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0Oz

Miizeler, farkl beklentilere ve kiiltiirel sermaye diizeylerine sahip ziyaret¢i gruplarina hizmet veren
deneyim alanlaridir. Bu ¢alisma, miize pazarlamasinda pazarin homojen kabul edildigi geleneksel
yaklasimlarin aksine; Kocaeli Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerini imaj algilarina gére kiimelemeyi ve elde
edilen segmentlerin profillerini kiiltiirel sermaye kurami ¢cercevesinde analiz etmeyi amaglamaktadir.
Arastirma kapsaminda 742 yerli ziyaretciden elde edilen veriler lizerinde K-Ortalamalar kiimeleme
analizi, ki-kare ve ANOVA testleri uygulanmistir. Analiz sonucunda ziyaretgiler, algi diizeylerine gére
¢ farkh psikografik kiimeye ayrilmistir: (1) kiiltiirel kasifler (yiksek memnuniyet, yiiksek akis
deneyimi), (2) hizmet odakli pragmatistler (orta diizey memnuniyet, diisiik tesis algisi) ve (3)
fiyat/performans odakli elestirmenler (diisiik memnuniyet, diisiik sadakat). Calismanin éne ¢ikan
bulgusu, ziyaret¢i memnuniyetinin yas ve cinsiyetten bagimsiz olmasi; buna karsin egitim diizeyi, gelir
seviyesi ve ziyaret sikligi ile anlamli bir iliski géstermesidir. Pierre Bourdieu’nun kiiltiirel sermaye
yaklasimiyla uyumlu olarak, yiiksek egitim diizeyine sahip ve miizeyi ilk kez ziyaret eden kitlenin
kasifler segmentinde yogunlastigi; lise mezunu ve diisiik gelirli ziyaretgilerin ise fiziksel olanaklardaki
eksiklikler nedeniyle elestirmenler segmentinde yer aldigi belirlenmistir. Bulgular, miize yénetiminin
tek tip pazarlama yerine farkli sosyo-ekonomik segmentlere yénelik fiyatlandirma, hizmet kalitesi ve
egitim programlarini gesitlendirmesi gerektigini géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miize Pazarlamasi, Pazar Béliimlendirme, Ziyaretgi Deneyimi, Kiiltiirel Sermaye,
Kiimelenme Analizi, Ziyaret¢i Sadakati

Market Segmentation of Museum Visitors Based on Image Perceptions: The Case of Kocaeli

Archaeology Museum
Abstract

Museums are experience spaces that serve visitor groups with diverse expectations and varying levels
of cultural capital. In contrast to traditional approaches in museum marketing that assume a
homogeneous market, this study aims to cluster the visitors of the Kocaeli Archaeology Museum based
on their image perceptions and analyze the profiles of the resulting segments within the framework
of cultural capital theory. Data were collected from 742 domestic visitors and analyzed using K-Means
clustering, Chi-Square, and ANOVA tests. The analysis revealed three distinct psychographic clusters:
(1) cultural explorers (high satisfaction, high flow experience), (2) service-oriented pragmatists
(moderate satisfaction, low facility perception), and (3) price/performance-oriented critics (low
satisfaction, low loyalty). A key finding is that visitor satisfaction is independent of age and gender,
but significantly associated with education level, income, and visit frequency. In line with Pierre
Bourdieu’s Cultural Capital theory, highly educated and first-time visitors were concentrated in the
explorers cluster, while high school graduates and minimum-wage earners were more likely to fall
into the critics cluster due to perceived deficiencies in physical facilities. The results suggest that
museum management should adopt differentiated strategies tailored to socio-economic segments,
focusing on pricing, service quality, and educational programming, rather than applying a uniform
marketing approach.

Keywords: Museum Marketing, Market Segmentation, Visitor Experience, Cultural Capital, Cluster
Analysis, Visitor Loyalty
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GIRIS

Miizecilik sektorti, tarihsel siireg igerisinde yalnizca nesnelerin korundugu ve statik
bir sekilde sergilendigi koleksiyon odakli bir yapidan, ziyaretgi etkilesimini ve
tatminini merkeze alan deneyim odakli dinamik bir yapiya dogru evrilmistir.
Karakundakoglu (2019) bu doniisiimiin miizelerin hedef kitle beklentilerine
odaklanmasini zorunlu kildigini belirtirken, Tiirkay (2024) giintimiiz ziyaretgilerinin
miizeleri sadece nesne izleme alani olarak degil, duygusal, diistinsel ve sosyal birer
deneyim sahnesi olarak gordiiklerini vurgulamaktadir. Ancak bu paradigma
degisimi, miize yOnetimleri icin ziyaret¢i Kkitlesini anlama  siirecini
karmasiklastirmaktadir. Simeonova, Sdez Puig & Sanchez Aguilera (2025) Barselona
miizeleri 6zelinde yaptiklar1 ¢alismada, ziyaretci profillerindeki gesitliligin dikkate
alinmamasmin stratejik korliige yol acabilecegini ifade etmektedir. Benzer sekilde
Luka¢, Caganovd, Matusikova, Ganobcik & Litomericky (2024) kale miizeleri iizerine
yaptiklar1 analizde, ziyaretcilerin sosyo-demografik profillerinin ve davranigsal
tercihlerinin derinlemesine anlasilmasmnin ziyaretciye ozel iiriin gelistirilmesi
acgisindan kritik oldugunu savunmaktadr.

Literatiirde siklikla karsilagilan ve pazarlama verimliligini diistiren temel
problemlerden biri, ziyaretcilerin homojen bir kitle olarak varsayildigi Ortalama
Ziyaretci Yanilgisidir. Muggleton, Monteath & Yasseri (2025) British Museum’daki
42.000 ziyaretci yolculugunu ve 50.000'den fazla yorumu analiz ettikleri giincel
calismalarinda, geleneksel demografik siniflandirmalarin ziyaretgilerin gercek miize
i¢ci davraniglarimi agiklamada yetersiz kaldigini kanitlamistir. Yazarlar, ziyaretgilerin
Kararl Yiriytisciiler veya Acelesi Olanlar gibi davranissal kiimelere ayrildigini ve tek
tip turlarin ziyaretcilerin %>52’si tarafindan yarida birakildigini tespit ederek,
genellemelerin operasyonel basarisizliga yol a¢tigini ortaya koymuslardir. Barbosa
(2024) turizm pazarinda sagduyuya dayali boliimlendirmelerin artik gegerliligini
yitirdigini, bunun yerine veri odakli yaklasimlarin benimsenmesi gerektigini
savunurken, Tkaczynski, Rundle-Thiele & Beaumont (2009) destinasyon
pazarlamacilarin her turiste ulasmaya ¢alismasinin kaynak israfi oldugunu, bunun
yerine 0l¢tilebilir ve ulasilabilir segmentlere odaklanilmasi gerektigini belirtmektedir.
Skinner, Ekelund & Jackson (2009) ise ekonomik bir perspektiften bakarak, arz ile talep
arasindaki uyumsuzlugun kurumlarin siirdiiriilebilirligini tehdit eden bir katilim
hastaligina dontisebilecegi uyarisinda bulunmaktadir.

