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MUZELERDE ALGILANAN HiZMET KALITESI:
ISTANBUL’DAKI OZEL CAGDAS SANAT MUZELERI ORNEGI

AYLIN AKAR

Bu arastirmanin amaci, ¢agdas sanat miizelerinde MUSEQUAL o6lgegi kullanilarak hizmet
kalitesi boyutlarinda ziyaretcilerin algilarin1 dlgmektir. Tezin uygulamasi Istanbul’da yer
alan bes cagdas sanat miizesi Ozelinde gerceklesmistir. Miize ziyaretgilerinin algilar

“fiziksel ozellikler”, “tiiketilenler”, “iletisim”, heveslilik”, “empati” olarak isimlendirilen bes

hizmet kalitesi boyutuyla 6l¢tilmiistiir.

Tezin birinci boliimiinde miize ve miizecilik kavramlar1 ile cagdas sanat miizeleri
tamtilmistir. Ikinci boliimde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesiyle baglanti kavramlar
aciklanmig, miizelerde hizmet kalitesine dair yapilmis ¢alismalar tizerinde durulmustur. Son

boliimde ise tezin aragtirma ve uygulama kismi yer almaktadir.

Uygulanan MUSEQUAL o6lgeginin fiziksel dzellikler boyutu katilimcilarin kalite algilarinin
en yiiksek oldugu boyut; tiiketilenler boyutu katilimcilarin kalite algilarinin en disiik oldugu

boyut olarak bulunmustur.

Arastirmanin sonuglaria gore miizenin temizligine dair olan kalite algis1 en yiiksek algidir.
Katilimcilarin kalite algisinin yiiksek oldugu diger unsurlar ise miize gorevlilerinin giyimi ve

miize atmosferi, sergilerin sunumu, korunmasina dair olan unsurlardir.

Buna karsin katilimeilarin algilaria gore en diigiilk olan hizmet park yeri ve miizedeki
oturma alanlariyla ilgilidir. Bunu takip eden katilimcilarn algiladigi en diisiik hizmet kalitesi
sirastyla miizenin hediyelik esya diikkaninda bulunan hediyelik esya ¢esitliligi ve miizenin
kafe / restoran kismindaki yiyecek — igecek cesitliligine dair olan unsurlar ile miizede
cocuklar i¢in imkanlar ve dezavantajli kisilerin miize ziyareti gerceklestirmelerine uygun

diizenlemeler olup olmadigina dair olan unsurlardir.

Anahtar Kelimeler: Miize, Hizmet Kalitesi, Cagdas Sanat Miizesi, Miizelerde Hizmet

Kalitesi, MUSEQUAL



ABSTRACT

THE MEASUREMENT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN
MUSEUMS:

EXAMPLE OF PRIVATE CONTEMPORARY ART MUSEUMS IN
ISTANBUL

AYLIN AKAR

The objective of the present study was to measure visitors’ perceptions of museum service
quality by using MUSEQUAL scale in the contemporary art museums. The measurring
was held in the five contemporary art museums located in Istanbul. Museum visitors’
perceptions could be best explained by five service quality dimensions named as

“tangibles”, “communication”, “empathy”, “responsiveness” and “consumables”.

In the first chapter of the study, museum and museology concepts and contemporary art
museums are introduced. In the second chapter, service quality and the concepts related to
service quality are explained, and service quality in museums is emphasized. In the last

chapter, the research and application part is presented.

As a result of this study, it was found that the participants have the highest service quality
perception on the tangibles dimension of the MUSEQUAL scale applied and the lowest

service quality perception on the consumables dimension.

The results indicate that the highest service quality perception is related to the museum
cleanliness item. Other items where the participants' perception of quality is high are
related to the appearance of staff and museum atmosphere, exhibition and maintenance of

exhibitions.

On the other hand, according to the participants' perceptions, the lowest service quality is
related to car parking areas and seating areas in the museum. The following lowest service
quality perceived by the participants are the items that are related to the good choice of
souvenirs in the museum'’s shop and the good choice of food and beverage in the museum's
cafe/restaurant, and the items related to the proper facilities for children and disabled

people.

