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GiRiS

0z

Arastirmanin amaci, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin diciilmesidir. Arastirma, tarihi Kapadokya
Bolgesi sinirlari igerisinde bulunan Géreme Ac¢ik Hava Miizesi'nde gergeklestirilmistir. Veri toplama araci olarak
anketten yararlanilmistir. Arastirmaya kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen toplam 308 ziyaretci katilmistir.
Arastirma sonunda ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilamalarinin dért faktérli bir yapiya sahip oldugu belirlenmis-
tir. Bu faktorler “hizmete iliskin fiziksel unsurlar”, “sergilere iliskin unsurlar”, “empati” ile “fiyat ve diger hizmet
unsurlar”dir. Ziyaretciler, Miize’de kendilerine verilen hizmeti butiin faktorler agisindan orta dizeyde degerlen-
dirmislerdir. Bir baska ifadeyle, ziyaretciler kendilerine daha kaliteli hizmet verilmesini beklemektedirler. Empati,
ziyaretgilerin en yiiksek kalite algillamasina sahip oldugu faktér iken, fiyat ve diger hizmet unsurlan faktérii ise en
dusik algilama degerine sahiptir. Ziyaretgilere gore Miize’deki genel hizmet kalitesi de orta diizeydedir ve genel
hizmet kalitesini en iyi aciklayan faktor, hizmete iliskin fiziksel unsurlardir. Ayrica, daha 6nce Miize'yi ziyaret eden-
lerin genel kalite algilamasi, Miize'yi ilk kez ziyaret edenlerden yiiksek ¢ikmistir.

ABSTRACT

The aim of the study is to measure quality perceptions of the museum visitors. The study was conducted in the
Goreme Open Air Museum situated in historical Cappadocia Region. A self administrated questionnaire was used
to gather information. A total of 308 visitors were included in the study with a convenience sampling method. At
the end of the study, it has been determined that visitors’ perceptions of service quality have a four-factor structure.
These factors are “the physical elements of the service”, “elements of the exhibitions”, “empathy”, and “price and
other service elements”. According to visitors, in terms of all the factors the service quality of the Museum is at
the moderate level. In other words, visitors are expecting more improved services from the Museum in all service
quality factors. Visitors have the highest service quality perception on empathy, and the lowest on price and other
service elements. Overall service quality of the Museum is at the moderate level and the physical elements of the
service is the most important dimension in predicting visitors’ overall service quality evaluation. It is also revealed
that overall service quality perception of the repeat visitors is higher than first time visitors.

olmaktan ¢ikmistir. Miizelerin iglevlerinin gesitlen-

Turistik tiiketici talebinde gergeklesen degisime
paralel olarak miizelerin ge¢gmise oranla daha faz-
la ziyaretci tarafindan ziyaret edildigi bilinmek-
tedir. Glintimiizde bir¢ok turist, gittigi tilke ya da
bolgedeki tarihi, kiiltiirel vb. cekicilikleri de gezip
gorme egilimindedir. Bu dogrultuda, 6zellikle son
yillarda miizelerin bir yeniden yapilanma siirecine
girdiklerini sdylemek miimkiindiir. Bu yeniden ya-
pilanma siirecinde miizelerin islevleri de gesitlene-
rek artmistir. Uralman’in (2006:252) da vurguladig:
gibi, miizeler artik sadece depolama ve sergileme
amagli nesneler toplayan ve sergileyen kuruluslar

mesi, ziyaret¢i aragtirmalarinin gelistirilmesi ve zi-
yaretcilerin miizelerden beklentilerinin karsilanip
karsilanmadig1 konularini 6n plana ¢ikarmistir. Bu
cercevede, miizelerde sunulan hizmet kalitesinin
ziyaretgilerin bakis agisiyla 6l¢iilmesi ve bdylece
miizelerin hizmet kalitesi bakimindan giiglii ve za-
yif yonlerinin ortaya konulmas: daha 6nemli hale
gelmistir.

Arastirmanin amaci, miize ziyaretgilerinin hiz-
met kalitesi algilamalarinin 6lgiilmesidir. Miize-
lerdeki hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, miizelerin
hizmet kalitesi bakimindan ziyaretci beklentilerini
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karsilayip karsilayamadiklarinin belirlenmesi anla-
mina gelmektedir. Bir bagka ifadeyle, hizmet kali-
tesinin Olgiilmesi, miizelerin giiglii ve zayif yonle-
rinin bizzat bu hizmetten faydalanan ziyaretgilerin
bakis agisiyla ortaya konulmasidir. Ayrica dlglim,
gliclii yonlerdeki kalite diizeyini devam ettirmek
ve zayif yonlerdeki kalitenin iyilestirilmesine yo-
nelik olarak alinacak énlemler bakimindan énem-
lidir. Ote yandan, yapilan literatiir taramasi ne-
ticesinde miizelerde algilanan hizmet kalitesinin
o6l¢lilmesine yonelik sinirli sayida arastirma oldu-
gu (0zellikle Tiirkge literatiirde) gozlemlenmistir.
Arastirmanin bu bakimdan da katkisiin olabilece-
g1 diistiniilmektedir.

Bilindigi {izere, SERVQUAL Olgegi hizmet kali-
tesinin dlglilmesinde en yaygin sekilde kullanilan
araglardan biridir. Ancak 6l¢ek ayn1 zamanda ¢ok
cesitli elestirilere de maruz kalmistir. Bu elestirile-
rin onemli bir kismi, SERVQUAL’in hizmet kalite-
sini algilama-beklenti farkina dayali olarak 6lgme-
sinden kaynaklanmaktadir. Bu elestiriler dogrul-
tusunda, 6zellikle son dénemlerde yapilan arastir-
malarda hizmet kalitesinin algilama-beklenti farki
yerine yalnizca algilamaya (performansa) dayali
olarak olciildiigii goriilmektedir. Bu aragtirmada
da ayni1 Ol¢lim anlayisi benimsenmistir.

Aragtirma, tarihi Kapadokya Bolgesi sinirlar:
icinde bulunan Nevsehir'deki Géreme A¢ik Hava
Miizesi'nde gerceklestirilmistir. Arastirmada hiz-
met kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin Ol¢tilmesi
ve SERVQUAL Olgegi'ne yonelik elestirilere degi-
nilmistir. Hizmet kalitesini yalnizca performansa
dayali (SERVPERF) olarak 6l¢en arastirmalar goz-
den gecirilmistir. Miize kavrami ve Goreme Agik
Hava Miizesi hakkinda verilen kisa bilgilerden
sonra, miizelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine
yonelik arastirmalar 6zetlenmistir. Son boliimde
ise, yontem ve ornekleme iligkin bilgiler verilerek,
ankete dayali uygulama sonucunda elde edilen ve-
rilerin analizi ve degerlendirmesi yapilmistir.