Bu stratejik agmazin asilmasinda pazar boliimlendirme hayati bir arag¢ olarak one
¢itkmaktadir; ancak Dolnicar (2004) sadece yas veya cinsiyet gibi demografik
degiskenlere dayal1 a priori boliimlendirmelerin ziyaretgilerin karmasik tercihlerini
aciklamada yiizeysel kaldigmi savunmaktadir. Ramires, Brandao & Sousa (2018)
Diinya Miras: sehirlerini ziyaret eden turistler {izerinde yaptiklar1 c¢alismada,
motivasyon temelli boliimlendirmenin ziyaret¢i tatminini yordamada demografik
verilerden daha tstiin oldugunu gostermistir. Mevcut literatiirde ziyaretgi
deneyiminin ¢ok boyutlu yapisina ragmen, uygulamada halen “ortalama ziyaretci”
varsayimina dayali homojen stratejilerin izlenmesi, miizelerin kapsayicilik hedeflerini
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sinirlayan temel bir problemdir. Bu baglamda mevcut ¢alisma, s6z konusu stratejik
boslugu doldurmak amaciyla; algisal imaj ile kiiltiirel sermaye arasindaki iligkiyi
pazar boliimlendirme analiziyle biitiinlestiren 6zgiin bir teorik ¢erceve sunmaktadir.
Giirel & Nielsen (2019) sanat miizesi ziyaretgilerini hepgiller ve tekgiller olarak
ayirirken, bu ayrimin temelinde Bourdieu'nun (1984) Kiiltiirel Sermaye teorisinin
yattigim1 vurgulamaktadir. Benzer bir yaklasimla Blackwood & Purcell (2014)
kiiratorlerin ve miize yonetimlerinin kararlarmin kiiltiirel sermayesi yiiksek gruplari
icerirken digerlerini dislayan bir sosyal alan yarattigini belirtmektedir. Hanquinet
(2013) ise ziyaretgilerin kiiltiirel profillerinin sadece sosyo-ekonomik statiiyle degil,
estetik ve deneysel yonelimlerle sekillendigini one siirmektedir. Bu dogrultuda
calisma, klasik demografik analizlerin Otesine gecerek, ziyaretcileri miize imaj
algilarina gore kiimelemekte ve elde edilen segmentleri Bourdieu'nun kiiltiirel
sermaye teorisi baglaminda teorik bir zemine oturttugu icin literatiirde 6zgiin bir
konuma sahiptir. Calisma, 6zellikle arkeoloji miizelerindeki tiiketim engellerini ve
yabancilasma siireglerini veri odakli segmentasyonla somutlastirmas: bakimindan,
hem kuramsal hem de yonetimsel bir boslugu doldurmaktadir.

Kavramsal Cerceve
Miize Pazarlamasinda Pazar Boliimlendirme Yaklasimlar1 ve Ziyaretci Tipolojileri

Miize pazarlamasi literatiirtinde pazar boliimlendirme, heterojen bir ziyaretci kitlesini
daha yonetilebilir ve homojen alt gruplara ayirarak kaynaklarmn etkin kullanimini
saglayan stratejik bir ara¢ olarak kabul edilmektedir. Barbosa (2024) segmentasyonu
tiiketicilerin benzer tercih veya oOzelliklere gore gruplandirilmas: siireci olarak
tanimlarken, bu siirecin destinasyonlarin pazarlama ¢abalarini optimize etmesine ve
kisisellestirilmis iletisim kurmasma olanak tamidigini belirtmektedir. Ancak
literatiirdeki temel tartisma, bu gruplandirmanin hangi degiskenler {izerinden
yapilacagi noktasinda yogunlasmaktadir. Dolnicar (2004), turizm ve miize
arastirmalarinda yaygin olarak kullanilan ve genellikle yas, cinsiyet veya gelir gibi
demografik verilere dayanan sagduyuya dayali boliimlendirmelerin ziyaretgilerin
karmagik davraniglarini tahmin etmede yetersiz kaldigmi savunmaktadir. Benzer
sekilde Tkaczynski, Rundle-Thiele & Beaumont (2009), demografik degiskenlerin
erisilebilir olmalarina ragmen gelecekteki tiiketici davranislarin1 ongérmede basarisiz
oldugunu ve pazarin biitiiniinii temsil edemedigini vurgulamaktadir. Bu baglamda
Karakundakoglu (2019), modern miize pazarlamasi yaklasimmda sadece demografik
verilerin degil, ziyaretgilerin beklenti, ilgi ve yasam tarzlarmni igeren psikografik ve
davranigsal degiskenlerin de analize dahil edilmesi gerektigini 6ne stirmektedir.

Ziyaretcileri demografik Ozelliklerinden ziyade motivasyonlarma ve miizeyle
kurduklar iliskiye gore smiflandiran tipoloji ¢aligmalar literatiirde 6nemli bir yer
tutmaktadir. McKercher (2002), kiiltiirel turizm pazarmi kiiltiirel motivasyonun
merkeziyeti ve deneyimin derinligi olmak tizere iki boyutta inceleyerek; amach
kiiltiirel turistten tesadiifi kiiltiirel turiste uzanan besli bir tipoloji gelistirmistir
(Ramires, Brandao & Sousa, 2018; Vong, 2016). Bu modelde ziyaretgilerin miizeye ne
kadar bilingli geldikleri ve ne kadar derinlemesine bir deneyim aradiklar: belirleyici
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olmaktadir. Ote yandan Falk (2009), ziyaretcileri demografik ozelliklerden ziyade
ziyaretci kimligi ve motivasyonlar: tizerinden; kasifler, kolaylastiricilar ve deneyim
arayanlar gibi kategorilere ayirmaktadir (Christidou, 2010; Giirel & Nielsen, 2019).
Stylianou-Lambert (2011) ise bu smiflandirmalara, kiiltiirel sermaye ve evdeki sanat
tiiketim aliskanliklariin miize ziyaretine nasil yansidigini ekleyerek, ziyaretgilerin
algisal filtrelerini incelemektedir (Konstantakis, Alexandridis & Caridakis, 2020).

Giincel arastirmalar, bu teorik tipolojileri anket beyanlarinin 6tesine tasiyarak dijital
ayak izleri ve veri madenciligi yontemleriyle dogrulamaya yonelmistir. Muggleton,
Monteath & Yasseri (2025), British Museum ziyaretgilerinin sesli rehber verilerini
analiz ettikleri calismalarinda, ziyaretcilerin beyanlarindan ziyade mekansal
hareketlerine odaklanmis ve onlar1 “kararli yiiriiytisciler” veya “acelesi olan
tadimcilar” gibi davranigsal kiimeler altinda toplamislardir. Bu ¢calisma, Zancanaro ve
digerlerinin (2007) ziyaretcileri hareket tarzlarma gore karinca, balik ve cekirge olarak
ayirdigr erken donem davranigsal analizlerin giintimiiz biiyiik veri teknolojileriyle
nasil daha hassas hale geldigini gostermektedir. Walsh vd. (2021), web sitesi
kullanicilar: tizerinde yaptiklar1 kiimeleme analizinde, “genel ziyaretci” gibi genis
kategorilerin aslinda kendi iginde homojen olmayan alt gruplar barindirdigini
kanitlayarak, veri odakli segmentasyonun geleneksel yontemlere gore daha ayirt edici
sonuglar {irettigini ortaya koymuslardir. Kilig, Emir & Kilig (2011) ile Uziimcii (2016)
ise bulanik kiimeleme yontemlerini kullanarak, ziyaretgilerin veya turistlerin kesin
sinirlarla degil, iiyelik dereceleriyle farkli kiimelere ait olabilecegini, bu sayede
ziyaret¢i  davraniglarindaki  belirsizliklerin  daha iyi modellenebilecegini
savunmuslardir.

