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GİRİŞ
Turistik tüketici talebinde gerçekleşen değişime 
paralel olarak müzelerin geçmişe oranla daha faz-
la ziyaretçi tarafından ziyaret edildiği bilinmek-
tedir. Günümüzde birçok turist, gittiği ülke ya da 
bölgedeki tarihi, kültürel vb. çekicilikleri de gezip 
görme eğilimindedir. Bu doğrultuda, özellikle son 
yıllarda müzelerin bir yeniden yapılanma sürecine 
girdiklerini söylemek mümkündür. Bu yeniden ya-
pılanma sürecinde müzelerin işlevleri de çeşitlene-
rek artmıştır. Uralman’ın (2006:252) da vurguladığı 
gibi, müzeler artık sadece depolama ve sergileme 
amaçlı nesneler toplayan ve sergileyen kuruluşlar 

olmaktan çıkmıştır. Müzelerin işlevlerinin çeşitlen-
mesi, ziyaretçi araştırmalarının geliştirilmesi ve zi-
yaretçilerin müzelerden beklentilerinin karşılanıp 
karşılanmadığı konularını ön plana çıkarmıştır. Bu 
çerçevede, müzelerde sunulan hizmet kalitesinin 
ziyaretçilerin bakış açısıyla ölçülmesi ve böylece 
müzelerin hizmet kalitesi bakımından güçlü ve za-
yıf yönlerinin ortaya konulması daha önemli hale 
gelmiştir.  

Araştırmanın amacı, müze ziyaretçilerinin hiz-
met kalitesi algılamalarının ölçülmesidir. Müze-
lerdeki hizmet kalitesinin ölçülmesi, müzelerin 
hizmet kalitesi bakımından ziyaretçi beklentilerini 
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ÖZ
Araştırmanın amacı, müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesi algılamalarının ölçülmesidir. Araştırma, tarihi Kapadokya 
Bölgesi sınırları içerisinde bulunan Göreme Açık Hava Müzesi’nde gerçekleştirilmiştir. Veri toplama aracı olarak 
anketten yararlanılmıştır. Araştırmaya kolayda örnekleme yöntemiyle seçilen toplam 308 ziyaretçi katılmıştır. 
Araştırma sonunda ziyaretçilerin hizmet kalitesi algılamalarının dört faktörlü bir yapıya sahip olduğu belirlenmiş-
tir. Bu faktörler “hizmete ilişkin fiziksel unsurlar”, “sergilere ilişkin unsurlar”, “empati” ile “fiyat ve diğer hizmet 
unsurları”dır. Ziyaretçiler, Müze’de kendilerine verilen hizmeti bütün faktörler açısından orta düzeyde değerlen-
dirmişlerdir. Bir başka ifadeyle, ziyaretçiler kendilerine daha kaliteli hizmet verilmesini beklemektedirler. Empati, 
ziyaretçilerin en yüksek kalite algılamasına sahip olduğu faktör iken, fiyat ve diğer hizmet unsurları faktörü ise en 
düşük algılama değerine sahiptir. Ziyaretçilere göre Müze’deki genel hizmet kalitesi de orta düzeydedir ve genel 
hizmet kalitesini en iyi açıklayan faktör, hizmete ilişkin fiziksel unsurlardır. Ayrıca, daha önce Müze’yi ziyaret eden-
lerin genel kalite algılaması, Müze’yi ilk kez ziyaret edenlerden yüksek çıkmıştır. 
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ABSTRACT
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quality factors. Visitors have the highest service quality perception on empathy, and the lowest on price and other 
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service is the most important dimension in predicting visitors’ overall service quality evaluation. It is also revealed 
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karşılayıp karşılayamadıklarının belirlenmesi anla-
mına gelmektedir. Bir başka ifadeyle, hizmet kali-
tesinin ölçülmesi, müzelerin güçlü ve zayıf yönle-
rinin bizzat bu hizmetten faydalanan ziyaretçilerin 
bakış açısıyla ortaya konulmasıdır. Ayrıca ölçüm, 
güçlü yönlerdeki kalite düzeyini devam ettirmek 
ve zayıf yönlerdeki kalitenin iyileştirilmesine yö-
nelik olarak alınacak önlemler bakımından önem-
lidir. Öte yandan, yapılan literatür taraması ne-
ticesinde müzelerde algılanan hizmet kalitesinin 
ölçülmesine yönelik sınırlı sayıda araştırma oldu-
ğu (özellikle Türkçe literatürde) gözlemlenmiştir. 
Araştırmanın bu bakımdan da katkısının olabilece-
ği düşünülmektedir. 

Bilindiği üzere, SERVQUAL Ölçeği hizmet kali-
tesinin ölçülmesinde en yaygın şekilde kullanılan 
araçlardan biridir. Ancak ölçek aynı zamanda çok 
çeşitli eleştirilere de maruz kalmıştır. Bu eleştirile-
rin önemli bir kısmı, SERVQUAL’in hizmet kalite-
sini algılama-beklenti farkına dayalı olarak ölçme-
sinden kaynaklanmaktadır. Bu eleştiriler doğrul-
tusunda, özellikle son dönemlerde yapılan araştır-
malarda hizmet kalitesinin algılama-beklenti farkı 
yerine yalnızca algılamaya (performansa) dayalı 
olarak ölçüldüğü görülmektedir. Bu araştırmada 
da aynı ölçüm anlayışı benimsenmiştir.  

Araştırma, tarihi Kapadokya Bölgesi sınırları 
içinde bulunan Nevşehir’deki Göreme Açık Hava 
Müzesi’nde gerçekleştirilmiştir. Araştırmada hiz-
met kalitesi kavramı, hizmet kalitesinin ölçülmesi 
ve SERVQUAL Ölçeği’ne yönelik eleştirilere deği-
nilmiştir. Hizmet kalitesini yalnızca performansa 
dayalı (SERVPERF) olarak ölçen araştırmalar göz-
den geçirilmiştir. Müze kavramı ve Göreme Açık 
Hava Müzesi hakkında verilen kısa bilgilerden 
sonra, müzelerde hizmet kalitesinin ölçülmesine 
yönelik araştırmalar özetlenmiştir. Son bölümde 
ise, yöntem ve örnekleme ilişkin bilgiler verilerek, 
ankete dayalı uygulama sonucunda elde edilen ve-
rilerin analizi ve değerlendirmesi yapılmıştır.            

HİZMET KALİTESİ KAVRAMI VE ÖLÇÜLMESİ  

Hizmet kalitesini kısaca, müşterilerin gerçekte al-
dıkları hizmetin kalitesi olarak ifade etmek müm-
kündür. Hizmet kalitesi üzerine araştırmalar ya-
pan araştırmacıların birçoğu (Grönroos 1984; Para-
suraman, Zeithaml ve Berry 1985,1988; Gilbert ve 
Joshi 1992; Ghobadian, Speller ve Jones 1994) müş-
terilerin algıladığı hizmet kalitesinin, hizmetten 
beklentileri ile kendilerine sunulan hizmet arasın-

daki kıyaslamadan oluştuğuna işaret etmektedir. 
Algılanan kalitenin iyi ya da kötü olması sunulan 
hizmetin müşteri beklentilerine uygun olup olma-
ması ile ilişkilidir. 