HIiZMET KALITESi KAVRAMI VE OLGULMESI

Hizmet kalitesini kisaca, miisterilerin gergekte al-
diklar1 hizmetin kalitesi olarak ifade etmek miim-
kiindiir. Hizmet kalitesi {izerine arastirmalar ya-
pan arastirmacilarin bir¢ogu (Grénroos 1984; Para-
suraman, Zeithaml ve Berry 1985,1988; Gilbert ve
Joshi 1992; Ghobadian, Speller ve Jones 1994) miis-
terilerin algiladigr hizmet kalitesinin, hizmetten
beklentileri ile kendilerine sunulan hizmet arasin-
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daki kiyaslamadan olustuguna isaret etmektedir.
Algilanan kalitenin iyi ya da kotii olmasi sunulan
hizmetin miisteri beklentilerine uygun olup olma-
mast ile iligkilidir.

Hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi, hizmet kalitesi-
ni olusturan faktorlerin bu hizmetten faydalanan
miigterileri ne derece memnun ettiginin tespit edil-
mesi anlamina gelmektedir. Bilindigi tizere, Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesinin
Olc¢lilmesi amaciyla yaygin olarak kullanilan 6l-
¢lim araglarindan biridir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1988) bankacilik, kredi kart1 hizmetleri,
uzun mesafeli telefon hizmetleri ve tamir-bakim
hizmetleri alaninda faaliyet gosteren isletmeler ile
odak grup goriismeleri yapmiglardir. Bu goriisme-
ler sonunda elde ettikleri bilgilere dayanarak miis-
terilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullan-
diklar1 10 temel hizmet kalitesi boyutu oldugunu
ortaya koymuslardir. 56z konusu boyutlar; fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterli-
lik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, ile-
tisim ve miisteriyi anlama boyutlaridir. Miisteriler,
hizmete iliskin beklentileri ile gerceklesen perfor-
mansi bu 10 boyut izerinden kiyaslayarak hizmet
kalitesini degerlendirmektedir. Bu bulgular 15181n-
da, kesif arastirmasi asamasinda bu 10 boyutu kap-
sayacak sekilde 97 6nerme olusturulmustur. Daha
sonra her bir onerme, biri hizmet kalitesi 6l¢iilen
isletme ile ilgili beklentileri digeri ise ayn1 igletme
ile ilgili algilamalar1 6l¢gmeye yonelik bir ¢ift oner-
me haline dontistiiriilmiistiir. Yapilan sadelestirme
islemleri sonucu 10 boyut 5 boyuta, bu boyutlara
ait 97 6nerme de 22’ye indirgenmistir. Boyutlar fi-
ziksel ozellikler, giivenilirlik, giivence, aninda hiz-
met verebilme ve empati seklinde adlandirilmis-
tir. SERVQUAL’e gore miisterilerin hizmete ilis-
kin beklentileri (BH) algiladiklar1 hizmetten (AH)
yliksek olursa (BH>AH), algilanan hizmet kalitesi
tatminsizlik yaratmaktadir. Beklenen hizmetin al-
gilanan hizmete esit olmas: durumunda (BH=AH),
algilanan kalite tatmin edicidir. Algilanan hizmet
beklenen hizmetten yiiksek olursa (AH>BH), algi-
lanan kalite ideal olur (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1985:48-49; Dotchin ve Oakland 1994:33).

SERVQUAL’in hizmet kalitesini performans ve
beklenti farkina dayali olarak 6l¢mesi, temel eles-
tiri konularindan biridir. Bir¢ok arastirmaciya gore
Olcegin hizmet kalitesini algilama ve beklenti farki-
na dayanarak 6l¢mesi, gesitli sorunlar yaratmakta-
dir. Ornegin; Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalite-
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sinin performans ile beklenti arasindaki fark yerine
yalnizca performans tarafindan belirlendigini ileri
siirerek, performansa dayal:1 alternatif bir 6l¢tim
araci olan SERPERFi gelistirmislerdir. Bu iki aras-
tirmaci, SERPERF'in SERVQUAL’e gore daha pra-
tik bir 6l¢tim aract oldugunu ortaya koymuslardir.
Brown, Gilbert ve Peter (1993) SERVQUAL’de miis-
terilerin bir hizmete yonelik beklentileri ve sunulan
hizmetin performansi arasindaki farktan olugan bir
puan elde edildigi igin gecerlilik, glivenilirlik vb.
bakimindan sorun oldugunu vurgulamaktadar.
Peter, Churchill ve Brown (1993) de benzer sekil-
de, algilama ve beklenti fark puanlarmin kullanil-
masinin sorunlar yarattigina dikkat cekmektedir.
Teas (1994), olcekte beklentilerin kavramsallasti-
rilmasi ve 6l¢iilmesi bakimindan sorun oldugu-
nu, beklentiler ile ilgili agiklamalarinin karmasik
oldugunu belirtmektedir. Asubonteng, McClearly
ve Swan (1996), insanlarin hizmetle ilgili beklenti-
lerini aldiklar1 hizmetin performans diizeyinden
daha yiiksek gosterme egiliminde olmalarinin da
elde edilen fark puanlarinin giivenilirligi noktasin-
da soru isaretleri olusturduguna dikkat cekmekte-
dir. Ote yandan, yapilan bir arastirmada (Williams
1998:98), SERVQUAL kullanilarak tiyatro, sanat
galerileri, miizeler, eglence merkezleri, golf kurs-
lar1 ve eglence parklarinda sunulan hizmet kalitesi
Olctilmiistiir. Arastirma sonunda, SERVQUAL’den
kaynaklanan cesitli sorunlara dikkat gekilmistir.
Bu sorunlardan bazilar1 dlgegin giivenilirligi, bo-
yutlar1 ve bazi hizmetlerden ziyaretgilerin ¢ok az
(kismen) yararlanmalari nedeniyle bu hizmetleri
degerlendirmelerinin zor olmasidir. Aragtirma so-
nunda, bu sorunlar nedeniyle endiistriye 6zgii 61-
¢liim yontemlerinin gelistirilmesi gerektigini belirt-
mistir. Bu asamada uygulayicilarin akademisyen-
ler ile isbirligi yapmalarina ve ¢ogulcu bir anlayis
ile tek bir 6l¢tim araci/yontemi yerine uygulayici-
larin bir dizi yontemi/6l¢tim aracini birlikte kullan-
malariin 6nemine isaret edilmektedir.
SERVQUAL Olgegi’'nin s6z konusu yapisi-
na yonelik elestirilerden sonra SERVQUAL ve
SERVPER’in karsilastirmali analizine yonelik aras-
tirmalar yapildig:1 goriilmektedir. Armstrong ve
arkadaslar1 (1997) tarafindan SERVQUAL kullani-
larak Hong Kong’taki otellerde yapilan bir arastir-
mada, hizmet kalitesinin performans beklenti fark:
yerine yalnizca hizmet performansinin bir fonksi-
yonu oldugu sonucuna varilmistir. Lee, Lee ve Yoo
(2000), hizmet kalitesinin asil belirleyicisinin yal-
nizca performans oldugunu ifade etmektedir. Eg-

