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OZET
Giinlimiizde miizelerin amac1 sadece kiiltiirel ve tarihi mirasi korumak, saklamak ve
sergilemek degildir. Miizeler gelisen ve degisen ¢evrede ayakta kalabilmek i¢in yeni
yontem ve teknikler uygulamak durumundadirlar. Bunlardan biride pazarlama yontem
ve metotlarinin miizelerde uygulanmasidir. Bu sayede miizeler miisteri memnuniyeti ve
sosyal kabullenirligi saglayabilir ve hizmetlerine devam etmek i¢in gerekli kaynaklari
tedarik edebilirler.

Bu arastirmada pazarlama karmasi yaklagimmin miizelere nasil
uyarlanabileceginden bahsedilecek ve miize yoneticilerine bu anlamda Oneriler
sunulacaktir.

Anahtar Kelimeler: Miize, Pazarlama, Pazarlama Karmasi, Miize Pazarlamasi

ABSTRACT
Nowadays, the main purpose of museums is not only to protect, keep and exhibit
historical and cultural inheritance. Museums should apply new technics and methods to
endure in the developing and changing environment. One of these methods is using
marketing methods. With this approach museums can supply costumer satisfaction and
convict them to visit and to donate. So that they can provide resource to service
costumer.

In this research, how to adapt marketing mix approach in museums will be
mentioned and suggestions to museum manager will be provided.

Keywords: Museum, Marketing, Marketing Mix, Museum Marketing
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1. GIRIS

Miizeler, kiiltiirel mirasin1 6grenildigi yerlerdir. Kiiltiirel miras halkin gelecekte nerde
olmak istedigi ile yakindan alakali oldugu i¢in miizeler bu anlamda biiyiikk énem arz
etmekte ve toplumu ge¢cmisten gelecege tasimaktadirlar (Ashley, 2005: 5). Son yillarda
miizelerin etkin yonetilebilmesi i¢in degisik teknikler kullanilmakta olup bunlarin en
onemlilerinden birisi de pazarlama yontem ve tekniklerinin uygulanmaya baslanmasidir.

Pazarlama birgok insan tarafindan sadece is diinyasinin iiriinlerini ve
hizmetlerini miisterilerine daha fazla satabilmek amaciyla gergeklestirdikleri faaliyetler
ve teknikler olarak algilanmaktadir. Fakat pazarlama giiniimiizde bu kullanimindan ¢ok
daha fazla anlam ihtiva etmektedir. Giinlimiizde miisteriler pazarlama faaliyetlerinin
odak noktasi haline gelmistir. Ayrica pazarlama kavrami kar amaci glitmeyen
kuruluglar1 da kapsamina dahil etmistir (Tobelem, 1990: 37).

Pazarlama metot ve yontemlerinin miizelerde uygulanmasinin temelleri hentiiz
yenidir ve arastirmacilar tarafindan yararlari hala tartisilmaktadir. Miize pazarlamasina
yaklagim kar amaci gilitmeyen pazarlama ve servis pazarlamasi konulari iizerinden
yapilmaktadir. Pazarlamanin ticari yonii, kar amaci giitmeyen miize pazarlamasinda
daha farkli bir yaklagimla ele alinmaktadir. Bu anlamda pazarlama karliliktan ¢ok
miisteri memnuniyetini etkili bir sekilde saglama sanatidir. Pazarlamaya bu sekilde bir
yaklagim uzun donemli sosyal amaglarin bireysel ihtiyaglarla birlikte ele alinmasini
saglar. Ayrica miizeler hizmet sunan kurumlardir ve giinimiizde asil amaglart olan
kolleksiyon toplamak ve arastirma yapmak ana amaglarindan ziyaretgilere hizmet
sunma amacina yumusak bir gecis yapmglardir (Kotler-Kotler, 2000).

Pazarlamanin miizecilik alanina girmesinin iki Onemli sebebi oldugu
sOylenebilir. Bunlar (Tobelem, 1997: 341):

a) Miizelerin biiyiimesi: Giiniimiizde miizeler ¢ok farkli faaliyet alanlarinda artan
sayida personel ve hizmet ile gorevlerini yerine getirmek durumundadirlar
(sergiler, arastirma, egitim programlari, fon bulma ve idare etme, basim yayim,
kiiltiir servisi, ticari aktiviteler vb).

b) Rekabet: Kiiltiirel aktivite sunan organizasyonlarin sayisinin ve halkin eglence
i¢in harcayabilecekleri zamanlarinin ¢ogalmasi miizeleri rekabetgi bir ¢evreye
sokmustur.

Huang (1997), miizelerin olumsuz imajlarini degistirmenin miize yoneticileri
icin hi¢ de basit olmadigimi ifade etmektedir. Miizelerin yaptiklar1 isleri daha da
biiyiitmelerini saglamak i¢in endiistriyel pazarlama stratejilerinden yararlanmalar1 yeni
bir olgudur. Miizelerde pazarlama stratejistlerinin  olmayist bu  olgunun
gerceklestirilmesini  olduk¢a zorlastiririr. Miize yoOnetiminde pazarlama, miizenin
varliklarin1 ve kabiliyetlerini toplumun ihtiyaclariyla ortiistiirmek, bu ihtiyaglari
karsilayacak tirtinleri gelistirmek ve bu iiriinleri miizenin de kar edebilecegi bir bedelle
satmak anlamina gelir (Hooper-Greenhill, 1994). Miizelerde pazarlama stratejisi
uygulamanin amaci sadece miizelerin gelirlerini artirmak degil, ayn1 zamanda miizeler
ve diger eglence sektorleri arasindaki artan rekabet ortaminda ayakta kalabilmektir.
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Bu c¢alismanin amaci miizelerde pazarlama altyapisinin olugturulmasi ve
gelistirilmesine yonelik pazarlama karmasi elemanlarmin sistematik bir yaklagimla ele
aliarak miize pazarlamasina yardimci olmaktir.

2.MUZELERDE PAZARLAMA

Pazarlama anlayislar1 geleneksel ve ¢agdas pazarlama anlayislari olarak iki grup altinda
incelenebilir. Geleneksel pazarlama anlayisinda asil amag¢ malin satilmasidir. Cagdas
pazarlama anlayiginda ise pazarda tiiketici egemen olup 6n planda yer almaktadir.
Cagdas pazarlama anlayist modern pazarlama anlayisi ve sosyal pazarlama anlayigini
icermektedir. Modern pazarlama anlayis: tiiketicilerin tatminine yoneliktir. Bu anlayisin
odak noktas: tiiketicilerin daha ¢ok tatmin edilerek onlara daha fazla mal satilmasi ve
boylece isletmenin daha ¢ok kar saglanmasidir. Bunun igin tiiketicilerin ihtiyaclar1 tespit
edilerek mallarin ve hizmetlerin tiretimi bu yonde gerceklestirilir. Tiiketici istekleri en
iist diizeyde tatmin edilmeye caligilir. (Yazici, 2001: 156). Pazarlama anlayisinin bu
baglamda miizelerdeki gelisimine bakildiginda geleneksel pazarlama anlayisi
doneminde miizeler kolleksiyon toplamaya 6nem vermekte ve halkin isteklerini gbz ardi
etmekteydiler. Modern pazarlama anlayisi doneminde ise ziyaretgilerin isteklerine nem
verilmis, miizeler buna gore diizenlenmis ve miizelerin ana amaglarinin diginda eglence
ve egitim amagli ekstra faaliyetlerde bulunulmustur. Potansiyel ziyaretcilerin
davranislari incelenmis, miizelere gelmeme nedenleri belirlenerek bunlarin iizerinde
durulmustur.

Kotler (1991) ve McLean (1996)’a gore miizeler agisindan bakildiginda
pazarlama, miizelerin giincel pazar gereksinimlerini karsilayan tiriinlerle
diizenlenmesine yardimci olmalidir. Pazarlama, giincel ¢evrenin dikkatli bir sekilde
teshis ve analizini gerektirir. Bu yapilirken miize {iriinleri ve miize kaynaklar1 {izerinde
etkili olabilecek farkli ve yeni faktorler dikkate alinmalidir. Lewis (1991), daha 6zel bir
tanim olarak pazarlamanin, miize veya galerinin gérevini dogrulayan bir yonetim islevi
oldugunu ve ziyaretgilerin etkili bir sekilde tanimlanmasi, segilmesi ve tatmin
edilmesinden sorumlu oldugunu ifade etmektedir.