Hizmet kalitesinin ölçülmesi, hizmet kalitesi-
ni oluşturan faktörlerin bu hizmetten faydalanan 
müşterileri ne derece memnun ettiğinin tespit edil-
mesi anlamına gelmektedir. Bilindiği üzere, Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafından 
geliştirilen SERVQUAL Ölçeği hizmet kalitesinin 
ölçülmesi amacıyla yaygın olarak kullanılan öl-
çüm araçlarından biridir. Parasuraman, Zeithaml 
ve Berry (1988) bankacılık, kredi kartı hizmetleri, 
uzun mesafeli telefon hizmetleri ve tamir-bakım 
hizmetleri alanında faaliyet gösteren işletmeler ile 
odak grup görüşmeleri yapmışlardır. Bu görüşme-
ler sonunda elde ettikleri bilgilere dayanarak müş-
terilerin hizmet kalitesini değerlendirmede kullan-
dıkları 10 temel hizmet kalitesi boyutu olduğunu 
ortaya koymuşlardır. Söz konusu boyutlar; fiziksel 
unsurlar, güvenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterli-
lik, nezaket, inanılırlık, güvenlik, ulaşılabilirlik, ile-
tişim ve müşteriyi anlama boyutlarıdır. Müşteriler, 
hizmete ilişkin beklentileri ile gerçekleşen perfor-
mansı bu 10 boyut üzerinden kıyaslayarak hizmet 
kalitesini değerlendirmektedir. Bu bulgular ışığın-
da, keşif araştırması aşamasında bu 10 boyutu kap-
sayacak şekilde 97 önerme oluşturulmuştur. Daha 
sonra her bir önerme, biri hizmet kalitesi ölçülen 
işletme ile ilgili beklentileri diğeri ise aynı işletme 
ile ilgili algılamaları ölçmeye yönelik bir çift öner-
me haline dönüştürülmüştür. Yapılan sadeleştirme 
işlemleri sonucu 10 boyut 5 boyuta, bu boyutlara 
ait 97 önerme de 22’ye indirgenmiştir. Boyutlar fi-
ziksel özellikler, güvenilirlik, güvence, anında hiz-
met verebilme ve empati şeklinde adlandırılmış-
tır. SERVQUAL’e göre müşterilerin hizmete iliş-
kin beklentileri (BH) algıladıkları hizmetten (AH) 
yüksek olursa (BH>AH), algılanan hizmet kalitesi 
tatminsizlik yaratmaktadır. Beklenen hizmetin al-
gılanan hizmete eşit olması durumunda (BH=AH), 
algılanan kalite tatmin edicidir. Algılanan hizmet 
beklenen hizmetten yüksek olursa (AH>BH), algı-
lanan kalite ideal olur (Parasuraman, Zeithaml ve 
Berry 1985:48-49; Dotchin ve Oakland 1994:33). 

SERVQUAL’in hizmet kalitesini performans ve 
beklenti farkına dayalı olarak ölçmesi, temel eleş-
tiri konularından biridir. Birçok araştırmacıya göre 
ölçeğin hizmet kalitesini algılama ve beklenti farkı-
na dayanarak ölçmesi, çeşitli sorunlar yaratmakta-
dır. Örneğin; Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalite-
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sinin performans ile beklenti arasındaki fark yerine 
yalnızca performans tarafından belirlendiğini ileri 
sürerek, performansa dayalı alternatif bir ölçüm 
aracı olan SERPERF’i geliştirmişlerdir. Bu iki araş-
tırmacı, SERPERF’in SERVQUAL’e göre daha pra-
tik bir ölçüm aracı olduğunu ortaya koymuşlardır. 
Brown, Gilbert ve Peter (1993) SERVQUAL’de müş-
terilerin bir hizmete yönelik beklentileri ve sunulan 
hizmetin performansı arasındaki farktan oluşan bir 
puan elde edildiği için geçerlilik, güvenilirlik vb. 
bakımından sorun olduğunu vurgulamaktadır. 
Peter, Churchill ve Brown (1993) de benzer şekil-
de, algılama ve beklenti fark puanlarının kullanıl-
masının sorunlar yarattığına dikkat çekmektedir. 
Teas (1994), ölçekte beklentilerin kavramsallaştı-
rılması ve ölçülmesi bakımından sorun olduğu-
nu, beklentiler ile ilgili açıklamalarının karmaşık 
olduğunu belirtmektedir. Asubonteng, McClearly 
ve Swan (1996), insanların hizmetle ilgili beklenti-
lerini aldıkları hizmetin performans düzeyinden 
daha yüksek gösterme eğiliminde olmalarının da 
elde edilen fark puanlarının güvenilirliği noktasın-
da soru işaretleri oluşturduğuna dikkat çekmekte-
dir. Öte yandan, yapılan bir araştırmada (Williams 
1998:98), SERVQUAL kullanılarak tiyatro, sanat 
galerileri, müzeler, eğlence merkezleri, golf kurs-
ları ve eğlence parklarında sunulan hizmet kalitesi 
ölçülmüştür. Araştırma sonunda, SERVQUAL’den 
kaynaklanan çeşitli sorunlara dikkat çekilmiştir. 
Bu sorunlardan bazıları ölçeğin güvenilirliği, bo-
yutları ve bazı hizmetlerden ziyaretçilerin çok az 
(kısmen) yararlanmaları nedeniyle bu hizmetleri 
değerlendirmelerinin zor olmasıdır. Araştırma so-
nunda, bu sorunlar nedeniyle endüstriye özgü öl-
çüm yöntemlerinin geliştirilmesi gerektiğini belirt-
miştir. Bu aşamada uygulayıcıların akademisyen-
ler ile işbirliği yapmalarına ve çoğulcu bir anlayış 
ile tek bir ölçüm aracı/yöntemi yerine uygulayıcı-
ların bir dizi yöntemi/ölçüm aracını birlikte kullan-
malarının önemine işaret edilmektedir.          

SERVQUAL Ölçeği’nin söz konusu yapısı-
na yönelik eleştirilerden sonra SERVQUAL ve 
SERVPER’in karşılaştırmalı analizine yönelik araş-
tırmalar yapıldığı görülmektedir. Armstrong ve 
arkadaşları (1997) tarafından SERVQUAL kullanı-
larak Hong Kong’taki otellerde yapılan bir araştır-
mada, hizmet kalitesinin performans beklenti farkı 
yerine yalnızca hizmet performansının bir fonksi-
yonu olduğu sonucuna varılmıştır. Lee, Lee ve Yoo 
(2000), hizmet kalitesinin asıl belirleyicisinin yal-
nızca performans olduğunu ifade etmektedir. Eğ-

lence parkı, aerobik okulu ve yatırım danışmanlık 
şirketinde yapılan bu araştırmada, hizmet kalite-
sinin ölçülmesinde SERPERF’in SERVQUAL’den 
daha faydalı olduğu sonucuna varılmıştır. Brady, 
Cronin ve Brand (2002), hizmet kalitesinin SERV-
QUAL yerine, SERPERF ile ölçülmesinin daha 
doğru olacağını belirtmektedirler. Bu araştırmacı-
lar, hizmet kalitesinin ölçülmesinde SERPERF’in 
SERVQUAL’den daha başarılı sonuçlar verdiğini 
belirterek, bu düşüncelerini destekleyen benzer 
araştırmalara (Babakuş ve Boller 1992; Cronin ve 
Taylor 1992; Brown, Gilbert ve Peter 1993; McAle-
xander, Kaldenberg ve Koenig 1994) da dikkat çek-
mişlerdir. 