Keywords: Museum, Service Quality, Contemporary Art Museum, Service Quality in
Museum, MUSEQUAL
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GIRIiS

Miizelerin hizmet sektoriiniin birer pargasi oldugunun kabul gérmesiyle birlikte
miizeler kendi iclerinde birtakim degisiklikler yasamaya baslamistir. Artan miize
sayisina 2000’11 yillardan sonra miize ¢esitliliginin de artmasi eklenince miizeler
varliklarim siirdiirebilmek igin kendi aralarinda rekabet etmeye baslamistir. Istanbul
konumlu ¢agdas sanat miizeleri, popiilerliklerinin artmaya baglamasiyla egitim veya
rekreasyon amagl miize ziyaretlerinin ugrak noktasi haline gelmistir. Cagdas sanat
miizeleri islevlerini gesitlendirerek bu ziyaretlerin tekrar yapilmasini saglamaya
calismistir. Miizeler arasindaki bu rekabet ziyaretcilerin talepleri ve memnuniyetleri

icin uygun ortam yaratmastir.

Ziyaretgiler iizerine arastirmalar yapilmasi ve ziyaret¢ci memnuniyetinin
saglanip saglanmadiginin takip edilmesi miizelerin aralarindaki rekabette avantajli
olmalarim1 saglayacaktir. Ziyaretciler tarafindan durum degerlendirilmesi yapilmasi
miizelerin kendi olumlu ve olumsuz yanlarini goérmelerini saglayip olumlular
stirdiirip olumsuzlar {izerine iyilestirmelerde bulunmalarina olanak taniyacaktir.
Miizelerde uygulanan algilanan hizmet kalitesi 6lgegi bu degerlendirme i¢in ideal bir

Ol¢lim aracidir.

Bu baglamda tezin birinci boliimiinde genel miizecilik kavramlarindan,
miizeciligin kisaca gelisiminden, ¢cagdas sanat miizelerinin Tiirkiye’de ve diinyadaki

gelisiminden bahsedilmis ve calismanin yapildigi bes miize tanitilmigtir.

Tezin ikinci boliimiinden hizmet kalitesine dair kavramlardan bahsedilmistir.
Kalite kavrami, hizmet kavrami, hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ve hizmet kalitesi

modelleri son olarak da miizelerde hizmet kalitesi 6l¢iimiinden bahsedilmistir.

Tezin iigiincii boliimiinde Istanbul’da bulunan bes c¢agdas sanat miizesinde
algilanan hizmet kalitesi Ol¢limii yapilmis, c¢ikan sonuclar degerlendirilmis ve

olumsuz sonug elde edilen ifadeler i¢in bazi1 6nerilerde bulunulmustur.



BiRINCI BOLUM
MUZE KAVRAMI, MUZECILIK VE CAGDAS SANAT
MUZELERI

Miize kelimesi kokeni itibariyle (museion) ilham perilerinin tapinagi anlamina
gelmektedir ve kokleri bu kadar eskiye dayanan bu kavram insanlik tarihi boyunca
felsefi disilincelerin ve bilimsel tartismalarin filizlendigi bir okul olmustur.
Sonrasinda en giizel ve nadir esyalara veya sanat eserlerine kol kanat germis ve en
nihayetinde nesnelerin yan sira bilginin de arastirilip korundugu kurumlar haline
gelmistir (Atagdk, 2010). Bu nedenle insanlik tarihinin gelisimi siiresince her bir
donitim noktasina sahitlik etmis miizelerin giiniimiizde yasadig1 degisimi ve gelisimi

anlamak Oonemlidir.

Calismanin bu bolimiinde oncelikli olarak miizeciligin hem diinyada hem de
Tiirkiye’deki gelisiminden kisaca bahsedilecektir. Daha sonra cagdas sanat

miizelerinin tarihsel gelisimi {izerinde durulacaktir.
1.1. Miize Kavram ve Tiirkiye’de Miizeciligin Gelisimi

ICOM’un (Uluslararast Miizeler Konseyi) yaptig1 tanima gore miizeler, egitim,
aragtirma ve faydalanma amaciyla insanligin somut ve somut olmayan mirasini
saglayan, ileten, sergileyen, koruyan, arastiran; halka acik ve halkin hizmetinde olan

kar amac1 giitmeyen bir kurulustur (ICOM).

Miizeler eserleri yalnizca teshir ve muhafaza etmek disinda artik bilim, kiiltiir
ve sanat kurumlar1 haline gelmistir. Sanatsal ve kiiltiirel kimligin gostergesi olan

miizelerin de sayis1 ve gesitliligi gittikce artmistir.