Seagram vd. (1993) miizelerin ii¢ temel sorumlulugu yerine getirebilmeleri i¢in
pazarlama stratejisi uygulamalarinin zorunlu oldugunu belirtmistir. {lk sorumluluk
toplumun nasil disiindiigiinii ve onlarin ihtiyaglarina nasil cevap verebilecegini
bilmesidir. ikinci olarak her tiir duruma uyum gostermektir. Son olarak ziyaretgilerin
ihtiyaglarini, isteklerini, beklentilerini ve onlari heyecanlandiran seyleri daha iyi
anlamak ve diger miizelerde, eglence endiistrisinde yenilenmeyi saglamaktir.

3. MUZE PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI
3.1. Miize Uriinii

Uriinler fiziksel dzelliklerine atfedilerek tanimlanirlar fakat hizmetler iiriin kavramini
daha karmagik hale getiren soyutsal 6zellige sahiptirler. Miizelerde koleksiyon gibi
somut nitelikli pazarlanan triinler bulunsa da miizenin asil pazarladig tiriinler sadece bu
koleksiyonlarin gosterimleri ve halka teshiri gibi soyut nitelikli hizmetlerdir. Miizelerde
yapilan asil is hizmet niteliginde olup, hizmet kavramimin sahip oldugu avantaj ve
dezavantajlardan etkilenirler. Ornegin hizmette iiriin tedarikgisiyle ayrilmaz bir
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biitiindiir, depolanamaz aninda tiiketilir. Dolayisiyla miizelerin performansi
calisanlarinin, miizedeki isleyisin ve hizmeti sunan veya arka planda hizmetin
sunumuna yardimci olan herkesin performansindan etkilenir.

Miizeler tek bir c¢esit hizmet sunmazlar, c¢esitli hizmet ve bunlarin
unsurlarindan olusan bir portfdyli miisterilerine arz ederler. Bu hizmet portfoyiindeki
iiriinlerin her biri digerini etkiler ve performansi belirler. Ornegin genelde bircok miize
en eski ve aligildik {irlinlerini sergilemekte 1srar ederler. Belli bir siire sonra miizeye
devamli gelen ziyaretciler bunlari gormekten sikilarak miizeye gelmeyi birakirlar.
Dolayisiyla miize yoneticileri daimi surette miisterilerinin ihtiyaclarma kulak
vermelidir. Bunun en 6nemli yollarindan birisi de sunulan hizmette ¢esitlilik ve farklilik
olusturmaktir. Elbette bu degisiklikler miisterinin istegi dogrultusunda olacaktir.
Unutulmamasi gereken en dnemli konu miizelerde pazarlamanin bas unsurunun iiriin
¢ekiciligini saglamak ve devam ettirmek oldugudur. Bu saglanamadigi takdirde ne fiyat,
ne promosyon ne de dagitim unsuru bir ise yaramayacaktir (Lovelock-Weinberg, 1988:
201).

Diger taraftan miizeler i¢in en 6nemli sinirlama iiriin zincirinin 6nceden
belirlenmis olmasidir. Baska bir deyisle miizeler misterilerinin karsilanamayan
ihtiyaglarini tatmin etmek icin yeni iiriin meydana getiremezler. Keza kurulus yerlerini
degistirmeleri de s6z konusu olamaz. Fakat miizeler 6nceden belirlenmis olan iriin
zincirlerinden hangilerini, ne sekilde ve hangi vasitalarla sunacaklarma kendileri karar
veririler.

Miize firiini, miizelerin sunduklar1 hizmetler vasitasiyla miisterilerin
zihinlerinde olusturduklar1 imajlarin toplamidir. Yani miize {rlini misterilerin
koleksiyonlardan edindikleri izlenimler, biitin c¢alisanlarin davranig, tutum ve
goriiniimlerinden algiladiklari, miizenin genel atmosferi ve ek hizmetlerden edindikleri
etkilenimlerin toplamidir. Bu ac¢idan miizelerde iiriin kavramu ticari isletmelerdeki iiriin
kavramindan daha genis kapsamda ele alinmalidir. Gegmiste miizelerde iiriin denilince
Ozenle saklanilan koleksiyonlar akla gelirdi. Bu iiriinlerin miisterilerin goziindeki
izlenimleri ihmal edilir, sadece konusunda uzman bir kisi tarafindan sunumu dizayn
edilerek halka arz edilirdi. Oysa giiniimiizde artan rekabet ve fon ihtiyaci miizeleri daha
pazar odakli olmaya yoOneltmistir. Giinlimiizde miizeler {irlinlerini sadece antika {iriin
uzmanlarina emanet etmemekte bunun yani sira miisterilerin istek ve arzularimi
anlayabilecek pazarlama bilgisine sahip elemanlar1 da istihdam etmektedirler (Vergo,
1989: 2).

Miizelerin asil gorevleri miisterilerinin ihtiyaglarini karsilayarak onlarin
tatminini saglamak olduguna gore miisterilerin ihtiyaglarinin neler olabileceginin
belirlenmesi gerekmektedir. Miizeler ii¢ ihtiyaci karsilarlar. Bunlar: alisilmadik
deneyimler, toplumsal diirtiiler ve egitimdir. Insanlar miizelerde miizelerin genel
atmosferi ve koleksiyonlarin giizelligi ve ¢ekiciligi vasitasiyla giinliik yagsamlarindaki
siradanligin Gtesine gecebilir ve farkli diinyalara yelken acabilirler. Yine insanlar
miizelerde arkadaslariyla, sevdikleriyle, aileleriyle, smif arkadaslariyla velhasil
yakinlarindaki insanlarla daha da fazla yakinlagsma ve ortak bir deneyime elde ederek
dostluk ve sevgi baglarmi giiclendirme olanagina sahip olurlar. En son olarak ta
insanlarin etraflarindaki diinyayr daha iyi anlamak i¢in gegmisi bilmek zorunda
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olduklarini hissetmeleri ve bundan dolay1r 6grenmek ihtiyacinda olmalaridir. Miizeler
geemisi onlarin gozleri 6ntine getirerek dogrudan 6gretim gdrevini tistlenirler.

Pazarlama agisindan bakilacak olursa, koleksiyonlar, bunlarin korunmasi,
gosterimi miizelerin temel driinleridir. Temel iriinlerin tiiketimini kolaylastiracak ve
tamamlayacak olan diger {iriin ve hizmetler ise ikincil iiriinler olarak adlandirilir. Bu
ikincil iiriinlere ayn1 zamanda kaynak gekici iriinler de denilir. Ciinkii genelde bu
tirlinlerin amaci miizelerin ihtiyaci olan bagislart ve fonlar1 temin etmektir. Her ne kadar
ikincil {riinlerdeki amag¢ fon temini olsa da sonug¢ olarak bu iriinler miisteri
memnuniyetini de artirmaktadir. Miizelerin triinleri yani sunduklart hizmetler; mirasi
korumak, arastirmalari ve ilmi destekleme, bilgi saglama, egitim ve genel ziyaretci
hizmetleridir (Mclean, 1996: 106).

3.1.1. Miras Koruma

Miizelerin birincil gorevi simdiki ve gelecek nesil i¢in tarihi ve kiiltiire]l miras1 daha dar
anlamda nesneleri korumaktir. Miizeler hem koleksiyonlarini korumak hem de bu
koleksiyonlar1 halka sergilemekle yiikiimliidiirler. Miize koleksiyonlari uzun omiirlii
olacak sekilde dizayn edilmemis nesnelerdir. Dolayisiyla dogrudan halka gosterimleri
onlarin orjinalligi agisindan i¢in zararli etkiler olusturabilir. Miizeler bu iki sorumluluk
arasinda bir denge kurmal1 ve halka sunus i¢in objeleri feda etmemeli veya objeleri asirt
korumaci davranarak halktan kac¢irmamalidirlar. Eskiden miizelerin birincil amacinin
yalnizca koleksiyonlar1 toplamak ve korumak olduguna inanildigi donemlerde,
miizelerin biitiin gelirleri ve fonlar1 kolleksiyonlara aktarilirdi. Giiniimiizde bu fonlarm
esdeger miktar1 miisteri hizmetlerine ayrilmakta ve iki goérev arasinda denge
saglanmaya c¢alisilmaktadir. Gergekten halka sunulmadiktan sonra miizelerdeki
objelerin bir degeri olmayacaktir. Ciinkii bu objelerin egitimsel, eglendirme, fantastik ve
tarihi duygular yasatma gibi gorevleri vardir. Diger taraftan objelerin korunamamasi da
gelecek nesil miisteriler i¢in bu gorevin yerine getirilememesine neden olacaktir. Miras
koruma hizmeti agisindan miizelerin ikinci fonksiyonu miize binasinin korunmasidir.
Miize binalarinin ¢ogu tarihi 6zelliktedir. Dolayisiyla koleksiyonun bir pargasi hatta en
biiyiikk ve onemli kismudir. Diger miize koleksiyonlarinin gizemli bir atmosfer
sunabilecek tarihi bir binadan mahrum olmalar1 etkilerini azaltacaktir. Bu binalarin eski
olmas1 devamli surette restore edilme olasiliklarini giindeme getirecektir. Yapilabilecek
en onemli hata eski yapisina zarar verecek modern goriinim ve dizaynlar olacaktir.
Ayrica pazarlama kavramina uygun olarak miize i¢inde olusturulmasi gereken kafe,
perakende satis depolari ve eglence yerleri de bir sorun olarak ortaya ¢ikacaktir. Miize
binasinin degistirilemez olmasi pazarlama igin gerekli olan alanlarin miizelerde
ekstradan agilmasini olanaksiz kilacaktir. Miize yoneticileri bu durumda ellerindeki
imkanlar1 kullanarak miizelerin uygun olan yerlerini bu isler i¢in ayirmali, miimkiin
olmadig1 takdirde izin alarak miizenin yapisina zarar vermeyecek sekilde miize
binasinin diginda ama miizenin hemen yaninda yeni binalar yapmalidirlar. Miize
binalarinin 6nceden belirlenmis olmalar1 onlarin kolay bulunma veya bagka bir ifadeyle
yerlesim yeri se¢imi sorununu olusturacaktir. Eski binalar daha ¢ok sehir merkezi
disinda olmasi nedeniyle ulagim giigliiklerine neden olmaktadirlar. Bu binalarin kolay
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bulanabilmesi i¢in miizelerin hazirlayacaklari promosyon ve tanitim kampanyalar1 miize
yerinin ayrintili tanitttmini da icermelidir (Museums Association, 1991: 10).