lence parki, aerobik okulu ve yatirim danigsmanlik
sirketinde yapilan bu aragtirmada, hizmet kalite-
sinin 6l¢tilmesinde SERPERF'in SERVQUAL’den
daha faydali oldugu sonucuna varilmistir. Brady,
Cronin ve Brand (2002), hizmet kalitesinin SERV-
QUAL yerine, SERPEREF ile 6l¢iilmesinin daha
dogru olacagini belirtmektedirler. Bu arastirmaci-
lar, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde SERPERF’in
SERVQUAL’den daha basarili sonuglar verdigini
belirterek, bu diisiincelerini destekleyen benzer
arastirmalara (Babakus ve Boller 1992; Cronin ve
Taylor 1992; Brown, Gilbert ve Peter 1993; McAle-
xander, Kaldenberg ve Koenig 1994) da dikkat ¢ek-
mislerdir.

ILGILI GALISMALAR

Yukarida bahsedilen arastirmalardan elde edi-
len bulgulara paralel olarak, hizmet isletmelerin-
de kalitenin yalnizca performansa dayali olarak
Olciilmesine yonelik arastirmalarin arttig1 goriil-
mektedir. Ornegin; SERVPERF’in eglence parki,
aerobik okulu ve yatirim danigsmanlik sirketlerinde
(Lee, Lee ve Yoo 2000), perakende satis isletmele-
rinde (Marshall ve Smith 2000), bankalarda (Zhou
2004), hastanelerde (Yoo 2005), ve yiiksek 6gretim
kurumlarinda (Brochado ve Marques 2007) hizmet
kalitesinin dlgiilmesine yonelik olarak kullanildi-
g1 belirlenmistir. Bu cercevede, turizm sektoriinde
benzer aragtirmalarin yapildig1 da tespit edilmistir.
Ornegin; Kuzey Kibris'taki bes yildizli otellerde
konaklayan Tiirk miisteriler {izerinde gerceklestiri-
len arastirmada (Karatepe ve Avci 2002), algilanan
hizmet kalitesinin dl¢iilmesi amaciyla SERVPERF
Olcegi kullanilmistir. Kuzey Kibris'ta gergeklestiri-
len ve SERPERF’in kullanildig1 benzer bir aragtir-
mada (Nadiri ve Hussain 2005) ise dort, bes yildizli
ve resort otellerde konaklayan Avrupali turistlerin,
kaldiklar: otellere iliskin hizmet kalitesi algilama-
lar1 Ol¢lilmiistiir. Jain ve Gupta (2004) tarafindan
fast food restoranlari {izerinde yapilan bir arastir-
mada, SERPERF’in hizmet kalitesinin yapisin da-
ha iyi agikladig1 ortaya konmustur. Luk ve Layton
(2004), otellerde yaptiklar: benzer aragtirmada yal-
nizca performansa dayali 6l¢timiin fark puanlari-
na kiyasla daha giivenilir sonuglar verdigini tespit
etmistir. Nevsehir'de yapilan arastirmada (Yilmaz
2009) da SERVPERF kullanilarak ti¢, dort ve bes
yildizli otellerin hizmet kalitesi miisterilerin bakis
agisindan Ol¢lilmiistiir.

Miize ziyaretgi arastirmalarinin gelisim seyrine
bakildiginda bu gelisimin ¢ok diizensiz oldugu
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goriilmektedir. S6z konusu aragtirmalarin uzun
bir tarihi ge¢misi olmakla birlikte, yakin zamana
kadar bu konuda ¢ok az sayida sistematik arastir-
ma yapilmis ve genellikle ziyaretcilerin demogra-
fik 6zellikleri Gizerinde durulmustur. Ancak, son
yillarda daha fazla sayida sosyal bilimci, miizeleri
arastirma alani olarak gormeye baslamistir (Hoo-
per-Greenhill 2006). Bu kapsamda, miizelerdeki
hizmet kalitesinin (ziyaretci algilamalar1) dlgiilme-
sine yonelik arastirmalarin (Yiicelt 2000; Caldwell
2002; Nowacki 2005) da cogalmaya basladigini soy-
lemek miimkiindiir.

Frochot ve Hughes (2000:157) tarafindan yapi-
lan arastirmada SERVQUAL’in hizmet kalitesi 6l-
ciimiinde faydali bir ara¢ olmakla birlikte, yeni
hizmet alanlarina gore revize edilmesi gerektigi
vurgulanmistir. Iki arastirmaci, SERVQUAL’den
de faydalanarak turistik amacli hizmet veren ta-
rihi binalardaki hizmet kalitesini 6l¢gmek ama-
ciyla HISTOQUAL adini verdikleri yeni bir 6l-
cek gelistirmislerdir. Bu dlgegin gelistirilmesinde
SERVQUAL’in gelistirilmesindeki stire¢ uygulan-
mi1s, SERVQUAL'deki empati, somut 6zellikler ve
zamaninda hizmet verebilme boyutlar1 aynen kul-
lanilmas, iletisim ve yararlanilabilirlik boyutlar: da
yeni boyutlar olarak belirlenmistir.

Yiicelt (2000:3) tarafindan yapilan arastirmada,
miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalari
Olciilmiistiir. Ziyaretgilerin koleksiyon ve sergile-
rinden, uyari isaretlerinden, sergilerin egitimsel ve
eglenceli degerinden, gorsel ve isitsel imkanlardan,
giris licretinden, park imkanlarindan, oturma ve
dinlenme imkanlari ile yon levhalarindan ytiksek
diizeyde memnuniyet duyduklar: ortaya ¢ikmis-
tir. Ayrica, miize personeli ve rehberlerin nezake-
ti, cana yakinligi, her an hizmete hazir olmasi gi-
bi konulara iliskin degerler de yiiksek ¢ikmuistir.
Benzer bir arastirmada (Caldwell 2002:161), miize
ziyaretgileri i¢in miize ziyareti deneyimini gekici
yapan énemli hususlarin belirlenmesi amaglanmis-
tir. Arastirmada, ziyaretgilerin kararlarini etkileyen
faktorlerin, geleneksel ziyaretci tatmin arastirmala-
rinda ortaya konulan faktorlerden ¢ok daha fazla
say1da ve cesitte oldugu ortaya konmustur.