Tiirk miizeciliginin ilk ornekleri Osmanli Imparatorlugu déneminin son
zamanlarinda imparatorluk icerisindeki eski eserlerin yine imparatorluk simirlari
icerisinde muhafaza edilmesiyle baslamustir. Eski silahlarin depo edildigi Aya Irini
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Kilisesi’ne eski eserlerin de konulmasiyla Arkeoloji Miizelerinin temelini olusturmus

ve ilk kez 1869’da “Miize” olarak nitelendirilmistir (Eyice, 1985, s. 1568).

Osman Hamdi Bey’in miize miidiirii gorevine baslamasiyla Anadolu’da yapilan
kazilardan c¢ikarilan lahitlerin Istanbul’da sergilenmesi i¢in yeni bir binanin
yapilmas gerekli goriilmiis ve Istanbul Arkeoloji Miizelerinin bugiin hala kullanilan
binasi insa edilmistir (Shaw, 2003, s. 157). Osman Hamdi Bey’in vefatindan sonra
yerine kardesi Halil Ethem (Eldem) goreve devam etmistir. Halil Ethem Bey’in
birlikte ¢alistig1 yabanci uzmanlardan biri olan Gustav Mendel ise 1912-1914 yillar
arasinda Istanbul Arkeoloji Miizelerini tanittig1 {i¢ ciltlik tas eserler katalogunu

yaymlamistir (Atasoy, 1984, s. 1463).

Cumbhuriyetin ilk yillarindan sonra miizecilik faaliyetleri daha diizenli hale
getirilmistir. Anadolu’daki eski eserler merkez miizelere gonderilmistir. Bunun i¢in
birbirini takip eden yillarda Anadolu’nun cesitli sehirlerinde miizeler kurulmustur
(Atasoy, 1984, s. 1466) . 1937 yilinda Dolmabahge Sarayi’min Veliaht Dairesi
Atatiirk’{in emriyle Istanbul Devlet Resim ve Heykel Miizesi’ne tahsis edilmistir
(Erbay & Erbay, 2006, s. 168). Yeni kurulan devletin modern miize idealinin ilki
olmustur (Artun, 2017, s. 61).

Topkapr Sarayr’nin igerisindeki eski hanedanlia ait esyasiyla birlikte miize
olarak hizmete agilmasi, Ayasofya Camii’nin miizeye doniistiiriilmesi, Atatiirk’iin
emriyle Cumhuriyet Donemi’nin ilk miize binas1 olan Ankara Etnografya Miizesi’nin
halka agilmasi Tirk miizeciliginin 6nemli olaylarindan biridir (Atasoy, 1984, s.
1458).

1971’de Kiiltiir Bakanligi’nin kurulmasiyla mevcut miizeler bu bakanligin
altinda bir araya getirilmistir. Ancak bakanlik kapatilinca miizelerin idaresi Milli
Egitim Bakanligi’na ge¢mistir. Milli Egitim Bakanligi’'nin miize projesiyle bu

siirecte ¢ok sayida yeni miize kurulmustur (Ozkasim & Ogel, 2005, s. 98).



1980 sonrasinda ise koleksiyonerlik faaliyetleri vasitasiyla tiizel kisilikler,
kurum ve kuruluslar koleksiyonlarini 6zel miizelerde sergilemeye baglamstir.
Tiirkiye’deki ilk 6zel miize Sadberk Hanim Miizesi’dir. Ilerleyen yillarda 6zel
miizelerin ve vakiflar tarafindan desteklenen miizeler ¢esitlenmis ve sayilar1 artmigtir

(Ozkasim & Ogel, 2005, s. 100).

1990 yillara gelindiginde post-modern bakis agis1 sanat ve Kkiiltiir
faaliyetlerinde etkili olmus ve diinyada gergeklesmekte olan degisimin etkisiyle
doniistim yasayan yeni bir kiiltiirel diinyaya giindeme gelmistir. Bununla birlikte
1995 yilinda gelir vergisi ve kurumlar vergisi miikelleflerinin kiltiir ve sanat
yatirimlarimin gelirlerinin bir kisminin vergi matrahi dis1 tutulmas kiiltlir alanindaki
gelismelerin oniinii agmistir (Kongar, 2006, s. 41). Vakif veya kurum destegiyle
galeriler olusturulmus ve sergilemeler yapilmistir. Ilerleyen yillarda bu olusumlar

birer ¢agdas sanat miizesine evrilmistir.

