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Oz

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini hangi ol¢tide karsilayabildigini agiklayan
bir kavram olarak tanimlanirken, yenilenme kavramu ise bireylerin gerceklestirdikleri eylemlere
kars1 kisisel olarak yenilenmis olma tutumlariyla alakalidir. Bu iki kavramin ortak o6zelligi ise;
alinan bir hizmete, dahil olunan bir etkinlige vb. durumlara y&nelik, dogrudan bireylerin bakig
agisma ve kisisel degerlendirmelerine dayal kavramlar olmalaridir. Ancak literatiirde birbiriyle
ortak noktalar1 bulunan bu iki yapmin arasindaki iligkiyle ilgili énemli bir eksiklik goze
carpmaktadir. Aragtirmanin ana amaci, hizmet kalitesi ile yenilenme kavramlari arasindaki
iligkiyi incelemektir. Arastirmanm evrenini 2020 yilinda Hatay Arkeoloji Miizesini ziyaret eden
bireyler olusturmaktadir. Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmig ve 404
gecerli anket verisi elde edilmistir. Elde edilen verilere arastirmanin amaglar1 dogrultusunda;
frekans analizi, gegerlilik ve giivenirlik testleri, normallik testi, korelasyon (iliski) ve regresyon
(etki) analizleri uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilar:
ile yenilenme diizeyleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iligkinin
bulundugu tespit edilmigtir. Ayrica bu iliskiden hareketle yapilan regresyon analizi sonucunda,
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin yenilenme diizeyleri {izerinde pozitif yonde ve istatistiki
acidan anlamli bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir.
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Abstract

While service quality is defined as a concept that explains the extent to which a business can meet
customer expectations, the concept of re-creation is related to the attitudes of individuals to be
personally renewed towards the actions they do. The common feature of these two concepts is;
they are concepts based directly on individuals' perspectives and personal evaluations for a
service received, an activity involved, etc. However, there is an important deficiency in the
relationship between these two structures, which have common points in the literature. The main
purpose of the research is to examine the relationship between service quality and renewal
concepts. The population of the research consists of individuals visiting Hatay Archeology
Museum in 2020. Survey technique was used as a data collection tool in the research and 404 valid
survey data were obtained. In line with the purposes of the research, the data obtained; frequency
analysis, validity and reliability tests, normality test, correlation (correlation) and regression
(effect) analyzes were applied. As a result of the analysis, it was determined that there was a
positive and statistically significant relationship between the service quality perceptions of the
participants and their renewal levels. In addition, as a result of the regression analysis based on
this relationship, it was determined that the service quality perceptions of the participants had a
positive and statistically significant effect on the renewal levels.
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GIRIS

Hizmet kalitesi, bir kurum veya isletmenin basarili olabilmesi i¢in en 6nemli belirleyicilerden
birisidir (Berry, Parasuraman ve Zeithalm, 1988). Hizmet kalitesinin isletmeler ac¢isindan oldukga
onemli bir kavram olmasi sebebiyle, bir¢ok arastirmaci (Parasuraman vd., 1985, 1988; Cronin ve
Taylor, 1992, 1994; Frochot ve Hughes, 2000; Allen, 2001; Hsieh, 2010; Hsieh vd., 2015)
miisterilerin/ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarimi Olgiilebilir kilmak adimna cesitli Slgekler
gelistirmistir.

Bireyler cesitli zamanlarda arinmak, dinlenmek, uzaklasmak, iyi vakit gecirmek, mutlu olmak,
farkli seyler deneyimlemek, saglik, kendini gelistirmek ve igsel tatminlerini saglamak gibi
amaclarla, cesitli rekreasyon etkinliklerine katilmaktadirlar (Karakiigiik, 2014:52). Kogak ve
Eryilmaz (2018) yaptiklar1 calismada, farkli rekreasyon faaliyetlerinin performansini 6lgmek ve
bireylerin yenilenme (re-creation) diizeylerini gozlenebilir kilmak amaciyla “yenilenme Slgegi”
admni verdikleri yeni bir 6lgegi literatiire kazandirmislardir. Buradaki amag; mutlu olma, arinma,
dinlenme, farkli seyler deneyimleme vb. amaglarla herhangi bir rekreasyon etkinligine katilan bir
bireydeki, etkinlik sonrasmnda veya sirasinda olusan yenilenme diizeyini tespit etmek ve
dolayisiyla, ilgili etkinligin bireyler iizerinde rekreatif anlamda performansini gozlenebilir
kilmaktir.

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miigteri beklentilerini ne derecede karsilayabildigi ile ilgili bir
kavram olarak tanimlanirken, yenilenme ise bireylerin gerceklestirdikleri eylemlere kars: kisisel
yenilenmis olma tutumlari ile alakal1 bir kavramdir. Bu iki kavramin ortak 6zelligi ise; alinan bir
hizmete, dahil olunan bir etkinlige vb. durumlara y6nelik, dogrudan bireylerin bakis agisina ve
kisisel degerlendirmelerine dayali kavramlar olmalaridir. Bir birey yenilenmek, arinmak, mutlu
olmak gibi amaglarla bir etkinlige katildiginda, etkinlik kapsaminda bireye sunulan hizmetlerin
de bu etkinligin bir parcasi oldugu gz oniinde tutuldugunda, bu iki yapinin ortak noktalar1
oldugunu gérmek daha miimkiin olacaktir. Ancak literatiirde birbiriyle ortak noktalar1 bulunan
bu iki yap1 arasinda nasil bir iligkinin bulunduguyla ilgili 5nemli bir eksiklik goze carpmaktadir.
Ornegin yukarida bahsi gegen bireyde katildig etkinlik sonrasinda olusan yenilenmenin diizeyi
ile etkinlik kapsaminda ald1g1 hizmetlerin kalitesi arasinda bir iligki var midir? Etkinlik sirasinda
alinan hizmetin kalitesi bireyin yenilenme diizeyini etkilemekte midir? Sorular1 akillara
gelmektedir.

Literatiirde farkli miizelerde miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarinin dlciildiigii, ayrica
hizmet kalitesi algilarinin memnuniyete ve tavsiye etme niyetine etkisinin tespit edilmeye
calisildig1 birgok arastirma olmasina ragmen (Tokay, 2009; Hsieh, 2010; Radder ve Han, 2013; Wu
ve Li, 2015; Hsieh vd., 2015; Aksu vd., 2017; Sert ve Karacaoglu, 2018; Daskalaki vd., 2020; Sa¢h
ve Kalaba, 2020) miize ziyaretcilerin, bir rekreasyon etkinligi olarak gerceklestirdigi miize
ziyaretleri sonras! yenilenme diizeylerinin 6l¢iildiigii herhangi bir arastirmaya rastlanmamuigtir.
Benzer sekilde “hizmet kalitesi” ile “yenilenme” kavramlar: arasindaki iliskiyi ele alan herhangi
bir arastirmaya da rastlanmamuistir. Bununla birlikte literatiirde “hizmet kalitesi” ve “yenilenme”
degiskenlerinin, farkli degiskenler ile etkilesim iginde/iliskili oldugunu gosteren birgok arastirma
mevcuttur (Tokay, 2009; Hsieh, 2010; Radder ve Han, 2013; Wu ve Li, 2015; Sever, Buzlu ve Yildiz,
2015; Hsieh vd., 2015; Aksu, Saatc1 ve Giidii, 2017; Hsieh vd., 2018; Sert ve Karacaoglu, 2018;
Daskalaki vd., 2020). Literatiirdeki bu arastirmalar “hizmet Kkalitesi” ve “yenilenme”
degiskenlerinin de birbirleriyle iliskisi olabilecegi konusunda ampirik bir dayanak niteligindedir.
Bu nedenle literatiirdeki bulgulara dayanarak, “hizmet kalitesi” ile “yenilenme” arasinda da bir
iligki bulunabilecegi ongoriilmiistiir. Bu 6ngoriiye paralel olarak olusan ve literatiirdeki boglugu
doldurmak admna yapilan bu arastirmanin ana problemi: Hizmet kalitesi algilar ile yenilenme
arasinda bir iliski var midir? Varsa ne yonde ve nasil bir iliski vardir? Seklinde ortaya ¢ikmustir.
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Arastirma kapsaminda bu sorularin cevaplar: aranmig ve oncelikle bireylerin hizmet kalitesi
algilar1 ile yenilenme diizeyleri tespit edilerek, aralarinda nasil bir iliski oldugu incelenmistir.
Ayrica bireylerin hizmet kalitesi ile yenilenme diizeyleri arasindaki iliskiden hareketle, hizmet
kalitesi algilarmin yenilenme degiskeni iizerindeki etkisi tespit edilmek istenmistir. Aragtirma
neticesinde ortaya ¢ikan sonuglarin literatiire 6nemli bir katki sunacagy, ayrica bireylerin miize
ziyaretleri konusunda yeni bir bakis agis1 olusturacag: diisiiniilmektedir.