Polonya’daki bir miizede gerceklestirilen arastir-
mada (Nowacki 2005:246-248) SERVQUAL’e ben-
zer bir 6l¢tim aract kullanilarak ziyaretgilerin kalite
algilamalari Ol¢iilmiistiir. Arastirmada elde edilen
sonuglar, su sekilde 6zetlenebilir: Ziyaretgilerin bii-
yiik bir ¢ogunlugunun miizedeki hizmet kalitesine
iliskin algilamalari, beklentilerinden diisiiktiir. Al-
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gilamalar ile beklentiler arasindaki en biiyiik fark-
lar, yasli ve oziirliilerin girisi, gocuklara yonelik
bilgi ve personelin yeterliligi ile ilgilidir. En diisiik
farklar ise sergi, tirtin kalitesi ve miizenin dis gorii-
niisii konularinda ortaya ¢ikmustir.

Ankara Etnografya Miizesi'ne yonelik olarak ya-
pilan arastirmada (Aktas 2006), ziyaretgilerin bii-
yiik ¢ogunlugunun ziyaret 6ncesinde neyle karsi-
lasacaklarini bilmedikleri i¢in ziyaretten memnun
kalmadan Miize’den ayrildiklarina dikkat ¢ekil-
mektedir. Sanat galerilerinin sergi salonlarinda al-
gilanan hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi-
ne yonelik arastirmada (Argan 2009:10), etkilesim,
atmosfer ve sanatsal tin olmak {izere ii¢ boyut ¢ik-
mustir. Sanatsal tin faktorii en yiiksek algilama de-
gerine sahipken, atmosfer ikinci sirada, etkilesim
faktorii ise son sirada yer almaktadir.

MUZE KAVRAMI VE GOREME AGIK
HAVA MUZESI

Miizeler, kiiltiir varliklarini tespit eden, ilmi yon-
temler ile aciga c¢ikaran, inceleyen, degerlendiren,
koruyan, tanitan, siirekli ve gecici olarak sergile-
yen, halkin kiiltiir ve tabiat varliklar: konusunda-
ki egitimini ve diinya goriistinti gelistirmede etkili
olan stirekli kuruluslardir (Vakiflar Genel Muidiir-
liigii 2010).

Bir baska tanima gore, miizeler kdr amaci tasi-
mayan, siirekliligi olan, toplumun ve toplumun
gelismesinin hizmetinde olan, halka acik, insana ve
yasadig1 ¢evreye ait somut ve soyut mirasi bir ara-
ya getiren, koruyan, arastiran, paylasan ve egitim,
arastirma ve begeni amaciyla sergileyen kurumlar-
dir (International Council of Museums 2010).

Goreme Acik Hava Miizesi, Nevsehir'e 13 km.
uzakliktaki Goreme Kasabasi'nin iki km. dogusun-
da yer alan bir kaya yerlesim yeridir. M.S. dérdiin-
cii ylizyi1ldan 13. yiizyila kadar yogun bir sekilde
manastir hayat: yasanmistir. Hemen her kaya blo-
gunun icinde Kkiliseler, yemekhaneler ve oturma
mekanlar1 mevcuttur. Miize, manastir egitim sis-
teminin baglatildig: yer olarak kabul edilmektedir.
Miize’de Kizlar ve Erkekler Manastiri, Aziz Basil
Kilisesi, Elmal1 Kilise, Aziz Barbara Kilisesi, Yilanl
Kilise, Karanlik Kilise, Carikli Kilise ve Tokal Ki-
lise bulunmaktadir (Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm
Midirliigii 2010). Miize, agirlikli olarak yabanci
ziyaretgiler tarafindan ziyaret edilmektedir. 2009
yilinda Miize'yi gezen yabanci ziyaretgilerin top-
lam iginde ¢ok biiyiik bir paya (%79) sahip olduk-
lar1 goriilmektedir (Tablo 1).



ibrahim Yilmaz

Tablo 1. Goreme Acik Hava Miizesi Ziyaretgi Sayilar

Yabanci Yerli Toplam
Yil Ziyaretci Sayisi % Ziyaretgi Sayisi % Ziyaretgi Sayisi %
2009 512,438 79 135,395 21 647,833 100

Kaynak: Nevsehir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2010.

VERIi TOPLAMA YONTEMi VE ORNEKLEME

Birincil verilerin elde edilmesi amaciyla veri top-
lama yontemi olarak anket formu kullanilmistir.
Olgek sorularmin hazirlanmasinda agirlikli olarak
Frochot ve Hughes (2000), Y{icelt (2000) ve Nowac-
ki (2005) tarafindan kullanilan 6l¢ekler uyarlan-
mugtir. Ayrica, akademisyenlerin goriis ve onerileri
dogrultusunda 6lgegin 6n hazirligi tamamlanmis-
tir. Arastirmada begli Likert 6l¢egi tercih edilmistir.
Ziyaretgilerin hizmet kalitesine iliskin degerlendir-
melerini (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmi-
yorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum Ve (5) Ke-
sinlikle Katiliyorum seklinde siralanan 6lgek tize-
rinde yapmalar1 istenmistir. Ayrica, ziyaretgilerin
Miize'deki genel hizmet kalitesine iligkin degerlen-
dirmeleri (1) ¢ok diisiik, (2) diistik, (3) orta, (4) yiik-
sek ve (5) ¢ok yiiksek seklinde yapilandirilan 6lgek
ile tespit edilmistir. Anketin son boliimiinde ise,
ziyaretci profilinin belirlenmesine yonelik sorulara
yer verilmistir.

Anketin agiklamalar boliimiinde ziyaretcilerden,
cesitli nedenler ile (hizmetten kismen faydalanma
ya da hi¢ faydalanmama gibi) hizmet kalitesine ilis-
kin degerlendirme yapmalarinin miimkiin olma-
dig1 ifadelere karsilik “bilmiyorum” ya da “cevap
yok” seklinde not diismeleri istenmistir. Nowacki
(2005) tarafindan yapilan arastirmada benzer yol
izlendigi goriilmektedir. Ayrica, Pike (2007:151)
tarafindan gergeklestirilen arastirmada da cevap-
layicilara bu se¢enegin sunuldugu anlasilmaktadir.
Baslangicta 31 ifadeden olusan 6lgek 50 cevaplayici
tizerinde 6n uygulamaya tabi tutulmustur. Cevap-
layicilarin bityiik ¢ogunlugu tarafindan “bilmiyo-
rum” ya da “cevap yok” seklinde cevaplanan bes
soru, Olcekten ¢ikarilmistir. Ayrica, anlasilirligini
arttirmak icin dort soru ile ilgili kiigiik ¢apli degi-
siklik yapilmistir. On uygulamadan sonra son sek-
lini alan ve 26 ifadeden olusan 6lcek, nihai aragtir-
ma i¢in kullanilmistir.