Cumbhuriyet’in ilanindan sonra Atatiirk’lin emriyle 1937 yilinda kurulan ilk
sanat miizesi olan ve zaman igerisinde acilip kapanan Istanbul Resim Heykel
Miizesi’nden neredeyse yetmis yil sonra sanat miizeleri kendini gostermistir. 2000’1i
yillardan itibaren koklii ailelerin elindeki koleksiyonlar kendi kurduklart miizelerde
sergilenmeye baglamis ve diizenledikleri etkinliklerle Bati diinyasindan onemli
sanatgilar Istanbul’da agirlamislardir (Sakip Sabanci Miizesi, Pera Miizesi, Istanbul
Modern Sanat Miizesi). Bu yeni kurulan sanat miizeleri, 6nceden oldugu gibi sadece
akademik amaglar1 olan kurumlar olmak yerine miize deneyimiyle birlikte estetik ve
egitsel yonlerini ortaya c¢ikaran kurumlarin {ilkemizdeki ilk ornekleri olmuslardir

(Schubert, 2009, s. 27).

1.2.Diinyada Cagdas Sanat Miizelerinin Dogusu

Sergilemek; sunmak, gostermek, teshir etmek anlaminda kullanilir ve antik
caglarda dinsel, torensel ve statii anlam tasiyan degerli esyalar1 bir araya toplama
girisimi olarak ortaya ¢ikmistir (Erbay M. , 2011, s. 15) Yani ilk sergilemeler antik
donemde kutsal alanlardan ele gecirilen savas ganimetlerinin giicii gostermesi igin
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yapilmstir. Tarihsel olarak ise miizeler, gezginlerin hatira olarak uzak diyarlardan
getirdikleri nesneleri sergilemesiyle baslamistir (Harrison, 1997, s. 23). Miize
say1llmaya yakin olan nadire kabineleri (cabinets of wonders) gezginlerin, zenginlerin
ve tiiccarlarin baska diyarlardan kendi iilkelerine getirdikleri nesnelerle dolu oldugu
ifade edilmektedir. Farkli merak nesneleri, dogal tiirler, insan yapimi eserler,
makineler ve edebi eserlerle dolu odalar olarak olusturulan mekanlarin tefekkiir
edilmesi ve sahiplerinin muhtesem kimliginin temsili amaglanmistir (Jokanovic,
2017, s. 196).

ST
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Kaynak:(¢evrimigi),
https://www.sil.si.edu/Exhibitions/wonderbound/crocodiles.htm? ga=2.18851387.32
6413959.1524861961-383214391.1501707185 17.03.2020

Bu nadire kabineleri 18. ve 19. yiizyilda kurulacak olan modern miizelerin

birikimini yapmistir. Ayrica Italya’da Medici Ailesi’nin koleksiyonculuk yoluyla
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topladigi sanat eserlerini sergiledikleri Uffizi Galerisi de ilk miizecilik
faaliyetlerinden kabul edilir (Erbay M. , 2011, s. 18). Medici ailesinin etkisiyle
Ronesans doneminde antik eserlerin yani sira ¢agdas sanat eserleri de biriktirilmeye
ve sergilenmeye baslanmigtir. Saraylarda, malikanelerde ve kosklerde toplanilip
korunan koleksiyonlarin artmasiyla glinimiiz anlamiyla miizeciligin dogusu

baslamistir.

Gorsel 1.2: Uffizi Galerisi

Kaynak:(¢evrimigi), https://www.visitflorence.com/florence-museums/uffizi-

gallery.html 17.03.2020

Avrupa’nin ilk halka acik miizesi Ingiltere, Oxford’da okumus Elias Ashmole
isimli tiptan matematige, kimyaya, astrolojiye ve baska bircok alana ilgi duyan bir
entelektiiel tarafindan 1683 yilinda kurulmustur. Kendisine ait ¢esitli koleksiyonlari
mezunu oldugu Oxford Universitesi’ne bagislamis ve bdylece Ashmolean Miizesi’ni
kurmustur. Ilk {iniversite miizesi, ilk halka agik miize ve ilk sanat miizesidir (The
Ashmolean, 2017). Ardindan Ingiltere’deki ulus devlet insasinda 1759 yilinda bilgiyi

korumay1 ve aktarmayi amaglayan bir aydinlanma projesi olarak aristokrasi eliyle
6
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British Museum agilmistir. (Watson & Sawyer, 2011, s. 99). Diinyanin ilk iicretsiz,

ulusal ve halka a¢ik miizesidir.