Kiiltiir turizmi pazarindaki en biiyiik pay1 temsil eden miizeler (Hsieh, 2010:2), tiim diinyada
turistlerin ilgi odag1 durumundadir. Turizm ve Bos Zaman Egitimi Dernegi (ATLAS), miizelerin
ve sanat galerilerinin kiiltiir turizmi i¢in en 6nemli ¢ekim merkezleri oldugunu ve tiim kiiltiirel
ziyaretlerin yarisindan fazlasim olusturdugunu bildirmistir (Richards, 2007:150; Hsieh, 2010:2).
Miizelerin diinyadaki turizm hareketleri agisindan bu denli 6nemli bir konumda olmasi
sebebiyle, arastirmanin ¢alisma alani olarak diinyanin en biiyiik mozaik koleksiyonuna sahip
olan Hatay Arkeoloji Miizesi (T.C. Hatay Valiligi, 2020) secilmistir.

LITERATUR

Aragtirmanin literatiir kisminda hizmet kalitesi ve yenilenme degiskenlerinin farkli yapilarla
olan etkilesimin/iligkisini ele alan arastirmalar incelenmistir. Bu aragtirmanin ¢aligsma alan1 miize
olarak belirlendigi i¢in, ¢alisma kapsaminda literatiirde miizelerdeki hizmet kalitesini konu alan
aragtirmalara yer verilmistir.

Sever, Buzlu ve Yildiz (2015) iki farkli 6rneklem grubu iizerinde yaptiklari arastirmada, iiriin
performansimin  “yenilenme” degiskeni iizerinde pozitif bir etkisi oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Ayrica arastirmada, yenilenmenin tavsiye niyeti ve tekrar ziyaret degiskenlerini
de etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Tokay (2009), miize ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilari ile
memnuniyet ve tavsiye etme niyetleri arasinda pozitif yonlii bir iliskinin bulundugunu tespit
etmistir. Hsieh (2010) yaptig1 arastirmada, miize ziyaretcilerinin sadakati ile memnuniyet, hizmet
kalitesi, deger algis1 ve ¢ekme motivasyonlar1 arasinda olumlu iligkilerin oldugunu ortaya
koymustur. Radder ve Han (2013), miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarmin miisteri
sadakati ve memnuniyeti {lizerinde dogrudan ve dolayli olarak etkili oldugu sonucuna
ulasmuslardir. Hsieh vd., (2015) yaptiklar1 arastirma sonucunda, miize ziyaretgilerinin hizmet
kalitesi algilarmin, sadakatleri {izerinde etkili oldugunu tespit etmiglerdir. Wu ve Li (2015),
yaptiklar arastirmada, miize ziyaretgcilerinin hizmet kalitesi algilarryla memnuniyet diizeyleri
arasinda dogrudan bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Aksu, Saatcar ve Giidii (2017)
aragtirmalarinda, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilariyla, tekrar ziyaret etme niyeti ve
tavsiye etme davranisi arasinda pozitif yonlii bir iligki bulundugu sonucuna ulagsmislardir. Hsieh
vd. (2018), miize ziyaretcilerinin i¢sel ve digssal motivasyonlar: ve miize deneyimleri ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Sert ve
Karacaoglu (2018) miize ziyaretgcileri {izerine yaptiklar: arastirmalarinda, ziyaretgilerin hizmet
kalitesi algilariyla memnuniyet diizeyleri ve tavsiye etme niyetleri arasinda pozitif yonlii ve
anlamh bir iliski bulundugunu belirlemistir. Daskalaki vd., (2020) ise yaptiklar1 arastirmada,
miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilari;, memnuniyet ve gelecekteki davraniglar arasinda
giiclii bir iliski bulundugunu tespit etmislerdir.

flgili literatiir incelendiginde “yenilenme” degiskeninin iiriin performansi, tekrar ziyaret ve
tavsiye niyeti degiskenleri ile etkilesim halinde/iliskili oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
literatiirde bulunan ve miizelerdeki hizmet kalitesi algilarim konu alan aragtirmalar
incelendiginde “hizmet kalitesi” degiskeninin memnuniyet, motivasyon, tavsiye etme niyeti,
deger algisi, tekrar ziyaret etme ve ziyaretci sadakati degiskenleri ile etkilesim halinde/iligkili
oldugu tekrarlh smamalar ile ortaya konulmustur. Literatiirdeki bu bulgular hizmet kalitesi ve
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yenilenme degiskenlerinin farkli yapilar ile etkilesim iginde/iliskili oldugunu goéstermektedir.
Literatiirde yer alan bu bulgulara dayanarak “hizmet kalitesi” ile “yenilenme” degiskenlerinin
de birbiriyle iligkili yapilar olabilecegi diistiniilmektedir. Ancak literatiirde hizmet kalitesi ve
yenilenme degiskenlerinin birbirleriyle olan iligkisini inceleyen herhangi bir arastirmaya
rastlanmamuistir. Bu arastirmanin amaci literatiirdeki bu acig1 kapatmaktir.

YONTEM

Bu aragtirma smayici (genelleyici, varsayimi sinayici) bir aragtirmadir. Aragtirma Hatay Arkeoloji
Miizesi ziyaretcileri tizerinde, anket teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir. Anket verileri
tesadiifi olmayan kolayda drneklem yontemine gore, miize ziyareti sonrasi goniillii olarak ankete
katilmak isteyen miize ziyaretcilerine uygulanarak, 17.09.2020-16.11.2020 tarihleri arasinda elde
edilmistir. Arastirmanin amagclarina gore gelistirilen anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde katihmailarin kisisel bilgilerini tespit etmek amaciyla 11 ifade bulunmaktadir.

Anketin ikinci boliimii, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarini 6lgen, 5
boyut (fiziksel Ozellikler, tiiketilenler, empati, iletisim ve heveslilik) ve 25 ifadeden olusmaktadir. Bu
boliimdeki ifadeler Hsieh (2010) ve Hsieh, Park ve Hitchcock (2015)un gelistirdigi, Sert ve
Karacaoglu'nun (2018) arastirmalar1 kapsaminda Tiirkgeye ¢evirdigi MUSEQUAL oOlgegi
kullanilarak olusturulmustur. Hsieh (2010) ve Hsieh, Park ve Hitchcock (2015)'un gelistirdigi
MUSEQUAL 6lgegi 5 boyut ve 28 ifadeden olusmaktadir. Ancak bu ¢alismada, Hatay Arkeoloji
Miizesi'nde uzman ve rehber bulunmadig; igin, tipk: Sert ve Karacaoglu (2018) ve Akar'in (2020)
¢alismalarinda oldugu gibi 3 ifade dlgekten gikartilmistir.

Anket formunun iiglinci ve son bdoliimii, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretcilerinin, miize
ziyaretleri sonras1 yenilenme diizeylerini tespit etmek amaciyla, Kogak ve Eryilmaz (2018)
tarafindan gelistirilen yenilenme &lgeginin, ¢alismanin amaglar1 dogrultusunda miize ziyareti
etkinligine uyarlanmasiyla olusturulan 4 ifadeden meydana gelmektedir.

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda gelistirilen anket formunun son hali, turizm alaninda
gorev yapan akademisyenlere sunulmus ve fikirleri alinmistir. Akademisyenlerden gelen goriis
ve Oneriler dikkate alinarak, anket formunun nihai hali ortaya ¢ikmis, gerekli izinler ve belgeler
alindiktan sonra veri toplama islemine baglanmistir. Ayrica anket formuna dair etik kurul belgesi,
Mersin Universitesinin 26/08/2020 tarihli etik kurul karar toplantis1 sonrasinda yazili olarak
almmustir (karar no-36).