Arastirma, Goreme Ac¢ik Hava Miizesi'nde ger-
ceklestirilmistir. Kolayda 6rnekleme yontemiyle,
Kasim-Aralik 2010 arasinda Miize'yi gezen ziyaret-
ciler tarafindan bizzat doldurulan 308 anket formu,

geri alinmustir. Cografi bakimdan yapilan bu sinirlan-
dirma disinda, Tiirk ziyaretgiler arastirma kapsami
disinda tutularak ziyaretgilerin milliyeti bakimin-
dan da sinirlama getirilmistir. Arastirmaya Tiirk
ziyaretgilerin dahil edilmemesinin en 6nemli nede-
ni, arastirmanin yapildig1 donemde Miize ziyaret-
cilerinin biiytiik 6l¢lide yabancilardan olusmasidir.

VERILERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI

Miize ziyaretgilerinin profiline iliskin bilgiler Tablo
2’de bir arada goriilmektedir. Bu bilgiler 6zetlene-
cek olursa; ziyaretgilerin milliyetlerine gore dagi-
Iiminda ilk iki sirada Fransizlar (%21) ve Japonlar
(%18) yer almakta, bu iki grubu Italyan ziyaretciler
(%17) takip etmektedir. “Diger” kategorisi ABD'li,
Koreli, ingiliz, Singapurlu, Avustralyal: ziyaretgi-
lerden olusmakta ve sahip oldugu %16’lik pay ile
dordiincii sirada bulunmaktadir. Ziyaretgilerin
onemli bir boliimii (%77), Miize'yi kiiltiirel amaglar
ile ziyaret ettiklerini, cok biiytiik bir kismi1 da (%83)
Miize’yi ilk defa ziyaret ettiklerini belirtmektedir.
Ziyaretgilerin agirlikli olarak erkeklerden olustu-
gu (%57) ve yaklasik dortte birinin (%23) 35-44 yas
kategorisinde bulundugu goze ¢arpmaktadir. Zi-
yaretcilerin biiyiik bir cogunlugu (%71), lisans me-
zunu iken, yarisia yakini (%44) ise profesyonel bir
meslek sahibidir.

Olgegin faktor yapisini belirlemek amactyla agik-
layici faktor analizi yapilmistir. Bu amagla temel bi-
lesenler analizi ve Varimax rotasyonu kullanilmis-
tir. Oz degeri (eigen value) 1,00'1n iizerinde olan ve
faktor yiikii (factor loading) 0,50’den biiyiik olan
faktorler degerlendirmeye alinmigtir. Faktor anali-
zi asamasinda, ti¢li 0,50'nin altinda faktor yiikiine
sahip oldugu i¢in, kalan {i¢ii ise ayn1 anda birden
fazla faktore yiiklenmeleri nedeniyle toplam alt1
ifade, degerlendirme disinda tutulmustur. Faktor
analizi sonuglarina gore (Tablo 3), Keiser Meyer
Olkin (KMO) degeri 0,89'dur ve Bartlett’s Test of
Sphericity anlamli (p<0,001) ¢ikmustir. Bu iki sonug,
orneklemin yeterli olduguna ve verilerin faktor
analizine uygun olduguna isaret etmektedir. Miize
ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iliskin algilama-
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Tablo 2. Ziyaretci Profiline {liskin Bilgiler

Sayi n %
Milliyet

Alman 41 13
Fransiz 64 21
Japon 55 18
ispanyol 45 15
italyan 53 17
Diger 50 16
Toplam 308 100
Ziyaret amaci

Kaltar 237 77
Din 59 19
Diger 12 4
Toplam 308 100
Daha énce ziyaret

Evet 52 17
Hayir 256 83
Toplam 308 100
Cinsiyet

Bay 175 57
Bayan 133 43
Toplam 308 100
Yas

18-24 32 10
25-34 51 17
35-44 72 23
45-54 64 21
55-64 60 20
65 ve uzeri 29 9
Toplam 308 100
Ogrenim durumu

Ortadgretim 18 6
Onlisans 45 14
Lisans 218 71
LisansuUstu 27 9
Toplam 308 100
Calisma durumu

Emekli 51 17
Serbest meslek 79 26
Profesyonel meslek sahibi 137 44
Ogrenci 29 9
Diger 12 4
Toplam 308 100
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lari, dort faktorlii bir yap: gostermektedir. Faktor-
ler, kendilerine yiiklenen ifadelerden yola cikilarak
adlandirilmaya ¢alisilmistir. Dort faktoriin toplam
varyanst actklama orani, %54’tiir. “Hizmete iliskin
fiziksel unsurlar” faktorii %15 varyansa sahiptir.
“Sergilere iligkin unsurlar” ve “empati” faktorlerinin
toplam varyans i¢indeki paylar1 %14 ile birbirine
esittir. “Fiyat ve diger hizmet unsurlar1” faktorii-
niin toplam varyansa katkisi ise %11’dir. Bu sonug-
lardan hareketle, dort faktoriin de miize ziyaretgi-
lerinin hizmet kalitesi algilamalarina énemli 6l¢ii-
de katkida bulundugunu sdylemek miimkiindiir.