Gorsel 1.3: Ashmolean Miizesi

Kaynak:(¢evrimigi), https://www.ashmolean.org/pre-raphaelites 18.02.2020

Gorsel 1.4: British Miizesi

Kaynak:(¢evrimigi), https://blog.britishmuseum.org/new-virtual-reality-tour-with-

oculus/ 18.03.2020


https://www.ashmolean.org/pre-raphaelites
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Sonrasinda Fransa’da Kraliyet Resim ve Heykel Akademisi (Académie Royale
de Peinture et de Sculpture) mezunu sanatgilarin eserlerinin sergileri Louvre
binasinda diizenlenmeye baslanmis ve bu bina Paris Sergi Salonu olarak taninmstir.
Fransiz Devrimi gerceklestikten sonra Louvre Sarayr halka agik miizeye
dontistirilmistir (Erbay M. , 2011, s. 19-21). Sanat {iretimi 6nceleri kral ve kabinesi
tarafindan yonlendirilirken sonradan devlet tarafindan yonlendirilmeye baslanmis ve

Musée de Louvre halka agik ilk devlet miizesi olmustur (Rodini, 2019).

Gorsel 1.5: Louvre Miizesi

7k
—

Kaynak:(¢evrimigi), https://www.france.fr/en/paris/article/louvre-museum-3
18.03.2020

Endiistri Devrimi’yle ortaya ¢ikan bilinglenme siirecinde tarih, arkeoloji, sanat
tarihi, gibi kiiltiirel alanlar ilgiyi tizerlerine ¢ekmis ve miizeler, 18. ve 19. yiizyilda
halki bilinglendirmek ve egitmek igin Ozel etkinlikler diizenlemistir. Tarihin
basladig1 nokta olarak kabul edilen Mezopotamya’dan farkli farkli sekillerde gelisen
tarihin  Avrupa’da nihai modernligine ulastigin1 gdsteren “ulusal miizeler”

kurulmustur (Shaw, 2003, s. 63).

Ulusal miizelerden bir digeri de Rusya’daki Ermitaj Miizesi’dir. Carlik

Déneminde 1. Katherina tarafindan Avrupa’dan satin aldigi tablolarin sergilenmesi

8


https://www.france.fr/en/paris/article/louvre-museum-3

icin 1764 yilinda kurulmustur. Miize, Bolsevik doneminde devlete gecmis ve
ulusallastirilmistir (Maynard, 2016, s. 46).

Kaynak:(¢evrimigi), https://highlanderimagesphotography.com/2016/02/08/the-

hermitage-museum-st-petersburg-russia/ 19.03.2020

Sanat miizeleri koleksiyon tarihi olarak kabul edilir. Bir¢ok ulusal sanat
miizesi, sanat dostu topluluklar veya koleksiyoncular tarafindan sivil toplumun
kolektif veya kisisel girisimlerinden kaynaklanmistir ve bu daha sonra kamu yarar1
olarak nitelendirilmistir. Genellikle on sekizinci yiizyilin son yillarinda farkli sanat,
edebiyat, tarih veya eski eser akademileri, {iilkenin ihtisami igin arkeolojik
kalintilarin, sanat eserlerinin veya sanat modellerinin toplanmasindan ve

envanterlerinden sorumlu sayilmaktaydi (Aronsson & Elgenius, 2015, s. 95).

1.3.Tiirkiye’de Cagdas Sanat Miizeleri

Tiirkiye’de Osmanli Imparatorlugu’ndan sonra kurulan Cumhuriyet déneminde
ilk sanat miizesinin kurulmasi goérece gec¢ kalmistir. Bati’daki ulus miize kavraminin

Tirkiye Cumhuriyeti’ndeki karsiligt olan etnografya miizeleri kurulurken


https://highlanderimagesphotography.com/2016/02/08/the-hermitage-museum-st-petersburg-russia/
https://highlanderimagesphotography.com/2016/02/08/the-hermitage-museum-st-petersburg-russia/

Cumhuriyetci modernligin isareti ve Tiirkiye nin ilk kamusal miizesi olan Istanbul

Resim ve Heykel Miizesi 1937 yilinda kurulmustur (Alicavusoglu, 2010, s. 87).

1980 yilinda Tirkiye’nin ilk ©6zel miizesi olan Sadberk Hanim Miizesi
kurulmustur. Sadberk Ko¢’un anisina acilan bu miizede Sadberk Hanim’in kendi
kisisel koleksiyonu sergilenmekteydi. Vehbi Ko¢ Vakfi koleksiyonlarin

koruyuculugunu iistlenmis ve koleksiyon zamanla genisletilmistir (Anlagan).