Arastirmanin evreni 2020 yilinda Hatay Arkeoloji Miizesini ziyaret eden bireylerden
olusmaktadir. Hatay Arkeoloji Miizesinin 2019 yilindaki ziyaretci sayis1 221 917 kisi olarak
hesaplanmigtir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi, 2020). 2020 yilinda ise yasanan Covid-19 salgim
sebebiyle tiim diinyadaki turizm hareketliligindeki diisiis, miizenin belirli bir siirede tamamen
kapal1 olmasi ve gegici veya siirekli tedbirlerin bulunmasi sebepleriyle, miize ziyaretci sayismin
bir 6nceki yila gore daha diisiik bir seviyede olmasi ngoriilmektir. Aragtirma verilerinin bir
kismu yiiz yiize anket teknigi ile toplanirken, bir kismi ise Covid-19 salginina bagli olarak getirilen
kisitlamalar ve yiiz ylize anket uygulamasinin getirdigi riskler gbz oniine almarak gevrimici
ortamda, miizeyi ziyaret ettigi tespit edilen ziyaretcilere ulasilarak elde edilmistir. Anketin
cevrimi¢i ortamda da gergeklestirilmesi nedeniyle evren genislemis, evrenin tam sayisi
belirlenemediginden Kozak (2014) tarafindan gelistirilen 6rneklem hesaplama cetveline gore %95
giivenilirlik diizeyi ve evrenin heterojen varsayimi ile 6rneklem sayis1 384 olarak kabul edilmisgtir.
Anket uygulamasinda bu sayiya ulasilmaya ve asilmaya calisilarak Orneklemin gegerliligi
artirilmak istenmistir. Bir kismi yiiz yiize bir kism1 ¢evrimici ortamda elde edilen 416 anket
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formundan eksik veya hatali olan 12 adet anket formu c¢ikartilarak, arastirma kapsaminda 404
anketten elde edilen veriler ile analizler gerceklestirilmistir.

Arastirma Olgeklerinde besli Likert teknigi kullamilmistir. Her olgek ifadesi; (1) kesinlikle
katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) ne katilmiyorum ne katiliyorum, (4) katiliyorum, (5)
kesinlikle katiliyorum seceneklerinden olusmaktadir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler
SPSS programu kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen verilere arastirmanin amaglar
dogrultusunda; gecerlilik ve giivenilirlik analizi, frekans analizi, faktor analizi, normallik testi,
korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmustir.

BULGULAR

Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerine uygulanan ankete katilmig olan bireylerin, anketin birinci
boliimiinde yer alan ve katiimcilarin demografik bilgilerini iceren ifadelere verdikleri cevaplar
Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1. Katiimailarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet f % Aylik Gelir f %
Kadin 211 52,2 2324 TL ve Altt 130 32,2
Erkek 193 47,8 2325-3000 TL 55 13,6
Medeni f % | 3001-4000 TL 4 | 109
durumunuz
Evli 147 36,4 4001-5000 TL 44 10,9
Bekar 257 63,6 5001 TL ve Uzeri 131 32,4
Yas Aralig1 f % Ikamet Ettigi Yer f %
20 Yas ve Alti 19 4,7 Hatay 125 30,9
21-30 Yas 199 49,3 Diger 279 69,1
Daha Once Herhangi Bir
31-40 Yas 113 28,0 Miizeyi  Ziyaret Etme f %
Durumu
41-50 Yas 36 8,9 Evet 399 98,8
51 ve Uzeri 37 9,2 Hayir 5 1,2
Egitim Durumu f % B'.J .M.uzeyl Kagmner f %
Ziyaretiniz
Hkt')gretim 4 1,0 ik defa 261 64,6
Lise 42 10,4 2 89 22,0
On lisans/Lisans 249 61,6 3 20 5,0
Lisansiistii 109 27 4 ve lizeri 34 8,4
Meslek Durumu f % Muzeyl  Ziyaret  Etme f %
Durumu
Ozel Sektor 66 16,3 Bireysel Olarak 338 83,7
Kamu Personeli 89 22,0 Tur Vasitasiyla 66 16,3
Serbest Meslek 95 23,5 Ziyarete Kimle Geldiniz f %
Oprenci 96 23,8 Tek 33 8,2
Ev hanimi 3 0,7 Ailemle 166 41,1
Emekli 24 59 Arkadasimla 205 50,7
Diger 31 7,7 TOPLAM 404 | %100
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Tablo 1 incelendiginde, arastirmaya dahil olan katilimcilarin; %52,2’sinin kadinlardan,
%63,6'sinin bekar bireylerden, %49.3'tiniin 21-30 yas arasi bireylerden, %61,6’sinin 6n
lisans/lisans seviyesinde egitime sahip bireylerden, %23,8'inin 6grenci bireylerden, %32.4"{iniin
5001 TL ve iizeri gelir seviyesine sahip bireylerden, %69,1'inin Hatay disinda ikamet eden
bireylerden, %98,8’inin daha 6nce herhangi bir miizeyi ziyaret etmis bireylerden, %64,6’smin
Hatay Arkeoloji Miizesini ilk defa ziyaret eden bireylerden, %83,7’sinin miize ziyaretini bireysel
olarak gerceklestiren bireylerden ve %50,7’sinin miizeyi arkadaslar: ile beraber ziyaret eden
bireylerden olustugu goriilmektedir.

Elde edilen verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini gorebilmek igin, dncelikle verilerin
faktor analitik modeline uygunluguna iligkin 6lgiitii ifade eden Kaiser Meyer Olkin (KMO) (Hair,
Black, Babin ve Anderson, 2010) ve ifadelerin/degiskenlerin tutarliligini ifade eden Bartlett’s testi
(Pett, Lackey ve Sullivan, 2003:77) degerlerine bakilmistir. Elde edilen verilerin faktorlenebilmesi
icin KMO degerinin 0,5 tizerinde bir deger almas1 gerekmektedir (Hair vd., 2010). Hizmet kalitesi
6lgeginin faktor analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan KMO ve Bartlett Kiiresellik
testi sonucunda, KMO degeri 0,847, Bartlett's degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. KMO degerinin
0,5'den biiyiik olmasi, Bartlett's degerinin ise 0,001’den diisiik olmasi, elde edilen verilerin faktor
analizine uygun oldugunu gostermektedir. 25 ifadeden olusan MUSEQUAL &lgeginin faktor
analizi sonuglar1 Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktdr Analizi Sonuglari

Onermeler /ifadeler Faktor1) Faktor 2 gf,kf‘l‘:re'l Faktor4 |Faktor5 ‘T/"Oplam
crmeer e (Empati)(Tiiketilenler) lélz )Se (Heveslilik)|(iletisim) at{';’ans
. 0

Miizedeki ziyaret¢i yogunluguy
rahatsiz etmemektedir. (HKO14)

Miizedeki  atmosfer sergilenen|
eserlerle uyumludur. (HKO13)

Engelli  ziyaretcilerin ~ miizeyi
rahatca gezebilmesi igin gerekli ,748
diizenlemeler yapilmstir. (HKO16)

,879

,858

Miizedeki imkanlar ¢ocuklar igin|
yeterlidir. (HKO17)

Miizedeki giirtiltii kabul edilebilir
diizeydedir. (HKO15)

Kafeterya personeli kaliteli hizmet
sunmaktadir. (HKOS)

Miizenin  magazasindaki  iiriin|
cesitliligi coktur. (HKO10)
Kafeterya kaliteli yiyecek/igecek
sunmaktadir. (HKO9)

Kafeteryada sunulan yiyecek/igecek
cesitliligi coktur. (HKO11)
Miizedeki magaza kaliteli iiriinler|
sunmaktadir. (HKO12)

Miize temizdir. (HKO5) ,799
Miizede yeterli sayida lavabo
vardir. (HKO2)

Miizede sergilenen eserler ¢oK
cesitlidir. (HKO?)

,742

,737

,822

62,019
,810

,694

,680

,676

,679

,676
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Miizedeki sergiler iyi

korunmaktadir. (HKO4) /651

MiiZ?de yeterli otopark alan vardar. 651

(HKOT1) ’

MﬁZ?de yeterli oturma alana vardir. 601

(HKO6) ’

Miize  personeli  ziyaretcilere

yardimct olmak icin isteklidir, ,884
(HKO24)

Miize personeli cana yakindir. 881
(HKO25) ’
Miize  personeli  ziyaretcilerin|

isteklerine aninda cevap, 794
verebilmektedir. (HKO23)

Miizs personeli iyi giyimlidir. 597
(HKO3) ’
Yol ve sokak isaretleri miizeyi

bulmay: kolaylastirmaktadir. ,817
(HKO20)

Sergileme  genel olarak iyi
yapilmistir  (isaretlerin  boyutu,

tasarimi, 1s18in  parlakligi  vb.). /803
(HKO19)
Miizedeki yon levhalar1 gezmeyi 664

kolaylastirmaktadir. (HKO18)
Yazili brosiirler ve/veya web sitesi
miize hakkinda yeterli bilgi ,634
sunmaktadir. (HKO21)

Miizedeki eserler hakkindal

agiklamalar anlasilirdir (metinler ve ,625
erafikler). (HKO22)

Ozdeger 7,028 2,782 2,135 1,917 1,644

Varyans % 28,111 11,127 8,541 7,666 6,574

Not: HKO: Hizmet Kalitesi Onermesi

Faktor analizinde her faktor en az tig ifadeden olusmalidir. Her madde yalnizca bir faktor altinda
yer almalidir. Eger bir ifade birden fazla faktor altinda bulunuyor veya es kokenlilik degeri 0,40-
0,50 degerinin altinda kaliyorsa, sonraki analizlerde bu ifadeler 6lgekten cikartilarak analizler
yapilmalidir (Biylikoztiirk, 2014:136; Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2010:81). Tablo 2
incelendiginde, tiim ifadelerin, 0,50'den yiiksek bir es kokenlilik degerine sahip oldugu
goriilmektedir.