Miize Deneyiminde Kiiltiirel Sermaye, Egitim ve Demografik Dinamikler

Miize ziyaretcilerinin tatmin diizeyini ve davranigsal niyetlerini sekillendiren unsurlar
incelendiginde, egitim ve gelir diizeyinin yalmizca istatistiksel birer demografik
degisken olmadigi, aksine bireyin miizeyle kurdugu iliskiyi ve algilama bi¢imini
diizenleyen sosyolojik birer filtre oldugu goriilmektedir. Bourdieu (1984), ayrim
teorisinde sanat eserlerinin tiiketiminin ve takdir edilmesinin dogustan gelen bir
yetenek olmadigini, aksine aile ve okul egitimi yoluyla kazamnilan kiiltiirel sermayeye
dayandigini 6ne stirmektedir. Hanquinet (2013) bu teorik gergeveyi genisleterek, sanat
eserlerinin belirli bir kiiltiirel koda sahip oldugunu ve ancak bu kodu ¢ozebilecek
donanima sahip bireylerin eserden gercek anlamda estetik bir haz alabilecegini, aksi
takdirde deneyimin ytiizeysel kalacagini belirtmektedir. Buna karsilik Blackwood &
Purcell (2014), miizelerin kiiratoryal tercihlerinin ve mekansal diizenlemelerinin
genellikle egemen simifin kiiltiirel kodlarini yansittigini; bu nedenle kiiltiirel sermayesi
diisiik olan veya gerekli kodlara sahip olmayan bireylerin miize ortaminda kendilerini
dislanmis veya yabancilasmis hissettiklerini savunmaktadir. DiMaggio (1996) da
benzer sekilde, egitim seviyesinin miize katilimini yordayan en giiclii degisken
oldugunu, cilinkii egitimin bireylere sanat eserlerini anlamlandirma ve miize
ortaminda rahat hissetme becerisi kazandirdigini vurgulamaktadir.
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Ozellikle arkeoloji miizeleri, sergilenen nesnelerin niteligi geregi sanat miizelerinden
ayrigan Ozgun bir biligsel siire¢ gerektirmektedir. Sanat miizelerinde estetik begeni 6n
plandayken, arkeoloji miizelerinde sergilenen objeler genellikle islevini yitirmis,
parcalanmis veya baglamindan koparilmis pargalar halindedir. Bu durum
Bourdieunun (1984) belirttigi kod ¢ozme gerekliligini daha kritik hale getirmektedir.
Ziyaretginin bir ¢dmlek parcgasini veya heykel govdesini anlamlandirabilmesi igin
sadece gorsel bir bakis yetmemekte; tarihsel, mitolojik ve donemsel bir bilgi
sermayesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Dolayisiyla kiiltiirel sermayesi yiiksek olan
ziyaretgiler bu zihinsel tamamlama stirecinden entelektiiel bir haz alirken, gerekli
donanima sahip olmayan ziyaretciler i¢cin bu nesneler anlasilmasi giic birer obje olarak
algilanabilmektedir. Blackwood & Purcell (2014) tarafindan da vurgulandig: gibi,
miize ortammnimn gerektirdigi bu entelektiiel birikim, diisiik egitimli gruplarm
kendilerini mekana yabanci hissetmelerine neden olmaktadir. Bu grup genellikle
dikkatini daha somut, anlasilabilir ve yargilanabilir olan fiziksel hizmet unsurlarma
ve konfor alanlarina yoneltme egilimindedir.

Egitim diizeyi ve kiiltiirel tiiketim arasindaki bu hiyerarsik iliski, literatiirde “hepgil”
teziyle daha dinamik bir zemine taginmuistir. Peterson (1992), yiiksek stattilii ve egitimli
bireylerin sadece yiiksek sanati tiiketen snoblar olmadigmni, aksine hem yiiksek
kiltiiric hem de popiiler kiltiirti harmanlayan genis bir kiiltiirel yelpazeye sahip
olduklarini iddia etmektedir. Giirel & Nielsen (2019), italya’daki sanat miizeleri
tizerine yaptiklar1 calismada bu tezi dogrulayarak, yiiksek egitimli ziyaretgilerin
“kiiltiirel hepgiller” olarak miizelerden daha fazla doyum aldiklarimi, yeniliklere ve
farkli deneyimlere daha agik olduklarmni ortaya koymuslardir. Buna karsin daha
diisiik egitimli gruplarin “tekgiller” olarak daha sinirli ve tutucu bir kiiltiirel tiiketime
sahip olduklarinmi tespit etmislerdir. Chan (2019) ise hepcil bireylerin disa doniik,
hoggoriilii ve kozmopolit yapilarinin onlar1 miize gibi zengin icerikli mekanlarda daha
aktif kildigini belirtmektedir.

Ziyaretgilerin sosyo-ekonomik statiileri, sadece kiiltiirel algilarin1 degil, ayn1 zamanda
miizeye yonelik fiyat/performans degerlendirmelerini de etkilemektedir. Skinner,
Ekelund & Jackson (2009), miize ziyaret talebinin gelir esnekliginin yiiksek oldugunu
ve ekonomik dalgalanmalarm 6zellikle diistik gelirli gruplarin miizeye erisimini ve
harcama motivasyonunu kisitlayan bir katilim hastaligina dontisebilecegini
tartismaktadir. Del Chiappa, Ladu, Meleddu & Pulina (2013), ziyaret¢i memnuniyetini
etkileyen faktorleri analiz ettikleri ¢alismalarinda, kiiltiirel motivasyonu diisiik veya
gelir kisit1 olan ziyaretcilerin miize deneyiminden tatmin olabilmek igin sergilenen
eserlerin estetik degerinden ziyade fiziksel olanaklara (temizlik, dinlenme alanlari,
giris ticreti vb.) daha fazla odaklandiklarini vurgulamaktadir. Benzer bir yaklasimla
Falk (2009), kiiltiirel sermayesi yiiksek ziyaretgilerin 6rnegin kasifler segmentinde
tiziksel eksiklikleri tolere edebilirken, miizeyi daha ¢ok sosyal bir aktivite veya
zorunluluk olarak goren gruplarin 6rnegin fiyat odaklilar segmentinde tesis kalitesine
ve 0dedikleri ticretin karsiligini almaya daha duyarh olduklarin ifade etmektedir.
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Arastirma Hipotezleri

Pazar boliimlendirme ¢alismalariin temel amaci, demografik ve davranigsal agidan
ayrisan homojen gruplar elde etmektir. Ramires, Brandao ve Sousa (2018) ile
Muggleton, Monteath ve Yasseri (2025) calismalari, motivasyon veya alg1 temelli
olusturulan kiimelerin sosyo-demografik profiller agisindan birbirinden net ¢gizgilerle
ayrildigmi gostermektedir. Bu dogrultuda, arastirmanin ilk hipotez grubu,
olusturulan miize imaj1 kiimeleri ile ziyaretgcilerin kisisel 6zellikleri arasmndaki iligkiyi
test etmek tizere su sekilde kurgulanmistir:

e Hau: Ziyaretcilerin miize imaj1 algilarina gore olusturulan pazar segmentleri
(ktimeler) arasinda, demografik ve davramgsal Ozellikler agisindan
istatistiksel olarak anlaml farkliliklar bulunmaktadir.

e Hia: Segmentler arasinda ziyaretgilerin yas gruplar1 agisindan anlamli bir
tarklilik vardir.

e Him: Segmentler arasinda ziyaretcilerin cinsiyetleri agisindan anlamli bir
tarklilik vardar.

e Hic: Segmentler arasinda ziyaretcilerin egitim diizeyleri agisindan anlamh
bir farklilik vardir.

e Hia: Segmentler arasinda ziyaretgilerin gelir diizeyleri agisindan anlamli bir
farklilik vardir.

e Hie: Segmentler arasinda ziyaretgilerin miizeyi ziyaret sikliklar: agisindan
anlaml bir farklilik vardar.

e Hie Segmentler arasinda ziyaretgilerin ziyaret sekilleri (kiminle geldikleri)
acisindan anlamli bir farklilik vardir.