3.1.2. Arastirmalari ve ilmi destekleme

Geleneksel olarak miizenin gorevi sanat eserlerini arastirmacilar ve bilim i¢in korumak
ve saklamaktir. Miize yoneticileri daha ¢ok sanat eserleri hakkinda uzmandirlar, diger
arastirmacilar ise bu sanat eserlerinin sebepleriyle ilgilenirler. Diger taraftan miizelerin
onemli gorevlerinden biri de egitimdir ve miizelerdeki egitim uzmanlardan ¢ok halk
icindir. Miizelerdeki sanat eserleri tarihgiler ic¢in inanilmaz kanitlar tasirlar.
Heykeltiraglar, ressamlar, edebiyat¢ilar, miizisyenler ve diger birgok bilim alanindaki
uzmanlarda miizelerdeki eserleri bilgi edinmede kullanabilirler. Miizelerdeki
arastirmalara iki agidan bakilmalidir. Birincisi miizedeki koleksiyonlarin artirilmasi,
genisletilmesi, koleksiyona yeni pargalarin eklenerek eksiklerin giderilmesidir. Bu
gdrev miize ydnetimi tarafindan yerine getirilir. Ikincisi ise gecmisteki bilgilerin ortaya
cikarilarak gelecege 1sik tutulmasidir. Bu gorev ise iiniversitelerin ilgili boliimleri
tarafindan saglanir.

3.1.3. Bilgi Saglama

Miizeler ancak arastirma ve ilmi destekleme gorevini yerine getirerek bilgi saglama
hizmetini icra edebilir. Miizelere insanlar bos elle gelirler, uzmanlar ve arastirmacilar
tarafindan aydinlatilan objeler tarafindan etkilenerek giderler. Dolayisiyla miizelerde
bulunan objelerin 6nemli bir hizmeti insanlara bilgi saglayarak goriis acilarimi
genisletmektir. Miizeler yayinlayacaklar1 basili yayinlar vasitasiyla da koleksiyonlarini
tanitma ve bilgi verme gorevini yerine getirirler. Konferanslar, kongreler, miize danigma
biirolarinin hepside miizelerin bilgi saglayici unsurlaridir (Mclean, 1996: 122).

3.1.4. Egitim

Egitim miizelerin misyonlarmi yerine getirmede itici giic gorevini goriir. Miizelerin
egitim konusunda nasil bir strateji gelistirmesi gerektigi konusunda heniiz bir fikir
birligi bulunmamaktadir. Giiniimiiz ziyaretgilerinin egitim ihtiyaglar1t 19. yiizyil
ziyaretcilerinkinden ¢ok farklidir. Egitimin egitim bilimcilerin ve sosyal bilimcilerin
destegiyle yeniden ele alinarak dizayn edilmesi gerekmektedir. Oncelikle egitimin
miizenin biitiin foksiyonlarinin temel unsuru oldugu kabul edilmelidir. Egitim ayr1 bir
par¢a veya fonksiyon olarak disiiniilmemelidir. Bu konuda diger miizelerle isbirligi
yapilmalidir.

Ogrenciler miizelerin hedef kitlelerinin 6nemli bir kismimi olusturmaktadir.
Ogrencilerin miizelerle ilk tanigmalar1 genelde okul tarafindan diizenlenen grup
organizasyonlar1 vasitasiyla olmaktadir. Ogrencilerin miizelerde yasadigi bu ilk
deneyimler onlarin miize hakkindaki gériislerinin temelini olusturacaktir. Ogrenciler
tarafindan elde edilecek ilk izlenimler miizenin bugiin ve gelecekteki misyonunu
gerceklestirebilmesi i¢in dnem tasimaktadir. Ogrencilerin biiyiik cogunlugunun ilk
deneyimlerini zorunlu ve eglencesiz bir dersin pargasi olarak gérmektedirler. Cilinki
miizeler daha ¢ok uzmanlara ve kiiltiirel birikimi yiiksek diizeyde olan insanlara hizmet
verecek tarzda dizayn edilmis ve eglence unsuru ihmal edilmistir. Miizeler giinlimiiz
bilgileri 1s18inda 6grenimin yalnizca soyut ve ezberci tarzda olamayacagini kabul
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ederek, gorsel ve gerekirse sovsal 6gelerle desteklenmis ve eglenirken 6grenmenin daha
gercekei olacagini benimsemis bir yapiya biirtinmelidir (Hooper-Greenhill, 1994: 140).

3.1.5. Genel ziyaretci hizmetleri

Miizelere Gylesine gelenler yani devamli ziyaretcisi durumunda olmayanlarin (bunlar
ziyaretcilerin biiylik bir cogunlugudur) 6grenme ve entellektliel amaglardan ziyade
eglenmek ve hos vakit gecirmek igin gelmektedirler. Dolayisiyla miize yoneticileri eger
ziyaret¢i portfoylerini gelistirmek istiyorlarsa g¢ogunlugu olusturan bu grubun
beklentilerini, davranislarini 6grenmek ve miizeyi buna gore yeniden dizayn etmek
durumundadirlar. Ziyaretgileri aktivitelere ve gosterime dahil etmeli, ses, goriinti,
animasyon, yer dizayni gibi unsurlar1 iyi kullanarak hatirda kalic1 izler birakmalidirlar.
Bunun i¢in ziyaretgilerin istek ve beklentilerini tahmin edici yontemlerin kullanildig:
geleneksel arastirmaci yaklagim yerine onlara dogrudan sorular sorarak dogru cevaplar
ve sonuglar alinmalidir. Bu sekilde ziyaretciler tatmin edilebilir ve miizenin reklami
etkili bir sekilde ziyaretcilere yaptirilabilir

Hood (1983) miizeye gelen ziyaretcilerin alti ¢esit deger ve yarara Oonem
verdiklerini belirlemistir. Bunlar:

1. Insanlarla birlikte olma ve sosyal etkilesimde bulunma,

Degerli bir seyler yapma egilimi,

2
3. Giizel ve nezih bir ortamda kendilerini konforda hissetme,
4. Alisilmadik yeni deneyimler edinme,

5

Ogrenme firsat1 yakalama,
6. Aktif olarak katilma duygusudur.
3.2. Miizelerde Tutundurma

Tutundurma miisterilerle iliskilerin olusturulmasi ve devam ettirilmesi i¢in gerekli olan
onemli bir pazarlama karmasi elemanidir. Ayrica tutundurma caliganlar, fon temin
edenler, bagista bulunanlar, sponsorlar gibi diger pazarlama aktorlerinin alt yapisinin
olusturulmast ve siirdiiriilmesi i¢in de gereklidir. Miizeler i¢in tutundurma en basit
anlamiyla halkla iletisimde bulunmaktir. Ve en azindan miizelerin halka, dar anlamda
potansiyel miisterilerine var olduklarini ve firiinlerinin ne oldugunun iletmesidir
(Hannagan, 1992: 65).