Elde edilen verilere yapilan faktdr analizi sonucunda, daha 6nceki arastirmalarda (Hsieh, 2010;
Hsieh vd., 2015; Sert ve Karacaoglu, 2018; Akar, 2020) fiziksel 6zellikler boyutunda (faktdr 3) yer
alan ve bu aragtirmada da fiziksel 6zellikler boyutu altinda faktorlenmesi beklenen HKO3 kodlu
ifade, hizmet kalitesinin heveslilik boyutu (faktor 4) altinda yer almistir. Bu arastirmadaki
orneklem grubunun farkli olmasi, HKO3 kodlu ifadenin 0,5971ik es kokenlilik degerine sahip
olmas1 ve heveslilik boyutundaki diger ifadelerle uyumluluk gostermesi nedenleriyle anket
formundan ¢ikartilarak analizlere devam edilmesi miimkiin olamayacagindan, bu ifade
heveslilik boyutuna ait bir ifade olarak kabul edilerek bundan sonra yapilan analizlerde bu
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boyuta dahil edilmistir. Ayrica faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan bu durumu denetlemek ve
desteklemek amaciyla, heveslilik boyutu altinda faktorlesen ifadelerin birbiriyle olan iliskisi
incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan korelasyon analizi Tablo 3'te goriilmektedir.

Tablo 2'de goriildiigii {izere, hizmet kalitesinin empati boyutu Olcekte Ol¢iilmeye calisilan
ozelligin %28,111’ini aciklamakta; hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutu olgekte Olciilmeye
calisilan 6zelligin %11,127’sini agiklamakta; hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri boyutu 6lgekte
oOlctilmeye ¢alisilan 6zelligin %8,541ini agiklamakta; hizmet kalitesinin heveslilik boyutu 6lgekte
Olclilmeye calisilan Ozelligin %7,666’sin1 agiklamakta; hizmet kalitesinin iletisim boyutu ise
Olcekte Olciilmeye calisilan 6zelligin %6,574'tinii agiklamaktadir. Genel anlamda hizmet kalitesi
olcegi (MUSEQUAL) olgtilmeye ¢alisilan 6zelligin %62,019"unu agiklamaktadir. Bu sonuca gore
hizmet kalitesi 6lgeginin yap1 gegerliligine sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Heveslilik Boyutu Ifadeleri Arasi Korelasyon Matrisi

(HKO 23) Miize 2 N 2
(HKO 3) personeli (HKO24) Miize | (HKO25)
Miize Jivaretci personeli Miize
Faktor Maddeleri . zy ,9 ziyaretgilere personeli
personeli iyi isteklerine rdimer olmak 0
giyimlidir. aninda cevap yardrma o'ma cana
verebilmektedir icin isteklidir. yakindir.
(HKO 3) Miize personeli 1 0,452** 0,529** 0,610**
iyi giyimlidir.
(HKO 23) Miize
personeli ziyaretci o s
isteklerine aminda cevap ! 0,798 0718
verebilmektedir.
(HKO24) Miize personeli
ziyaretgilere yardimci 1 0,840**
olmak i¢in isteklidir.
(HKO25) Miize personeli ,
cana yakindir.

Tablo 3'te gosterilen degerlere bakilarak, heveslilik boyutu altinda yer alan ifadelerin
birebirleriyle olan korelasyon degerlerinin makul seviyede ve faktor analizinde ortaya g¢ikan
sonucu destekler nitelikte oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte heveslilik boyutu altinda yer alan
tiim ifadelerin miize personelleriyle alakali ifadeler oldugu dikkat cekmektedir. Bu arastirmadaki
orneklem grubu, miize personelini bir biitiin olarak degerlendirmis ve bu sebeple de miize
personelleriyle ilgili tiim ifadeler tek bir boyut altinda toplanmis olabilir.

Yenilenme diizeyleri 6lgeginin fakttr analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan KMO
ve Bartlett Kiiresellik testi sonucunda, KMO degeri 0,654, Bartlett's degeri 0,000 olarak
hesaplanmigtir. KMO degerinin 0,5’ den biiyiik olmasi, Bartlett's degerinin ise 0,001’den diisiik
olmasi, elde edilen verilen faktdr analizine uygun oldugunu gostermektedir. 4 ifadeden olusan
yenilenme diizeyleri 6l¢eginin faktor analizi sonuglar1 Tablo 4'te goriilmektedir.
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Tablo 4. Yenilenme Diizeyleri Olgeginin Faktdr Analizi Sonuglart

Toplam
ifadeler Faktér1 | Varyans
(%)
Miize ziyaretim sirasinda yaptiklarimdan hoglandim. (YO4) 0,856
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler grendim. (YO3) 0,809
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler deneyimledim. (YO2) 0,781 64,025
Miize ziyaretim sirasinda kendimi fiziksel olarak aktif hissettim. (YO1) 0,751
Ozdeger 2,561

Not: YO: Yenilenme Onermesi

Tablo 4 incelendiginde, 4 yenilenme diizeyi ifadesinin beklenildigi gibi tek faktor altinda
toplandig1 goriilmektedir. Ayrica ifadelerin tiimiiniin es kokenlilik degerinin, kabul edilebilir
seviye olan 0,50’den yiiksek oldugu goriilmektedir. 4 ifadeden olusan yenilenme diizeyi bileseni,
bu Olgekte ol¢lilmeye calisilan 6zelligin %64,025'ini agiklamaktadir. Bu sonuca gore yenilenme
diizeyleri 6lgeginin yap: gecerliligine sahip oldugu sdylenebilir.

Olgeklerin giivenilirligini 6lcerken en yaygimn kullamlan yéntem Cronbach Alpha igsel tutarlilik
katsayisidir. Cronbach Alpha degeri 0 ile 1 aras1 bir deger alabilmektedir. Alinan degerin kabul
edilebilir sayilmasi igin en az 0,7 olmas1 gerekmektedir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2015:126). Aragtirma boyutlarina yapilan giivenilirlik analizinin sonucunda, hizmet
kalitesi 6lgeginin genel (25 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,888 olarak hesaplanmistir. Hizmet
kalitesi boyutlarindan olan fiziksel 6zellikler boyutu (6 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,763,
tiiketilenler boyutu (5 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,837, empati boyutu (5 ifade) Cronbach’s
Alpha degeri 0,873, iletisim boyutu (5 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,788, heveslilik boyutu (4
ifade) 0,886 olarak hesaplanmistir. Yenilenme diizeyleri 6l¢eginin (4 ifade) Cronbach’s Alpha
degeri ise 0,796 olarak hesaplanmigtir. Verilere yapilan giivenilirlik analizi sonucu, anket
formunda yer alan 6lgek ve boyutlarin tiimiiniin Cronbach’s Alpha degerinin, kabul edilebilir
seviye olan 0,7'nin {izerinde ¢tkmig olmasz, verilerin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Katihimalarin anket formunda yer alan ifadelere verdikleri cevaplara gore, her ifade icin ayr1 ayr
hesaplanan puan ortalamalar1 Tablo 5'de goriilmektedir. Ayrica Tablo 5'de her hizmet kalitesi
boyutuna, genel hizmet kalitesi ve genel yenilenme diizeylerine yonelik olusan puan
ortalamalarina da yer verilmistir.