Ote yandan, miize imajinin memnuniyet ve sadakat iizerindeki etkisi gdz 6niine
alindiginda (Eser ve Erler, 2020), imaji olumlu algilayan segmentlerin deneyim
ciktilarmin da ytiksek olmasi beklenmektedir. Brida, Dalle Nogare ve Scuderi (2017),
farkl ziyaretgi profillerinin tatmin diizeylerinin ve davranissal niyetlerinin degistigini
vurgulamaktadir. Bu kapsamda ikinci hipotez grubu su sekilde belirlenmistir:

e Ha Ziyaret¢i segmentleri arasinda deneyimsel c¢iktilar ve davranissal
niyetler agisindan istatistiksel olarak anlaml farkliliklar bulunmaktadir.

e H:: Segmentler arasinda ziyaretgilerin genel memnuniyet diizeyleri
acisindan anlamli bir farklilik vardir.

e Ha: Segmentler arasinda ziyaretgilerin akis deneyimi diizeyleri agisindan
anlamli bir farklilik vardair.

e H:: Segmentler arasinda ziyaretgilerin 6znel iyi olus diizeyleri agisindan
anlamli bir farklilik vardair.

e Ha: Segmentler arasinda ziyaretgilerin tekrar ziyaret etme niyetleri
acisindan anlamli bir farklilik vardir.

e H:: Segmentler arasinda ziyaretcilerin miizeyi bagkalarma tavsiye etme
diizeyleri agisindan anlamli bir farklilik vardir.
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YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu arastirmanin temel amaci, Kocaeli Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerini imaj algilarina
gore kiimelere ayirmak ve elde edilen bu kiimeler arasinda demografik, davranssal
ve deneyimsel ¢iktilar agisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup olmadigini
test etmektir. Literatiirde siklikla karsilagilan ve ziyaretgileri homojen bir kitle
varsayan ortalama ziyaret¢i yanilgisindan (Muggleton vd., 2025) hareketle tasarlanan
bu calisma; ziyaretci kiimelerini demografik, davranigsal ve deneyimsel nitelikleri
tizerinden karsilastirmali olarak incelemektedir. Arastirma, elde edilen pazar
segmentlerini Pierre Bourdieu'nun (1984) Kkiiltiirel sermaye teorisi ekseninde
¢oziimleyerek, miize yonetimine farkli beklenti ve birikim diizeylerine sahip hedef
kitleler i¢in 6zellestirilmis pazarlama stratejileri sunmay1 hedeflemektedir.

Arastirma sahas1 olarak secilen Kocaeli Arkeoloji Miizesi, sanayi yogunluklu bir
metropolde yer almasi ve farkli sosyo-ekonomik katmanlardan ziyaretgi ¢ekmesi
nedeniyle ziyaretci cesitliligini ol¢mek adma ideal bir inceleme alani niteligi
tasimaktadir. Dolnicar (2004), turizm arastirmalarinda sadece demografik
degiskenlere odaklanmanin yetersizligini vurgulayarak ziyaretgilerin psikografik
profillerinin anlasilmasinin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda calisma,
Kocaeli 0rnegi tizerinden yerel ziyaretcilerin miizeyi bir kiiltiirel 6grenme alani olarak
m1 yoksa bir bos zaman degerlendirme aktivitesi olarak mi algiladigin1 ortaya
koymay1 amaglamaktadir. Ozellikle Muggleton, Monteath & Yasseri'nin (2025) British
Museum oOrneginde kanitladig gibi, ziyaretcilerin beyanlarindan ziyade davranigsal
ve algisal egilimlerinin analizi, miize yonetimlerine operasyonel verimlilik saglamak
adma kritik oneme sahiptir. Bu ¢alisma, s6z konusu veri odakl yaklagimi yerel 6lgekte
uygulayarak literatiire katk: saglamay1 hedeflemektedir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Kocaeli Arkeoloji Miizesi'ni ziyaret eden 18 yas ve tizeri yerli
ziyaretgiler olusturmaktadir. Anakiitlenin tam sayis1 ve degisken yapisi nedeniyle,
olasiliga dayali olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi
tercih edilmistir. Veri toplama stireci 26 Kasim-30 Aralik 2025 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Bu stirecte toplam 800 ziyaretciye ulasilmis; ancak eksik veya
hatal1 dolduruldugu tespit edilen formlar elendikten sonra 742 gecerli anket formu
analize dahil edilmistir. Orneklem biiyiikliigii, ok degiskenli istatistiksel analizler ve
ozellikle kiimeleme analizi icin literatiirde Onerilen asgari sayilarin {izerinde yer
almaktadir (Hair, Black, Babin & Anderson, 2014).

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak ti¢ boliimden olusan yapilandirilmig bir anket
formu kullanilmistir:

i.  Miize Imaji Olgegi: Ziyaretcilerin miize imaji algisin1 lgmek amaciyla Xu ve
arkadaglar1 (2019) tarafindan gelistirilen Olgekten yararlanilmustir. Olgek;
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bilgilendirme (7 madde), kantin ve hediyelik esya (6 madde), personel (5
madde), erisilebilirlik (4 madde), teshir ve sergileme (4 madde), miize kosullar1
(4 madde), sergi kalitesi (3 madde) ve bilet hizmetleri (2 madde) olmak {izere
toplam 35 madde ve sekiz alt boyuttan olusmaktadir. ifadeler 1: Hig
Katilmiyorum ile 5: Tamamen Katiliyorum arasinda degisen besli Likert tipi
Olgekle derecelendirilmistir.

ii. Deneyim ve Davramssal Niyet Olgekleri:

e Ziyaret¢i Memnuniyeti: Genel memnuniyet diizeyini belirlemek
amactyla De Rojas & Camarero (2008) tarafindan kullanilan dort
maddelik Olgek tercih edilmistir.

e Ziyaretci Sadakati: Tekrar ziyaret etme niyeti ve baskalarmna tavsiye
etme boyutlarini kapsayan sekiz maddelik Olcek Zeithaml, Berry &
Parasuraman (1996) calismasindan uyarlanmistir.

e Nostalji Deneyimi: Ziyaretgilerin miizede hissettikleri nostaljik
duygular1 6l¢mek igin Pascal, Sprott & Muehling (2002) calismasindan
uyarlanan dort maddelik 6lgek kullanilmastir.

e Akis Deneyimi: Ziyaretgilerin deneyime odaklanma ve biitiinlesme
diizeyini 6l¢mek amaciyla Koufaris (2002) tarafindan gelistirilen dort
maddelik Ol¢ekten yararlanilmistir.

o Oznel lyi Olus: Ziyaretgilerin miize ziyareti sonrasi hissettikleri zihinsel
tazelenme, mutluluk ve genel yasam doyumunu Ol¢gmek amaciyla
Packer & Bond (2010) calismasindan wuyarlanan dort madde
kullanilmastir.

iii.  Kigisel Bilgiler: Katimcilarin yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, ziyaret
siklig1 ve ziyaret sekli (kiminle geldigi) gibi 6zelliklerini belirleyen sorular yer
almaktadir.

Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizi SPSS ve AMOS istatistik paket programlari kullanilarak
gerceklestirilmistir. Analiz siirecinde asagidaki adimlar izlenmistir:

Arastirmada kullanilan Miize Imaji Olgegi'nin Tiirkgeye c¢evrilmesi siirecinde
literatiirde kabul goren ceviri-geri geviri (back-translation) yontemi kullanilmistir
(Brislin, 1970). Orijinal 6lc¢egin sekiz boyutlu ve 35 maddelik yapisinin mevcut
arastirma Orneklemi tizerindeki yap1 gecerliligini test etmek amaciyla Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. Analiz sonucunda elde edilen uyum iyiligi
indekslerinin kabul edilebilir smirlar igerisinde oldugu (x?/sd = 3.12, GFI = 0.90, CFI =
0.93, RMSEA = 0.06, SRMR = 0.05) tespit edilmis ve sekiz boyutlu yapmin Tiirk
ornekleminde de dogrulanabilir oldugu kanitlanmistir (Hair vd., 2014). Ayrica veri
setinin giivenilirligini test etmek amaciyla hesaplanan Cronbach’s Alpha
katsayilarmin tiim boyutlar i¢in 0,70 esik degerinin tizerinde oldugu goriilmiistiir.
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Ziyaretgileri miize imaji algilarma gore smiflandirmak igin kiimeleme analizi
yapilmistir. Kiimeleme analizinde oncelikle optimum kiime sayismi belirlemek
amacityla Ward baglanti yontemi kullanilarak Hiyerarsik Kiimeleme Analizi
gerceklestirilmis ve dendrogram grafigi incelenmistir (Ward, 1963). Inceleme
sonucunda veri setinin en homojen sekilde {i¢ kiimeye ayristig1 tespit edilmis ve
ardindan hiyerarsik olmayan K-Ortalamalar (K-Means) teknigi bu {ii¢ kiime yapisi
tizerinden calistirilmigtir. Analizde girdi degiskeni olarak, Dogrulayic1 Faktor Analizi
ile gegerliligi kanitlanan Miize Imaji 6lgeginin sekiz alt boyutuna ait ortalama puanlar
kullanilmistir.

Belirlenen kiimelerin demografik ozelliklere gore farkhilasip farklilasmadigin test
etmek icin; bu degiskenlerin (cinsiyet, egitim, gelir vb.) kategorik veri yapisina sahip
olmas: istatistiksel bir zorunluluk yarattigindan ki-kare bagimsizlik testi
uygulanmistir.

Kiimeler arasinda deneyimsel ¢iktilar (memnuniyet, sadakat vb.) agisindan anlaml
fark olup olmadigmi belirlemek icin ise; sosyal bilimlerde ve segmentasyon
calismalarinda yaygin olarak kabul goren metodolojik yaklasima uygun bigcimde (Hair
vd., 2014), Likert tipi Olgeklerden elde edilen veriler esit aralikli varsayilarak
parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve gruplar aras: farkin
kaynagini bulmak i¢in post-hoc (Tukey) testleri yapilmistir. Bu ¢alisma i¢in Kocaeli
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'nun
25.11.2025 tarihli ve E-94094268-200-875990 say1l1 karari ile etik agidan uygunluk onay1
alinmugtir. Aragtirma siirecinde bilimsel arastirma ve yayin etigi ilkelerine tam uyum
saglanmistir.

BULGULAR

Bu boliimde, arastirma kapsaminda elde edilen veriler iizerinde uygulanan K-
Ortalamalar kiimeleme analizi, ki-kare bagimsizlik testleri ve tek yonlii varyans
analizi sonuglarina yer verilmistir. Analizler, 742 katiimcidan elde edilen gegerli veri
seti tizerinden gerceklestirilmistir.

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan ziyaretcilerin demografik ve davranigsal 6zelliklerine iliskin
frekans dagilimlar: Tablo 1’de sunulmustur. Tablo incelendiginde, katihmcilarin yas
dagiliminda geng niifusun agirlikta oldugu goriilmektedir. Katihmeilarin %41,1i 18-
25 yas araliginda, %31,5'i ise 26-35 yas araliginda yer almaktadir. Egitim diizeyi
agisindan 6rneklemin biiyiik gogunlugunu lise (%32,5) ve 6n lisans (%29,2) mezunlar1
olusturmaktadir. Gelir diizeyinde ise asgari ticretin {istiinde (%35,6) ve asgari ticretin
altinda (%34,1) gelire sahip gruplarin birbirine yakin oranlarda dagildig1 tespit
edilmistir. Ayrica ziyaretcilerin %58,1"inin miizeyi ilk defa ziyaret ettigi, %44,5 inin ise
miizeye arkadaslariyla gelmeyi tercih ettigi belirlenmistir.
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Tablo 1. Katilimcailarin Demografik ve Davranigsal Ozelliklerine Gore Dagilinmi

Degiskenler

Gruplar

Siklik Yiizde

Degiskenler

Gruplar

Siklik Yiizde

(m (%) m (%)

Cinsiyet Kadin 341 46,0 Yas 18 -25 Yasg 305 41,1

Erkek 401 54,0 26 - 35 Yag 234 31,5
Aylik Gelir Asgari iicretin altinda 253 34,1 36 - 45 Yas 110 14,8
Diizeyi

Asgari ticret 225 30,3 46 - 55 Yas 57 7,7

Asgari licretin iistiinde 264 35,6 56 yas ve tizeri 36 49
Miizeyi Ziyaret ilk defa 431 58,1 Egitim Durumu Ortaokul 133 179
Siklig1

Daha once ziyaret 311 41,9 Lise 241 32,5
Ziyaret Sekli Arkadaslariyla 330 44,5 On lisans 217 29,2
(Kiminle?)

Aile / Akraba 285 38,4 Lisans 127 17,1

Yalniz 127 171 Lisansiistii 24 3,2

Miize Imaj1 Algisina Gore Kiimeleme Analizi Sonuclar

Ziyaretcileri miize imaj1 alg1 diizeylerine gore siiflandirmak amaciyla, imaj dlgeginde
yer alan sekiz boyut girdi degiskeni olarak kullanilarak hiyerarsik olmayan K-

Ortalamalar kiimeleme analizi

uygulanmugtir.

Analiz

sonucunda,

grup ici

homojenligin en yiiksek, gruplar arasi ayrismanin ise en belirgin oldugu ti¢ kiimeli
yap1 elde edilmigtir. Kiimelerin imaj boyutlarma verdikleri ortalama puanlar Tablo

2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Nihai Kiime Merkezleri ve Miize Imaji Boyutlarimin Kiimelerdeki Dagilimi

Kiime 1 Kiime 2 Kiime 3
Miize Imajt Boyutlar: (Hizmet Odakl1 (Fiyat/Performans (Kiiltiirel

Pragmatistler) Odakl1 Elestirmenler) Kasifler)
Bilgilendirme 3,36 2,58 4,47
Kantin ve Hediyelik Esya 2,96 2,33 423
Personel 3,54 2,38 4,48
Erisilebilirlik 3,41 2,29 4,43
Teshir ve Sergileme 3,53 2,29 4,49
Miize Kosullar1 3,45 2,37 4,52
Sergi Kalitesi 3,56 2,41 4,50
Bilet Hizmetleri 3,46 2,49 4,49

Degerler 1 ile 5 arasindaki ortalama puanlar ifade etmektedir.

Elde edilen kiimeler, imaj boyutlarina verdikleri ortalama puanlar ve karakteristik
ozellikleri dogrultusunda su sekilde isimlendirilmistir:
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Kiime 1: Hizmet Odakli Pragmatistler, bu grup orneklemin en biiyiik kismmi (n=317;
%42,7) olusturmaktadir. Sergi kalitesi ve personel gibi temel miize fonksiyonlarini orta
diizeyde (x= 3,50 civari) algilamalarma ragmen, 6zellikle kantin ve hediyelik esya (x=
2,96) ile erisilebilirlik boyutlarina verdikleri diisiik puanlarla dikkat ¢ekmektedirler.
Bu grup, miizenin kiiltiirel igeriinden memnun olmakla birlikte, fiziksel
hizmetlerdeki eksikliklere kars: duyarlidir. Bu kiimenin profili, literatiirde Zeithaml,
Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan tanimlanan hizmet kalitesi beklentileriyle
ortlismektedir. Pragmatistler icin miize ziyareti sadece kiiltiirel bir 6grenme siireci
degil, ayn1 zamanda konforlu bir bog zaman aktivitesidir. Bu nedenle sergilenen
eserlerin tarihsel degeri kadar otoparkin genisligi, tuvaletlerin temizligi veya
dinlenme alanlarinin konforu da memnuniyet algisinin ayrilmaz bir parcasidir.
Hizmet kalitesindeki en ufak bir aksama, bu grubun genel algisin1 hizla olumsuz yone
cevirebilmektedir.

