulkaisi’nin  (2020) arastirmasinda da miizede hizmet
kalitesinin ziyaret¢ci memnuniyetine ve sadakatine olumlu etki
ettigi gozlemlenmistir. Aktas (2006), miize ziyaretcilerinin
hizmet kalitesi algilar1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iligkiyi incelemistir. Bulgular, ziyaretin ger¢eklesmesinden
once miize hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayan
ziyaretcilerin memnuniyet diizeylerinin olumsuz etkilendigini
gostermistir. Altunel (2013), Chen ve Shi (2008), Gilsoy ve
Olcay (2021), Keskin ve Koroglu Keskin (2020) ile Y1ldiz ve
Diken (2021) tarafindan yapilan aragtirmalarda ziyaretgilerin
hizmet kalitesi algilarinin memnuniyeti ve tavsiye etme
niyetine anlamli yonde etki ettigi goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin memnuniyet ve tavsiye etme niyetinin yani sira
tekrar ziyaret niyetini de Onemli Olciide etkiledigi ortaya
cikmigtir (Mey & Mohamed, 2010; Wu & Li, 2015).
Daskalaki ve digerlerinin (2020) arastirmasinda ise iki farkli
miize  ziyaretcilerinin  hizmet  kalitesi  algilarmin
memnuniyetlerine etkisi Olglilmiistiir. Sonuglar, hizmet
kalitesi algilarinin bes boyutunun da ziyaret¢i memnuniyetine
olumlu etki gosterdigini ortaya koymustur. Dagdeviren’in
(2021) arastrmasinda da hizmet kalitesinin ziyaretci
memnuniyetine olumlu ydnde etki ettigi kanitlanmistir.
Ayrica hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme
gibi davranigsal niyetlere de etkisi oldugu gérilmistiir (Aksoz
& Cay, 2022; Goktas & Ulkii, 2021; Siier, 2021). Miizelerde
hizmet kalitesinin etkisi yalnizca deneyim, memnuniyet,
davranigsal niyet, sadakat gibi degiskenlere yonelik degildir.
Kalaba ve Sa¢li'min  (2021) c¢aligmasinda, miize
ziyaret¢ilerinin - hizmet kalitesi algilarmin  yenilenme
diizeylerine de etki ettigi tespit edilmistir.

Ziyaret¢i deneyimi ile memnuniyet arasindaki iliskiyi
inceleyen Preko ve Gyepi-Garbrah’in (2021) ¢aligmasinda,
ziyaret¢i deneyimini iyilestirmenin ziyaret memnuniyetini
onemli oranda artirdifi, artan memnuniyet sayesinde de
ziyaretci sadakatini yiikselttigi ortaya c¢ikmustir. Ziyaretci
deneyiminin yalnizca fiziksel degil, ayn1 zamanda duyusal,
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bilissel ve duygusal boyutlar i¢erdigine yonelik bulgular da
ortaya c¢ikmistir. Dirsehan’in (2011) miize ziyaretgileri
iizerine yaptig1 arastirmada, miize deneyimini sekillendiren
faktorlerin duyusal, duygusal, yaratici-bilissel ve fiziksel
unsurlardan olustugu ortaya koyulmustur. Rojas ve Camarero
(2006) tarafindan yapilan arastirmada ¢ikan sonuglar,
ziyaret¢ilerin miize memnuniyetlerinin, yalnizca sergilenen
eserlerin kalitesi veya sergi bilgisinin yeterliligi ile degil, aym
zamanda miizede eglenme imkan1 bulma, yeni bir seyler
6grenme, kendisiyle kiiltiirel bir bag kurma ve hos bir ortamda
vakit gecirme gibi birgok boyutla iliskili oldugunu
gostermistir.

3. Yontem

Bu arastirmada, Mardin Miizesi ziyaretgilerinin hizmet
kalitesi algilarinin miize deneyimine etkisinin incelenmesi
amaclanmaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin hipotezlerine
asagida yer verilmis ve hipotezlerden gelistirilen arastirma
modeli ise Sekil 1’de olusturulmustur.

» H1: Mizenin hizmet kalitesinin miize deneyimine etkisi
vardir.

» Hla: Miizenin hizmet Kkalitesinde fiziksel unsurlarin,
miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir.

» H1b: Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin,
miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir.

» HI1c: Mizenin hizmet kalitesinde empatinin, mize
deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir.

» HI1d: Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger
unsurlarin, miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi
vardir.
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H1le: Mizenin hizmet kalitesinde fiziki unsurlarin, miize
deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir.

HI1f: Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin,
miize deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir.

H1g: Mizenin hizmet Kkalitesinde empatinin, mize
deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir.

Hlh: Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger
unsurlarin, miize deneyiminin eglence boyutuna etkisi
vardir.

H1i: Miizenin hizmet kalitesinde fiziki unsurlarin, miize
deneyiminin kagig boyutuna etkisi vardir.

H1j: Mizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin,
miize deneyiminin kagis boyutuna etkisi vardir.

H1lk: Mizenin hizmet Kkalitesinde empatinin, mize
deneyiminin kagig boyutuna etkisi vardir.

HI1l: Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger
unsurlarin, miize deneyiminin kagigs boyutuna etkisi
vardir.

Hlm: Miizenin hizmet kalitesinde fiziksel unsurlarin,
miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir.

H1n: Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin,
miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir.

H1lo: Mizenin hizmet kalitesinde empatinin, mize
deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir.

Hlp: Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger
unsurlarin, miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi
vardir.