İLGİLİ ÇALIŞMALAR

Yukarıda bahsedilen araştırmalardan elde edi-
len bulgulara paralel olarak, hizmet işletmelerin-
de kalitenin yalnızca performansa dayalı olarak 
ölçülmesine yönelik araştırmaların arttığı görül-
mektedir. Örneğin; SERVPERF’in eğlence parkı, 
aerobik okulu ve yatırım danışmanlık şirketlerinde 
(Lee, Lee ve Yoo 2000), perakende satış işletmele-
rinde (Marshall ve Smith 2000), bankalarda (Zhou 
2004), hastanelerde (Yoo 2005), ve yüksek öğretim 
kurumlarında (Brochado ve Marques 2007) hizmet 
kalitesinin ölçülmesine yönelik olarak kullanıldı-
ğı belirlenmiştir. Bu çerçevede, turizm sektöründe 
benzer araştırmaların yapıldığı da tespit edilmiştir. 
Örneğin; Kuzey Kıbrıs’taki beş yıldızlı otellerde 
konaklayan Türk müşteriler üzerinde gerçekleştiri-
len araştırmada (Karatepe ve Avcı 2002), algılanan 
hizmet kalitesinin ölçülmesi amacıyla SERVPERF 
ölçeği kullanılmıştır. Kuzey Kıbrıs’ta gerçekleştiri-
len ve SERPERF’in kullanıldığı benzer bir araştır-
mada (Nadiri ve Hussain 2005)  ise dört, beş yıldızlı 
ve resort otellerde konaklayan Avrupalı turistlerin, 
kaldıkları otellere ilişkin hizmet kalitesi algılama-
ları ölçülmüştür. Jain ve Gupta (2004) tarafından 
fast food restoranları üzerinde yapılan bir araştır-
mada, SERPERF’in hizmet kalitesinin yapısını da-
ha iyi açıkladığı ortaya konmuştur. Luk ve Layton 
(2004), otellerde yaptıkları benzer araştırmada yal-
nızca performansa dayalı ölçümün fark puanları-
na kıyasla daha güvenilir sonuçlar verdiğini tespit 
etmiştir. Nevşehir’de yapılan araştırmada (Yılmaz 
2009) da SERVPERF kullanılarak üç, dört ve beş 
yıldızlı otellerin hizmet kalitesi müşterilerin bakış 
açısından ölçülmüştür. 

Müze ziyaretçi araştırmalarının gelişim seyrine 
bakıldığında bu gelişimin çok düzensiz olduğu 
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görülmektedir. Söz konusu araştırmaların uzun 
bir tarihi geçmişi olmakla birlikte, yakın zamana 
kadar bu konuda çok az sayıda sistematik araştır-
ma yapılmış ve genellikle ziyaretçilerin demogra-
fik özellikleri üzerinde durulmuştur. Ancak, son 
yıllarda daha fazla sayıda sosyal bilimci, müzeleri 
araştırma alanı olarak görmeye başlamıştır (Hoo-
per-Greenhill 2006). Bu kapsamda, müzelerdeki 
hizmet kalitesinin (ziyaretçi algılamaları) ölçülme-
sine yönelik araştırmaların (Yücelt 2000; Caldwell 
2002; Nowacki 2005) da çoğalmaya başladığını söy-
lemek mümkündür. 

Frochot ve Hughes (2000:157) tarafından yapı-
lan araştırmada SERVQUAL’in hizmet kalitesi öl-
çümünde faydalı bir araç olmakla birlikte, yeni 
hizmet alanlarına göre revize edilmesi gerektiği 
vurgulanmıştır. İki araştırmacı, SERVQUAL’den 
de faydalanarak turistik amaçlı hizmet veren ta-
rihi binalardaki hizmet kalitesini ölçmek ama-
cıyla HISTOQUAL adını verdikleri yeni bir öl-
çek geliştirmişlerdir. Bu ölçeğin geliştirilmesinde 
SERVQUAL’in geliştirilmesindeki süreç uygulan-
mış, SERVQUAL’deki empati, somut özellikler ve 
zamanında hizmet verebilme boyutları aynen kul-
lanılmış, iletişim ve yararlanılabilirlik boyutları da 
yeni boyutlar olarak belirlenmiştir. 

Yücelt (2000:3) tarafından yapılan araştırmada, 
müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesi algılamaları 
ölçülmüştür. Ziyaretçilerin koleksiyon ve sergile-
rinden, uyarı işaretlerinden, sergilerin eğitimsel ve 
eğlenceli değerinden, görsel ve işitsel imkânlardan, 
giriş ücretinden, park imkânlarından, oturma ve 
dinlenme imkânları ile yön levhalarından yüksek 
düzeyde memnuniyet duydukları ortaya çıkmış-
tır. Ayrıca, müze personeli ve rehberlerin nezake-
ti, cana yakınlığı, her an hizmete hazır olması gi-
bi konulara ilişkin değerler de yüksek çıkmıştır. 
Benzer bir araştırmada (Caldwell 2002:161), müze 
ziyaretçileri için müze ziyareti deneyimini çekici 
yapan önemli hususların belirlenmesi amaçlanmış-
tır. Araştırmada, ziyaretçilerin kararlarını etkileyen 
faktörlerin, geleneksel ziyaretçi tatmin araştırmala-
rında ortaya konulan faktörlerden çok daha fazla 
sayıda ve çeşitte olduğu ortaya konmuştur.

Polonya’daki bir müzede gerçekleştirilen araştır-
mada (Nowacki 2005:246-248) SERVQUAL’e ben-
zer bir ölçüm aracı kullanılarak ziyaretçilerin kalite 
algılamaları ölçülmüştür. Araştırmada elde edilen 
sonuçlar, şu şekilde özetlenebilir: Ziyaretçilerin bü-
yük bir çoğunluğunun müzedeki hizmet kalitesine 
ilişkin algılamaları, beklentilerinden düşüktür. Al-

gılamalar ile beklentiler arasındaki en büyük fark-
lar, yaşlı ve özürlülerin girişi, çocuklara yönelik 
bilgi ve personelin yeterliliği ile ilgilidir. En düşük 
farklar ise sergi, ürün kalitesi ve müzenin dış görü-
nüşü konularında ortaya çıkmıştır. 