Kiime 2: Fiyat/Performans Odakli Elestirmenler, sayica en kii¢iik grup olan bu kiime
(n=93; %12,5), tiim imaj boyutlarina en diisiikk puanlar1 (x"= 2,29-2,58 araliginda)
vermistir.  Ozellikle fiziksel —olanaklar ve hizmet Kkalitesi konusundaki
memnuniyetsizlikleri belirgindir. Bu kiime, Bourdieu'nun (1984) kiiltiirel sermaye
teorisindeki zorunluluk tadi kavramiyla ortiisen bir profil ¢izmektedir. Elestirmenler
grubu icin miize ziyareti, estetik bir deneyimden ziyade rasyonel bir tiiketim
faaliyetidir. Skinner, Ekelund ve Jackson'm (2009) vurguladig: gibi, harcanabilir geliri
kisith olan bu ziyaretgiler, 6dedikleri giris ticreti veya yol masrafinin karsiligini somut,
elle tutulur ve faydaci bir hizmet olarak geri talep etmektedir. Beklentileri
karsilanmadiginda en sert tepkiyi veren bu grup, karalayici olma potansiyeli en
yiiksek segmenttir ve miizenin itibar yonetimi agisindan kritik bir risk unsuru
olusturmaktadir.

Kiime 3: Kiiltiirel Kasifler, bu grup (n=332; %44,8), miizenin tiim boyutlarina en yiiksek
puanlar1 (x=4,23-4,52 araliginda) vermistir. Miize deneyimini biitiinciil olarak olumlu
algilayan, hem sergileme tekniklerinden hem de fiziksel olanaklardan yiiksek diizeyde
tatmin olan yiiksek memnuniyet diizeyine sahip ziyaretci profilidir. Bu grup Falk'in
(2009) kasif kimligiyle birebir uyusmaktadir. Kasifler miizeyi bir 6grenme ve kisisel
gelisim sahasi olarak gormekte; merak duygusu tatmin edildigi stirece fiziksel
eksiklikleri tolere edebilmektedirler. Bourdieu'nun (1984) estetik dispozisyon kavrami
bu grupta somutlagsmaktadir. Zira onlar nesnelere faydaci bir gozle degil, estetik ve
tarihsel bir perspektifle yaklasmaktadirlar. Bu durum onlarin neden en yiiksek
sadakat ve tavsiye etme skorlarma sahip olduklarin1 da agiklamaktadir.

Ziyaretci Segmentlerinin Demografik ve Davranigsal Profili

Olusturulan ziyaret¢i kiimelerinin demografik (yas, cinsiyet, egitim, gelir) ve
davranissal (ziyaret sikl1$1, ziyaret sekli) 6zelliklerine gore istatistiksel olarak farklilasip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla ki-kare (x?) bagimsizlik testleri uygulanmistir.
Yapilan analizler sonucunda; yas (x? = 12,785; df = 8; p = 0,119), cinsiyet (x*>=4,703; df =
2; p=0,095) ve ziyaret sekli (x*> = 7,545; df = 4; p = 0,110) degiskenleri ile kiime tiyeligi
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki tespit edilmemistir.
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Buna karsm; egitim diizeyi, gelir diizeyi ve ziyaret siklig1 degiskenleri agisindan
kiimeler arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar belirlenmistir (p < 0,05). Tablo
3 incelendiginde, egitim diizeyi ile kiime iiyeligi arasinda anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir (x2 = 32,47; df = 8, p < 0,001). Gruplarin egitim kompozisyonuna
bakildiginda; kiiltiirel kasifler (Kiime 3) grubunda 6n lisans ve lisans mezunlarinin
orani (%54,8) dikkat gekerken; elestirmenler (Kiime 2) igcinde lise mezunlarmin
oranmin (%46,2) diger gruplara kiyasla en iist seviyede oldugu saptanmistir. Bu
durum, pazar segmentleri (kiimeler) arasinda ziyaretcilerin egitim diizeyleri agisindan
anlamli bir farklilik oldugunu 6ngoren Hlc alt hipotezini desteklemektedir.

Gelir diizeyi agisindan da segmentler arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir (x2
= 18,31; df = 4; p = 0,001). Elestirmenler grubunun (Kiime 2) yaklasik yaris1 (%46,2)
asgari ticret gelir grubunda yogunlasirken; asgari ticretin altinda gelire sahip olanlarin
%73’liniin orta veya yiiksek memnuniyet kiimelerinde (Kiime 1 ve 3) yer almasi dikkat
cekicidir. Gelir diizeyinin yarattigt bu farklilasma, H1d alt hipotezini
desteklemektedir.

Tablo 3. Ziyaretci Segmentlerinin Profillere Gore Dagilimi ve Ki-Kare Analizi

Kiime 1 Kiime 2 Kiime 3 Genel

Degisken Grup (Hizmet Odakli)  (Elegtirmenler)  (Kiiltiirel Kasifler) Orneklem

Ilkokul - Ortaokul %24,6 %]17,2 %11,7 %17,9

Lise %30,9 %46,2 %30,1 %32,5
Egitim On Lisans %25,6 %24,7 %34,0 %29,2
Diizeyi Lisans %15,5 %9,7 %20,8 %17,1

Lisanstistii %3,5 %2,2 %3,3 %3,2

Istatistiksel Degerler Xx2=32,47 p=0,000

Asgari Ucretin Altinda ~ %37,5 %17,2 %35,5 %34,1
Gelir Asgari Ucret %26,8 %46,2 %29,2 %30,3
Diizeyi Asgari Ucretin Ustiinde  %35,6 %36,6 %35,2 %35,6

Istatistiksel Degerler x>=18,31 p=0,001

Ik defa %53,9 %52,7 %63,6 %58,1
Ziyaret Siklig1 Tekrar ziyaret %46,1 %47,3 %36,4 %41,9

Istatistiksel Degerler X=7,42 p=0,024

Ziyaret davranislari incelendiginde; miizeyi ziyaret etme sikliginin kiimelere gore
anlaml farklilik gosterdigi belirlenmistir (x> =7,425; df = 2; p = 0,024). Miizeyi ilk defa
ziyaret edenlerin %63,6'sinin Kiime 3’te (kasifler) yer aldig1; buna karsin tekrar gelen
ziyaretgilerin elestirmen (Kiime 2) ve hizmet odakl (Kiime 1) gruplarda yogunlastig1
goriilmektedir. Bu bulgu, Hle alt hipotezini dogrulamaktadir.
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Deneyim Ciktilar1 A¢isindan Segmentlerin Karsilastirilmasi

Aragtirmanin son agsamasinda, belirlenen ziyaretci segmentlerinin genel memnuniyet,
tekrar ziyaret niyeti, tavsiye etme, 6znel iyi olus, akis deneyimi ve nostalji deneyimi
diizeyleri arasindaki farkliliklari test etmek amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Ziyaret¢i Segmentlerinin Deneyim Ciktilarina Gore Karsilastirilmasi (ANOVA)