Hla

Fiziki Unsurlar

Sergileme

> Estetik

Hic Hid

Hile
Hit

Unsurlari

Hizmet Kalitesi

<0

» Eglence

H1

» Miize Deneyimi

HY

1k

Empati

Fiyat ve Diger

Kags
11

Hin Him

Hie

Unsurlar

Zevk Alma
Hip

Sekil 1. Arastirma Modeli
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Betimleyici Bulgular
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No ifadeler X SD
1 “Miizedeki yon levhalari agik (anlasilir) ve yardimcidir.” 3,94 1,18
2 “Yabanci dillerdeki basili eserler agik (anlasilir) ve yardimeidir.” 4,03 1,06
3 “Miize gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgiin bir dis goriiniise sahiptir.” 4,03 1,04
4 “Sergilenen eserler, mizenin énemli ve benzersiz 6zelliklerine yeterince odaklanmaktadir.” 3,97 1,02
5 “Tuvaletlerin temizligi tatmin edicidir.” 3,61 1,09
6 “Miize, gérmeye (bakmaya) deger ¢ok sayida ilging seye sahiptir.” 4,03 0,91
7 “Miizede ilging ve yiiksek kaliteli basili eser, hediyelik esya vb. bulmak miimkiindiir.” 3,61 1,09
8 “Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar ya da miizenin tarihine iligkin sunduklar1 tatmin edicidir.” 3,97 0,93
9 “Sergiler ilging ve cekici bir tarzda diizenlenmektedir.” 3,88 0,96
10 “Sergilerde gorevli kisilerin verdikleri bilgi tatmin edicidir.” 3,45 1,24
11 “Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimseverdir.” 3,90 1,08
12 “Miizenin ziyarete agik oldugu saatler uygundur.” 4,05 1,06
13 “Ziyaretgiler, miizede iyi (hos) karsilandiklarini hissetmektedir.” 4,04 1,00
14 “Gorevliler, ziyaretci taleplerini karsilayabilmek i¢in gerekli donanima sahiptir.” 3,88 1,09
15 “Yasak ve sinirli davraniglar konusunda verilen bilgiye ulasmak miimkiindiir.” 3,80 1,05
16 “Olas1 sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar tatmin edicidir.” 3,74 1,09
17 “Miizedeki kalabalik tahammiil edilebilir diizeydedir.” 4,09 0,95
18 “Yash ve engelli ziyaret¢iler igin miizeyi ziyaret kolaydir.” 2,72 1,44
19 “Basili eser, hediyelik esya vb. fiyatlar1 makul diizeydedir.” 3,14 1,22
20 “Miizeye giris licreti uygundur (makuldiir).” 3,98 1,17
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Calismanin amaci dogrultusunda nicel arastirma yontemi  toplanmus, ancak  eksik/hatali  yanitlanan  anketler

tercih edilmis ve anket ile veri toplamak uygun gorilmiistiir.
Arastirmanin evrenini, Mardin Miizesi’'ne gelen ziyaretciler
olusturmaktadir. TUIK verilerine gére 2023 yilinda Mardin
Miizesi’ni 64.143 kisi ziyaret etmistir (TUIK, 2024). Evrenin
tamamina ulagmak miimkiin olmadig1 i¢in 6rneklem se¢cme
yoluna gidilmis ve tesadiifi olmayan drneklemelerden kolayda
ornekleme yoOntemi secilmistir. Bu yontemde, anketi
yanitlayan her katilimcinin 6rnege dahil edilmesi s6z
konusudur (Coskun vd., 2018).

Hazirlanan anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde cinsiyet, yas ve egitim durumu sorulmustur. fkinci
boliimde, ziyaretcilerin miizeye iliskin hizmet kalitesi
algilarin1 lgen ifadelere yer verilmistir. Bu ifadeler, Yilmaz
(2021) tarafindan hazirlanan Hizmet Kalitesi Algist
Olgegi’nden alinmustir. Uciincii béliimse ise ziyaretgilerin
miize deneyimlerini dl¢en ifadeler yer almaktadir. Bu ifadeler
de He vd., (2018) tarafindan gelistirilen, Yavuzkir ve Geng
(2022) tarafindan Tirkge diline g¢evrilen Miize Deneyimi
Olgegi’nden alinmustir. Calismanin veri toplama asamasi igin
gerekli etik kurulu onayi, Mardin Artuklu Universitesi
Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu’ndan 12/03/2025 ve
188806 sayili karar ile alinmistir. Anketler, bdlge turizminin
yiiksek sezonda oldugu 25 Nisan-3 Mayis 2025 tarihleri
arasinda, Mardin Miizesi’ne gelen ziyaretgilerden, ziyaretten
hemen sonra yiiz yiize toplanmistir. Toplamda 413 anket

Tablo 2. Miize Deneyimi Olgegine iliskin Betimleyici Bulgular

degerlendirme digi birakilmis ve nihai 391 adet anket
degerlendirmeye alinmustir. Evreni temsil etmek gerekli igin
orneklem biiytikliigiiniin en az 387 olarak kabul edilmesi
(Coskun vd., 2015) nedeniyle toplanan anket miktar1 yeterli
goriilerek veri toplama siireci tamamlanmistir. S6z konusu
anketler bir istatistik programina islenerek betimsel analizler,
normallik ve guvenirlik testleri, faktér analizi, t-testi ve
ANOVA testi ve hipotezlerin sinanmasi i¢in regresyon ile
korelasyon analizleri yapilmustir.

4. Bulgular

Arastirmaya dahil olarak anketleri veri setine dahil edilen 391
kattllmcinin  %51,7’si  (n=202) kadmn, %48,3’i (n=189)
erkektir. Yag araliklari incelendiginde, en biiyiik grubu %39,1
ile  25-34 yag araligindaki katilimcilar (n=153)
olusturmaktadir. Bunu %23,7 ile 35-44 yas (n=92), %15,9 ile
18-24 yas (n=62), %11,4 ile 45-54 yas (n=45) ve %9,9 ile 55
yag ve lizeri (n=39) izlemektedir. Bu durum orneklemin
agirlikli olarak geng ve orta yaslt yetiskinlerden olustugunu
gostermektedir. Egitim diizeyine bakildiginda, katilimeilarin
yarisindan fazlasinin %52,4 ile lisans mezunu (n=205) oldugu,
bunu %21,7 ile lisansistli (n=85) ve %18,2 ile 6n lisans
mezunlarinin (n=71) izledigi goriilmektedir. Daha diigiik
oranlarda ise ilkogretim (%4,1; n=16) ve lise (%3,6; n=14)

No ifadeler X SD
1 “Bu miizedeki eserlerin sergilenme bicimi cekicidir.” 4,04 1,04
2 “Bu miizedeki deneyim sureci beni cezbetti.” 3,96 0,95
3 “Bu miizenin genel atmosferini sevdim.” 4,16 0,93
4 “Bu miize sergisinin ¢ok eglenceli oldugunu diisiiniiyorum.” 3,58 1,02
5 “Bu miizenin coskusu (heyecani) beni cezbetti.” 3,61 1,00
6 “Bu miize sadece arkeolojik eserleri sergilemekle kalmadi, ayn1 zamanda beni eglendirdi.” 3,47 1,06
7 “Bu miizede bdyle bir deneyim yasadigim i¢in ¢ok heyecanliyim.” 3,73 0,99
8 “Bu miize deneyimi gergekten hosuma gitti.” 4,05 0,83
9 “Bu miize deneyimi heyecan vericidir.” 3,79 0,97
10 “Boyle bir miize deneyimine sahip olmak beni gergek hayatin sikintilarindan bir an i¢in uzaklastird1.” 3,59 1,17
11 “Bu miizedeki deneyim beni baska bir diinyadaymisim gibi hissettirdi.” 3,62 1,19
12 “Bu miizedeki deneyime kendimi o kadar kaptirdim ki gezi diginda kalan her seyi unuttum.” 3,10 1,23

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugtur.
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Tablo 3. Olgek ifadelerinin Normallik Dagilimina iliskin Bulgular