Tablo 5 incelendiginde, katilimcilarin tiim hizmet kalitesi ifadelerine verdikleri cevaplara gore,
genel hizmet kalitesi algilarmin 3,91'lik bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica
katilimcilarin yenilenme diizeyleri 6lgegindeki tiim ifadeleri verdikleri cevaplar incelendiginde,
6lgegin 4,32’lik bir puan ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5. Anket Formunda Yer Alan Ifadelere Yonelik Tamimlayici Istatistikler

HiZMET KALITESI (MUSEQUAL) Olcegi ifadeleri ve Boyutlar1 | Ortalama S;?;i:t
Fiziksel Ozellikler Boyutu 4,27 0,54763
Miizede yeterli otopark alan vardir. 4,01 1,080
Miizede yeterli sayida lavabo vardir. 424 0,699
Miizedeki sergiler iyi korunmaktadir. 4,34 0,705
Miize temizdir. 4,61 0,514
Miizede yeterli oturma alana vardir. 3,88 1,082
Miizede sergilenen eserler ¢ok cesitlidir. 4,57 0,587
Tiiketilenler Boyutu 3,80 0,73941
Kafeterya personeli kaliteli hizmet sunmaktadir. 3,80 0,933
Kafeterya kaliteli yiyecek/icecek sunmaktadir. 4,10 0,888
Miizenin magazasindaki {iriin gesitliligi coktur. 3,55 1,077
Kafeteryada sunulan yiyecek/igecek cesitliligi coktur. 3,54 0,977
Miizedeki magaza kaliteli {iriinler sunmaktadir. 4,04 0,863
Empati Boyutu 3,50 0,65879
Miizedeki atmosfer sergilenen eserlerle uyumludur. 3,61 0,825
Miizedeki ziyaretci yogunlugu rahatsiz etmemektedir. 3,47 0,747
Miizedeki giiriiltii kabul edilebilir diizeydedir. 3,55 0,881
Engelli ziyaretgilerin miizeyi rahatca gezebilmesi icin gerekli 305 0.770
diizenlemeler yapilmustir. § ’
Miizedeki imkanlar ¢ocuklar i¢in yeterlidir. 3,66 0,805
Iletisim Boyutu 4,05 0,65522
Miizedeki yon levhalar gezmeyi kolaylagtirmaktadir. 4,28 0,831
Sergileme genel olarak iyi yapilmistir (isaretlerin boyutu, tasarima,

< ) 4,32 0,857
151810 parlakligs vb.).
Yol ve sokak isaretleri miizeyi bulmay1 kolaylagtirmaktadir. 4,09 0,979
Yazili brosiirler ve/veya web sitesi miize hakkinda yeterli bilgi 3,94 0,830
sunmaktadir.
Muz'edekl eserler hakkinda acgiklamalar anlasilirdir (metinler ve 3,65 0,945
grafikler).
Heveslilik Boyutu 3,85 0,72967
Miize personeli iyi giyimlidir. 3,82 0,830
Muze. perso.neh ziyaretgilerin  isteklerine aninda  cevap 3,86 0,819
verebilmektedir.
Miize personeli ziyaretcilere yardimei olmak igin isteklidir. 3,90 0,878
Miize personeli cana yakindir. 3,82 0,853
Katilimcilarin Genel Hizmet Kalitesi Algilar 3,91 0,44711
YENILENME OLCEGI
Miize ziyaretim sirasinda kendimi fiziksel olarak aktif hissettim. 4,12 0,744
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler deneyimledim. 4,17 0,800
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler 6grendim. 4,48 0,534
Miize ziyaretim sirasinda yaptiklarimdan hoglandim. 4,52 0,557
Katilimcilarin Genel Yenilenme Diizeyleri Algilar 4,32 0,52669

Not: Ortalamalar alimirken katilimcilarin her ifade icin igaretledigi “kesinlikle katilmiyorum” secenegi 1,
“katilmiyorum” secenegi 2, “ne katilmiyorum ne katilyorum” secenegi 3, “katiliyorum” secenegi 4, “kesinlikle
katiliyorum” segenegi 5 puan olarak hesaplanmugtir.
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George ve Mallery (2010), yapilan normallik testi sonucu ortaya ¢ikan ¢arpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) degerlerinin +2.00 ile -2.00 arasindan olmasi durumunda, verilerin normal
dagilim gosterdiginin varsayilabilecegini soylemistir. Anket formunda bulunan ifadelere yapilan
normallik testi sonucunda, carpiklik ve basiklik degerleri sirasiyla -244 ve 1,235 olarak
hesaplanmigtir. Ayrica oOlgiimlerin sikhik dagilimlari incelendiginde Ol¢imlerin biiyiik bir
boliimiiniin ortalamanin etrafinda yogunlasmasi, ortalamadan uzaklasildik¢a sikliklarin
azalmasi nedeniyle veriler normal dagilim gostermektedir (Alpar, 2018:162).

Korelasyon (iliski) katsayilari, degiskenler arasindaki iliskinin kuvveti (derecesi) ve yonii
hakkinda bilgi veren 6l¢timlerdir. Korelasyon katsayilar1 -1 ile +1 arasinda degerler almaktadur. -
1 negatif tam iligkiyi; +1 pozitif iligkiyi belirtir (Alpar, 2018:403). Arastirmanin ana problemi
dogrultusunda hizmet kalitesi degiskeni ile yenilenme degiskeni arasindaki iligkiyi ortaya
koymak adina yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da goriilmektedir.

Tablo 6. Yapilar Arasi Korelasyon Analizi Sonuglar1

. y -5 | 2 <
o N = — = = =l = 9]
SES | 5 28| & E |2 3
! 0 B am
Toplam Hizmet 1
Kalitesi
Yenilenme ,A35%* 1
Fiziksel Ozellikler ,675 ,355%* 1
Tiiketilenler ,729 ,348%* ,364 1
Empati ,611 ,125% ,240 ,280 1
Tletisim ,646 ,330%* ,345 ,310 ,182 1
Heveslilik ,731 ,311%* ,341 451 ,385 ,365 1
**p<0,05

Olgme araglarmin sahip oldugu farkl gegerlilik tiirleri bulunmaktadir. Bu gegerlilik tiirlerinden
bir tanesi de ayirt edici gegerliliktir. Ayirt edici gegerlilik, bir yapiy1 6lgen 6lgme araci ile farkls
yapilar: dlgen Olgekler arasinda zayif/diisiik iliskilerin (diisiik korelasyonun) olmas: anlamina
gelmektedir (Coskun vd., 2015:124). Tablo 6 incelendiginde, hizmet kalitesini olusturan boyutlar
ile yenilenme diizeyleri arasindaki diisiik iliskiye (korelasyona) dayanarak, arastirmanin yapi
gecerliligi disinda bir bagka gecerlilik tiirii olan ayirt edici gecgerliliSe de sahip oldugu
sOylenebilir.

Aragtirmanin degiskenlerinin korelasyon katsayilarmna (Tablo 6) bakildiginda, katilimcilarin
Hatay Arkeoloji Miizesi'nin hizmet kalitesine y&nelik genel algilariyla, yenilenme diizeyleri
arasinda orta diizeyde (Alpar, 2018:409), pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli iligki oldugu
goriilmektedir (r=0,435; p<0,05). Ayrica katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin;
tiziksel ozellikler, tiiketilenler, iletisim ve heveslilik boyutlarina yonelik algilariyla, yenilenme
diizeyleri arasinda diisiik (sirstyla; r=0,355; 1=0,348; r=0,330; r=0,311; p<0,05) empati boyutuna
yonelik algilariyla, yenilenme diizeyleri arasmnda dnemsenmeyecek diizeyde diisiik (r=0,125;
p<0,05) (Alpar, 2018:409), pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlaml iligki vardir. Bu bulgulara
bakilarak arastirmanin ana problemi olan “hizmet kalitesi algilar1 ile yenilenme degiskeni
arasinda bir iliski var midir? Varsa ne yonde ve nasil bir iliski vardir? Sorularini, “hizmet kalitesi
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ile yenilenme degiskeni arasinda, pozitif yonlii ve istatistiki aggdan anlamh bir iligki vardir”
seklinde yanitlamak miimkiindiir.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda hizmet kalitesi ile yenilenme degiskenleri arasindaki iligki
ortaya konulmustur. Tki yapi arasindaki bu iligkiden hareketle, hizmet kalitesi algilarmin
yenilenme diizeyleri {izerinde nasil bir etkisinin bulundugu tespit edilmek istenmistir. Hizmet
kalitesi algilarmi olusturan boyutlarin yenilenme diizeyleri tizerindeki etkisini ortaya koymak
adina yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari Tablo 7’ de goriilmektedir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesinin Yenilenme Diizeyleri Uzerindeki Etkisine Iliskin Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Standardize Standart
Edilmemis t P Anlamlilik
Sapma
Beta

Sabit 2,257 0,218 10,367 0,000*
Fiziksel Ozellikler 0,194 0,048 4,043 0,000*
Tiiketilenler 0,131 0,037 3,546 0,000* F=22,707
Empati -0,041 0,039 -1,064 0,288 P=0,000*
Tletisim 0.137 0,040 3,448 0,001*
Heveslilik 0,084 0,039 2,167 0,031*
Bagimli Degisken: Yenilenme Diizeyleri

*p<0,05; Diizeltilmis R?=0,212

Tablo 7’de goriildiigii lizere, katiimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi'ne yonelik hizmet kalitesi
algilamalarinin, yenilenme diizeyleri {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi olup
olmadigini 6l¢mek amaciyla yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda, p degeri 0,000
olarak hesaplanmis. Bu deger 0,05"ten kiiciik oldugu i¢in, kurulan modelin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Katithmcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi'ne yonelik hizmet kalitesi algilamalarmin
yenilenme diizeyleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hatay Arkeoloji Miizesi'ne yonelik hizmet kalitesi boyutlar:
bagimsiz degiskenleri, katihmcilar yenilenme diizeylerine yonelik algilamalarini %21,2 olarak
agiklamaktadir (R2=0,212).