Hem 6l¢tim aracinin genel giivenilirligini hem
de faktorlerin tek baglarma giivenilirliklerini test
etmek amaciyla giivenilirlik analizinden faydala-
nilmistir. Arastirmalarda kullanilan 6lgeklerin gii-
venilirligi i¢in 0,60 degerinin yeterli oldugu belir-
tilmekle birlikte (Kayis 2005:405), kabul edilebilir
glvenilirlik katsayisinin en az 0,70 olmas: gerek-
tigi (Muijs 2004:73) diistincesi, daha yaygin kabul
gormektedir. Bu gercevede, arastirmada kullanilan
Olctim aracinin ve belirlenen faktorlerin biiytik 6l-
ciide tatmin edici bir giivenilirlik diizeyinde oldu-
gu soylenebilir (Tablo 3). Olgegin bir biitiin olarak
glivenilirlik katsayis1 (Cronbach alpha) 0,89 ¢ik-
mustir. Hizmete iliskin fiziksel unsurlar faktoriiniin
giivenilirlik katsayisi 0,81, sergilere iliskin unsurlar
faktoriiniin giivenilirligi 0,84, empati faktoriiniin
glivenilirligi 0,76 ve son olarak fiyat ve diger hiz-
met unsurlari faktoriiniin giivenilirlik diizeyi 0,67
cikmugtir. Gortildiigii tizere, yalnizca son faktoriin
guvenilirlik katsayisi, minimum diizeyin (0,70)
biraz altindadir. Bunun nedeni, biiyiik olasilikla
bu faktore iliskin sorulara cevaplayicilarin bir kis-
minin dikkatsiz ve gelisigiizel cevap vermeleridir.
Clnkii s6z konusu sorular basit ve kisa hazirlan-
mig, On test asamasinda bu sorulara iliskin 6nem-
li bir sorun tespit edilmemistir. Ayrica, sorularin
anlasilirlig1 bakimindan herhangi bir karmasikli-
ga yol agmamak i¢in dlgek ifadelerinin olumlu ve
olumsuz ifadeler seklinde harmanlanmas tercih
edilmemistir. Ote yandan, 8lcek ifadelerinin ayni
konudaki literatiirden faydalanilarak hazirlanma-
s1, akademisyenlerin goriis ve Onerilerinin alinmasi
ve dlgegin 6n uygulamaya tabi tutulmasi, gegerlilik
agisindan onemlidir. Ayrica, 6lgegin yiiksek giive-
nilirlige sahip olmasi da gegerlilik agisindan 6nem-
li bir gosterge olarak degerlendirilebilir.

Miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iligkin al-
gilamalari incelendiginde (Tablo 4) “empati” fakto-
riiniin 3,92 ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. “Sergilere iligkin unsurlar” faktorii
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Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglar:

Faktorler Faktér Ozdeger Varyans Gdvenilirlik
yikii (%)
Hizmete lliskin Fiziksel Unsurlar 6,464 15 0,81
Miizedeki yon levhalari agik (anlasilir) ve yardimcidir 0,75
Yabanci dillerdeki basili eserler agik (anlasilir) ve yardimcidir 0,72
Mize gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgun bir dis gérliniise sahiptir 0,59
Sergilenen eserler, mizenin 6nemli ve benzersiz 6zelliklerine yeterince odaklanmaktadir 0,59
Tuvaletlerin temizligi tatmin edicidir 0,58
Muize, gormeye (bakmaya) deder cok sayida ilging seye sahiptir 0,58
Sergilere lliskin Unsurlar 1,575 14 0,84
Mizede ilging ve ylksek kaliteli basili eser, hediyelik esya vb. bulmak mimkuindir 0,78
Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar ya da mizenin tarihine iligkin sunduklar tatmin edicidir 0,77
Sergiler ilging ve gekici bir tarzda diizenlenmektedir 0,76
Sergilerde gorevili kisilerin verdikleri bilgi tatmin edicidir 0,73
Empati 1,511 14 0,76
Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimseverdir 0,59
Muzenin ziyarete agik oldugu saatler uygundur 0,67
Ziyaretgiler, miizede iyi (hos) karsilandiklarini hissetmektedir 0,73
Gorevliler, ziyaretgi taleplerini kargilayabilmek icin gerekli donanima sahiptir 0,52
Yasak ve sinirli davraniglar konusunda verilen bilgiye ulasmak mimkundur 0,55
Olasi sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar tatmin edicidir 0,68
Fiyat ve Diger Hizmet Unsurlari 1,235 11 0,67
Miizedeki kalabalik tahammdil edilebilir (katlanilabilir) dizeydedir 0,60
Yasli ve engelli ziyaretgiler igin muizeyi ziyaret kolaydir 0,62
Basil eser, hediyelik esya vb. fiyatlari makul dizeydedir 0,67
Mizeye giris tcreti uygundur (makuldur) 0,77

Keiser Meyer Olkin (KMO) degeri:0,89; Bartlett’s Test of Sphericity sonucu: 961,512 (p<0,001).

3,85 ile ikinci, “hizmete iligkin fiziksel unsurlar”
3,82 ortalama ile {iglincii ve “fiyat ve diger hizmet
unsurlar1” ise 3,42 ile dérdiincii ve en diigiik ortala-
maya sahiptir. Olgek ifadeleri acisindan degerlen-
dirme yapildiginda, fiyat ve diger hizmet unsurlar:
faktoriinde yer alan “miizedeki kalabalik diizeyi
tahammiil edilebilir (katlanilabilir) diizeydedir”
ifadesinin en yiiksek ortalamaya (4,28) sahip oldu-
gu goriilmektedir. Empati faktoriine ait “gorevliler
her zaman yardimsever ve naziktir” ifadesi 4,08
ortalama ile ikinci en yiiksek degere sahiptir. Yine
ayni faktorde bulunan “gorevliler, ziyaretgilerin ta-
leplerini karsilamak i¢in gerekli donanima sahip-
tir” ifadesi 4,03 ortalama ile ti¢lincti siradadar.
Fiyat ve diger hizmet unsurlar: faktoriine ait
“yash ve engelli ziyaretcilerin miizeyi ziyaret etme-
si kolaydir” ifadesi 2,46 algilama ortalamasi ile en
diisiik degere sahiptir. Ayni faktor altinda bulunan
“satisa sunulan basili eser, hediyelik esya vb. fiyat
makuldiir” ifadesi ikinci en diisiik (3,16) ortalama

ile dikkat cekmektedir. Hizmete iligkin fiziksel un-
surlar faktoriine ait “tuvaletlerin temizligi tatmin
edicidir” ifadesi, ticiincii en diisiik kalite algilama-
sina (3,64) sahiptir.

Miize ziyaretgilerinin genel hizmet kalitesine
iliskin algilama ortalamasi 3,48 (orta diizeyde) ¢cik-
mustir. Yapilan t testi neticesinde, Miize'deki genel
kalite diizeyinin ziyaretgilerin cinsiyetlerine gore
farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ayni test so-
nucunda Miize'deki genel kalite diizeyinin ziyaret-
cilerin Miize'yi ilk kez ziyaret edip etmediklerine
gore anlamli faklilik gosterdigi saptanmistir (Tab-
lo 5). Daha 6nce Miize'yi ziyaret edenlerin kali-
te algilamasi (ort.3,81), ilk kez ziyaret edenlerden
(ort.3,42) yiiksek ¢ikmistir. Ayrica, yapilan varyans
analizi neticesinde genel kalite diizeyinde milliyet,
yas, egitim, meslek ve ziyaret amaci degiskenlerine
gore anlaml farklilik olmadig: belirlenmistir.