Hizmet Kalitesi Carpikhik Basikhik
1 “Miizedeki yon levhalar agik (anlasilir) ve yardimeidir.” -1,092 0,264
2 “Yabanci dillerdeki basili eserler agik (anlasilir) ve yardimeidir.” -1,247 1,171
3 “Miize gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgiin bir dis goriiniise sahiptir.” -1,221 1,198
4 Sergilenen eserler, miizenin 6nemli ve benzersiz 6zelliklerine yeterince odaklanmaktadir.” -1,068 0,896
5 “Tuvaletlerin temizligi tatmin edicidir.” -0,626 0,069
6 “Miize, gérmeye (bakmaya) deger ¢ok sayida ilging seye sahiptir.” -1,095 1,355
7 “Miizede ilging ve yiiksek kaliteli basili eser, hediyelik esya vb. bulmak miimkiindur.” -0,536 -0,278
8 “Sergi ve koleksiyonlarn, tarihsel olaylar ya da miizenin tarihine iligkin sunduklari tatmin edicidir.” -1,109 1,411
9 “Sergiler ilging ve ¢ekici bir tarzda dizenlenmektedir.” -0,885 0,661
10 “Sergilerde gorevli kisilerin verdikleri bilgi tatmin edicidir.” -0,557 -0,567
11 “Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimseverdir.” -0,984 0,504
12 “Miizenin ziyarete agik oldugu saatler uygundur.” -1,386 1,561
13 “Ziyaretgiler, miizede iyi (hos) karsilandiklarini hissetmektedir.” -1,316 1,716
14 “Gorevliler, ziyaretci taleplerini karsilayabilmek igin gerekli donanima sahiptir.” -0,944 0,406
15 “Yasak ve sinirlt davraniglar konusunda verilen bilgiye ulasmak miimkiindiir.” -0,938 0,575
16 “Olas1 sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar tatmin edicidir.” -0,817 0,082
17 “Miizedeki kalabalik tahammiil edilebilir diizeydedir.” -1,494 1,574
18 “Yash ve engelli ziyaretciler i¢in miizeyi ziyaret kolaydir.” 0,162 -1,349
19 “Basih eser, hediyelik esya vb. fiyatlar1 makul diizeydedir.” -0,230 -0,742
20 “Miizeye giris licreti uygundur (makuldiir).” -1,215 0,692
Miize Deneyimi
1 “Bu miizedeki eserlerin sergilenme bigimi ¢ekicidir.” -1,402 1,717
2 “Bu miizedeki deneyim siireci beni cezbetti.” -0,969 0,815
3 “Bu miizenin genel atmosferini sevdim.” -1,378 1,978
4 “Bu miize sergisinin ¢ok eglenceli oldugunu diisiiniiyorum.” -0,411 -0,337
5 “Bu miizenin coskusu (heyecant) beni cezbetti.” -0,462 -0,208
6 “Bu miize sadece arkeolojik eserleri sergilemekle kalmadi, ayn1 zamanda beni eglendirdi.” -0,479 -0,338
7 “Bu miizede boyle bir deneyim yasadigim i¢in ¢ok heyecanliyim.” -0,498 -0,185
8 “Bu miize deneyimi ger¢ekten hosuma gitti.” -1,084 1,861
9 “Bu miize deneyimi heyecan vericidir.” -0,687 0,151
10 “Bayle bir miize deneyimine sahip olmak beni gergek hayatin sikintilarindan bir an igin uzaklastirdi.” -0,680 -0,217
11 “Bu miizedeki deneyim beni baska bir diinyadaymisim gibi hissettirdi.” -0,634 -0,459
12 “Bu miizedeki deneyime kendimi o kadar kaptirdim ki gezi diginda kalan her seyi unuttum.” -0,160 -0,901

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

mezunlari yer almakta, bu da 6rneklemin genel olarak yiiksek
egitim diizeyine sahip oldugunu géstermektedir.

Tablo 1’de, katilimcilarin verdigi yanitlar dogrultusunda
Hizmet Kalitesi 6lgegine iliskin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri yer almaktadir. Buna gore Hizmet Kalitesi
6lgeginde en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Miizedeki
kalabalik tahammul edilebilir dizeydedir” (x= 4,09) oldugu
goriilmektedir. En diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Yasl ve
engelli ziyaretgiler icin miizeyi ziyaret kolaydir” (X= 2,72)
olarak ortaya ¢ikmustir.

Miize Deneyimi dlgegine iliskin ifadelerin aritmetik ortalama
ve standart sapma degerleri Tablo 2’te verilmigtir. Buna gore,
en yiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bu mizenin genel
atmosferini sevdim” (X= 4,16) oldugu goriilmektedir. Diger
yandan, “Bu miizedeki deneyime kendimi o kadar kaptirdim
ki gezi disinda kalan her seyi unuttum” ifadesinin en diigikk
ortalamaya (x= 3,10) sahip ifade oldugu ortaya ¢ikmugtir.

Tablo 3’te, olgek ifadelerinin normallik bulgularina yer
verilmistir. Ifadelere verilen yanitlarin normal dagilimini
analiz eden istatistiki yontemlerden birisi de ¢arpiklik-basiklik
degerleridir (Coskun vd., 2015, s. 165.). Ilgili degerlere
bakildiginda, ¢arpiklik degerlerinin -1,494 ile 0,162 arasinda;
basiklik degerlerinin ise -1,349 ile 1,861 arasinda oldugu
gorulmektedir. Field (2009) ile George ve Mallery (2019),
carpiklik-basiklik degerlerinin + 2 arasinda olmasi durumunda
normallik sartinin kabul edilebildigini belirtmektedir. Boylece
kullanilan 6l¢ek ifadelerinin normal dagilima sahip oldugu
sOylenebilir.
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4.1. Aciklayic1 Faktor Analizi

Aciklayic1 Faktor Analizi’nin (AFA) uygulanmasi igin bazi
onkosullarin kabul edilmesi gerekmektedir. Bunlar arasinda
KMO o6rnekleme yeterligi yer almaktadir. En az 0,5 olmasi
gereken KMO degerinin 0,8 ve iizerinde olmast miikemmel
deger olarak kabul edilmektedir (Hair vd., 2018, s. 136.).
KMO degerinin kabul edilebilirligi saglandiktan sonra Bartlett
Kiiresellik Testi degerlerine bakilmalidir. Buna gore p (sig)
degerinin 0,05’ten kiiglik olmasi, veri setinin faktér analizi
i¢in uygun oldugunu goéstermektedir (Giris & Astar, 2015, s.
416.).