Kime 1 (Ort.) Kime2 (Ort.)  Kiime 3 (Ort.) F o) Fark
Degiskenler

(Pragmatistler) (Elestirmenler) (Kasifler) Degeri (sig.) (Tukey)
Genel Memnuniyet 3,46 2,49 4,49 171,648 0,001 1#£2#3
Tekrar Ziyaret Niyeti 3,38 2,21 4,55 224,254 0,001 1#£2#3
Tavsiye Etme 3,42 2,29 4,51 200,670 0,001 1#2+#3
Oznel lyi Olug 3,40 2,35 4,58 210,876 0,001  1#£2#3
Akis Deneyimi 3,41 2,25 4,53 199,271 0,001 1#2+#3
Nostalji Deneyimi 3,25 2,44 4,32 140,680 0,001 1#£2#3

Ortalamalar 1 (en diigiik) ile 5 (en yiiksek) arasindadir. p < 0,001

Tablo 4 incelendiginde, segmentler arasinda tiim deneyimsel ¢ikt1 degiskenlerinde
istatistiksel olarak anlaml farkliliklar oldugu goriilmektedir (p < 0,001). Post-hoc
Tukey testlerine gore; Kiiltiirel Kasifler (Kiime 3), tiim boyutlarda en yiiksek
ortalamalara sahip olarak diger iki gruptan anlamli diizeyde ayrismaktadir. Bu
grubun, diger segmentlere kiyasla miizeyle daha giiclii bir duygusal bag kurdugu
(nostalji ve akis deneyimi) ve miizeyi tekrar ziyaret etme ile baskalarina dnerme
konusunda daha istekli oldugu belirlenmistir. Elestirmenler (Kiime 2) ise tiim
boyutlarda en diisiik ortalamalara sahiptir (X = 2,21-2,49). Bu grubun tekrar ziyaret
etme ve tavsiye etme egilimi oldukca diigtiktiir.

Bu bulgular 1s181nda, pazar segmentleri arasinda deneyimsel ¢iktilar (memnuniyet,
akig, oznel iyi olus, tekrar ziyaret, tavsiye) acisindan anlamh farkliliklar oldugunu
ongoren H2a, H2b, H2c, H2d ve H2e alt hipotezlerinin tamami desteklenmistir. Ozetle,
analiz bulgular1 ziyaret¢i memnuniyetinin ve sadakatinin demografik 6zelliklerden
(egitim ve gelir) ve miize imaj1 algisindan bagimsiz olmadigini gostermektedir. Elde
edilen ti¢ farkl ziyaretci profili (kasifler, pragmatistler, elestirmenler), miizenin
sundugu deneyimi farkl filtrelerden gecirerek algilamaktadir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Kocaeli Arkeoloji Miizesi ziyaretgileri tizerinde gergeklestirilen bu c¢alisma,
ziyaretgilerin homojen bir kitle olmadigini ve miize deneyiminin yalnizca sergilenen
nesnelerle degil, ziyaretcinin sahip oldugu kiiltiirel ve sosyo-ekonomik arka planla
sekillendigini ortaya koymaktadir. Elde edilen bulgular, Dolnicar (2004) tarafindan
elegtirilen sagduyuya dayali demografik boliimlendirmenin oOtesine gecerek,
ziyaretgilerin miize imaj1 algilar1 tizerinden daha anlamli kiimelere (kiiltiirel kasifler,
hizmet odakli pragmatistler ve fiyat/performans odakli elestirmenler) ayrildigini
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gostermistir. Bu ayrisma, literatiirdeki teorik tartismalarla Ortiismekte, ancak ayni
zamanda yonetilmesi gereken kritik paradokslar1 da ortaya koymaktadir.

Egitim Paradoksu ve Kiiltiirel Sermaye

Calismanin dikkat ¢eken bulgularindan biri, miize imaji algilarina gore olugsan pazar
segmentlerinin egitim kompozisyonlarindaki farklilasmadir. Analiz sonuglar: (Tablo
3) incelendiginde, kiiltiirel kasifler kiimesinin (Kiime 3) %58,1'ini 6n lisans ve tizeri
egitim diizeyine sahip ziyaretcilerin olusturdugu goriilmektedir. Buna kargilik,
elestirmenler kiimesinde (Kiime 2) lise ve alt1 egitim diizeyine sahip bireylerin orani
%63,4 ile ¢ogunlugu olusturmaktadir. Bu durum, Hlc alt hipoteziyle dogrulandig:
lizere, pazar segmentleri arasinda ziyaretcilerin egitim diizeyleri agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir. Ote yandan Tablo 4 (ANOVA)
bulgular;, Kiime 3’iin genel memnuniyet ve akis deneyimi ortalamalarinin diger
kiimelerden anlamli derecede yiiksek oldugunu, Kiime 2nin ise en diisiik
ortalamalara sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Bu arastirmada egitim diizeyi ile
memnuniyet degiskenleri arasmnda dogrudan bir iligki veya nedensellik analizi
yuriitiilmemis olmakla birlikte; pazar segmentlerinin egitim ve deneyim ¢iktilarma ait
betimsel dagilimlarinin sergiledigi bu paralel goriintim, literatiirdeki teorik
tartismalar acisindan degerlendirilmeye deger bir veri sunmaktadir. Bu iki bagimsiz
bulgunun sergiledigi egilim, kesin bir nedensellik bag1 kurmaktan kagmnarak, egitim
diizeyinin miize deneyimini sekillendirmede potansiyel bir algisal filtre olabilecegine
dair gelecek arastirmalar i¢in agik bir kap1 birakmaktadir.

Bourdieu (1984), ayrim teorisinde bu durumu kiiltiirel sermaye kavramiyla
acgiklamaktadir. Sanat eseri veya arkeolojik bir obje, ancak onun sifresini ¢6zebilecek
donanima sahip bireyler i¢in anlam ifade etmektedir. Bu baglamda, yiiksek egitimli
ziyaretgilerin (Kiime 3) miizedeki fiziksel eksiklikleri g6z ard:1 ederek dogrudan esere
odaklanabildikleri ve entelektiiel bir haz yagsadiklar1 goriilmektedir. Buna karsmn
Hanquinet (2013) ve Blackwood & Purcell (2014) tarafindan vurgulandig: {izere,
gerekli kiiltiirel kodlara sahip olmayan diisiik egitimli ziyaretgiler miize ortaminda
yabancilasma hissetmekte ve bu boslugu fiziksel hizmet kalitesine odaklanarak
doldurmaya calismaktadir. Dolayisiyla, elestirmenler kiimesinin memnuniyetsizligi
yalnizca hizmet kalitesiyle degil, miizeyle kurulamayan entelektiiel bagin yarattig:
boslukla da iligkilidir.

Yenilik Etkisi ve Ziyaretci Sadakati

Arastirma bulgulari, miizeyi ilk kez ziyaret edenlerin, tekrar ziyaret edenlere gore
daha mutlu oldugunu ve biiyiik oranda kiltiirel kagifler kiimesinde yer aldigmi
gostermektedir. Bu durum, Falk (2009) tarafindan tanimlanan kasif ziyaretgi
tipolojisiyle ortiismektedir. Kasifler, merak giidiisiiyle hareket eder ve yeni bir mekan:
kesfetmenin yarattig1 yenilik etkisi ile tatmin olurlar. Ancak tekrar ziyaret edenlerin
memnuniyet diizeylerinin diismesi ve daha elestirel bir tutum sergilemeleri, miizenin
ziyaretci tutma stratejisindeki zayifhifa isaret etmektedir. Muggleton, Monteath &
Yasseri (2025), British Museum verileriyle yaptiklar1 analizde, ziyaretgilerin

deneyimlerinin statik olmadigini ve tekrar eden ziyaretlerde beklentilerin degistigini
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vurgulamistir. Kocaeli Arkeoloji Miizesi 06zelinde, sergilerin veya anlatimlarm
degismemesi, tekrar gelen ziyaretcide bilissel bir doygunluk yerine monotonluk algisi
yaratma riski tasimaktadir.