Bagimsiz degiskenlerin (faktor analizi sonucun-
da belirlenen dort faktor) bagimli degisken (genel
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Tablo 4. Miize Ziyaretgilerinin Hizmet Kalitesine iliskin Algilamalart

Algilama Ort.  Stand. sapma
Hizmete lligkin Fiziksel Unsurlar 3,82

Muizedeki yon levhalari agik (anlasilir) ve yardimeidir 3,78 0,91
Yabanci dillerdeki basili eserler agik (anlasilir) ve yardimcidir 3,78 1,16
Muze gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgin bir dis gérinlse sahiptir 3,83 0,95
Sergilenen eserler, miizenin dnemli ve benzersiz 6zelliklerine yeterince odaklanmaktadir 3,98 0,82
Tuvaletlerin temizligi tatmin edicidir 3,64 1,06
Muze, gérmeye (bakmaya) deger ¢cok sayida ilging seye sahiptir 3,92 0,91
Sergilere lliskin Unsurlar 3,85

Muizede ilging ve yiiksek kaliteli basil eser, hediyelik esya vb. bulmak mimkdndur 3,94 0,74
Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar ya da miizenin tarihine iliskin sunduklari tatmin edicidir 3,85 0,85
Sergiler ilging ve gekici bir tarzda diizenlenmektedir 3,75 0,92
Sergilerde gorevli kisilerin verdikleri bilgi tatmin edicidir 3,85 0,89
Empati 3,92

Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimseverdir 4,08 0,79
Muizenin ziyarete acik oldugu saatler uygundur 3,86 0,88
Ziyaretgiler, mizede iyi (hos) karsilandiklarini hissetmektedir 3,92 0,82
Gorevliler, ziyaretgi taleplerini kargilayabilmek igin gerekli donanima sahiptir 4,03 0,82
Yasak ve sinirli davraniglar konusunda verilen bilgiye ulagsmak mumkundir 3,90 0,77
Olasi sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar tatmin edicidir 3,72 0,94
Fiyat ve Diger Hizmet Unsurlari 3,42

Muzedeki kalabalik tahammdil edilebilir dizeydedir 4,28 0,77
Yasli ve engelli ziyaretgiler igin muizeyi ziyaret kolaydir 2,46 1,39
Basili eser, hediyelik esya vb. fiyatlari makul dizeydedir 3,16 1,31
Muzeye giris Ucreti uygundur (makuldiir) 3,79 1,19

hizmet kalitesi) tizerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. F de-
geri (118,464) anlamli (Sig. F=0,000) oldugundan
model bir biitiin olarak anlamlidir. Tablo 6’da go-
riildiigii tizere, modelde yer alan agiklayici degis-
kenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olup olma-
digini tespit etmek amaciyla varyans artis faktorii
(VIF) degerleri hesaplanmis olup, sonuglar 10’dan

kiiglik oldugu icin ¢oklu baglant1 sorunu yoktur
(Hair vd. 2006). Yine, modele ait artik degerler (re-
siduals) arasinda ardigik baglanim olup olmadig-
n1 tespit etmek amaciyla Durbin-Watson istatistigi
hesaplanmus, elde edilen deger 1,5-2,5 sinirlari ara-
sinda oldugundan, modelde otokorelasyon soru-
nu bulunmadig; tespit edilmistir. Son olarak, artik
degerlerin normal dagilim gosterip gostermedigi-

Tablo 5. Miize'yi i1k Kez ve Tekrar Ziyaret Edenlerin Genel Kalite Algilamalari

Daha énce ziyaret n (%) Aritm. ort.
Genel kalite Evet 52 17 3,81
Hayir 256 83 3,42

Toplam 308 100

F:3,258, Sig. 0,007
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Tablo 6. Faktorlerin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Standart. Beta t Sig. Tolerans VIF
Sabit 5,683 ,000

Hizmete iligkin fiziksel unsurlar ,569 3,604 ,000 475 2,105
Sergilere iliskin unsurlar ,188 11,944 ,000 ,567 1,763
Empati 147 3,375 ,001 ,678 1,475
Fiyat ve diger hizmet unsurlari ,023 483 ,630 ,735 1,361

Uyarlanmis R Square: ,605; Durbin-Watson:1,910

ne de bakilmis, artik degerlerin normal dagilima
sahip oldugu belirlenmistir. Bu da analiz sonucla-
rinin giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Ya-
pilan regresyon analizi sonucunda bagimsiz de-
giskenlerin bagimli degiskeni aciklama ytizdesi
(Uyarlanmis R kare) ,605 olarak gerceklesmistir.
Ayrica, bagimsiz degiskenlerin énem diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla Beta (3) degerlerine bakildi-
ginda, genel hizmet kalitesini en iyi agiklayan ba-
gimsiz degiskenin hizmete iliskin fiziksel unsurlar
(p=,569) oldugu goriilmektedir.

SONUG VE ONERILER

Glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda hizmet ka-
litesi, en onemli rekabet araglarindan biri haline
gelmistir. Amaclarina ulasmak isteyen isletmeler,
miisterilerinin kalite konusundaki beklentilerini en
iyi sekilde karsilamak durumundadir. Miisterilerin
kaliteye iliskin beklentilerinin ne dlciide karsilana-
bildiginin belirlenmesi ise hizmet kalitesinin 6l¢til-
mesi ile miimkiindiir. Bu arastirmada Goreme A¢ik
Hava Miizesi'ni gezen ziyaretgilerin hizmet kalite-
sine iliskin algilamalar1 6l¢iilmiistiir. Bir bakima,
aragtirma sonunda Goreme A¢ik Hava Miizesi'nin
hizmet kalitesi bakimindan giiclii ve zayif yonleri,
ziyaretgilerin bakis acisindan ortaya konulmustur.
Genel bir degerlendirme yapilacak olursa, ziyaret-
cilerin Miize'de sunulan hizmetlerin kalitesine ilig-
kin algilamalarinin orta diizeyde oldugu sdylene-
bilir. Bir baska ifadeyle, ziyaretciler Miize’den daha
kaliteli hizmet beklemektedir. Bu sonug, Nowacki
(2005) tarafindan yapilan benzer arastirmanin so-
nuglari ile uyumlu iken, Yiicelt (2000) tarafindan
yapilan arastirma sonuglarini desteklememektedir.