Agiklayici Faktor Analizi sonucunda, dlgek ifadelerinin kabul
edilebilir  faktor yiiklerinin 0,40’tan  biliyilk olmasi
gerekmektedir (Field, 2009). Ayrica analizin diger sonucu
olan agiklanan varyans oraninin genellikle %50 ile %70
arasinda olmasi kabul edilebilir degerlerdir (Alpar, 2020, s.
633.). Son olarak olgeklerin giivenirligini test etmek igin
Cronbach’s Alpha katsayisina bakilmaktadir. Buna gore
katsayinin 0,70 ve tizerinde deger almasi, 6lgegin giivenirlik
esiginin yeterli oldugunu gostermektedir (Giiris & Astar,
2015, s. 283.).

Hizmet Kalitesi 0lgeginin agiklayici faktor analizi ile
giivenirlik sonuglarina Tablo 4’te yer verilmistir. Ag¢iklanan
toplam varyansi %61,3 olan 6l¢egin KMO degeri 0,902 olarak
kabul edilebilir bir degere sahiptir. Olgegin Bartlett Kiiresellik
Testi bulgularinda sig. degeri 0,05’in altinda olmasi da ayrica
kabul edilebilir degerdir. Olgek ifadelerinin faktér yiikleri ise
0,40’tan biiyiik degerler almis ve 6zdegeri 1°den biiyiik 4
faktor ortaya ¢cikmistir. Bu faktorler, 6lgegin alindigi (Yilmaz,
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ve Gilivenirlik Sonuglari

Boyutlar ifadeler Faktor Yukleri Ozdeger Aciklanan Varyans Cronbach’s Alpha
Hz1 0,703
Hz2 0,726
. HZz3 0,592
Fiziki Unsurlar HZ4 0.654 8,356 41,779
HZz5 0,503
HZ6 0,715
Hz7 0,642
. HZz8 0,729
Sergileme Unsurlart HZ9 0.664 1,447 7,235
HZ10 0,505
HZz11 0,709 0,907
HZz12 0,653
. HZ13 0,585
Empati HZ14 0,557 1,372 6,859
HZz15 0,740
HZ16 0,599
Hz17 0,485
. . HZ18 0,777
Fiyat ve Diger Unsurlar HZ19 0.761 1,095 5,475
HZ20 0,562
Agiklanan Toplam Varyans 61,349
Kaiser-Meyer-Olkin MSA Degeri 0,902
Bartlett Kuresellik Testi 4112,857
sd 190
Anlamlilik (sig.) 0,000

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugtur.

2021) tarafindan yapilan caligmada oldugu gibi; fiziki
unsurlar, sergileme unsurlari, empati ile fivat ve diger
unsurlar olarak adlandirilmigtir.  Son olarak 6lgegin
Cronbach’s Alpha degerinin 0,907 olmasi ile 6lgek giivenilir
duzeye sahiptir.

Miize Deneyimi Olceginin agiklayict faktor analizi ile
giivenirlik sonuglarina Tablo 5°te yer verilmistir. Ac¢iklanan
toplam varyanst %79,3 olan 6l¢egin KMO degeri 0,931 olarak
kabul edilebilir bir degere sahiptir. Olgegin Bartlett Kiiresellik
Testi bulgularinda sig. degeri 0,05’in altinda olmasi da ayrica
kabul edilebilir degerdir. Olgek ifadelerinin faktdr yiikleri ise
0,40’tan biyiik degerler almig ve 6zdegeri 1°den biiyiik 4
faktor ortaya c¢ikmustir. Bu faktorler, Olgegin alindigt
(Yavuzkir ve Geng, 2022) arastirmada oldugu gibi; estetik,
eglence, kagis ve zevk alma seklinde isimlendirilmigtir. Son
olarak 6l¢egin Cronbach’s Alpha degerinin 0,932 olmasi ile
Olgek glvenilir dizeye sahiptir.

4.2. Farklihik Analizleri

Katilimcilardan gelen yanitlarin, demografik 6zelliklere gore
farklilik gosterip gostermedigini incelemek igin parametrik
testlerden t testi ile tek yonli varyans analizi (ANOVA)
yapilnugtir. Iki ifadeli demografik sorularda t testi, ikiden
fazla olan demografik sorular icin de ANOVA analizi
uygulanmistir. Analizler sonucunda ortaya ¢ikan bulgularda
sig. (2-tailed) degeri 0,05’ten biiyiik ise degiskenlerin
demografik 6zelliklere gore anlamli bir farklilik gostermedigi,
0,05’ten kiigiik olmasi durumunda ise anlamli bir farklilik
oldugu kabul edilmektedir (Gliris & Astar, 2015).

Tablo 6°da yer alan farklilik testleri bulgularina bakildiginda,
sig. (2-tailed) degerlerinin tamami 0,05 ’ten bityiik oldugu i¢in,
Olgek degiskenleri ile katilimcilarin  sosyo-demografik
ozellikleri arasinda anlamli bir fark olmadig1 anlasilmaktadir.

Tablo 5. Miize Deneyiminin Ol¢eginin Aciklayic1 Faktor Analizi ve Giivenirlik Sonuglart

Boyutlar ifadeler Faktor Yukleri Ozdeger Aciklanan Varyans Cronbach’s Alpha
DE1 0,872
Estetik DE2 0,662 7,022 58,519
DE3 0,779
DE4 0,770
Eglence DE5 0,715 1,762 9,456
DE6 0,727
: 0,932
DE7 0,681 '
Kagis DES8 0,758 1,609 6,350
DE9 0,741
DE10 0,735
Zevk Alma DE11 0,781 1,135 5,075
DE12 0,817
Agiklanan Toplam Varyans 79,399
Kaiser-Meyer-Olkin MSA Degeri 0,931
Bartlett Kiiresellik Testi 3195,497
sd 66
Anlamlilik (sig.) 0,000

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugtur.
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Tablo 6. Degiskenlerin Demografik Ozelliklere Gére Farklilik Testi Sonuglari

t-testi Cinsiyet N X SD t Sig. (2-tailed)
. . Kadin 202 3,73 0,814
Hizmet Kalitesi Erkek 189 372 0.758 0,12 0,991
. . Kadin 202 3,77 0,711
Miize Deneyimi Erkek 189 3.81 0.707 -0,548 0,584
ANOVA Yas N X SD f sig.
18-24 62 3,73 0,747
25-34 153 3,84 0,641
Hizmet Kalitesi 35-44 92 3,67 0,800 2,323 0,056
45-54 45 4,03 0,720
55 ve lzeri 39 3,73 0,594
18-24 62 3,69 0,729
25-34 153 3,68 0,827
Miize Deneyimi 35-44 92 3,72 0,730 0,746 0,561
45-54 45 3,90 0,806
55 ve lzeri 39 3,78 0,827
ANOVA Egitim Durumu N X SD f sig.
[lkogretim 16 4,01 0,470
Lise 14 3,72 0,817
Hizmet Kalitesi On Lisans 71 3,85 1,002 0,669 0,614
Lisans 205 3,78 0,616
Lisansusti 85 3,74 0,641
[lkogretim 16 3,98 0,515
Lise 14 3,39 1,213
Miize Deneyimi On Lisans 71 3,97 0,788 3,483 0,069
Lisans 205 3,64 0,758
Lisansisti 85 3,74 0,764

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

4.3. Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Degiskenler arasi iligkinin 6l¢iilmesini saglayan korelasyon
analizi (Kozak, 2017), sonucunda elde edilen katsayimin +1
olmasi, iki degigken arasinda pozitif yonde giiclii bir dogrusal
iliski oldugunu; -1 olmasi, degiskenler arasinda negatif yonde
gicli bir dogrusal iligki bulundugunu; 0 olmasi ise
degiskenler arasinda anlamli bir dogrusal iligski olmadigim
gostermektedir (Coskun vd., 2015). Hizmet Kalitesi ile Miize
Deneyimi degiskenlerinin korelasyon analizi sonuglarina
Tablo 7°de yer verilmistir.