Gelir Diizeyi ve Fiyat/Performans Hassasiyeti

Ekonomik degiskenler agisindan bakildiginda, elestirmenler kiimesinin agirlikli
olarak asgari ticretli ¢calisanlardan olusmasi, ancak geliri daha diisiik olan 6grenci
grubunun (genellikle hizmet odakli veya kasif kiimelerinde) daha az sikayetci olmasi
dikkat gekicidir. Skinner, Ekelund & Jackson (2009), miize talebinin gelir esnekliginin
yliksek oldugunu ve diisiik gelir gruplarmin harcadiklar1 zaman ve para karsiliginda
somut bir fayda beklediklerini belirtmektedir. Asgari ticretli grup i¢in miize ziyareti,
kit kaynaklarin harcandig: bir aktivitedir. Bu grup, Del Chiappa ve digerlerinin (2013)
belirttigi gibi, Odedigi bedelin karsiligini somut hizmet kalitesi tizerinden
degerlendirmektedir. Buna karsin oOgrenciler, kiiltiirel sermaye Dbiriktirme
motivasyonlar1 nedeniyle fiziksel eksikliklere karsi daha toleransli davranmaktadir.

Biitiinciil Deneyim ve Yan Hizmetler Sorunu

Analiz edilen tiim kiimelerde kantin ve hediyelik esya boyutunun en diisiik puani
almasi, miize yonetiminin acil olarak ¢ozmesi gereken Oncelikli gelisim alanlaridan
biri olarak one ¢tkmaktadir. Kotler & Kotler (2000) ile Sop, Ongun & Abali (2020), miize
deneyiminin yalnizca sergi salonlariyla smirli olmadigini; otoparktan kafeteryaya,
tuvaletten hediyelik esya diikkanmna kadar biitiinciil bir siire¢ oldugunu
savunmaktadir. Mevcut calismada, kiiltiirel kasifler bile bu hizmetlerden tam
anlamiyla memnun degildir. Yan hizmetlerdeki bu yetersizlik, ana deneyimi sabote
etme potansiyeli tasimakta ve Ozellikle harcama potansiyeli olan ziyaretgilerin
miizede kalis siiresini kisaltmaktadir.

Elde edilen bulgular ve teorik tartismalar 1s1$1nda, miize yoneticilerine ve politika
yapicilara su somut oneriler sunulmaktadir:

o Segment Bazli lyilestirme ve Fiyat Politikasi: Miize ydnetiminde “herkese uyan tek
tip” yaklasimi terk edilmeli, veri odakli ve segmentlere 6zgii stratejiler
benimsenmelidir. Ozellikle elestirmenler ve pragmatistler kiimelerinin
memnuniyetsizliginin temelinde yatan kantin ve sosyal alan yetersizligi,
oncelikli kriz alan1 olarak ele alinmalidir. Skinner, Ekelund ve Jackson (2009)
miize talebinin gelir esnekliginin yiiksek oldugunu ve diisiik gelir gruplarmin
harcadiklar1 paranin karsiligim1 somut hizmet olarak geri beklediklerini
belirtmektedir. Bu dogrultuda, miize magazasi ve kantin sadece ticari bir alan
degil, deneyimin tamamlayicisi olarak goriilmeli; miize temali ve uygun fiyath
driinler sunularak asgari ticretli ziyaret¢i segmentinin fiyat/performans algisi
iyilestirilmelidir.

e Biitiinciil Deneyim ve Sadakat Yonetimi: Arastirma bulgular1 miize deneyiminin
statik bir siire¢ olmadigini gostermektedir. Kotler ve Kotler (2000), miizelerin
misyonlarmi  farkli  segmentlere gore  Ozellestirmeleri  gerektigini
savunmaktadir. Bu baglamda kiiltiirel kasifler igin sergileme tekniklerinde
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teknolojik yenilikler, derinlemesine kiirator turlar1 ve gegici sergilerle yenilik
hissi korunmalidir. Ayrica tekrar ziyaret oranmi artirmak icin yerel
ziyaretgilere yonelik miizekart sadakat programi uygulamalarma olan ilginin
yayginlastirilmasma yonelik calismalar yapilmalidir. Tematik etkinliklerle
miize, sadece gezilip ¢ikilan bir yer olmaktan cikarilip dinamik bir yasam
merkezine doniistiirtilmelidir.

e Kiiltiirel Sermaye Agigini Kapatan Kapsayict [letisim: Diisiik egitim diizeyine sahip
ziyaretgilerin yasadig1 yabancilasma hissini kirmak adina, Hanquinet'in (2013)
elestirel yaklasimi dikkate alarak iletisim dilinin kapsayic1 hale getirilmesi
gerekmektedir. Karmasik ve akademik bir dil yerine; hikayelestirme odakls,
teknoloji destekli (sesli rehber, QR kod) ve her egitim seviyesine hitap eden
basit anlatim teknikleri kullanilmalidir. Bu strateji, kiiltiirel sermayesi diisiik
olan elestirmenler grubunun miizeyle duygusal bag kurmasin ve entelektiiel
bariyerleri agsmasini kolaylastiracaktir.

Bu calisma, miize pazarlamasi literatiiriine nemli katkilar sunmakla birlikte bazi
sinirliliklara sahiptir. Ilk olarak, arastirma verileri kolayda drnekleme yontemiyle ve
yalnizca belirli bir zaman araliginda (Kasim — Aralik 2025) toplanmistir. Dolayisiyla
sonuclar mevsimsellik etkisinden bagimsiz degildir ve Kocaeli ili baglaminda
degerlendirilmelidir. Ikinci olarak, calisma yalnizca yerli ziyaretciler iizerinde
gerceklestirilmistir. ~ Yabanci  turistlerin  kiiltiirel ~kodlar1 ve  beklentileri
farklilasabilecegi icin, elde edilen elestirmen veya kasif profillerinin uluslararasi
ziyaretgilerde farkli dagilim gosterebilecegi goz ardi edilmemelidir. Ugiincii olarak,
calisma nicel yontemle sinirlidir; ziyaretgilerin neden memnuniyetsiz oldugu anket
tekniginin dogasi geregi derinlemesine incelenememistir.

Gelecek calismalarda, nicel verilerin miilakat veya gozlem gibi nitel yontemlerle
desteklendigi karma desen aragtirmalarin yapilmasi &nerilmektedir. Ozellikle
elestirmenler grubunun memnuniyetsizlik koklerini anlamak icin derinlemesine
goriismeler yapilabilir. Ayrica, farkli miize tiirlerinin (sanat, tarih, bilim miizeleri)
ziyaretgi profillerini karsilagtiran c¢alismalar; kiiltiirel sermaye ve miize tiirii
arasindaki iliskinin daha net anlasilmasina katk1 saglayacaktir. Son olarak, dijitallesen
miizecilik anlayis1 cercevesinde, ziyaretci segmentlerinin sanal gergeklik ve artirilmis
gerceklik uygulamalarma yonelik tutumlarini inceleyen arastirmalar literatiirdeki
onemli bir boslugu dolduracaktir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz. tespiti halinde Giincel Turizm Arastirmalari
Dergisi'nin hic¢bir sorumlulugu olmayip, tiim
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