Oncelikle, faktor analizinde bazi ifadelerin bek-
lenen faktorlere yiiklenmemeleri nedeniyle faktor-
lerin adlandirilmas: asamasinda kismen sorun ya-
sandigim belirtmek gerekir. Ozellikle ilk iki fakto-
re ait ifadelerden bazilari, birbirine yakin hususlar

ile ilgili olmalarina ragmen analiz sonunda bu iki
faktore dagilmislardir. Empati faktorti, ziyaretgi-
lerin en yiiksek diizeyde algilamaya sahip oldugu
faktordiir. Fiyat ve diger hizmet unsurlar: faktorii
ise en diisiik algilama degerine sahiptir. Bu faktore
ait “yash ve engelli ziyaretciler i¢in miizeyi ziyaret
etmek kolaydir” ifadesi, en diisiik kalite algilama-
sina sahiptir. Bu sonug, sasirtici degildir. Ciinkii
bolgeye gelen ve Miize'yi ziyaret eden turistler, bii-
yiik Ol¢tide belirli bir yas grubunun tizerinde olan
insanlardir. Miize’de bu grubun rahatca ziyaret et-
mesine yonelik yeterli diizenleme olmadig: bilin-
mektedir. Ayrica, Miize bolgenin en énemli gekici-
liklerinden biridir ve gezilip gortilebilecek ¢ok sa-
yida ugrak noktasi vardir. Bu noktalar arasinda ¢o-
gunlukla engebeli yiiriiyiis parkurlari, dik yamag-
lar vb. bulunmaktadir. Bu nedenle, 6zellikle yash
ve engelli ziyaretgiler, ziyaret sirasinda gercekten
zorlanabilmektedir. Fiyat ve diger hizmet unsurlar:
faktorii,, ayn1 zamanda en yiiksek algilama degeri-
ne sahip olan ifadeyi de bilinyesinde barindirmak-
tadir. $oyle ki; “miizedeki kalabalik diizeyinin ta-
hammiil edilebilir olmas1” ifadesi, ziyaretgilerin en
yiiksek algilamaya sahip olduklar1 ifadedir. Aras-
tirma diisiik sezonda gergeklestirildigi i¢in yiiksek
sezona gore ziyaretci sayist daha azdir. Bu nedenle,
ziyaretgilerin bu ifadeyi en yiiksek tatmin saglayan
ifade olarak belirtmeleri sasirtic1 degildir.

Empati faktorii altinda yer alan ve ikisi de per-
sonel ile ilgili olan ifadelerin ziyaretgiler agisindan
ikinci ve iigiincii en yiiksek tatmin saglayan ifa-
deler olmalar1 6nemlidir. Basta tur rehberi olmak
iizere, miizede gorevli personelin nazik ve yardim-
sever olmasi, ziyaretci taleplerini karsilayabilecek
donanima sahip olmas: tatmin saglayan hizmet
unsurlari olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sonug,
emek-yogun tiretimin s6z konusu oldugu seyahat
sektoriinde tiriiriin kaliteli/kalitesiz olarak nitelen-
dirilmesinde, personelin 6nemli bir unsur olarak
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g6z oniinde bulunduruldugu diisiincesini destek-
lemektedir.

Arastirmada fiyata iliskin hususlar, ziyaretcilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken dikkate aldik-
lar1 bir Olgiit olarak ortaya ¢ikmustir. Fiyata iliskin
bir ifade, ziyaretcilerin en diisiik kalite algilama-
sina sahip olduklari ikinci ifadedir. Bunun nedeni
konusunda kesin bir sey sdylenememekle birlikte,
son yillarda diinya ¢apinda yasanan olumsuz eko-
nomik gelismeler neticesinde ziyaretgilerin de fiyat
konusunda daha duyarli davranmaya basladiklar:
tahmini yapilabilir. S6z konusu eserleri satanlarin
zaman zaman gercek fiyatinin oldukga iizerinde fi-
yat uygulayabildikleri de géz ardi edilmemelidir.
Fiyat konusunda dikkate deger bir diger husus; ce-
vaplayicilarin “miizeye giris ticreti makuldiir” ifa-
desine yonelik algilamalarinin da nispeten diisiik
olmasidir. Ciinkii; cevaplayicilarin tamamina yaki-
n1 paket tur miisterisi olmalari nedeniyle tur kapsa-
minda indirimli bir giris {icreti 6dedikleri halde bu
ifadeye gorece diisiik deger vermiglerdir. S6z ko-
nusu ifadenin de i¢inde bulundugu “fiyat ve diger
hizmet unsurlar1” faktoriiniin giivenilirlik katsay1-
st minimum diizeyin (0,70) biraz altinda ¢ikmustir.

Arastirma sonuglari yalnizca 6rneklem grubu
icin gegerli olsa da, (kolayda 6rnekleme yontemin-
de secilen 6rneklemin evreni ne 6l¢tide temsil ettigi
bilinmediginden evren hakkinda genelleme yapi-
lamaz) Miize’de hizmet kalitesinin gelistirilmesi-
ne yonelik olarak neler yapilabilecegi konusunda
bazi ipuglar1 sunmaktadir. Bu gergevede, siiphesiz
ilk akla gelen tedbir, sartlar elverdigi olciide yas-
I1 ve engelli ziyaretgiler i¢in bazi onlemlerin alin-
masidir. Miize’de satisa sunulan brosiir, kartpos-
tal, hediyelik esya vb. fiyat1 konusundaki uygula-
manin mevcut durumu, yetkili mercilerce gozden
gecirilebilir. Bu noktada, asir1 ve abartili fiyat uy-
gulamalarinin 6niine gecilmesine yonelik kontrol-
lerin arttirilmasina agirlik verilebilir. Tuvaletlerin
temizligi konusundaki ifadenin de nispeten diisiik
ortalamaya sahip oldugu goz ardi edilmemelidir.
Ayrica, 0l¢lim aracinda miizenin genel temizligi
ile ilgili olarak yer verilen bir ifadenin ortalamasi
da nispeten diisiik ¢ikmakla birlikte, faktor analizi
asamasinda gerekli kosullar1 saglamadig i¢in ana-
liz disinda kalmistir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda tesadiifi ola-
rak belirlenen daha genis bir 6rneklem grubu iize-
rinde ¢alisilmasi, 6l¢lim aracinin gegerlilik ve gii-
venilirligi bakimindan faydali olacaktir. Arastirma
yliksek sezonda ve Tiirk ziyaretgileri de kapsaya-
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cak sekilde yapilirsa, daha kapsamli bilgilere ula-
silmasi miimkiin olabilir. Ayrica, hizmet kalitesi ile
ziyaretci tatmini, tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti gi-
bi degiskenler arasindaki iliskiler analiz edilebilir.
Son olarak, bolgede ¢ok sayida miize ve Oren yeri
bulunmasi nedeniyle bundan sonraki benzer aras-
tirmalarda bélgenin sundugu bu potansiyelden
faydalanilabilir.
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