Tablo 7'de goriildiigii {izere, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel &zellikler boyutunun,
yenilenme diizeyleri {izerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi oldugu tespit edilmistir
(p=0,000<0,05). Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet Kkalitesinin fiziksel ozellikler
boyutundaki 1 birimlik artis, yenilenme diizeyleri {izerinde 0,194'liik bir artisa neden olmaktadir
(standardize edilmemis beta=0,194).

Tablo 7’de goriildiigii tizere, hizmet kalitesi boyutlarindan tiiketilenler boyutunun, yenilenme
diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir (p=0,000<0,05).
Gortilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutundaki 1 birimlik artis,
yenilenme diizeyleri tlizerinde 0,131'lik bir artisa neden olmaktadir (standardize edilmemis
beta=0,131).

Tablo 7’de goriildiigii {izere, hizmet kalitesi boyutlarmmdan empati boyutunun, yenilenme
diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadigl tespit edilmistir
(p=0,288>0,05).
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Tablo 7’de gorildiigii lizere, hizmet kalitesi boyutlarindan iletisim boyutunun, yenilenme
diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi oldugu tespit edilmistir (p=0,001<0,05).
Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin iletisim boyutundaki 1 birimlik artis,
yenilenme diizeyleri iizerinde 0,137’lik bir artisa neden olmaktadir (standardize edilmemis
beta=0,137).

Tablo 7’de goriildiigii lizere, hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik boyutunun, yenilenme
diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir (p=0,031<0,05).
Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin heveslilik boyutundaki 1 birimlik artig,
yenilenme diizeyleri iizerinde 0,084’liik bir artisa neden olmaktadir (standardize edilmemis
beta=0,084)

TARTISMA, SONUC ve ONERI

Destinasyonlarin tarihsel ve kiiltiirel birikimlerinin sergilendigi en 6nemli mekanlardan biri olan
miizeler, tarihsel ve kiiltiirel degerlerin gelecege aktarilmas: konusunda oldukga 6nemli bir yere
sahiptir. Miizelerin siirdiiriilebilirliklerini saglayabilmeleri icin ziyaretcilerinin memnuniyet
diizeyleri, hizmet kalitesi algilari, miizeye gelis nedenleri, yenilenme diizeyleri, miizeden istek
ve beklentileri gibi konulari, dogru bir sekilde tespit ve analiz etmesi gerekmektedir. Bu
aragtirmanin ana amaci, bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ile yenilenme diizeleri arasmndaki
iliskiyi incelemektir. Bu ama¢ dogrultusunda g¢alisma alani olarak oldukg¢a genis hizmet
alanlarma ve gesitliligine sahip olan ve mozaik sergi koleksiyonu bakimindan diinya birincisi
konumunda bulunan Hatay Arkeoloji Miizesi (T.C. Hatay Valiligi, 2020) secilmistir.

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda elde edilen verilere yapilan faktor analizi sonucunda,
literatiirde bulunan ¢alismalarda (Hsieh, 2010; Hsieh vd., 2015, Sert ve Karacaoglu, 2018; Akar,
2020) hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri boyutu altinda yer alan ve bu arastirmada da fiziksel
ozellikler boyutu altinda faktorlenmesi beklenen hizmet kalitesi Olgeginin {igilincii Snermesi
(miize personeli iyi giyimlidir), hizmet kalitesinin heveslilik boyutu altinda yer almustir. Tlgili
ifadenin 0,597’lik es kokenlilik degerine sahip olmasi ve yapilan iligki testi sonucunda heveslilik
boyutundaki diger ifadelerle uyumluluk gostermesi nedeniyle, bu ifade hizmet kalitesinin
heveslilik boyutuna dahil edilerek analizler gerceklestirilmistir. Heveslilik boyutu altinda yer
alan diger ifadeler incelendiginde, bu ifadelerin tiim{iniin miize personeli ile ilgili ifadeler oldugu
ve miize personelleriyle ilgili tiim ifadelerin yalnizca heveslilik boyutu altinda yer aldig: fark
edilmektedir. Bu sonucu gore, bu arastirmadaki 6rneklem grubunun miize personellerinin dig
gortintimlerini, bilgi ve becerilerini vb. 6zelliklerini ayirt etmeksizin, personelleri bir biitiin
olarak degerlendirmis olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda olgek farkli 6rneklem
gruplar iizerinde benzer sonuglar1 verebilir, farkli 6rneklem gruplari da bu arastirmada elde
edilen sonuca benzer sekilde miize personellerini bir biitiin olarak degerlendirebilir. Dolayisiyla
bundan sonraki yapilacak arastirmalarda uygulanan faktor analizi neticesinde ortaya g¢ikan
sonuglar, bu aragtirmadaki faktor analizi sonuglari ile karsilagtirilarak, bu aragtirmada elde edilen
faktor analizi sonucu test edilebilir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde yarisindan ¢ok daha
fazlas1 olan %88,6’siin {iniversite diizeyinde egitim almis bireylerden olustugu goriilmektedir.
Bu sonug Yiicelt (2000), Hsieh (2010), Yilmaz (2011), Cheng ve Wan (2012), Markovic vd. (2013),
Hsieh vd. (2015), Putra (2016), Giindogan vd. (2017), Aksu vd. (2017), Sert ve Karacaoglu (2018),
Kurulgan ve Bayram (2018), Ali vd. (2019), Sagl: ve Kalaba (2020), Daskalaki vd., (2020) ve Akar
(2020) calismalariyla paralellik gostermektedir. Bununla birlikte katihimcilarin yalnizca %8,2lik
kismi1 miize ziyaretlerini tek baglarina gerceklestirmistir. Elde edilen bu bulgulara gore, bireylerin
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egitim durumlariyla, miize ziyareti gergeklestirme durumlar1 arasinda bir iliski oldugu,
tiniversite diizeyinde egitim almig bireylerin miize ziyareti faaliyetine daha fazla katihm
gosterdigi ve bireylerin miize ziyaretleri faaliyetini arkadaslariyla veya aileleriyle
gerceklestirmeyi tercih ettikleri soylenebilir. Benzer sekilde miizelerde yapilan arastirmalar,
sosyo-ekonomik smuf ve egitimin, miize ziyaret aliskanhii ile giiglii bir sekilde iligkili oldugunu
ortaya koymaktadir (Falk, 1998; Kawashima, 1999; Yucelt, 2000; Harrison ve Shaw, 2004; Aktaran:
Hsieh vd., 2015).

Aragstirma kapsaminda elde edilen verilere yapilan faktor analizine gore “fiziksel 6zellikler”,
“tiiketilenler”, “empati”, “iletisim” ve “heveslilik” olmak iizere 5 ana boyuttan olusan hizmet
kalitesi 6l¢egi, Frochot ve Hughes (2000), Allen (2001), Hsieh (2010), Cheng ve Wan (2012), Hsieh
vd. (2015), Putra (2016), Sert ve Karacaoglu (2018), Hsieh vd. (2018), Ali vd., (2019) ve Akar (2020)
tarafindan tarihi binalar ve miizelerdeki hizmet kalitesiyle ilgili yapilan arastirmalarla benzerlik
gostermektedir. Buna gore miizelerin bu arastirmada da kullanilan ve 5 boyuttan olusan hizmet
kalitesi 6lgegini kullanarak ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini belirli araliklarla, dogru ve

verimli bir sekilde dlgebilecegi sdylenebilir.

Katihmalarin verdikleri cevaplara gore, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel o6zellikler
boyutunun, 4,27’lik puan ortalamas: ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en yiiksek alg:
ortalamasma sahip boyut oldugu tespit edilmistir. Bu sonu¢ Cheng ve Wan (2012), Hsieh vd.
(2015), Putra (2016), Giines vd., (2019) ve Akar (2020) calismalariyla benzerlik gostermektedir.
Katihmalarin verdikleri cevaplara gore en olumlu algilara sahip diger boyular ise sirasiyla
iletisim (4,05), heveslilik (3,85), tiiketilenler (3,80) ve empati (3,50) boyutlar1 seklindedir.
Katiimalarin tiim hizmet kalitesi ifadelerine verdikleri cevaplara gore, genel hizmet kalitesi
algilar1 3,91'lik bir ortalama olusturmustur. Olusan bu ortalamanin anket formunda yer alan ve
4 puan olarak degerlendirilen “katiliyorum” segenegine oldukca yaklastig1 g6z oniine alinarak,
ziyaretgilerin Hatay Arkeoloji Miizesi'ne yonelik genel hizmet kalitesi algilarinin yiiksek
seviyede oldugu sdylenebilir.