Miizenin kurulmasina Onciilik eden Sevgi Goniil’iin kiz kardesi olan Suna
Kirag ise biyografisinde mevzuatin bdylesi bir diizenleme yapilmasi icin yeterli
olmadigimi ve Kog ailesinin kendi ugraslart sonunda 6zel sahislarin miize kurmasina
olanak veren yasanin giindeme geldigini belirtiyor ve sdyle ifade ediyor “Sadberk
Hanmim vasiyetiyle Tiirkiye’'de miizeciligin makus tarihini kirtyor ve yepyeni bir

stirecin ontinii agiyordu” (Akar, 2007, s. 181).

Diinyada tirmanmaya baslayan liberallesme Tirkiye’de kendini askeri
darbeden sonra gostermeye baslamis ve daha Oncesinde devletin elinde olan sanat

artik devletle baglarin1 koparmaya baslamis ve 6zerklesmistir (Kortun, 2018, s. 14).

1973 yilinda Nejat Eczacibasi tarafindan kurulan Istanbul Kiiltiir Sanat Vakfi
1980 sonrasinda etkinligini arttirmis ve 1987 yilindan itibaren Istanbul Bienali’ni
diizenlemeye baslamistir. Bu donemin ¢agdas sanat ortami icin en Onemli
gelismesidir. 2000’11 yillara kadar duragan giden faaliyetler 2000°li yillarda ataga

geemis ve bircok 6zel cagdas sanat miizesi kurulmustur.

“Sanat miizeleri ve sanat galerileri sanat egitiminin uygulanabilecegi en rahat
alanlardan biridir. Sanat miizeleri Koleksiyon se¢imlerinde estetik, gorsel degerleri yiiksek,
estetik tarihi ve artistik degerleri on planda olan ¢alismalar sergiler” (Erbay F. , 2009, s.
11).
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1.3.1. Arter (2010)

Vehbi Kog Vakfi tarafindan 2010 yilinda Istiklal Caddesindeki binada faaliyete
baslamistir. Arter adinin “atardamar” c¢agristmiyla “sanatin atardamar1” olmak
amaciyla sanatseverlerle bulusmustur (Cuhadar, 2010). Istiklal Caddesi’ndeki
binasinda 2010-2018 yillar1 arasinda 35 sergiyi izleyicilerle bulusturmus ve bu
sergiler kapsaminda 183 eserin {iretimine de destek olmustur (Arter). Arter
izleyicilerine genis bir sanat eserleri seckisi sunarken kendi koleksiyonunu
gelistirebilecegi bir alan yaratmstir. ilk sergi Starter eserlerin bir kismi Tiirkiye’den

olmak tizere uluslararasi bir sergi olmustur (Erciyes, 2010).

Gorsel 1.7: Arter — sanat icin alan

Kaynak: (¢evrimigi), http://www.sanatatak.com/view/arter-dolapdereye-tasiniyor
18.05.2020
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Gorsel 1.8: Starter

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.arter.org.tr/starter 18.05.2020

Arter, sitirdiiriilebilir ¢agdas sanat ig¢in soOylesi, film gosterimi, konser, canli
performans gibi bir¢ok etkinlige ev sahipligi yapabilecegi Dolapdere’deki yeni
binasina 2019 Eylil'iinde tasinmistir. Bina, Vehbi Kog¢ Vakfi’'nin zengin sanat
mirasint yansitarak sanatcilar i¢cin bolgesel, ulusal ve uluslararasi bir baglam
olusturmak amaciyla ¢agdas sanat araciligiyla kurucusunun sosyal sorumluluga karsi
olan bakig acisint gostermektedir (Grimshaw, 2019). Arter’in yeni binasindaki ilk
acilis programinda Emre Baykal ve Eda Berkmen kiiratorliigiinde Arter
Koleksiyonu’ndan olusturulan Saat Kag¢? baslikli sergi, Rosa Barba‘nin Gizli

Konferans baslikli yerlestirmesinin de i¢inde bulundugu yedi sergi yer almistir
(Hopyar, 2019).
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Gorsel 1.9: Arter (Dolapdere)

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.arter.org.tr/ziyaret 18.05.2020

Gorsel 1.10: Saat Kag¢?

B |

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.arter.org.tr/saat-kac 18.05.2020
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Arter Dolapdere’ye kolay ulagim igin Taksim ve Tepebasi’ndan iicretsiz
servisler kullamlabilir. Arter Beraber Uyelik Programu ile iiyeler sergileri y1l boyunca
licretsiz ziyaret etmenin yaninda bagka Oncelik, indirim ve ayricaliklardan da

faydalanabilmektedir. Ayrica Persembe giinleri tiim ziyaretgiler igin giris licretsizdir.