Ankara Etnografya Müzesi’ne yönelik olarak ya-
pılan araştırmada (Aktaş 2006), ziyaretçilerin bü-
yük çoğunluğunun ziyaret öncesinde neyle karşı-
laşacaklarını bilmedikleri için ziyaretten memnun 
kalmadan Müze’den ayrıldıklarına dikkat çekil-
mektedir. Sanat galerilerinin sergi salonlarında al-
gılanan hizmet kalitesi boyutlarının belirlenmesi-
ne yönelik araştırmada (Argan 2009:10), etkileşim, 
atmosfer ve sanatsal ün olmak üzere üç boyut çık-
mıştır. Sanatsal ün faktörü en yüksek algılama de-
ğerine sahipken, atmosfer ikinci sırada, etkileşim 
faktörü ise son sırada yer almaktadır.  

MÜZE KAVRAMI VE GÖREME AÇIK   
HAVA MÜZESİ 

Müzeler, kültür varlıklarını tespit eden, ilmi yön-
temler ile açığa çıkaran, inceleyen, değerlendiren, 
koruyan, tanıtan, sürekli ve geçici olarak sergile-
yen, halkın kültür ve tabiat varlıkları konusunda-
ki eğitimini ve dünya görüşünü geliştirmede etkili 
olan sürekli kuruluşlardır (Vakıflar Genel Müdür-
lüğü 2010). 

Bir başka tanıma göre, müzeler kâr amacı taşı-
mayan, sürekliliği olan, toplumun ve toplumun 
gelişmesinin hizmetinde olan, halka açık, insana ve 
yaşadığı çevreye ait somut ve soyut mirası bir ara-
ya getiren, koruyan, araştıran, paylaşan ve eğitim, 
araştırma ve beğeni amacıyla sergileyen kurumlar-
dır (International Council of Museums 2010).

Göreme Açık Hava Müzesi, Nevşehir’e 13 km. 
uzaklıktaki Göreme Kasabası’nın iki km. doğusun-
da yer alan bir kaya yerleşim yeridir. M.S. dördün-
cü yüzyıldan 13. yüzyıla kadar yoğun bir şekilde 
manastır hayatı yaşanmıştır. Hemen her kaya blo-
ğunun içinde kiliseler, yemekhaneler ve oturma 
mekânları mevcuttur. Müze, manastır eğitim sis-
teminin başlatıldığı yer olarak kabul edilmektedir. 
Müze’de Kızlar ve Erkekler Manastırı, Aziz Basil 
Kilisesi, Elmalı Kilise, Aziz Barbara Kilisesi, Yılanlı 
Kilise, Karanlık Kilise, Çarıklı Kilise ve Tokalı Ki-
lise bulunmaktadır (Nevşehir İl Kültür ve Turizm 
Müdürlüğü 2010). Müze, ağırlıklı olarak yabancı 
ziyaretçiler tarafından ziyaret edilmektedir. 2009 
yılında Müze’yi gezen yabancı ziyaretçilerin top-
lam içinde çok büyük bir paya  (%79) sahip olduk-
ları görülmektedir (Tablo 1). 
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VERİ TOPLAMA YÖNTEMİ VE ÖRNEKLEME  
Birincil verilerin elde edilmesi amacıyla veri top-
lama yöntemi olarak anket formu kullanılmıştır. 
Ölçek sorularının hazırlanmasında ağırlıklı olarak 
Frochot ve Hughes (2000), Yücelt (2000) ve Nowac-
ki (2005) tarafından kullanılan ölçekler uyarlan-
mıştır. Ayrıca, akademisyenlerin görüş ve önerileri 
doğrultusunda ölçeğin ön hazırlığı tamamlanmış-
tır. Araştırmada beşli Likert ölçeği tercih edilmiştir. 
Ziyaretçilerin hizmet kalitesine ilişkin değerlendir-
melerini (1) Kesinlikle Katılmıyorum, (2) Katılmı-
yorum, (3) Kararsızım, (4) Katılıyorum Ve (5) Ke-
sinlikle Katılıyorum şeklinde sıralanan ölçek üze-
rinde yapmaları istenmiştir. Ayrıca, ziyaretçilerin 
Müze’deki genel hizmet kalitesine ilişkin değerlen-
dirmeleri (1) çok düşük, (2) düşük, (3) orta, (4) yük-
sek ve (5) çok yüksek şeklinde yapılandırılan ölçek 
ile tespit edilmiştir. Anketin son bölümünde ise, 
ziyaretçi profilinin belirlenmesine yönelik sorulara 
yer verilmiştir. 

Anketin açıklamalar bölümünde ziyaretçilerden, 
çeşitli nedenler ile (hizmetten kısmen faydalanma 
ya da hiç faydalanmama gibi) hizmet kalitesine iliş-
kin değerlendirme yapmalarının mümkün olma-
dığı ifadelere karşılık “bilmiyorum” ya da “cevap 
yok” şeklinde not düşmeleri istenmiştir. Nowacki 
(2005) tarafından yapılan araştırmada benzer yol 
izlendiği görülmektedir. Ayrıca, Pike (2007:151) 
tarafından gerçekleştirilen araştırmada da cevap-
layıcılara bu seçeneğin sunulduğu anlaşılmaktadır. 
Başlangıçta 31 ifadeden oluşan ölçek 50 cevaplayıcı 
üzerinde ön uygulamaya tabi tutulmuştur. Cevap-
layıcıların büyük çoğunluğu tarafından “bilmiyo-
rum” ya da “cevap yok” şeklinde cevaplanan beş 
soru, ölçekten çıkarılmıştır. Ayrıca, anlaşılırlığını 
arttırmak için dört soru ile ilgili küçük çaplı deği-
şiklik yapılmıştır. Ön uygulamadan sonra son şek-
lini alan ve 26 ifadeden oluşan ölçek, nihai araştır-
ma için kullanılmıştır. 

Araştırma, Göreme Açık Hava Müzesi’nde ger-
çekleştirilmiştir. Kolayda örnekleme yöntemiyle, 
Kasım–Aralık 2010 arasında Müze’yi gezen ziyaret-
çiler tarafından bizzat doldurulan 308 anket formu, 

geri alınmıştır. Coğrafi bakımdan yapılan bu sınırlan-
dırma dışında, Türk ziyaretçiler araştırma kapsamı 
dışında tutularak ziyaretçilerin milliyeti bakımın-
dan da sınırlama getirilmiştir. Araştırmaya Türk 
ziyaretçilerin dahil edilmemesinin en önemli nede-
ni, araştırmanın yapıldığı dönemde Müze ziyaret-
çilerinin büyük ölçüde yabancılardan oluşmasıdır. 