Korelasyon katsayisinin 0,00 ile 0,30 arasinda olmasi,
degiskenler arasinda zayif bir iligki bulundugunu; 0,30 ile 0,70
arasinda olmasi, orta diizeyde bir iligkiyi; 0,70 ile 1,00
arasinda olmast ise giiglii bir iliskiyi ifade etmektedir (Coskun
vd., 2015). Tablo 7°deki bulgulara bakildiginda, Hizmet
Kalitesi ve Miize Deneyimi arasindaki korelasyon
katsayisinin 0,532 olmasi ile orta diizeyde iliski oldugu
sOylenebilir.

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisinin ve
yoniiniin belirlenmesi ile arastirma hipotezlerinin test edilmesi
icin regresyon analizi kullanilmaktadir (Kozak, 2017). Mardin
Miuzesi’ndeki hizmet kalitesinin miize deneyimine etkisine
dair olusturulan H1 hipotezi, “Miizenin hizmet kalitesinin

Tablo 7. Degiskenlerin Korelasyon Analizi Sonuglari

Olgekler Miize Deneyimi Hizmet Kalitesi
Korelasyon
Hizmet Katsayisi 1 0,532
Kalitesi Sig. (2-tailed) 0,000
N 391 391
Korelasyon
Mize Katsayisi 0,532 !
Deneyimi Sig. (2-tailed) 0,000
N 391 391

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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miize deneyimine etkisi vardir” olarak belirtilmistir. Yapilan
analiz, hizmet Kkalitesinin mize deneyimi Uzerindeki
degisimin %28,3’1inii acikladigini (R*= 0,283)
gostermektedir. ANOVA testi bulgulari, ilgili modelin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu (F=153,424; p<0,001)
gostermekle birlikte, regresyon analizi katsayisina (B=0,590)
gbre ise  ziyaretcilerin  hizmet kalitesine  yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artis, miize deneyimini %59
oraninda artirmaktadir. Bu bulgular, arastirmanin HI
hipotezinin kabul edilmesini saglamstir.

Hizmet kalitesinin boyutlar ile miize deneyiminin estetik
boyutuna iliskin regresyon analizi katsayilarma (B) gore,
ziyaretcilerin hizmet kalitesinde fiziksel unsurlara yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artig, miize deneyiminde estetik
boyutunu %59 oraninda artirmaktadir. Ziyaretgilerin hizmet
kalitesinde sergileme unsurlarina yonelik algilamalarindaki
bir birimlik artis ise miize deneyiminde estetik boyutunu
%56,2 oraninda artirmaktadir. Devaminda, ziyaretgilerin
hizmet kalitesinde empatiye yonelik algilamalarindaki bir
birimlik artigin, miize deneyiminde estetik boyutunu %41,1
oraninda artirdif1 goriilmektedir. Son olarak, ziyaretgilerin
hizmet kalitesinde fiyat ve diger unsurlara yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artig, miize deneyiminde estetik
boyutunu %36,8 oraninda artirmaktadir. Bu bulgular,
arastirmanin Hla, H1b, Hlc ve Hld hipotezlerinin kabul
edilmesini saglamistir.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 ile miize deneyiminin eglence
boyutuna iligkin regresyon analizi katsayilarina (B) gore,
ziyaretcilerin hizmet kalitesinde fiziki unsurlara yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artis, miize deneyiminde
eglence  boyutunu  %49,4 oraninda  artirmaktadir.
Ziyaretgilerin  hizmet kalitesinde sergileme unsurlarina
yonelik algilamalarindaki bir birimlik artig ise miize
deneyiminde eglence boyutunu %57,7 oraninda artirmaktadir.
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Tablo 8. Hipotez Sonuglari
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No Hipotez Sonug

H1 Muizenin hizmet kalitesinin miize deneyimine etkisi vardir. Kabul
Hla Miizenin hizmet kalitesinde fiziksel unsurlarin, miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir. Kabul
H1b Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin, miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hlc Miizenin hizmet kalitesinde empatinin, miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir. Kabul
H1d Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger unsurlarin, miize deneyiminin estetik boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hle Muzenin hizmet kalitesinde fiziki unsurlarin, miize deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir. Kabul
H1f Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarmnin, miize deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hlg Miizenin hizmet kalitesinde empatinin, miize deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hlh Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger unsurlarin, miize deneyiminin eglence boyutuna etkisi vardir. Kabul
H1i Miizenin hizmet kalitesinde fiziki unsurlarin, miize deneyiminin kagis boyutuna etkisi vardur. Kabul
H1j Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin, miize deneyiminin kagis boyutuna etkisi vardir. Kabul
H1k Miizenin hizmet kalitesinde empatinin, miize deneyiminin kagis boyutuna etkisi vardir. Kabul
H1l Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger unsurlarin, miize deneyiminin kagis boyutuna etkisi vardir. Kabul
Him Miizenin hizmet kalitesinde fiziksel unsurlarin, miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hln Miizenin hizmet kalitesinde sergileme unsurlarinin, miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hlo Miizenin hizmet kalitesinde empatinin, miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir. Kabul
Hlp Miizenin hizmet kalitesinde fiyat ve diger unsurlarin, miize deneyiminin zevk alma boyutuna etkisi vardir. Kabul

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Devaminda, ziyaretgilerin hizmet kalitesinde sergileme
unsurlaria yonelik algilamalarindaki bir birimlik artisin,
miize deneyiminde eglence boyutunu %32,6 oraninda artirdigi
gortlmektedir. Son olarak, ziyaretcilerin hizmet kalitesinde
sergileme unsurlarina yonelik algilamalarindaki bir birimlik
artig, miize deneyiminde eglence boyutunu %38,8 oraninda
artirmaktadir. Bu bulgular, arastirmanin Hle, H1f, Hlg ve
H1h hipotezlerinin kabul edilmesini saglamigtir.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 ile miize deneyiminin kagis
boyutuna iliskin regresyon analizi katsayilarina (B) gore,
ziyaretcilerin hizmet kalitesinde fiziki unsurlara yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artig, miize deneyiminde kacis
boyutunu %47,8 oraninda artirmaktadir. Ziyaretcilerin hizmet
kalitesinde sergileme unsurlarina yonelik algilamalarmdaki
bir birimlik artig ise miize deneyiminde kagis boyutunu %51,8

oraninda artirmaktadir. Devaminda, ziyaretgilerin hizmet
kalitesinde empatiye yonelik algilamalarindaki bir birimlik
artisin, miize deneyiminde kag¢is boyutunu %30,1 oraninda
artirdigt goriilmektedir. Son olarak, ziyaretgilerin hizmet
kalitesinde fiyat ve diger unsurlara yonelik algilamalarindaki
bir birimlik artis, miize deneyiminde kagis boyutunu %28,9
oraninda artirmaktadir. Bu bulgular, arastirmanin H1i, Hlj,
H1k ve H11 hipotezlerinin kabul edilmesini saglamistir.