1.3.2. Borusan Contemporary (2011)

Borusan Sanat tarafindan kurulan Istiklal Caddesi’nde ArtCenter adiyla ¢agdas
sanata ve sanat¢ilara katkida bulunmak amaciyla kurulan merkezde tiretilen eserler
sergiler yoluyla halka bulusturulmustur. Borusan Sanat’in 2013 yil1 itibariyle sanat
eserlerini Borusan Contemporary biinyesinde toplamaya karar verip ArtCenter

calismalarini sonlandirmistir (Borusansanat, 2014).

Borusan Holding Yonetim Merkezi 2007 yilinda halk arasinda Perili Kosk
olarak da bilinen Yusuf Ziya Pasa Koskiine tasinmis ve burasi hem ofis mekan
olmustur hem de koleksiyonunun sergiledigi mekanlar olmustur. Bu nedenle kosk,
sanat islevi goren ilk ofis ortam1 olmustur. Perili Kosk, hafta igi giinlerde ofis olarak
kullanilan ve bdylece mekan giderlerinin de en aza indirgendigi bir miize-mekan

kurgulamas1 olmustur.

Ozgiin mimarisiyle dikkat ¢eken, Rumelihisar'nin en 6nemli ve tarihi
binalarindan biri olan Yusuf Ziya Pagsa Koskii'niin yapimina 1910'1u yillarda
baslandi. Birinci Diinya Savasi nedeniyle insaat1 yarim kalan yap1 giiniimiize kadar o
sekilde gelmistir. Yapinin rolove, restitliisyon, restorasyon ve uygulama projeleri,

1995-2000 yillar1 arasinda tamamlanmistir (Borusan Contemporary).
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Gorsel 1.11: Perili Kosk

Kaynak: (¢evrimigi) https://www.borusancontemporary.com/tr/perili-kosk_5

18.05.2020
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Gorsel 1.12: Borusan Ofis-Miize

Kaynak: (¢evrimigi), http://www.aliartun.com/yazilar/muzenin-medyalasmasi-ve-

ofis-muze-borusan-contemporary/ 18.05.2020

Borusan Koleksiyonu'na ait yagli boya tablolar, heykeller, video sanati,
yerlestirmeler, yeni medya, baskilar, 151k sanat1 ve fotograf gibi farkli sanat eserlerini
barindiran miizede Mario Codognato ve Sylvia Kouvali kiiratorliigiindeki ilk sergi

Yedi Yeni Iy adiyla gergeklestirilmistir.
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Gorsel 1.13: Yedi Yeni Is — Sergi Brosiirii

BORUSAN | CONTEMPORARY

17 EYLUL-11 ARALIK
17 SEPTEMBER-11 DECEMBER 2011

Kiratdeler / Curators:
Mario Codognato, Sylvia Kouvall

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.borusancontemporary.com/client/pdf/seven-new-
works-yedi-yeni%20is.pdf 18.05.2020

Sadece Cumartesi ve Pazar giinleri ziyaret edilebilen miize, engellilere ve her
engelliye refakat eden bir kisiye, 12 yas ve alt1 cocuklara ve onlara refakat eden bir
kisiye, basin mensuplarina, ICOM Kart sahiplerine ve kokartli rehberlere iicretsiz
giris sunmaktadir. “Bogazi¢i'ne hakim muhtesem konumuyla Perili Késk'iin ikinCi
katinda hizmet veren Miize Cafe, sanat dolu bir giiniin ardindan soluklanmak igin

ideal bir mekan” olarak sanatseverlere hizmet vermektedir (Borusan Contemporary).

1.3.3. Istanbul Modern Sanat Miizesi (2004)

Istanbul Modern Sanat Miizesi, Oya Eczacibas1 onciiliigiinde istanbul Kiiltiir Sanat
Vakfi tarafindan kurulmustur. Tirkiye’nin modern ve cagdas sanat sergileri
diizenleyen ilk &zel miizesi Istanbul Modern, Mimar Sinan Giizel Sanatlar

Akademisi'nin yaninda yer alan dort numarali giimriik antreposunu sergi mekani
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olarak kullanmustir (Erbay F. , 2019, s. 163). Istanbul Modern, modern ve ¢agdas
sanat yapitlarini, fotograf, tasarim, mimari ve sinema alanlarindaki {iretimleri
koleksiyonunda toplar, korur, sergiler ve belgeler. Her kesimden ziyaret¢iye sanati
sevdirmeyi ve ziyaretcilerin etkin bicimde sanata katilimlarmi saglamayi1 hedefler

(Istanbul Modern Miize).