Bir iletisim programi hazirlamanin doért ana unsuru vardir. Bunlar, hedef
miisterilerin belirlenmesi, tutundurma amaglarmin tespit edilmesi, mesaj gelistirilmesi
ve iletisim karmasinmn olusturulmasidir. Oncelikle hedef miisteri kitlesinin belirlenmesi
gerekir ki bu zaten stratejik pazarlama plani yapilirken belirlenmistir. Hedef miisteri
kitlesinin belirlenmesi tutundurmada neyin, kime, nasil, nedere ve ne sekilde
verilecegini sekillendirecektir. Diger taraftan miizeler yalnizca belirledikleri hedef
kitleleriyle iletisim kurmamali, ayni zamanda diger halk kitlelerine de ulasmaya
caligmalidirlar (Palmer, 1994: 272).
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Tutundurma objeleri belirlenirken {i¢ ana baslik dikkate alinmalidir. Bunlar:

bilgilendirme, ikna etme ve hatirlatmadir. Ve sonrasinda asagidakileri icermelidir:

Miize imajmin olusturulmasi ve gelistirilmesi,
Potansiyel miisterilere miize ve miizenin hizmetleri konusunda bilgi verilmesi,

Miizenin miisterilerine miizenin var oldugunun ve faaliyetlerine devam
ettiginin hatirlatilmasi,

Fon temin edenlere ve bagiscilara miizenin degerininin hatirlatilmast,
Calisanlarin motive edilmesi ve aralarinda esgiidiimiin saglanmasi.

Tutundurma amaglart belirlendikten sonra verilecek mesaja karar verilmesi

gerekir. Tutundurma faaliyetlerinin bir siire¢ halinde iglemesinde farkli model
yaklagimlart bulunmaktadir. Bunlardan biri AIDA modelidir. Bu model dikkat, ilgi,
istek ve hareket seklindedir. Diger bir model ise hiyerarsik etki modelidir ve asagidaki
sekilde iglemektedir.

Farkindalilik: potansiyel miisterilerin tatmin edilmeye gerek olan bir ihtiyaci
olduklarini ve bu ihtiyaci giderecekleri yolu fark etmeleri agamasidir.

Bilgi: ihtiyag¢ ve yol bilindikten sonra bunlarin daha detayl olarak ele alindig1
ve gerekli bilgilerin edinildigi asamadir.

Hoslanma: potansiyel miisterilerin kendilerine ne sunuldugunun farkina
vardiklari ve bu sunumlarin yararlarinin anlasildigi asamadir.

Tercih: alternatiflerin karsilagtirilip, fikir ve tercihlerin olusturuldugu asamadir.

Kanaat: potansiyel miisterilerin sunulan hizmeti istedigine dair kanaatlerinin
olustugu fakat heniiz harekete gegilmedigi asamadir.

Hareket: kanaatin harekete, alima doniistiigli asamadir.

Tutundurmanin gorevi potansiyel miisterilerin bir asamadan digerine

geemesine yardimei olmaktir. Mesaj gelistirmede bu siireglerin hangi asamasinda
olundugu ¢ok Onemlidir. Ayrica miizenin ne kadar bilindigi ve miisterilerin miize
hakkindaki algilamalart da mesaj olusturmay: etkiler. Bir mesajin gelistirilmesi dort
konuyu igerir.

Icerik: neyin soylendigi,

Yap1: mantik olarak nasil sdylenecegi,
Stil: giiglii bir goriintii olusturma,
Kaynak: mesaj1 kimin neyle gelistirecegi.

Miizeler mesaj belirlemenin ardindan tutundurma faaliyetleri i¢in biitgelerinden

ne kadarmi ayiracaklarina karar vermelidirler. Bu biitcenin genel biitgenin % 9’u
civarinda olmasi beklenir.
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Son olarak iletisim karmasi elemanlarinin belirlenmesi gerekir. Iletisim
karmasi organizasyonun dis diinyayla baglanti kurmak i¢in kullandig1 yollarin tiimiidiir.
Sekil 1 bir miize i¢in iletisim kanallarmi gdstermektedir (Mclean, 1996: 138-140).
Goriilebilecegi gibi iki ¢esit iletisim kaynagi vardir; kurum i¢i ve kurum dis1 kaynaklar.
Kurum dis1 kaynaklardan olan agizdan agiza iletisim ve medya yorumu alternatif
hizmetler gelistirmede giivenilir kaynaklardir. Miizeler kurum dis1 iletisim kaynaklarini
kontrol edemezler ama etkilemeyi deneyebilirler. On kap1 elemanlar1, miize binas1 ve
icerigi unsurlar1 da tam olarak kontrol edilemezler. Ornegin personel uygun bir sekilde
giydirilip donatilabilir ama mesaj1 ne sekilde verecegi yine onlara kalmistir, tam olarak
sekillendirilemez. Miizeler hizmetlerine yenilerini ekleyebilir ve miizenin dekor ve
atmosferini degistirebilirler ama bu degisimler bile miizenin toplam c¢agrisimlarini
degistiremez. Miizeler koleksiyonlarina yenilerini ekleyebilir ve koleksiyonlarinin
pargalarini artirabilirler ama yinede koleksiyonlarin bir¢ogu dnceden belirlenmis olup,
pek degistirilemez. Fakat bunlar arasinda miizenin ¢ok biiylik bir oranda degistirme ve
gelistirmede s6z sahibi oldugu iletisim kaynagi tutundurma kanalidir.

JOnkap elemantar >

.Bma veigerik

-

Uretim kanalt .Orguc kimligi >

pKisisel satig >

Miizenin kendi iginden pTutunduma literatiirs ——y» | Mogtenler

kaynaklanan mesajlar > I
» lutundurma kanaly * Dogrudan iletigim

>

®San s promosvonlan

Miize *Reldam

L 3

>

= > Hallailiskile
Miizerin digindan ailigiler >

tavnaklanan mesajlar
»Dilden dileileigm

» Nedva vorumu

»>

1 3

Sekil 1. Miizelerin Iletisim Kanallari(Mclean, 1996: 140)

Miizeler degisik tutundurma karmasi elemanlar1 arasinda se¢im yapmak ve
Oonem derecesine gore siralamak durumundadirlar. Tutundurma karmasi elemanlarindan
olusacak tutundurma bilesiminin se¢imi hedef pazara ve ona en iyi nasil ulagilacagina
baghdir. Degisik kanallarin maliyetleri gibi rekabet yapisi da bu bilesimi etkileyecektir.
Yeni kurulmus miizeler potansiyel miisterilerini bilgilendirmek i¢in daha ¢ok reklam ve
halkla iligkileri ve en azindan bir kez olsun miisterilerin miizeleriyle tecriibe yasamalari
icin satis promosyonlarini kullanmalart gerekir. Diger taraftan uzun zaman once
kurulmus miizeler ise agizdan agiza ve dogrudan iletisime 6nem vermelidirler. Eger
rekabet ¢ok ve gelen miisteri sayisi az ise bu durumda miizeler kendilerini tanitan yazili,
basili promosyonlara ve medyaya agirlik vermelidirler (George-Berry, 1983: 36).
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3.2.1. Tutundurma Karmasi Elemanlar

Miizelerde tutundurma faaliyetleri birbirinden ve diger fonksiyonlardan kopuk bir
sekilde islemekte ve bu durum cesitli sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Dolayisiyla belirlenen hedef pazara uygun gelistirilen tutundurma karmasi elemanlari ve
bunlar1 uygulayacaklarin igbirligi ve iletisim iginde olmalar1 gerekir. Tutundurma
karmasi elemanlari; orgiit kimligi, kisisel sati, basili yaymlar, satis promosyonlari,
reklam, halkla iligkiler, tanitim ve agizdan agiza iletisimdir.

3.2.1.1. Orgiit Kimligi

Miizelerde orgiit kimligi, miizelerin gdsteri programlarinin igerigi, stili, misteriler ve
calisanlar tarafindan algilanan kiiltiirel yap1 ve miizeler tarafindan saglanan farkli
formdaki bilgiler tarafindan sekillendirilir. Miizelerin orgiit kimligi miize logolar1 ve
basili yaymlarinda kullandiklar1 grafik stilleriyle agiklanir. Her miizenin bir kimligi
vardir ve bunu miisterilerine yansitir. Miizelerin 6rgiit kimlikleri misyon ibarelerinde ve
miize adlarinda kendilerini hissettirirler (King, 1991: 56).