Hizmet kalitesinin boyutlari ile miize deneyiminin zevk alma
boyutuna iligkin regresyon analizi katsayilarina (B) gore,
ziyaretcilerin hizmet kalitesinde fiziki unsurlara yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artis, miize deneyiminde zevk
alma boyutunu %55,4 oraninda artirmaktadir. Ziyaretgilerin
hizmet  kalitesinde  sergileme  unsurlarina  yonelik
algilamalarindaki bir birimlik artis ise miize deneyiminde

R?=0,293 »
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Unsurlarn

Hizmet Kalitesi
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Unsurlar
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R*=0,108

Sekil 2. Arastirmanin Sonu¢ Modeli
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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zevk alma Dboyutunu %56,9 oraninda artirmaktadir.
Devaminda, ziyaretgilerin hizmet kalitesinde empatiye
yonelik algilamalarindaki bir birimlik artisin, miize
deneyiminde zevk alma boyutunu %36,4 oraninda artirdig:
gorilmektedir. Son olarak, ziyaretcilerin hizmet kalitesinde
fiyat ve diger unsurlara yonelik algilamalarindaki bir birimlik
artig, miize deneyiminde zevk alma boyutunu %40,4 oraninda
artirmaktadir. Bu bulgular, aragtirmanin Him, Hln, Hlo ve

H1p hipotezlerinin kabul edilmesini saglamigtir.

Yapilan regresyon analizleri dogrultusunda, belirlenen 16
hipotezin tamami kabul edilmistir. Arastirmanin hipotez
sonuglarina Tablo 8’de, arastirmanin sonu¢ modeline ise Sekil
2’de yer verilmistir.

5. Sonuc ve Tartisma

Bu arastirmada, Mardin Miizesi’nde hizmet Kkalitesinin
ziyaret¢i deneyimine etkisinin belirlenmesi amaglanmugtir.
391 katilimecimin verdigi yanitlar dogrultusunda, ankette yer
alan Hizmet Kalitesi dl¢eginde en fazla ortalamaya sahip olan
ifadenin ~ “Muzedeki  kalabalik tahammiil edilebilir
diizeydedir” oldugu goriilmiistir. Bu da ziyaretgilerin,
ziyaretleri esnasinda miizedeki kalabaliktan rahatsizlik
verecek derecede etkilenmediklerini gdstermektedir. Diger
yandan, en diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Yagh ve engelli
ziyaretgiler icin miizeyi ziyaret kolaydir” olmustur. Bu da
Mardin Miizesi’nin yaslt ve engelli ziyaretciler icin uygun
fiziki kosullara sahip olmadigimni gdstermektedir. Bu duruma
iliskin benzer sonug¢ Sert ve Karacaoglu (2018) ile Goktas ve
Dinger’in (2017) ¢alismasinda da goriilmis, miizelerde engelli
ziyaretgilere yonelik Onlemler alinmamasi olumsuz olarak
degerlendirilmistir. Sop vd. (2020), mizede engelli
ziyaretgilere yonelik rampa, tekerlekli sandalye yolu gibi
imkanlarin olmasinin miize deneyimini olumlu etkiledigini
belirtmiglerdir. Dolayisiyla, Frochot ve Hughes (2000) ile
Mylonakis ve Kendristakis’in (2006) de vurguladigi gibi
miizelerde engelli ziyaretgilerin rahatlikla gezebilmelerini
saglayacak  diizenlemelerin  yapilmasi  biiylk  &nem
tagimaktadir. Bu nedenle Mardin Muzesi’nde de engelli ve
yash bireylerin ziyaretlerini kolaylastiracak sekilde fiziki
diizenlemeler yapilmasi gerekmektedir.

Miize Deneyimi olgeginden en fazla ortalamaya sahip olan
ifade “Bu miizenin genel atmosferini sevdim” olmustur.
Benzer bulguya Han ve digerlerinin (2019) ¢alismasinda da
rastlanmis, ziyaretgilerin genel miize atmosferinden hognut
kaldiklar1 tespit edilmigtir. Hyun vd. (2018) de miize
atmosferinin, ziyaretcilerin duygu ve tutumlari etkileyen
o6nemli bir faktdr oldugunu ifade etmistir. Diger yandan, en
diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu miizedeki deneyime
kendimi o kadar kaptirdim ki gezi disginda kalan her seyi
unuttum” oldugu gorilmiigtir. Bu bulgunun, Mardin
Miizesi’nde yalnizca geleneksel vitrin igin sergilemelerin
olmasindan kaynakli oldugu disiiniilmektedir. Ciinkii
miizelerde teknoloji  kullanimi, ziyaretgilerin  miize
deneyimine kendilerini kaptirma derecelerini artirmakta ve
benzersiz deneyimler yasamalarini saglamaktadir (Akkus &
Akkus, 2017). Artirllmig gergeklik gibi giinimiizin ileri
teknolojileri, miizelere Ozgiinliik ve farklilik katmakta,
boylece ziyaret¢i deneyimlerini de unutulmaz kilmaktadir
(Yildirim, 2025). Bu nedenle Mardin Miizesi’nin sergileme
yontemlerinde  modern  teknolojilerden  faydalanmasi,

478

To & Re 2025, 7(2) 469-482

miizede

ziyaretgilerin kalma siiresini  artiracak  ve
deneyimlerini zenginlestirecektir.
Aragtirmada  yapilan farklillk analizleri neticesinde,

ziyaretgilerin cinsiyet, yas ve egitim durumu gibi demografik
ozelliklerine gore hizmet kalitesi ile miize deneyimi arasinda
anlamli bir farklilik gériilmemistir. Benzer bulgular Yilmaz’in
(2011) c¢alismasinda da goriilmiis, ziyaretcilerin hizmet
kalitesi algilarinin cinsiyet, yag ve egitim durumuna gore
degiskenlik gostermedigi tespit edilmistir.