Katihmalarin verdikleri cevaplara gore, yenilenme diizeyleri olgegindeki “miize ziyaretim
sirasinda yaptiklarimdan hoslandim” ifadesi 4,52'lik puan ortalamasina sahip olarak, yenilenme
diizeyleri 6lgeginin ifadeleri arasinda en yiiksek ortalamaya sahip ifade konumundadir. Elde
edilen bu bulgu Sever, Buzlu ve Yildiz'in (2015) festival katilimcilar1 {izerinde yaptiklar:
arastirmayla benzerlik gostermektedir. Ziyaretcilerin yenilenme diizeyleri 6lgegindeki tiim
ifadelere verdikleri cevaplar incelendiginde, dlgegin 4,32'lik bir puan ortalamasina sahip oldugu
goriilmektedir. Ortaya c¢ikan bu ortalamanin, Sever, Buzlu ve Yildiz'in (2015) festival
katilimcilarinin yenilenme diizeylerini 6lctiigii calismada ortaya ¢ikan 4,06'lik ortalamadan daha
yliksek oldugu, dolayisiyla bireylerde Hatay Arkeoloji Miizesi ziyareti sonrasinda olusan
yenilenme diizeyinin Mersin Narenciye Festivali'ne katilimlar1 sonrasinda olusan yenilenme
diizeylerine kiyasla daha yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir. Olusan cevap ortalamasinin
(4,32) anket formunda yer alan ve 4 puan olarak degerlendirilen “katiliyorum” segenegini
gecmesi ve 5 puan olarak degerlendirilen “kesinlikle katiliyorum” segenegine dogru yaklasmasi
g0z oniinde bulundurularak, ziyaretcilerin Hatay Arkeoloji Miizesi ziyareti sonrasi yenilenme
diizeylerinin oldukga yiiksek seviyede oldugu sodylenebilir. Elde edilen bu bulgulara dayanarak
bir rekreasyon etkinligi olan miize ziyaretinin, bireylerin yenilenme diizeyleri {izerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugu ve miize ziyaretleri sayesinde bireylerin kendilerini yiiksek seviyede
“yenileyebildigi” soylenebilir.

Arastirmanin ana amact dogrultusunda uygulanan korelasyon analizi neticesinde, miize
ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilariyla yenilenme diizeyleri arasinda orta diizeyde ve
istatistiksel agidan anlaml iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore arastirmanin ana
problemi/sorusu olan “hizmet kalitesi ile yenilenme degiskeni arasinda bir iliski var midir?”
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sorusunu da, “hizmet kalitesi ile yenilenme degiskeni arasinda, orta diizeyde, pozitif yonlii ve
istatistiki agidan anlamli bir iligki vardir” seklinde yanitlamak miimkiindiir. Ayrica katilmcilarin
yenilenme diizeyleri ile hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, tiiketilenler, iletisim ve heveslilik
boyutlar1 arasindaki iliski diisiik diizeydeyken, yenilenme diizeyleri ile hizmet kalitesinin empati
boyutu arasindaki iligkinin 6nemsenmeyecek derecede diisiik oldugu tespit edilmistir.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda, ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilari ile yenilenme
diizeyleri arasindaki iliski ortaya konmustur. Bu iliskiden hareketle, katilimcilarin hizmet kalitesi
algillarinin  yenilenme diizeyleri iizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla yapilan coklu
regresyon analizi sonucunda, miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin yenilenme
diizeyleri tizerinde istatistiksel acidan anlaml bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Miize
ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarii olusturan fiziksel ozellikler, tiiketilenler, iletisim ve
heveslilik boyutlarinin, ziyaretgilerin yenilenme diizeyleri {izerinde istatistiksel olarak anlamh
bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Yenilenme diizeyleri {izerinde en biiyiik etkiye sahip hizmet
kalitesi boyutlar: sirasiyla; fiziksel 6zellikler, iletisim, tiiketilenler ve heveslilik boyutlar: olarak
tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan empati boyutunun ise miize ziyaretgilerinin
yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadigl sonucuna
ulagilmigtir. Daha 6nce yapilan korelasyon analizi sonucunda da empati boyutuyla yenilenme
diizeyleri arasinda onemsenmeyecek kadar diisiik bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistr. Bu

”oou Y77

bulgulara gore empati boyutunda yer alan “ziyaretci yogunlugu”, “miizedeki giiriiltii”, “miize
atmosferi”, “engelli ziyaretciler ve ¢ocuklar i¢in sunulan imkanlar” a yonelik algilarin, miize
ziyaretgilerinin yenilenme diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 ve bu ifadelerin
yenilenme diizeyleriyle 6nemsenmeyecek diizeyde iligkili oldugu soylenebilir. Bu dogrultuda
ziyaretgilerin yenilenme diizeylerine dnem veren miize yonetimlerinin, empati boyutunun
altinda yer alan ifadelerden ¢ok diger boyutlarin altinda yer alan ifadelere ve hizmet alanlarina
odaklanmasi, ziyaretcilerin yenilenme diizeylerinin arttirilmasi ve daha olumlu sonuglara

ulasilmasi agisindan dogru bir yaklasim olabilir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgulara dayanarak, miizelerin potansiyel ziyaretgilerine
“miize ziyareti gerceklestiren bireyler, ziyaretleri sonrasi kendilerini yenilenmis hissederek miize
ziyaretlerinden yenilenme, armnma, mutlu olma, farkli seyler 6grenme gibi cesitli faydalar
saglayabilir” seklinde vaatlerde bulunmasi gercekgi bir yaklasim olacaktir. Ancak miizelerin
kendilerini potansiyel ziyaretcilere kars: bu sekilde pazarlarken, aragtirma bulgularmni dikkate
almasi, bireylerin hizmet kalitesi algilariin yenilenme diizeyleri ile iligki icerisinde oldugunu,
paralel bir egilim gosterdigini ve etkiledigini de g6z oniinde bulundurmasi, bu sebeplerle
sunulan hizmetlerin kalitesinden 6diin vermemesi gerekmektedir.

Hatay Arkeoloji Miizesi yonetimine sunulan Oneriler agagida siralanmustir.

- Miizede rehberlik hizmeti bulunmadig1 icin MUSEQUAL o&lceginde yer alan 3 ifade
Olgekten c¢ikartilmistir. Miize, bu konudaki eksikligi gidermek ve ziyaretgilerine rehberlik
hizmeti sunmak igin, Iskenderun Teknik Universitesi'nin turizm fakiiltesine bagl seyahat
isletmeciligi ve turist rehberligi boliimiiyle cesitli sekillerde isbirligine gidebilir.

- Ziyaretcilerin yenilenme diizeyleri algilarmi hizmet kalitesi disinda nelerin
etkiledigi/nelerle iligkili oldugu tespit edilerek, yenilenme diizeyleri algilar yiikseltilebilir.

- Miize yOnetimi tarafindan ziyaretgilerin yenilenme diizeylerine dnem verilmeli ve
ziyaretgilerin miize ziyaretleri sonrasinda kendilerini “yenileyebiliyor” olma durumlari, daha
fazla ziyaretci ¢ekebilmek adina yeni bir pazarlama araci olarak kullanilmalidir.

Gelecek calismalara yonelik olarak;
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- Hizmet kalitesinin belirli donemlerde ayn1 veya farkli yontemler ile ol¢iimlenerek bu
arastirmanin sonugclariyla karsilastirilmasi,

- Miizede yapilan yeniliklerin ve hizmet kalitesi iyilestirmelerinin ziyaretgilerin algilarina
gore hizmet kalitesine yansimalarini ve geri bildirimlerinin él¢iimlenmesi,

- Miize ziyareti veya farkli rekreasyon etkinlikleri katilimcilarinin yenilenme diizeyleri
Olciilerek, bu arastirmada elde edilen sonuglarla karsilagtirilmasi,

- Miizelerde veya farkli hizmet alanlarinda hizmet kalitesinin yenilenme diizeyine,
yenilenme diizeyinin tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme niyeti {izerine etkisi ve/veya
yapilar arasindaki iliskinin incelenmesi gibi ¢alismalar gerceklestirilmesi,

- Bireylerin yenilenme diizeyleri ile hizmet kalitesi disindaki baska degiskenlerle
arasindaki iligkilerin incelenmesi 6nerilmektedir.

KAYNAKCA

Akar, A. (2020). Miizelerde Algilanan Hizmet Kalitesi: Istanbul’daki Ozel Cagdas Sanat Miizeleri
Ornegi. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Aksu, M., Saatci, G. ve Demirbulat, G. O. (2017). Canakkale Arkeoloji Miizesi'ni Ziyaret Eden
Yerli Turistlerin Hizmet Kalitesi Algilarmin Belirlenmesi. Eurasian Academy of Sciences Social
Science Journal (Internatiol Refereed & Indexed), ( Ozel Say1), 389-401.