Miizelerin 6rgiit kimliklerini olusturmasi uzun zaman alir. Dolayisiyla miizeler
orgiit kimligine uzun soluklu yaklasmali, yalnizca bugiinkii durumuna gore degil
gelecek yi1l ve sonraki yillara da dikkat ederek ve iyi diisiinerek karar verilmelidirler.
Ciinkii karar verilen ve topluma lanse edilen o6rgiit kimliginin degistirilmesi zordur.
Ornegin miize kimligini yansitan logolar, basili yayinlardaki grafikler, reklam igerikleri,
katologlar, yol isaretleri, posterler, dogrudan iletisim kanallarinin hepsi miizenin 6rgiit
kimligini yansitir sekilde dizayn edilmelidir. Bundan dolay1 degistirilmesi zor ve
pahalidir. Miizenin orgiit kimligi bir c¢esit marka gibi ele alinmali ve gelecekte bu
kuruluglar arasindaki rekabetten galip ¢ikacak olanin da markalarini saglamlastirip
ayakta kalabilen Pepsi, Mc Donald gibi marka galibi firmalar olacagi bilinmeli ve
markalagsmis bu firmalar 6rnek alarak benzer bir strateji izlenmelidir. Orgiit kimligi
olusturulduktan sonra halkin algilamalarini yansitan bir 6rgiit imaji olusturulmalidir.
Ornegin yeknesaklik, degismezlik (galisanlarin elbiselerinin hepsinin ayni renk, sekil ve
tipte olmas1 gibi) bir imaj unsuru olarak kullanilabilir. En sonunda bu imaj miisterilere,
fon temin edicilere, bagiscilara, calisanlara miizeyi desteklemeleri i¢in yansitilmalidir.
Miize kimligi ancak miizenin karakter degistirmesi veya uygulanan kimligin basarisiz
oldugunun belirlenmesi sonucu degistirilebilir (O’Neill, 1995: 52).

3.2.1.2. Kisisel Satig

Kisisel satig ve imaj olugturma stratejileri hizmet igletmeleri tarafindan iletisimde en ¢ok
kullanilan araclardir. Ozellikle kisisel satis beklentilerin gelismesinde en énemli rolii
oynar. Miizelerde miisteriyle temasta bulunanlar 6n kapi elemanlari, miizenin igindeki
magaza ve kafeteryadaki calisanlardir. Dolayisiyla bunlarin daha 6zenle segilmesi
gerekmektedir. Miize elemanlarinin mevcut ve potansiyel miisterilerle birlikte
bulunabilecegi her ortam bir tutundurma avantajina doniistiiriilmelidir. Ideal olarak
tutundurma karmasit her zaman kisisel satis1 icermelidir. Ciinkii miisteriler birer
bireydirler. Kisisel satig1 gergeklestirenlerde bireydirler. Dolayisiyla bireylere karsi iyi
yetigmis bir satis elemaninin uygulayacagi satis gelistirme c¢abalari daha yararh
olacaktir. Ayrica halkla iligkiler ve tutundurma g¢abalarinin diger unsurlarinin
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uygulanmasinda kisisel satisi gergeklestiren elemanlar danisman ve rehber gibi
kullanilabilir. Miizelerde diger ticari firmalarda oldugu gibi birebir bu amacla tutulmus
elemanlar yoktur. Az dnce bahsi gecen 6n kapi elemanlari, kafe ve magaza gorevlileri
kisisel satisi gerceklestirirler. Aslinda bunlarin gerceklestirdikleri bir nevi imaj
gelistirme faaliyetidir. Bundan dolayr bu ¢alisanlara insanlara nasil yaklasmalari
gerektigi ve miizenin genel 6zellikleri hakkinda gerekli bilgiler verilmelidir.

3.2.1.3. Basih Yayinlar

Birgok miize hedef kitlelerine ulagmak i¢in yazili materyallere giivenirler. Brosiirler bu
anlamda en etkili yazili eserler olurken, posterler daha az etkili araglardir. Bu araglar
insanlar1 kendilerine bakmaya sevkeder ve miize i¢in goriiniir bir hayal olustururlar.
Fakat cogu miize kendilerini ifade edebilecek bir imaj ve bashk yazisi bulmakta
zorlanirlar. Brosiirlerin genelde A5 boyutundaki kagida, posterlerin ise A3 boyutundaki
kagida hazirlanmasi etkililik acisindan yararli olacaktir. Ciinkii ¢ok biiytlik boyutlu yazili
materyaller dikkat etmeyi giiglestirmektedir. Bunun istisnalar1 da insanlarin uzaktan
gorebilecekleri bordlardir. Ornegin tren istasyonlari, otogarlar ve otobiislerin iizerindeki
posterlerin bilyiikk boyutlu olmasi goériinebilmeleri agisindan gereklidir. Ama insanlarin
dogrudan yanindan gectikleri bilylik reklam levhalarindaki posterlerin etkili oldugunu
soylemek zordur (Arts Council of Great Britain, 1993: 5). Brosiirler tek tarafi yazili
sekilde kaliteli kagida basilmali, renkli ve ilgi ¢ekici olmalidir. Ciinkii brosiire bakan
kisiler miizenin kalitesi ve imaji hakkinda bir Onyargiya varacaktir. Dolayisiyla ilk
izlenim ve miisterilerin miizeyle ilk tanigmasi olan bu yazili araglarin gerekli 6zen ve
ihtimamla hazirlanmast gereklidir. Brosiirlerde miizenin faaliyetleri, agik bulundugu
saatler, miizenin yeri ve miize koleksiyonlar: hakkinda bilgi verilmelidir. Baz1 brosiirler
ozel gruplar i¢in bu gruplarin durumlarina uygun hazirlanmalidir. Mesela, okullar i¢in
hazirlanmig bir brosiirde daha canli renkler kullanilmali, miizenin ¢ocuklarin ilgisini
cekecek yonleri vurgulanmali ve miizedeki eglence faaliyetlerine daha fazla yer
verilmelidir. Ust gelir grubu icin hazirlanacak bir brosiirde ise miizenin sahip oldugu
nadide eserlerin tanitimina ve miizenin sayginligina daha fazla yer verilirken gri, siyah
beyaz veya mat tonlar tercih edilmelidir. Genellikle miizeler bu isi profesyonellere
birakmaktadirlar. Brosiirlerin yanma kuponlar verilebilir. Bu kuponlar bedava bir
kahve, sandvig, resim vb. seklinde olabilir ve miizeye gelmeye tesvik eder. Brosiirlerin
dagitimi miizelerin kendisi tarafindan yapilabilecegi gibi okullar, turizm bilgi servisleri,
oteller ve ticari amagl kuruluslar tarafindan da yapilabilir ama en akillicasi bu konuda
uzmanlagmis firmalara yaptirmaktir. Bu sayede brosiirlerin istenilen yere ulastigindan
emin olunabilir (Mclean, 1996: 145).

Tutundurmada kullanilan yazili eserlerden bir digeri ise mektuptur. Miizeler
devamli miisterisi konumunda olanlar, fon temin edenler ve kendisi i¢in degerli
konumda olduguna inandiklar1 gruplar i¢in bu yontemi denemelidirler. Mektup daha
samimi ve deger gosterir bir aractir. Bunun yani sira miize kendine ait bir dergi
cikararak yaptig1 yenilikler ve koleksiyonlardaki giincellemeler hakkinda bilgi verebilir.

97



C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 15, Sayi 1, 2006, s.87-108

3.2.1.4. Satis Promosyonlari

Miizeler miisteri ¢ekebilmek i¢in giidiileyici bir faktdr olarak promosyonlart kullanirlar.
Ozel promosyonlar yeni miisterileri ¢ekecegi gibi, var olan miisterilerin ziyaret sikligin
artirir ve onlarin miizelerdeki kafe ve perakende magazalardan daha fazla aligveris
etmelerine neden olarak miizelerin gelirlerini artirir. Giris {icretlerinde, miizelerdeki
kafelerdeki indirimleri, &zel faaliyetlere katilmayr temin edici kuponlar satis
promosyonlarina drnek olarak verilebilir.