VERİLERİN ANALİZİ VE DEĞERLENDİRİLMESİ  

Müze ziyaretçilerinin profiline ilişkin bilgiler Tablo 
2’de bir arada görülmektedir. Bu bilgiler özetlene-
cek olursa; ziyaretçilerin milliyetlerine göre dağı-
lımında ilk iki sırada Fransızlar (%21) ve Japonlar 
(%18) yer almakta, bu iki grubu İtalyan ziyaretçiler 
(%17) takip etmektedir. “Diğer” kategorisi ABD’li, 
Koreli, İngiliz, Singapurlu, Avustralyalı ziyaretçi-
lerden oluşmakta ve sahip olduğu %16’lık pay ile 
dördüncü sırada bulunmaktadır. Ziyaretçilerin 
önemli bir bölümü (%77), Müze’yi kültürel amaçlar 
ile ziyaret ettiklerini, çok büyük bir kısmı da (%83) 
Müze’yi ilk defa ziyaret ettiklerini belirtmektedir. 
Ziyaretçilerin ağırlıklı olarak erkeklerden oluştu-
ğu (%57) ve yaklaşık dörtte birinin (%23) 35-44 yaş 
kategorisinde bulunduğu göze çarpmaktadır. Zi-
yaretçilerin büyük bir çoğunluğu (%71), lisans me-
zunu iken, yarısına yakını (%44) ise profesyonel bir 
meslek sahibidir. 

Ölçeğin faktör yapısını belirlemek amacıyla açık-
layıcı faktör analizi yapılmıştır. Bu amaçla temel bi-
leşenler analizi ve Varimax rotasyonu kullanılmış-
tır. Öz değeri (eigen value) 1,00’ın üzerinde olan ve 
faktör yükü (factor loading) 0,50’den büyük olan 
faktörler değerlendirmeye alınmıştır. Faktör anali-
zi aşamasında, üçü 0,50’nin altında faktör yüküne 
sahip olduğu için, kalan üçü ise aynı anda birden 
fazla faktöre yüklenmeleri nedeniyle toplam altı 
ifade, değerlendirme dışında tutulmuştur. Faktör 
analizi sonuçlarına göre (Tablo 3), Keiser Meyer 
Olkin (KMO) değeri 0,89’dur ve Bartlett’s Test of 
Sphericity anlamlı (p<0,001) çıkmıştır. Bu iki sonuç, 
örneklemin yeterli olduğuna ve verilerin faktör 
analizine uygun olduğuna işaret etmektedir. Müze 
ziyaretçilerinin hizmet kalitesine ilişkin algılama-

Tablo 1. Göreme Açık Hava Müzesi Ziyaretçi Sayıları 

	 	 Yabancı	 Yerli	 	 	 	Toplam

Yıl	 Ziyaretçi	Sayısı	 %	 Ziyaretçi	Sayısı	 %	 Ziyaretçi	Sayısı	 %

2009 512,438 79 135,395 21 647,833 100

Kaynak: Nevşehir İl Kültür ve Turizm Müdürlüğü, 2010.
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ları, dört faktörlü bir yapı göstermektedir. Faktör-
ler, kendilerine yüklenen ifadelerden yola çıkılarak 
adlandırılmaya çalışılmıştır. Dört faktörün toplam 
varyansı açıklama oranı, %54’tür. “Hizmete ilişkin 
fiziksel unsurlar” faktörü %15 varyansa sahiptir. 
“Sergilere ilişkin unsurlar” ve “empati” faktörlerinin 
toplam varyans içindeki payları %14 ile birbirine 
eşittir. “Fiyat ve diğer hizmet unsurları” faktörü-
nün toplam varyansa katkısı ise %11’dir. Bu sonuç-
lardan hareketle, dört faktörün de müze ziyaretçi-
lerinin hizmet kalitesi algılamalarına önemli ölçü-
de katkıda bulunduğunu söylemek mümkündür.   

Hem ölçüm aracının genel güvenilirliğini hem 
de faktörlerin tek başlarına güvenilirliklerini test 
etmek amacıyla güvenilirlik analizinden faydala-
nılmıştır. Araştırmalarda kullanılan ölçeklerin gü-
venilirliği için 0,60 değerinin yeterli olduğu belir-
tilmekle birlikte (Kayış 2005:405), kabul edilebilir 
güvenilirlik katsayısının en az 0,70 olması gerek-
tiği (Muijs 2004:73) düşüncesi, daha yaygın kabul 
görmektedir. Bu çerçevede, araştırmada kullanılan 
ölçüm aracının ve belirlenen faktörlerin büyük öl-
çüde tatmin edici bir güvenilirlik düzeyinde oldu-
ğu söylenebilir (Tablo 3). Ölçeğin bir bütün olarak 
güvenilirlik katsayısı (Cronbach alpha) 0,89 çık-
mıştır. Hizmete ilişkin fiziksel unsurlar faktörünün 
güvenilirlik katsayısı 0,81, sergilere ilişkin unsurlar 
faktörünün güvenilirliği 0,84, empati faktörünün 
güvenilirliği 0,76 ve son olarak fiyat ve diğer hiz-
met unsurları faktörünün güvenilirlik düzeyi 0,67 
çıkmıştır. Görüldüğü üzere, yalnızca son faktörün 
güvenilirlik katsayısı, minimum düzeyin  (0,70) 
biraz altındadır. Bunun nedeni, büyük olasılıkla 
bu faktöre ilişkin sorulara cevaplayıcıların bir kıs-
mının dikkatsiz ve gelişigüzel cevap vermeleridir. 
Çünkü söz konusu sorular basit ve kısa hazırlan-
mış, ön test aşamasında bu sorulara ilişkin önem-
li bir sorun tespit edilmemiştir. Ayrıca, soruların 
anlaşılırlığı bakımından herhangi bir karmaşıklı-
ğa yol açmamak için ölçek ifadelerinin olumlu ve 
olumsuz ifadeler şeklinde harmanlanması tercih 
edilmemiştir. Öte yandan, ölçek ifadelerinin aynı 
konudaki literatürden faydalanılarak hazırlanma-
sı, akademisyenlerin görüş ve önerilerinin alınması 
ve ölçeğin ön uygulamaya tabi tutulması, geçerlilik 
açısından önemlidir. Ayrıca, ölçeğin yüksek güve-
nilirliğe sahip olması da geçerlilik açısından önem-
li bir gösterge olarak değerlendirilebilir.  

Müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesine ilişkin al-
gılamaları incelendiğinde (Tablo 4) “empati” faktö-
rünün 3,92 ile en yüksek ortalamaya sahip olduğu 
görülmektedir. “Sergilere ilişkin unsurlar” faktörü 

Tablo 2. Ziyaretçi Profiline İlişkin Bilgiler 

Sayı	 	n	 %

Milliyet 

Alman  41 13

Fransız	 64	 21

Japon    55       18     

İspanyol					 45							 15	

İtalyan										 53			 17									

Diğer								 50						 16		

Toplam           308 100

Ziyaret	amacı	

Kültür	 237	 77

Din  59 19

Diğer		 12	 4

Toplam  308 100 

Daha	önce	ziyaret	

Evet		 52	 17

Hayır		 256	 83

Toplam  308 100

Cinsiyet

Bay		 175	 57

Bayan		 133		 43	

Toplam 308 100

Yaş

18–24 32 10

25–34 51 17

35–44 72 23

45–54 64 21

55–64 60 20

65	ve	üzeri	 29	 9	

Toplam 308 100 

Öğrenim	durumu	 	

Ortaöğretim	 18	 6

Önlisans 45 14

Lisans 218 71 

Lisansüstü	 27		 9

Toplam 308 100

Çalışma	durumu

Emekli	 51	 17

Serbest	meslek	 79	 26

Profesyonel	meslek	sahibi	 137	 44

Öğrenci		 29	 9

Diğer		 12	 4	

Toplam 308 100
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3,85 ile ikinci, “hizmete ilişkin fiziksel unsurlar” 
3,82 ortalama ile üçüncü ve “fiyat ve diğer hizmet 
unsurları” ise 3,42 ile dördüncü ve en düşük ortala-
maya sahiptir. Ölçek ifadeleri açısından değerlen-
dirme yapıldığında, fiyat ve diğer hizmet unsurları 
faktöründe yer alan “müzedeki kalabalık düzeyi 
tahammül edilebilir (katlanılabilir) düzeydedir” 
ifadesinin en yüksek ortalamaya (4,28) sahip oldu-
ğu görülmektedir. Empati faktörüne ait “görevliler 
her zaman yardımsever ve naziktir” ifadesi 4,08 
ortalama ile ikinci en yüksek değere sahiptir. Yine 
aynı faktörde bulunan “görevliler, ziyaretçilerin ta-
leplerini karşılamak için gerekli donanıma sahip-
tir” ifadesi 4,03 ortalama ile üçüncü sıradadır. 

Fiyat ve diğer hizmet unsurları faktörüne ait 
“yaşlı ve engelli ziyaretçilerin müzeyi ziyaret etme-
si kolaydır” ifadesi 2,46 algılama ortalaması ile en 
düşük değere sahiptir. Aynı faktör altında bulunan 
“satışa sunulan basılı eser, hediyelik eşya vb. fiyatı 
makuldür” ifadesi ikinci en düşük (3,16) ortalama 

ile dikkat çekmektedir. Hizmete ilişkin fiziksel un-
surlar faktörüne ait “tuvaletlerin temizliği tatmin 
edicidir” ifadesi, üçüncü en düşük kalite algılama-
sına (3,64) sahiptir.   

Müze ziyaretçilerinin genel hizmet kalitesine 
ilişkin algılama ortalaması 3,48 (orta düzeyde) çık-
mıştır. Yapılan t testi neticesinde, Müze’deki genel 
kalite düzeyinin ziyaretçilerin cinsiyetlerine göre 
farklılık göstermediği belirlenmiştir. Aynı test so-
nucunda Müze’deki genel kalite düzeyinin ziyaret-
çilerin Müze’yi ilk kez ziyaret edip etmediklerine 
göre anlamlı faklılık gösterdiği saptanmıştır (Tab-
lo 5). Daha önce Müze’yi ziyaret edenlerin kali-
te algılaması (ort.3,81), ilk kez ziyaret edenlerden 
(ort.3,42) yüksek çıkmıştır. Ayrıca, yapılan varyans 
analizi neticesinde genel kalite düzeyinde milliyet, 
yaş, eğitim, meslek ve ziyaret amacı değişkenlerine 
göre anlamlı farklılık olmadığı belirlenmiştir. 

Bağımsız değişkenlerin (faktör analizi sonucun-
da belirlenen dört faktör) bağımlı değişken (genel 

Tablo 3. Faktör Analizi Sonuçları 

Faktörler	 Faktör	 Özdeğer	 Varyans	 Güvenilirlik	
	 yükü	 	 (%) 

Hizmete	İlişkin	Fiziksel	Unsurlar	 	 6,464	 15	 0,81
Müzedeki	yön	levhaları	açık	(anlaşılır)	ve	yardımcıdır	 0,75	 	 	
Yabancı	dillerdeki	basılı	eserler	açık	(anlaşılır)	ve	yardımcıdır	 0,72	 	 	
Müze	görevlileri	(rehber	dahil)	temiz	ve	düzgün	bir	dış	görünüşe	sahiptir	 0,59	 	 	
Sergilenen	eserler,	müzenin	önemli	ve	benzersiz	özelliklerine	yeterince	odaklanmaktadır	 0,59	 	 	
Tuvaletlerin	temizliği	tatmin	edicidir	 0,58	 	 	
Müze,	görmeye	(bakmaya)	değer	çok	sayıda	ilginç	şeye	sahiptir		 0,58	 	 	

Sergilere	İlişkin	Unsurlar	 	 1,575	 14	 0,84
Müzede	ilginç	ve	yüksek	kaliteli	basılı	eser,	hediyelik	eşya	vb.	bulmak	mümkündür	 0,78	 	 	
Sergi	ve	koleksiyonların,	tarihsel	olaylar	ya	da	müzenin	tarihine	ilişkin	sundukları	tatmin	edicidir		 0,77	 	 	
Sergiler	ilginç	ve	çekici	bir	tarzda	düzenlenmektedir	 0,76	 	 	
Sergilerde	görevli	kişilerin	verdikleri	bilgi	tatmin	edicidir		 0,73	 	 	

Empati	 	 1,511	 14	 0,76
Görevliler	(rehber	dahil)	her	zaman	nazik	ve	yardımseverdir	 0,59	 	 	
Müzenin	ziyarete	açık	olduğu	saatler	uygundur	 0,67	 	 	
Ziyaretçiler,	müzede	iyi	(hoş)	karşılandıklarını	hissetmektedir		 0,73	 	 	
Görevliler,	ziyaretçi	taleplerini	karşılayabilmek	için	gerekli	donanıma	sahiptir	 0,52	 	 	
Yasak	ve	sınırlı	davranışlar	konusunda	verilen	bilgiye	ulaşmak	mümkündür		 0,55	 	 	
Olası	sorunlara	ve	potansiyel	tehlikelere	yönelik	uyarılar	tatmin	edicidir	 0,68	 	 	

Fiyat	ve	Diğer	Hizmet	Unsurları	 	 1,235	 11	 0,67
Müzedeki	kalabalık	tahammül	edilebilir	(katlanılabilir)	düzeydedir	 0,60	 	 	
Yaşlı	ve	engelli	ziyaretçiler	için	müzeyi	ziyaret	kolaydır	 0,62	 	 	
Basılı	eser,	hediyelik	eşya	vb.	fiyatları	makul	düzeydedir		 0,67	 	 	
Müzeye	giriş	ücreti	uygundur	(makuldür)	 0,77	 	 	