Ali, Z. M., Zawawi, R., Myeda, N. E. and Mohamad, N. (2019). Adaptive Reuse of Historical
Buildings: Service Quality Measurement of Kuala Lumpur Museums. International Journal of
Building Pathology and Adaptation, 37(1), 54-68.

Allen, E. (2001). Can The Neglect of Defining and Evaluating Service Quality in Museums Be
Effectively Addressed by SERVQUAL. (Unpublished MA Thesis). The Nottingham Trent University.

Alpar, R. (2018). Uygulamalz Istatistik ve Gegerlilik ve Giivenilirlik (Besinci Baski). Detay Yayimncilik,
Ankara.

Berry, L. L., Parasuraman, A. and Zeithaml, V. A. (1988). The Service-Quality Puzzle. Business
Horizons, 31(5), 35-43.

Biiytikoztiirk, $. (2014). Sosyal Bilimler Icin Veri Analizi El Kitabi (24.Bask). Pegem Akademi,
Ankara.

Cheng, I. M. and Wan, Y. K. P. (2012). Service Quality of Macao Museums. Journal of Quality
Assurance in Hospitality & Tourism, 13(1), 37-60.

Coskun, R., Altunisik, R., Bayraktaroglu, S. ve Yildirim, E. (2015). Sosyal Bilimlerde Arastirma
Yontemleri, (8. Baski). Sakarya Kitabevi, Sakarya.

Cronin Jr, J. J. and Taylor, S. A. (1994). SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-
Based Aand Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service Quality. Journal of
Marketing, 58(1), 125-131.Crosby, P. B. (1979). Quality is Free: The Art of Making Quality
Certain (Vol. 94). New York: Mcgraw-Hill.

Cronin Jr, J. J. and Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

1720



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(3): 1704-1722.

Daskalaki, V. V., Voutsa, M. C., Boutsouki, C. and Hatzithomas, L. (2020). Service Quality, Visitor
Satisfaction and Future Behavior in The Museum Sector. Journal of Tourism, Heritage & Services
Marketing (JTHSM), 6(1), 3-8.

Falk, J. (1998). Visitors: Who does, who doesn’t and why. Museum News, 77(2), 38—43.

Frochot, I. and Hughes, H. (2000). HISTOQUAL: The Development of a Historic Houses
Assessment Scale. Tourism Management, 21(2), 157-167.

George, D. and Mallery, M. (2010). SPSS for Windows Step by Step: A Simple Guide and Reference,
17.0 update (10a ed.) Boston: Pearson

Gilindogan, H. R., Bulut E., Alkan B. N., Giritlioglu I.ve Sacly, C. (2017). Zeugma Mozaik Miizesini
Ziyaret Eden Yerli Ziyaretcilerin Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Belirlenmesi. 18. Ulusal Turizm
Kongresi “Kiiltiir Turizmi” Bildiri Kitabi Detay Yaymcilik, Ankara, 990-1005.

Giines, E., Pekersen, Y., Alagoz, G. ve Sivrikaya, K. K. (2019). Miize Ziyaretcilerinin Hizmet
Kalitesine Yonelik Algilamalari: Mevlana Miizesi Ornegi. Akademik Arastirmalar ve Calismalar
Dergisi (AKAD), 11(21), 591-612.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. and Anderson, R. E. (2010). Multivariate Data Analysis a Global
Perspective. New Jersey: Pearson.

Harrison, P. and Shaw, R. (2004). Consumer Satisfaction and Post-Purchase Intentions: An
Exploratory Study of Museum Visitors. International Journal of Arts Management, 6(2), 23-32.

Hatay Valiligi, (2020). http://www hatay.gov.tr/arkeoloji-muzesi (Erisim Tarihi: 15.10.2020).

Hsieh, C. M. (2010). Roles of Motivations, Past Experience, Perceptions of Service Quality, Value
and Satisfaction in Museum Visitors' Loyalty. Michigan State University.

Hsieh, C. M., Chen, T. P., Hsieh, C. J. and Tsai, B. K. (2018). Moderating Effect of Membership
Status on the Quality-Value-Loyalty Chain at Museums. Social Behavior and Personality: An
International Journal, 46(1), 107-126.

Hsieh, C. M., Park, S. H. and Hitchcock, M. (2015). Examining The Relationships Among
Motivation, Service Quality and Loyalty: The Case of the National Museum of Natural
Science. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 20(Sup1), 1505-1526.

Karakiiciik, S. (2014). Rekreasyon: Bos Zamanlar1 Degerlendirme (Altinci Baski). Gazi Kitabevi,
Ankara.

Kawashima, N. (1999). Knowing The Public. A Review of Museum Marketing Literature and
Research. Museum Management and Curatorship, 17(1), 21-39.

Kocgak, G. N. ve Eryilmaz, G. (2018). Rekreasyon Arastirmalar: I¢in Temel Bir Arastirma Yapisi
ve Olgek Onerisi. Gaziantep Universitesi Spor Bilimleri Dergisi, 3(2), 61-84.

Kozak, M. (2014). Bilimsel Arastirma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri (Birinci Baski). Detay
Yayincilik, Ankara.

Kurulgan, M. ve Bayram, F. (2018). Miizelerde Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1: Anadolu
Universitesi Egitim Karikatiirleri Miizesi'nde Bir Inceleme. Tiirkiye Sosyal Arastirmalar
Dergisi, 22(2), 375-410.

Kiltir ve Turizm Bakanligi, (2020). http://www.dosim.gov.tr/assets/documents/2019-
ZIYARETCI-WEB-SITESL pdf (Erisim Tarihi: 15.10.2020).

1721



Bertan KALABA ve Cagr1 SACLI

Markovic, S., Raspor Jankovic, S. and Komsi¢, J. (2013). Museum Service Quality Measurement
Using the Histoqual Model. 2nd International Scientific Conference Tourism in South East Europe.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple—item Scale for
Measuring Consumer Perc. Journal Of Retailing, 64(1), 12-40.

Pett, M. A., Lackey, N. R. and Sullivan ]. J. (2003). Making Sense of Factor Analysis: The Use of Factor
Analysis for Instrument Development in Health Care Research. SAGE Publications.

Putra, F. (2016). Implementation of HISTOQUAL Model to Measure Visitors' Expectations and
Perceptions in Museum Geology Bandung. In Asia Tourism Forum 2016-The 12th Biennial
Conference of Hospitality and Tourism Industry in Asia. Atlantis Press.

Radder, L. and Han, X. (2013). Perceived Quality, Visitor Satisfaction and Conative Loyalty in
South African Heritage Museums. International Business & Economics Research Journal
(IBER), 12(10), 1261-1272.

Richards, G. (Ed.). (2007). Cultural Tourism: Global and Local Perspectives. Psychology Press.

Sacli, C. ve Kalaba, B. (2020). Miize Ziyaretcilerinin Hizmet Kalitesi Algilari: Hatay Arkeoloji
Miizesi Ornegi. 4. Uluslararasi Mersin Sempozyumu Bildiri Kitabi, Mersin, 280-311

Sert, U. A. N. ve Karacaoglu, S. (2018). Miizelerdeki Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Algis1 ve
Tavsiye Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi: Anadolu Medeniyetleri Miizesi Ornegi. Afyon Kocatepe
University Journal of Social Sciences, 20(2), 103-122.

Sever, G. N., Buzlu, M. O. ve Yildiz, G. (2015). Tiiketim Sonrasi Davranis Stirecinde “Yenilenme”
Etkisinin Analizi. Turizm ve Arastirma Dergisi, 4 (2).

Sipahi B., Yurtkoru S., ve Cinko M. (2010). Sosyal bilimlerde SPSS’le veri analizi. Beta Yayinlari,
Istanbul.

Tokay Argan, M. (2009). Sanat Galerilerinin Sergi Salonunda Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari.
Anadolu Universitesi Sosyal bilimler Dergisi 9(1), 1,18.

Wu, H. C. and Li, T. (2015). An Empirical Study of The Effects of Service Quality, Visitor
Satisfaction, and Emotions on Behavioral Intentions of Visitors to The Museums of Macau. Journal
of Quality Assurance in Hospitality & Tourism, 16(1), 80-102.

Yilmaz, 1. (2011). Miize Ziyaretcilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalar1: Goreme A¢ik Hava Miizesi
Ornegi. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 22(2), 183-193.

Yiicelt, U. (2000). Marketing Museums: An Empirical Investigation Among Museum
Visitors. Journal of Nonprofit & Public Sector Marketing, 8(3), 3-13.

1722