Arts Council of Great Britain (1993) miizelerin yapabilecekleri satis
promosyonlarini su sekilde belirtmistir:

- Miize kafelerinde ve restoranlarinda yiyecek ve igecek,

- Sponsor ve diger organizasyonlarca beraber yapilacak kitap, kalem, miizik
cd’si, gibi esantiyon hediye sunumu,

- Miizelerdeki perakende magazalarda basili yaymlar,
- Perakende magazalarda indirim,
- Ogzel koleksiyonlarla birlikte yapilan dzel aktiviteler,
- Miizenin gelir getirebilecek diger faaliyetlerinde indirim,
- Miizenin girisinde yapilacak gosterimler.
3.2.1.5. Reklam

Reklam miizeler ig¢in en pahali ve en az maliyet etkinligi olan tutundurma karmasi
elemanidir. Para 6demeden yapilan yazarlarin kendi goriislerini yansitan kurum
hakkindaki yazilar ise reklamdan on kat daha etkilidir. Ciinkii halk para verilerek
yapilan reklam niteligindeki duyurumlarin gergekliginden siiphe eder. Ama kisisel bakis
acis1 ve insiyatifiyle yazilan gazete ve dergilerin makale ve yazilarinda gergeklik
paymin daha fazla oldugu inanci vardir. Miize reklam vasitasiyla iyi bir kurulug imaji
olusturmayi, miize kullanimmi artirmayi, rakiplerine karsi atak yapmayi, yeni
koleksiyonlar1 ve faaliyetleri hakkinda miisterilerini bilgilendirmeyi hedefler. Reklamin
tutundurma anlaminda etkili bir ara¢ olup olmadigmnin analizinden &nce reklam
yapmanin amaclart agik bir sekilde ortaya konmalidir ki dogru kararlar verilebilsin.
Amagclar reklam vasitasiyla iletisimde neyin reklam edileceginin tespitiyle baslar. Yani
oncelikle miizenin hangi yoniinlin reklam konusu olacagmin belirlenmesi gereklidir
(Mclean, 1996: 149).

Govoni vd. (1986) reklam amaglarint belirlerken dikkat edilmesi gerekli
konular su sekilde siralamiglardir.

- Hedef miisteri kitlesinin dogru bir sekilde tespit edilmesi,

- Hedef kitle iizerinde olusturulmak istenilen tepkilerin neler oldugunun
belirlenmesi,

- Amaglarm kantitatif olarak tespiti,
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- Reklam ile elde edilmesi gereken basar1 kriterlerinin belirlenmesi,
- Diger tutundurma karmasi elemanlari icerisinde reklamin yerinin belirlenmesi,

- Amagclarin gergeklestirilip gerceklestirilemeyecegi hakkinda gerekli verilerin
toplanmasi,

- Zaman sinirlarinin tespit edilmesi.

Reklam i¢in amaglar belirlendikten sonra bir reklam stratejisinin olusturulmasi
gerekir. Yapilacak reklam stratejisi asagidaki unsurlart igermelidir.

- Reklamin amaci,

- Hedef'kitle,

- Harcanabilecek biitge,

- Reklamin igerigi,

- Kullanilacak medya,

- Reklamin gosterilme siklig1,

- Reklamin etkinliginin 6l¢timii.

Reklamin amaci reklamm etkinligini belirleyecek kriterlerin  se¢imini
etkileyecektir. Reklamin planlanmasi yapilirken bazi sorularin agik¢a cevaplanmasi
gerekecektir. Reklam kim igin, nasil, ni¢in, ne zaman, nerede, ne kadar biit¢eyle hangi
siklikla ve nasil yapilacak, reklam sonucu hedef kitle iizerinde olusturulmak istenen
davranis degisikligi ne olacak. Reklam igin reklam ajanslar1 bir segenek olabilir. Bu
ajanslar miizeler igin biitiin isi Ustlenirler. Yalniz dikkat edilmesi gereken husus
miizeleri tantyan ve bu konuda bilgi sahibi ve duyarliligi olan ayrica ¢ok fazla iicret
istemeyen (aksi takdirde bagiscilarin ve ¢ikar sahiplerinin tepkilerini g¢ekebilirler)
ajanslarin tercih edilmesidir. Reklamin verdigi mesaj basit, agik, kesin olmalidir. Ciinkii
reklamda sunulabilecek bilgi miktar1 smirlidir. Reklam mesajinda miizenin yeri, agik
oldugu saatler, telefon numaralar1 bulunmalidir. Bunun yani sira miizenin kurum
kimligi bagka bir deyisle imaj1 ve logosu da reklamda sunulmalidir. Miizeler hedef
kitleye mesajin reklam vasitasiyla ulagsmasini saglamak i¢in bu kitlenin hangi gazeteyi,
dergiyi, televizyon programini, radyoyu takip ettigini bilmeleri gerekir. Degisik medya
araclarmin her birinin avantaj ve dezavantajlart vardir. Hangi medyanin segilecegi dort
faktore baglidir. Medyanin karakteristigi (kapsadigi cografik alan, reklami gosterebilme
sikligi, renk, resim, hareketle reklami sunabilme kabiliyeti vb.), medyanin atmosferi
(medyanin miizenin imajini destekleme kuvvetini belirtir), medyanin cinsi (ulastig
kitlenin dzellikleri ve sayisi), karsilastirmali maliyeti (6rnegin kullanilan medya araciyla
1000 kisiye ulasilmasinin maliyeti) (Baker, 1991: 25).
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3.2.1.6. HalKla iliskiler ve Tanitim

Halka iligkiler miizelerin hedef kitleleriyle aralarinda iyi iligkiler olugturmak amacryla
yiriitiilen planli ve devamli faaliyetlerdir. Halkla iliskiler bazi pazarlama gorevleriyle
alakalidirlar. Bunlar (Mclean, 1996: 152):

- Miizenin imajin1 olusturma, devam ettirme ve gelistirme,
- Diger iletisim aktivitelerini destekleme,

- Miisterilerle ilgili problemlerle basa ¢ikma,

- Miize i¢in 6zel 6nem arz eden kitlelerle iligkiler kurma,

- Yeni koleksiyonlarn ortaya konmasi ve gosterimini destekleme,
kolaylastirmaktir.

George ve Berry (1983), bir miizenin halkla iletisim kurmaya baglarken
asagidaki noktalara dikkat etmesi gerektigini vurgulamiglardir:

1. Kigisel satigin roli,

Elle tutulur ipuglarinin saglanmasi,

Hizmetin anlasilir yapilmasi,

Tletigsimde siireklilik,

Yapilabilecek imkan dahilindeki seyler i¢in s6z verme,

Kelimelerden faydalanma,

A R B

Calisanlarla dogrudan iletigim.

Payne’ye (1993) gore halkla iligkiler bu gorevleri yerine getirirken bazi araglari
kullanirlar. Brosiirler, yillik raporlar, posterler, basili diger yayinlar;, seminerler,
konferanslar; medya haberleri (gazete, dergi makaleleri) vasitasiyla olusturulan
hikayeler bunlardan bir kismudir.

Tanitim miizelerin halkla iligskiler anlaminda yapabilecegi en etkili ve
maliyetsiz tutundurma aracidir. Tanitimda para karsilig1 olmadan bir dergi, gazete veya
televizyonda miize hakkinda bilgi verilmesi veya tanitim yapilmasi esastir. Tanitimda
miize icerige karigamaz. Tanitim yazarin veya sunucunun kendi insiyatifiyle hazirlanir
ve sunulur. Dolayisiyla miizelerin bu anlamda tutundurma cabalarini1 gelistirebilmeleri
icin yazar takimiyla iyi iligkiler i¢ginde olmalari sarttir.

3.2.1.7. Agizdan Agiza iletisim

Young’a (1981) gore agizdan agiza iletisim reklamdan daha etkili bir tutundurma
elemanidir. Miizeye gelen miisteriler miizeden elde ettikleri izlenimleri bagkalarina
aktarirlar ve agizdan agiza iletisim bu sekilde gergeklesir. Miisteriler miizeye gelemeden
once miize hakkinda bir beklentileri vardir. Miizeye geldiklerinde miizenin sundugu
hizmetin teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarina bakarak daha sonra bir kez daha gelip
gelmeyeceklerine karar verirler. Ve bu iyi veya kotii izlenimlerini ¢evrelerinde bulunan
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insanlarla paylasirlar. Bu durum miizeye heniiz gelmemis olanlarin gelip gelmeme
kararlarin1 ¢ok biiylik oranda etkileyecektir. Ciinkii insanlar reklamin ve kismen de
tamitimin  yanli ve tarafli yapilabilecegini bilirler ama tanidiklar1 bir insanin
soylediklerini gergek kabul eder ve ona gore hareket ederler. Negatif agizdan agiza
iletisim pozitif agizdan agiza iletisimden ¢ok daha etkilidir. Bu iletisimin olumlu olmast
diger iletisim tiirlerini destekleyecek ve tutundurma faaliyetlerinin basarisini olumlu
yonde etkileyecektir. Miizelerin bu anlamdaki iletisimi etkileyebilmelerinin tek yolu ise
sunduklar1 hizmetin kalitesini artirarak beklentileri karsilamasi ve hatta asmasidir
(Mclean, 1996: 155).