Keiser Meyer Olkin (KMO) değeri:0,89; Bartlett’s Test of Sphericity sonucu: 961,512 (p<0,001). 
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hizmet kalitesi) üzerindeki etkilerini belirlemek 
amacıyla çoklu regresyon analizi yapılmıştır. F de-
ğeri (118,464) anlamlı (Sig. F=0,000) olduğundan 
model bir bütün olarak anlamlıdır. Tablo 6’da gö-
rüldüğü üzere, modelde yer alan açıklayıcı değiş-
kenler arasında çoklu doğrusal bağlantı olup olma-
dığını tespit etmek amacıyla varyans artış faktörü 
(VIF) değerleri hesaplanmış olup, sonuçlar 10’dan 

küçük olduğu için çoklu bağlantı sorunu yoktur 
(Hair vd. 2006). Yine, modele ait artık değerler (re-
siduals)  arasında ardışık bağlanım olup olmadığı-
nı tespit etmek amacıyla Durbin-Watson istatistiği 
hesaplanmış, elde edilen değer 1,5-2,5 sınırları ara-
sında olduğundan, modelde otokorelasyon soru-
nu bulunmadığı tespit edilmiştir. Son olarak, artık 
değerlerin normal dağılım gösterip göstermediği-

Tablo 4. Müze Ziyaretçilerinin Hizmet Kalitesine İlişkin Algılamaları

Algılama		 Ort.	 Stand.	sapma

Hizmete	İlişkin	Fiziksel	Unsurlar	 3,82	

Müzedeki	yön	levhaları	açık	(anlaşılır)	ve	yardımcıdır	 3,78	 0,91

Yabancı	dillerdeki	basılı	eserler	açık	(anlaşılır)	ve	yardımcıdır	 3,78	 1,16

Müze	görevlileri	(rehber	dahil)	temiz	ve	düzgün	bir	dış	görünüşe	sahiptir	 3,83	 0,95

Sergilenen	eserler,	müzenin	önemli	ve	benzersiz	özelliklerine	yeterince	odaklanmaktadır	 3,98	 0,82

Tuvaletlerin	temizliği	tatmin	edicidir	 3,64	 1,06

Müze,	görmeye	(bakmaya)	değer	çok	sayıda	ilginç	şeye	sahiptir		 3,92	 0,91

Sergilere	İlişkin	Unsurlar	 3,85	

Müzede	ilginç	ve	yüksek	kaliteli	basılı	eser,	hediyelik	eşya	vb.	bulmak	mümkündür	 3,94	 0,74

Sergi	ve	koleksiyonların,	tarihsel	olaylar	ya	da	müzenin	tarihine	ilişkin	sundukları	tatmin	edicidir		 3,85	 0,85

Sergiler	ilginç	ve	çekici	bir	tarzda	düzenlenmektedir	 3,75	 0,92

Sergilerde	görevli	kişilerin	verdikleri	bilgi	tatmin	edicidir		 3,85	 0,89

Empati	 3,92	

Görevliler	(rehber	dahil)	her	zaman	nazik	ve	yardımseverdir	 4,08	 0,79

Müzenin	ziyarete	açık	olduğu	saatler	uygundur	 3,86	 0,88

Ziyaretçiler,	müzede	iyi	(hoş)	karşılandıklarını	hissetmektedir		 3,92	 0,82

Görevliler,	ziyaretçi	taleplerini	karşılayabilmek	için	gerekli	donanıma	sahiptir	 4,03	 0,82

Yasak	ve	sınırlı	davranışlar	konusunda	verilen	bilgiye	ulaşmak	mümkündür		 3,90	 0,77

Olası	sorunlara	ve	potansiyel	tehlikelere	yönelik	uyarılar	tatmin	edicidir	 3,72	 0,94

Fiyat	ve	Diğer	Hizmet	Unsurları	 3,42	

Müzedeki	kalabalık	tahammül	edilebilir	düzeydedir	 4,28	 0,77

Yaşlı	ve	engelli	ziyaretçiler	için	müzeyi	ziyaret	kolaydır	 2,46	 1,39

Basılı	eser,	hediyelik	eşya	vb.	fiyatları	makul	düzeydedir		 3,16	 1,31

Müzeye	giriş	ücreti	uygundur	(makuldür)	 3,79	 1,19

Tablo 5. Müze’yi İlk Kez ve Tekrar Ziyaret Edenlerin Genel Kalite Algılamaları 

	 Daha	önce	ziyaret	 n	 (%)	 Aritm.	ort.

Genel	kalite	 Evet	 52	 17	 3,81

	 Hayır	 256	 83	 3,42

 Toplam  308 100 

F:3,258, Sig. 0,007
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ne de bakılmış, artık değerlerin normal dağılıma 
sahip olduğu belirlenmiştir. Bu da analiz sonuçla-
rının güvenilir olduğunu ortaya koymaktadır. Ya-
pılan regresyon analizi sonucunda bağımsız de-
ğişkenlerin bağımlı değişkeni açıklama yüzdesi 
(Uyarlanmış R kare) ,605 olarak gerçekleşmiştir. 
Ayrıca, bağımsız değişkenlerin önem düzeylerinin 
belirlenmesi amacıyla Beta (β) değerlerine bakıldı-
ğında, genel hizmet kalitesini en iyi açıklayan ba-
ğımsız değişkenin hizmete ilişkin fiziksel unsurlar 
(β=,569) olduğu görülmektedir. 

SONUÇ VE ÖNERİLER

Günümüzün yoğun rekabet ortamında hizmet ka-
litesi, en önemli rekabet araçlarından biri haline 
gelmiştir. Amaçlarına ulaşmak isteyen işletmeler, 
müşterilerinin kalite konusundaki beklentilerini en 
iyi şekilde karşılamak durumundadır. Müşterilerin 
kaliteye ilişkin beklentilerinin ne ölçüde karşılana-
bildiğinin belirlenmesi ise hizmet kalitesinin ölçül-
mesi ile mümkündür. Bu araştırmada Göreme Açık 
Hava Müzesi’ni gezen ziyaretçilerin hizmet kalite-
sine ilişkin algılamaları ölçülmüştür. Bir bakıma, 
araştırma sonunda Göreme Açık Hava Müzesi’nin 
hizmet kalitesi bakımından güçlü ve zayıf yönleri, 
ziyaretçilerin bakış açısından ortaya konulmuştur. 
Genel bir değerlendirme yapılacak olursa, ziyaret-
çilerin Müze’de sunulan hizmetlerin kalitesine iliş-
kin algılamalarının orta düzeyde olduğu söylene-
bilir. Bir başka ifadeyle, ziyaretçiler Müze’den daha 
kaliteli hizmet beklemektedir. Bu sonuç, Nowacki 
(2005) tarafından yapılan benzer araştırmanın so-
nuçları ile uyumlu iken, Yücelt (2000) tarafından 
yapılan araştırma sonuçlarını desteklememektedir. 