Aragtirmada gelistirilen 16 hipotezi test etmek i¢in regresyon
analizleri yapilmustir. Analizler dogrultusunda, hizmet
kalitesinin miize deneyimine etkisi oldugu, ayrica hizmet
kalitesi boyutlarinin da tiim miize deneyimi boyutlarma etki
ettigi ortaya ¢ikmustir. Bu dogrultuda aragtirmanin 16 hipotezi
de kabul edilmistir. Bu bulgular, Daskakali ve digerleri (2020)
ile Dagdeviren’in (2021) aragtirmalarindaki sonugclarla
paralellik  gostermektedir. Regresyon  katsayilarina
bakildiginda ise hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar ile
sergileme unsurlari alt boyutlariin, miize deneyiminde en
fazla estetik boyuta etki ettigi goriilmiistiir. Benzer sonuglara
Daskalaki vd. (2020), Dirsehan (2011), Géktas ve Ulkii
(2021), Jeong ve Lee (2006), Sert ve Karacaoglu (2018) ile
Tokay Argan (2009) tarafindan yapilan g¢aligmalarda da
rastlanmig, miizenin fiziki yapisimin ve barindirdigi 6gelerin
deneyimi sekillendiren Onemli bir etken oldugu ifade
edilmisgtir. Kuo vd. (2018), miize rehberligi baglaminda
sunulan hizmet kalitesinin ziyaret¢i deneyimine etki ettigini
ortaya koymustur. Ayrica hizmet kalitesinin davranissal
niyete olan etkisinde ziyaret¢i deneyiminin aracilik ettigi
tespit edilmistir. Ziyaret¢i deneyimi ile memnuniyet
arasindaki pozitif korelasyon Preko ve Gyepi-Garbrah (2021)
tarafindan yapilan ¢aligmada da ortaya c¢ikmistir. Huo vd.
(2024) tarafindan yapilan arastirmada da miize ziyaretgilerinin
¢evrimi¢i degerlendirmeleri incelenmis ve miizedeki temel
hizmetlerin ziyaret¢i deneyimini ve memnuniyetini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna varilmstir.

5.1. Pratik Cikarimlar

Mardin Mdzesi’nde hizmet Kkalitesinin iyilestirilerek {ist
seviyelere getirilmesi, ziyaretci deneyimlerinin  daha
zenginlesmesini  saglayacaktir. Bu dogrultuda birtakim
onerilerde bulunulmustur. Yukarida belirtildigi gibi, 6ncelikle
engelli misafirlerin miize ziyaretlerini kolaylastirmak igin
rampa, tekerlekli sandalye yolu ve asansér gibi ulasim
araglarinin olmasi biiylik 6nem tagimaktadir. Ayrica gorme
engelli ziyaretciler igin Braille alfabesi ve sesli rehberlik
(audioguide) uygulamalarindan yararlanilmalidir. Bu sayede
muzenin, toplumun tim bireylerine esit erisim hizmeti
sunarak daha kapsayici bir kurum olmasi saglanabilir.

Mardin Miizesi’'ndeki deneyimi zenginlestirmek icin
atilabilecek adimlardan biri, siirekli tematik sergilerin veya
donemsel koleksiyonlarin ziyaretcilerle bulusturulmasidir. Bu
sayede yeni ve farkli etkinlikleri ziyaretcilere sunarak, miize
ziyaretinden keyif almalar1 ve memnuniyetlerinin artirilmalari
saglanabilir. Bagka bir Oneri ise miize igerisinde dijital
teknolojilerden faydalanarak igerigin zenginlestirilmesidir.
Ornegin etkilesimli kiosklar kullanarak miize deneyiminin
eglence ve estetik boyutlar1 artirilabilir.

Kotler ve Kotler (2007), miizelerde ziyaretciler icin yeterli
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yonlendirme ve bilgilendirme saglanmasi, miize personelinin
misafirperver davraniglar sergilemesi ve ziyaretgilere tatmin
edici deneyimler tasarlanmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu
nedenle miize i¢inde belirli bir ziyaret rotasinin olusturulmasi
ve gelenlerin bu dogrultuda yonlendirilmesi onerilmektedir.
Ayrica miize personeline turist ile iletisim ve ziyaretgi
kontrolii gibi konularda egitim verilerek hizmet kalitesinde
iyilestirmeye saglanabilir. Goktas ve Ulkii (2021), miize
ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinda miize personelinin
niteliginin olduk¢a 6nemli bir etken oldugunu ifade etmistir.
Kuo vd. (2018), mize rehberligi uygulamasinin ziyaretci
deneyimini etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bu nedenle
miizede bir miize rehberi istihdam edilerek, haftanin belirli
gunl ve saatlerinde miinferit gelen ziyaretcilere rehberlik
hizmeti  verilebilir. Bu noktada Mardin’de bulunan
iiniversitenin turizm fakiiltesi 6grencilerine yonelik zorunlu
veya istege bagl staj kapsaminda stajyer istihdami saglanarak
egitim verilebilir ve gelen ziyaretcilere eslik etmesi
saglanabilir.

Mize ziyaretgilerinin deneyimlerini dlgen Muze Deneyimi
Olgeginde, “Basili eser, hediyelik esya vb. fiyatlari makul
diizeydedir” ifadesi, en az ortalamaya sahip ikinci siradaki
ifadedir. Bu bulgu da miize diikkdninda satilan triinlerin
uygun fiyatta olmadigini gostermektedir. Bundan dolayi,
iiriinlerin fiyatlandirmalar1 gelen ziyaretcileri satin almaya
tesvik edecek sekilde olmalidir. Ornegin “Miizeler Haftas1”
gibi 6zel giinlerde dzellikle hediyelik esyalar i¢in indirimler
uygulanabilir, bdylece ziyaret¢inin miize deneyimi sonrasi
fiziksel bir an1 edinmesi saglanabilir. Son olarak, ziyaretcilere
miize gezisi sonrasinda QR kod iizerinden olusturulabilecek
bir e-ankete katilmalar1 saglanarak goriis ve onerileri alinabilir
ve bu geri bildirimler dogrultusunda adimlar atilarak hizmet
kalitesinde iyilestirme yapilabilir.