3.3.Miizelerde Dagitim

Dagitim dogru {irtinii dogru zaman ve dogru yerde miisteriye uygun sekilde hazir hale
getirmek ve sunmaktir. Bunun i¢in iriinlerin dogru dagitim kanallar1 vasitasiyla
miigteriye ulastirilmasi gerekmektedir. Dagitim sisteminin miigterinin ihtiyaglarimi
gozeterek diizenlenmesi ¢cok dnemli ve gereklidir. Dagitim kanali hizmet isletmelerinde
iiriin isletmelerine gore daha az 6nemlidir. Ciinkii hizmet igletmelerinde iiriin tiretildigi
zaman ve yerde tiiketilir. Miizeler hem {iriin hem de hizmet iiretir ve sunarlar ama genel
olarak hizmet isletmeleridir. Fakat perakende miize magazalar1 ve miizelerin i¢indeki
restoran ve magazalarin yaptiklari isler {irlin yonliidiir. Diger taraftan miizelerin sergi ve
koleksiyon gosterimi, koruma, saklama gibi diger fonksiyonlar1 ise hizmet yonliidiir.
Miizelerin pazarlama fonksiyonlarindan dagitim fonksiyonunun yer ve zaman 6zelligi
hizmetlerin tiikenebilir 6zelligi ve tretildigi yer ve zamanda tiiketilmesinden dolay1 bir
arz talep sorununu olusturur. Bir giin gelip miizeleri bog gormemek igin miizelerin arz
ve taleple ilgilenmeleri gerekir (Mclean, 1996: 130).

Rathmell’e (1974) gore hizmet isletmeleri yerlesim sekillerine gore {iige
ayrilirlar. Yerlesim yeriyle ilgisi olmayan, yerlesim yeriyle siki iliski i¢inde olan ve
yerlesim yerine yayilmis hizmet isletmeleri. Miize isletmeleri yerlesim yeriyle siki
iliskisi olan kurumlardir. Gergekten miizelerde yerlesim yeri kritik bir unsurdur ve son
satin alma kararinin verildigi asamada belirleyicidir. Bir miizenin hizmet performansini
gelistirdigi yerden baska bir yere tasindigi nadirdir. Miizeler bu durumu asmak igin
gegici sergiler, koleksiyonlar hazirlamakta bunlari okul, gosteri merkezleri, eglence
yerleri veya 0zel otobiislerde miisterilerine ulastirmaktadirlar. Miizelerin yerlesim
yerleri genelde miizelerin kontroliinde degildir. Clinkii miizelerin ¢ogu eski binalarin
restorasyonuyla olusturulmug tarihi binalarda kurulmustur. Ancak yeni kurulan
miizelerin yerlesim yeri se¢gme 6zgiirliigli bulunmaktadir. Fakat yeni miizelerin agilma
durumuna bakildiginda bunun var olan miizelerin iginde kiigiik bir oran oldugu
goriilmektedir. Miizelerin bircogunun kurulus yeri miizelerin farkli etkinlikler
yapmasini engellemektedir. Bina sadece tek basina miizelerin imaj olusturmasinda etkili
degildir. Zaten ozellikle 19. yiizyilda kurulmus olan bu binalar insanlarin evlerinde
olduklar1 gibi rahat etmelerine engel teskil etmektedir. Ciinkii bu binalar soguk, genis ve
renksiz yapilariyla daha resmi bir hava olusturmaktadir. Dolayisiyla hizmet
isletmelerinin miisteriyi evindeymiscesine rahat ettirme prensipleri miizelerde pek de
miimkiin gdziikkmemektedir. Miizelerin her yerinde dokunmayin uyarilari, giivenlik
kameralar, sergiler i¢in 6zel camdan korumalar ve diger bir¢ok faktdr zaten insanlari
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rahatsiz etmektedir. Birde buna miize binalarmin soguk iklimi eklenince insanlar
miizelere gelmek istememekte hakli olmaktadirlar.

Dagitim sistemi miisteri ihtiyaclariyla baslar. Bunu miizenin kapasite ve
yetenekleri izler. Hizmetin ayrilamaz 6zelliginden dolayr miisteriler dagitim sistemini
hizmetin bizzat kendisiyle esdeger goriirler. Cok az miisteri miizelerden hizmeti almak
icin ¢ok uzak mesafelerden gelip, zamanlarini ayirirlar. Eger miizeler miisterilerini 6zel
hissettirebilecek farkli hizmetler sunarlarsa miisteriler harcayacaklart zahmet ve zamani
disiinmeyeceklerdir. Yani miizeler miisterilerin harcanabilecek zaman ve cabalariyla
rekabet ederler. Bazen miize ¢ok kaliteli ve ilgi ¢ekici bir hizmet sunsa bile miizenin
yerlesim yerinin ¢ok uzak ve zor bulunur olmasi nedeniyle potansiyel ziyaretcileri elde
edemez. Bu durum daha dnce bahsedildigi ilizere okul, eglence yeri veya 6zel otobiis
sergileri gibi yontemlerle asilabilir (Lovelock-Weinberg, 1988: 286).

Dagitim sisteminde gerek miisteriyle dogrudan temasta bulunan gerekse sahne
arkasinda yer alan personelin davraniglart biiyiikk O6nem tasir. Fakat 6nemli olan
dagitim sisteminin personelin bireysel hareketlerinden etkilenmeyecek tarzda
otomatiklestirilmesidir. Bunlardan biri ve en Onemlisi akis semasi yontemidir. Bu
yontemde hizmetin sunulmasi asamalar1 birer siire¢ halinde belirlenerek her siirecte
etkide bulunacak faktorler tespit edilip bir plan hazirlanir. Bu akis semasinda (Shostack,
1984: 1987):

- Miize hizmetinin biitiin 6ncelikli fonksiyonlari belirlenerek amaglar agik hale
getirilmeli,

- Hizmetin yanls gidip basarisizligin olusabilecegi hata noktalari tespit edilmeli,

- Her bir 6ncelikli fonksiyon i¢in miisteriler tarafindan kabul edilebilir icra
standartlar1 belirlenmelidir.

Akis semasi sayesinde miize yonetimi miizenin operasyonlarma yeni bir bakis
acist geligtirebilecektir. Akis semas1 sadece miisterilerin ihtiyaclarmin tatminine degil
ayni zamanda miizenin kaynaklarinin etkin bir sekilde kullanilmasina da yaracaktir.
Bunun yani sira personel akis semasinda kendi yeri ve gorevini gorecek ve buna gore
davranacaktir. Akis semasi iki ayr1 kisimdan olugmaktadir. Bir kisim miisteri tarafindan
goriilen ve istirak edilen boliimii gosterirken diger bolim misterinin géremedigi ancak
fark edebilecegi kismi gostermektedir. Akis semast hizmet siirecinin gézle goriilebilir
hale gelmesini saglayarak neyin yanlis gittiginin belirlenmesi ve performans
standartlarinin  olusturulmasinda etkin bir rol oynar. Bunun yani sira yalniz
yanligliklarin tespitiyle kalmaz yanlislarin nasil alt edilecegi hakkinda da ipuglar verir
(Payne, 1993: 229).

Yerlesim dagitim fonksiyonunun onemli bir parcasidir ve maalesef ihmal
edilen bir konudur. Daha 6nce de deginildigi gibi yalnizca yeni miizelerin yerlesim
yerini se¢gme Ozgiirlikleri bulunmakta olup, eski miizelerinde yerlesim yeri sorununu
halletmeleri i¢in bazi teknikler kullanmalari gerekir. Ornegin anayollarda ve kose
noktalarinda miizeyi arayan miisterilerin bulmalarmi kolaylastiracak sekilde yol
isaretleri konulabilir. Bununla birlikte miizeler miisterilerinin kendilerine gelebilmeleri
i¢in toplu tasima araglarinin kullanimini kolaylastirabilecek yollar bulmalidirlar. Kendi
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0zel arabasiyla gelen misteriler igin gerekli park alani da bir sorun olarak ortaya
ctkmaktadir. Eski miizelerin buna yer ayirarak ¢oziim bulma imkanlari yoktur. Ama
belediyelerle gerekli iletisim kurularak miizenin yakinlarina bir otopark konulmasi
saglanabilir ve yol isaretleriyle de bu otoparkin yeri gosterilebilir. Miizeler yazili
yayinlarinda yerlesim yerlerini detayli ve anlasilir olarak gerekirse harita metoduyla
gostermeli ve yardim i¢in telefon numarasi vermelidirler.