Öncelikle, faktör analizinde bazı ifadelerin bek-
lenen faktörlere yüklenmemeleri nedeniyle faktör-
lerin adlandırılması aşamasında kısmen sorun ya-
şandığını belirtmek gerekir. Özellikle ilk iki faktö-
re ait ifadelerden bazıları, birbirine yakın hususlar 

ile ilgili olmalarına rağmen analiz sonunda bu iki 
faktöre dağılmışlardır. Empati faktörü, ziyaretçi-
lerin en yüksek düzeyde algılamaya sahip olduğu 
faktördür. Fiyat ve diğer hizmet unsurları faktörü 
ise en düşük algılama değerine sahiptir. Bu faktöre 
ait “yaşlı ve engelli ziyaretçiler için müzeyi ziyaret 
etmek kolaydır” ifadesi, en düşük kalite algılama-
sına sahiptir. Bu sonuç, şaşırtıcı değildir. Çünkü 
bölgeye gelen ve Müze’yi ziyaret eden turistler, bü-
yük ölçüde belirli bir yaş grubunun üzerinde olan 
insanlardır. Müze’de bu grubun rahatça ziyaret et-
mesine yönelik yeterli düzenleme olmadığı bilin-
mektedir. Ayrıca, Müze bölgenin en önemli çekici-
liklerinden biridir ve gezilip görülebilecek çok sa-
yıda uğrak noktası vardır. Bu noktalar arasında ço-
ğunlukla engebeli yürüyüş parkurları, dik yamaç-
lar vb. bulunmaktadır. Bu nedenle, özellikle yaşlı 
ve engelli ziyaretçiler, ziyaret sırasında gerçekten 
zorlanabilmektedir. Fiyat ve diğer hizmet unsurları 
faktörü,, aynı zamanda en yüksek algılama değeri-
ne sahip olan ifadeyi de bünyesinde barındırmak-
tadır. Şöyle ki; “müzedeki kalabalık düzeyinin ta-
hammül edilebilir olması” ifadesi, ziyaretçilerin en 
yüksek algılamaya sahip oldukları ifadedir. Araş-
tırma düşük sezonda gerçekleştirildiği için yüksek 
sezona göre ziyaretçi sayısı daha azdır. Bu nedenle, 
ziyaretçilerin bu ifadeyi en yüksek tatmin sağlayan 
ifade olarak belirtmeleri şaşırtıcı değildir. 

Empati faktörü altında yer alan ve ikisi de per-
sonel ile ilgili olan ifadelerin ziyaretçiler açısından 
ikinci ve üçüncü en yüksek tatmin sağlayan ifa-
deler olmaları önemlidir. Başta tur rehberi olmak 
üzere, müzede görevli personelin nazik ve yardım-
sever olması, ziyaretçi taleplerini karşılayabilecek 
donanıma sahip olması tatmin sağlayan hizmet 
unsurları olarak ön plana çıkmaktadır. Bu sonuç, 
emek-yoğun üretimin söz konusu olduğu seyahat 
sektöründe ürürün kaliteli/kalitesiz olarak nitelen-
dirilmesinde, personelin önemli bir unsur olarak 

Tablo 6. Faktörlerin Çoklu Regresyon Analizi Sonuçları

Değişkenler	 Standart.	Beta	 t	 Sig.	 Tolerans	 VIF

Sabit	 	 5,683	 ,000

Hizmete	ilişkin	fiziksel	unsurlar	 ,569	 3,604	 ,000	 ,475	 2,105

Sergilere	ilişkin	unsurlar	 ,188	 11,944	 ,000	 ,567	 1,763

Empati	 ,147	 3,375	 ,001	 ,678	 1,475

Fiyat	ve	diğer	hizmet	unsurları	 ,023	 ,483	 ,630	 ,735	 1,361

Uyarlanmış R Square: ,605; Durbin-Watson:1,910
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göz önünde bulundurulduğu düşüncesini destek-
lemektedir. 

Araştırmada fiyata ilişkin hususlar, ziyaretçilerin 
hizmet kalitesini değerlendirirken dikkate aldık-
ları bir ölçüt olarak ortaya çıkmıştır. Fiyata ilişkin 
bir ifade, ziyaretçilerin en düşük kalite algılama-
sına sahip oldukları ikinci ifadedir. Bunun nedeni 
konusunda kesin bir şey söylenememekle birlikte, 
son yıllarda dünya çapında yaşanan olumsuz eko-
nomik gelişmeler neticesinde ziyaretçilerin de fiyat 
konusunda daha duyarlı davranmaya başladıkları 
tahmini yapılabilir. Söz konusu eserleri satanların 
zaman zaman gerçek fiyatının oldukça üzerinde fi-
yat uygulayabildikleri de göz ardı edilmemelidir. 
Fiyat konusunda dikkate değer bir diğer husus; ce-
vaplayıcıların “müzeye giriş ücreti makuldür” ifa-
desine yönelik algılamalarının da nispeten düşük 
olmasıdır. Çünkü; cevaplayıcıların tamamına yakı-
nı paket tur müşterisi olmaları nedeniyle tur kapsa-
mında indirimli bir giriş ücreti ödedikleri halde bu 
ifadeye görece düşük değer vermişlerdir. Söz ko-
nusu ifadenin de içinde bulunduğu “fiyat ve diğer 
hizmet unsurları” faktörünün güvenilirlik katsayı-
sı minimum düzeyin (0,70) biraz altında çıkmıştır.

Araştırma sonuçları yalnızca örneklem grubu 
için geçerli olsa da, (kolayda örnekleme yöntemin-
de seçilen örneklemin evreni ne ölçüde temsil ettiği 
bilinmediğinden evren hakkında genelleme yapı-
lamaz) Müze’de hizmet kalitesinin geliştirilmesi-
ne yönelik olarak neler yapılabileceği konusunda 
bazı ipuçları sunmaktadır. Bu çerçevede, şüphesiz 
ilk akla gelen tedbir, şartlar elverdiği ölçüde yaş-
lı ve engelli ziyaretçiler için bazı önlemlerin alın-
masıdır. Müze’de satışa sunulan broşür, kartpos-
tal, hediyelik eşya vb. fiyatı konusundaki uygula-
manın mevcut durumu, yetkili mercilerce gözden 
geçirilebilir. Bu noktada, aşırı ve abartılı fiyat uy-
gulamalarının önüne geçilmesine yönelik kontrol-
lerin arttırılmasına ağırlık verilebilir. Tuvaletlerin 
temizliği konusundaki ifadenin de nispeten düşük 
ortalamaya sahip olduğu göz ardı edilmemelidir. 
Ayrıca, ölçüm aracında müzenin genel temizliği 
ile ilgili olarak yer verilen bir ifadenin ortalaması 
da nispeten düşük çıkmakla birlikte, faktör analizi 
aşamasında gerekli koşulları sağlamadığı için ana-
liz dışında kalmıştır. 

Gelecekte yapılacak araştırmalarda tesadüfî ola-
rak belirlenen daha geniş bir örneklem grubu üze-
rinde çalışılması, ölçüm aracının geçerlilik ve gü-
venilirliği bakımından faydalı olacaktır. Araştırma 
yüksek sezonda ve Türk ziyaretçileri de kapsaya-

cak şekilde yapılırsa, daha kapsamlı bilgilere ula-
şılması mümkün olabilir. Ayrıca, hizmet kalitesi ile 
ziyaretçi tatmini, tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti gi-
bi değişkenler arasındaki ilişkiler analiz edilebilir. 
Son olarak, bölgede çok sayıda müze ve ören yeri 
bulunması nedeniyle bundan sonraki benzer araş-
tırmalarda bölgenin sunduğu bu potansiyelden 
faydalanılabilir.  
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