5.3. Smirhihklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Mardin Muzesi’nde hizmet kalitesinin ziyaret¢i deneyimine
etkisini inceleyen bu ¢aligmanin temel sinirliligi, arastirmanin
yalnizca Mardin Miizesi 6zelinde yiiriitilmesinden dolay1 elde
edilen sonuglarin genellenebilir olmamasidir. Ayrica Mardin
Mizesi bir arkeoloji miizesidir. Bu nedenle gelecekteki

caligmalar; sanat miizeleri, etnografya miizeleri, savas
miizeleri veya farkli  tematik  miizeler &zelinde
gerceklestirilebilir. Bununla birlikte anket katilimeilart

yalnizca yerli ziyaretcilerden olusmaktadir; ¢iinkii, miizeye
gelen ziyaretgilerin biiylik bir cogunlugu yerli turistlerden
olugsmaktadir. Bundan dolay1 gelecek calismalar daha uzun bir
veri toplama silireci dahilinde, yabanci ziyaretcilerin
katilimiyla olacak sekilde yapilabilir ve ¢ikan sonuglar
karsilagtirilabilir. Diger yandan, miize deneyiminin daha
derinlemesine incelenmesi i¢in goriisme ve gdézlem gibi nitel
arastirma teknikleri kullanarak arastirma yapilabilir. Son
olarak, hizmet kalitesinin deneyime ve deneyimin sadakat,
tekrar ziyaret, olumlu agizdan agiza iletisim gibi davranigsal
niyetler tizerine etkisinin incelenebilecegi yapisal modeller
iizerine aragtirmalar gergeklestirilebilir.

Etik Beyan: Bu c¢alismada kullanilan anket yontemi i¢in
Mardin Artuklu Universitesi Etik Kurulu’ndan 12/03/2025
tarihli ve 2025/3 nolu toplantisinda 188806 sira sayili karari
ile izin alinmigtir. Aksi bir durumun tespiti halinde TO&RE
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Dergisinin hic¢bir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk
caligmanin yazar(lar)ina aittir.

Yazar Katki Beyani: Yazarlarn katki oram esittir.
Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atigmasi yoktur.
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Extended Abstract

Museums have become a key attraction for cultural tourists,
serving as important routes of cultural tourism and popular
tourist hotspots. Since the service quality of museums is an
effective factor in increasing visitor experience, it is important
to measure it in the eyes of visitors (Giines et al. 2019;
Yavuzkir & Geng, 2022). Research has examined the
relationship between service quality in museums and visitor
satisfaction, willingness to recommend, and intention to
return. However, very few studies examine how service
quality in museums affects experiences that include various
emotional dimensions.

The correlation between service quality and visitor experience
at museums has emerged as a significant topic of discussion
in the literature. At this point, the services provided by the
museum contribute to a positive museum experience. Selected
as the research area for the study, the Mardin Museum is an
institution that brings together the diversity of Mardin's rich
historical and cultural heritage for visitors. Mardin Museum,
which draws attention with its modern museology practices,
also undertakes an educational mission by organizing
programs and activities for visitors of various age groups
(Korkut & Ozbek, 2021). With these practices, the museum
offers its visitors multifaceted experiences beyond a classical
museum visit. However, there is no study in the relevant
literature that examines visitor experience in the specific
context of Mardin Museum and relates it to service quality.

In line with the purpose of the study, the quantitative research
method was preferred, and it was deemed appropriate to
collect data using a questionnaire. The population of the study
consists of visitors to the Mardin Museum. Since it was not
possible to access the entire population, sampling was
employed, and the convenience sampling method was selected
from the non-random sampling options. Of the 391
participants, 202 were female and 189 were male. Regarding
age, it was observed that most of the participants were
between the ages of 25 and 34 (39.1%), followed by 35 and 44
(23.7%). When the educational level of the participants is
analyzed, it is seen that the majority of the participants hold a
bachelor's degree, at a rate of 52.4%.

It was observed that the statement with the highest average in
the service quality scale was “The crowd in the museum is at
a tolerable level” (X= 4.09). This shows that visitors are not
affected by the crowd in the museum to the extent that it
causes discomfort during their visits. The statement with the
lowest mean was “Visiting the museum is easy for elderly and
disabled visitors” (x = 2.72). In the museum experience scale,
the statement with the highest mean was “I like the general
atmosphere of this museum” (x = 4.16). This shows that the
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Mardin Museum does not have suitable physical conditions
for elderly and disabled visitors. A similar result was also
observed in Sert and Karacaoglu's (2018) study, and the lack
of measures for disabled visitors was evaluated negatively. On
the other hand, it was revealed that the statement “I was so
immersed in the experience in this museum that | forgot
everything else except the trip” had the lowest mean (x= 3.10).
In addition, the normal distribution of the scale expressions
was tested, and it was found that the normality assumption was
met according to the kurtosis and skewness values. This
finding is believed to result from the presence of only
traditional showcase exhibits in the Mardin Museum.
Technology in museums enhances visitor immersion and
offers distinctive experiences (Akkus & Akkus, 2017).

To assess whether participant responses varied based on
demographic factors, t-tests and one-way analysis of variance
(ANOVA), both parametric tests, were performed. The
difference study revealed no significant disparity in service
quality and museum experience based on demographic
variables, including gender, age, and education level.
Comparable results were noted in Yilmaz's (2011) research,
revealing that visitors' opinions of service quality remained
consistent across gender, age, and educational background.

Regression analyses were conducted to test the 16 hypotheses
developed in the study. The analyses revealed that service
quality has an impact on the museum experience and that
service quality dimensions also influence all aspects of the
museum experience. Accordingly, all 16 hypotheses of the
study were accepted. The physical and exhibition elements of
service quality affect the aesthetic dimension of museum
experience the most. Similarly, Dirsehan (2011), Jeong & Lee
(2006), Sert & Karacaoglu (2018) and Tokay Argan (2009),
emphasized that the physical structure of the museum plays a
crucial role in shaping the visitor's experience. Kuo et al.
(2018) revealed the effect of guidance services on experience
and the mediating role of visitor experience on behavioral
intention. Huo et al. (2024) determined that basic services
have a positive impact on experience and satisfaction.

Improving service quality at Mardin Museum will make
visitor experiences more meaningful and satisfying. In this
context, physical access arrangements, such as ramps,
elevators, and wheelchair paths, should be made available for
individuals with disabilities. Furthermore, Braille and audio
guidance systems should be furnished for the visually
impaired. The museum content can be renewed with thematic
exhibitions and periodical collections to motivate visitors to
come back. What is more, digital technologies can be
leveraged to enhance the aesthetic and enjoyable experience
through interactive kiosks and audiovisual materials. As
Kotler and Kotler (2007) suggest, visit routes should be
created to facilitate visitor orientation, and staff should be
trained in visitor communication and service quality. For
guidance services, museum guides can be employed on certain
days of the week; this service can also be carried out through
internship programs with students from the tourism faculty.

The primary constraint of this study is its limited scope, as it
solely focuses on the Mardin Museum. Additionally, only
local participants were included in the study. Future research
can be conducted in different types of museums (art,

482

To & Re 2025, 7(2) 469-482

ethnography, war, etc.) and with the participation of foreign
visitors. Qualitative methods (interviews, observations) can be
used for more in-depth analysis. In addition, structural models
can be developed to examine the relationships between service
quality, visitor experience, and behavioral intentions (loyalty,
revisit, word-of-mouth).
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