3.4. Fiyatlandirma

Fiyatin miizelerin pazarlanmasindaki pazarlama karmasi elemanlarina dahil edilmesi,
giris licreti almayan ve fonu toplum tarafindan saglanan miizeler i¢in oldugu kadar tek
gelir kaynag1 giris licreti olan bagimsiz miizeler i¢in de uygundur. Bir sekilde birileri
tarafindan miize i¢in ddeme yapilmalidir. Bir degisken olarak miize iicreti 6rnekleri
sunlar olabilir (Demir, 1999: 63):

- Miizenin tamamu veya 0zel sergiler gibi baz1 kisimlar i¢in alinan giris ticretleri,
- Ogrenciler, yasllar, issizler ve aileler gibi gruplar icin indirimler,

- Organize edilmis geziler ve turlar icin ticaret anlagmalar1 yoluyla &zel
indirimler,

- Okul gruplar1 ve egitim programlari,

- Ogzel etkinliklere girisler,

- Literatiir, ticari esyalar ve yeme i¢me i¢in yiiksek iicretler,

- Film ve TV olanaklari i¢in ticret,

- Aragtirma i¢in fotograf, plan ve belge fotokopileri,

- Spesifik fonksiyonlar i¢in bazi tesislerin kiralanmast,

- Koleksiyonda yer alan bazi unsurlarin 6diing verilmesi,

- Danigmanlik ve tavsiyeler,

- Miizenin isminin veya iiriiniin kullanilmasi i¢in verilen onay,
- Koleksiyon materyalinin ticari kullanimi i¢in reprodiiksiyon veya telif iicreti,
- Seminerler veya toplantilar i¢in alinan iicret,

- Arastirma ve kiitiiphane tesisinin kullanilmasi.

Miizelerin birgogu bu hizmetlerin en azindan bir kismin1 toplumsal
gorevlerinin bir parcasi gorerek bunlar i¢in ziyaretgilerinden dogrudan bir ticret
almayabilirler. Ancak bu pazarlama karmasinda bir uyarlamanin yapilmadigi anlamina
gelmez. Birgok miize ticretsiz giris ilkesini benimsemistir, ancak yinede ticretle ilgili
kararlar alirlar. Bu durumda yerel toplum ve merkezi hiikiimet genel matrah ve
vergilendirme sistemi yoluyla destek saglamaktadir. Ucretsiz giris hizmeti veren
miizeler diger kullanic gruplari i¢in alternatif {icretlendirme kararlar1 alabilirler.
Ornegin kahve icenler, katolog alanlar ve fotograf reprodiiksiyonlar1 gibi.

103



C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 15, Sayi 1, 2006, s.87-108

Miizelerin fiyatlandirma stratejileri degisik etkenler altinda sekillenmektedir.
Ayrica pazarlama karmasinin diger elemanlar1 hakkinda verilen kararlar da
fiyatlandirma stratejisini etkileyecektir. Miizelerin iicretleriyle ilgili kararlarin
alinmasimi etkileyen cesitli faktorler asagidaki gibidir (Mclean, 1996: 153):

- Uriinle baglantil giderler,
- Ig ve dis fonlarm mevcudiyeti,
- Mevcut toplam kapasitesi,
- Miizenin paraya olan ihtiyaci,
- Herhangi bir durumda rekabetin kapsam ve yapisi,
- Rakiplerin iicretlendirme politikalari,
- Spesifik bir iiriin sunusu i¢in potansiyel pazar biiyiikligi,
- Kullanicilardan kaynaklanan ek giderler,
- Potansiyel kullanicilarn fiyat esnekligi,
- Potansiyel ziyaretgilerin satin alma davranisi,
- Miizenin sundugu alternatif iiriinler,
- Rekabetin yapisi,
- Pazarm biytkligi,
- Kullanicilarin 6deme yapmadaki goniilliiliikleri,
- Miizenin gider ve mali durumu.
4. Sonug ve Oneriler

Gecgmisin kiiltiir degerlerini belirli bir diizen igerisinde korumak ve sergilemek igin
olusturulan agik ve kapali ortamlara miize denilmektedir. Ister binlerce yil, isterse yiiz
yil dncesine dayansin, belirli bir uzunluga sahip ge¢misi olan, kaybolmaya yiiz tutmus
pek ¢ok konudaki eserler miizelerde korunmakta ve insanlarin goriisiine sunulmaktadir.
Bilime, sanata ve sosyal yasama yonelik cesitli amaglar tastyan, toplumun gelismesi ve
egitilmesi i¢in vazgecilmez olan miizeler; devletler, kurumlar hatta kisiler tarafindan
kurulup gelistirilmektedir.

Miizeler amaglarla yonetim, stratejik planlama ve pazarlama yoluyla daha
genis bir kitleye ulagsmak, gelirini yilikseltmek, ziyaret¢i tatminini artirmak ve daha fazla
imkan sunabilmek hedeflerini gerceklestirebilirler. Fakat dogru amaglari benimsemek,
uygun stratejiler olusturmak, gergeklestirilebilir pazarlama tekniklerini uygulamak kar
amagsiz kurumlar olan miizeler i¢in ana sorunlart olusturmaktadir. Miize miidiirleri ve
calisanlar1 cevapsiz bazi sorularla yalniz baslarna kalmaktadirlar. Miizenin giiciini
artirmak ve misyonunu ileri gotiirmek i¢in hangi amaglar uygundur? Miizenin ana
miigterileri kimlerdir ve bunlara hangi goreceli seviyede 6nem verilmelidir? Optimal
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program karmasi (gosteri, interaktif elemanlar ve diger acgiklayict metotlar) nasil
olmalidir? Basar1 6l¢iim parametreleri nelerdir? Bu gibi sorularin cevaplar1 ancak
miizelerinde diger kar amacli kuruluslar gibi pazarlama stratejilerinin olusturulmasiyla
elde edilebilir.

Bu makale 1s18inda miizelerde pazarlamanin uygulanmasinda asagidaki

tavsiyeler birer 6rnek niteligindedir.

v
v

AN NN

\

\

AN

Miizelerin park yeri sorunu halledilmeli ve giivenlik saglanmalidir.

Miizelerin yeri kolayca bulunabilir bir yerde olmali veya iyi tarif eden
tanitimlar yapilmalidir.

Miize personeli cana yakin ve bilgili olmalidir.
Miizelerin temizligine dikkat edilmelidir.
Ziyaretgilerin miize aktivitelerine interaktif olarak katilimi saglanmalidir.

Ses, goriintii, yer dizayni, canlandirma gibi 6grenmeyi kalict yapan etkenlere
dikkat edilmelidir.

Bir¢cok miisteri aile olarak veya arkadas grubuyla miizeye gelmektedir. Her
gruba uygun ortam saglanmalidir.

Lokanta, aligveris magazasi, dinlenme yeri, kafe gibi alanlara yer verilmelidir.

Miizeyi tanitict hatiralar gerek ticretli gerekse iicretsiz (deger ve maliyetine
gore) ziyaretgilere verilmelidir.

Ulusal ve yerel medyada reklam ve tanitimlar yapilmalidir.

Bazi yasli miisteriler i¢in hafif, katlanabilir, portatif sandalyeler
hazirlanmalidir.

Cocuklar i¢in lunapark olmalidir.

Miizeye giriste miizenin degisik boliimlerini tanitici bilgisayarli ortamlar veya
brogiirler olmalidir.

Farkli gruplar i¢in farkli zamanlarda degisik aktiviteler diizenlenmelidir.
Ziyaretgiler geldiginde, onlara miizenin amaglari agik bir bicimde sunulmalidir.

Bakildiginda kolayca anlasilan ve yonleri belirten bir harita, akis semasi
bulunmalidur.

Ziyaretcilerin cantalarin1 ve palto/montlarmi koyabilecekleri vestiyerler ve
kilitli dolaplar olmalidir.

Bebekli ziyaretgilerin ¢ocuk arabalarini birakacaklari yerler hazirlanmalidir.
Cocuklar i¢in yapilmis tuvaletler olmalidir.

Kafelerde ailelerin biitcelerine uygun yiyecek ve icecek satilmalidir.
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v’ Paketlenmis yiyecekler satan bir yer bulunmalidir.

\

Ziyaretcilerin dinlenebilmesi i¢in yapilmig koltuklar olmalidir.

v' Farkli yastan olan yetigskinler ve ¢ocuklarin gosterilerden yararlanabilmeleri
icin gerekli diizenlemeler yapilmalidir.

v Engelli insanlar sergileri rahatga izleyebilmelidir.
v Sergilerin tamami ¢ocuklarin da gorebilecekleri sekilde tasarlanmalidir.
v' Panolar ¢ocuklarin okuyabilecekleri sekilde hazirlanmalidir.

Miizeler yukarida belirtilen ve daha birgok 6rnegi sayilabilecek yenilik ve
hizmet gelistirme faaliyetleri sayesinde miisteri tatmini ve sadakatini saglayabilirler.
Pazarlama stratejilerinin miizelerde uygulanmasi ise miisteri tatminini saglama yoniinde
sistemli ve en biiylik adim olacaktir.
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