Gorsel 1.14: istanbul Modern Sanat Miizesi

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.istanbulmodern.org/tr/muze/hakkinda_3.html

18.05.2020

Ali Akay, Levent Calikoglu, Hasim Nur Giirel kiiratorliigiinde Gozlem -
Yorum — Cesitlilik adindaki ilk sergi 2004 yilinda gerceklesmistir. Sergi, koleksiyon,
egitim, etkinlik ve sinema gibi alanlarda sanatseverler bulusan Istanbul Modern
Sanat Miizesi 2018 yilinda 1896 tarihinde Alexandre Vallaury tarafindan insa edilen
Union Frangaise binast olan gecici mekanma tasmmistir. Galataport projesi
kapsaminda Istanbul Modern Sanat Miizesi binasi yenilenene kadar, Miize Beyoglu
Mesrutiyet Caddesi’ndeki binasinda sanatseverlerle bulusmaktadir (Istanbul Modern

Miize).
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Gorsel 1.15: Istanbul Modern Sanat Miizesi — Gecici Mekan

o b . S |

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.haberturk.com/istanbul-modern-in-gecici-mekani-
acildi-1980556 18.05.2020

Istanbul Modern Cafe by Coffee Manifesto ziyaretgilere, taze dgiitiilmiis ve
farkl1 demleme sekilleriyle sunulabilen nitelikli kahve hizmeti vermektedir. Istanbul
Modern Uyeleri, engelli ziyaretgiler, 12 yasindan kiiciik ¢ocuklar, ICOM, CIMAM,
MMKD kart sahipleri miizeye {icretsiz olarak giris yapabilmektedir. Ayrica,
Persembe giinleri tiim ziyaretgilere ticretsiz, Sali giinleri ise saat 14:00 — 18:00 arast,

18 - 25 yasindaki genglere giris iicretsizdir (Istanbul Modern Miize).

1.3.4. Pera Miizesi (2005)

1893 yilinda mimar Achille Manoussos tarafindan Istanbul’'un Tepebasi
semtinde insa edilen tarihi yap1 cagdas bir miizeye déniistiiriilmiistiir. Suna ve inan
Kirag’in uzun yillardir biriktirdigi “Oryantalist Resim”, “Anadolu Agirlik ve
Olgiileri” ve “Kiitahya Cini ve Seramikleri” koleksiyonlarmi Suna ve Inan Kirag
Vakfi’na bagiglayip 2005 yilinda da nitelikli bir kiiltiir-sanat hizmeti vermek igin
Pera Miizesi’ni faaliyete gegirmiglerdir (Erbay F. , 2019, s. 209). Miize eserlerin ve
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koleksiyonlarin temsil ettigi degerleri; sergiler, etkinlikler, film gosterimleri,

O0grenme programlari ve bilimsel ¢alismalar araciligiyla paylasmaktadir.

Gorsel 1.16: Pera Miizesi

Kaynak: (¢evrimigi), https://istanbul.ktb.gov.tr/TR-165659/pera-muzesi.html
18.05.2020

Miizede sergiler, egitim, koleksiyon ve film gosterimi gibi etkinlikler
sanatseverlerle bulusmaktadir. Onemli koleksiyonlardan biri olan Oryantalist Resim
Koleksiyonu’ndaki en iinlii tablo Osman Hamdi Bey’in “Kaplumbaga Terbicisi”dir.
Bunun disinda 17. ve 20. yiizyil arasindaki donemde yapilmis olan yagliboya, desen,
suluboya gibi eserler bulunmaktadir. Anadolu Agirlik ve Olgiileri Koleksiyonu,
Anadolu’daki birgok uygarlik tarafindan kullanilmis agirlik ve 6l¢ii birimleri ile tarti
ve Ol¢li aygitlarini igermektedir. Kiitahya Cini ve Seramikleri Koleksiyonu, genis bir
doneme ait Kiitahya’da gelisim gosteren ¢ini ve seramik sanatindan Ornekler

icermektedir (Pera Miizesi).
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Gorsel 1.17: Kaplumbaga Terbiyecisi

Kaynak: (¢evrimigi) https://www.peramuzesi.org.tr/Eser/Kaplumbaga-
Terbiyecisi/40/1 18.05.2020

Géorsel 1.18: Anadolu Agirhk ve Olgiileri

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.sozcu.com.tr/hayatim/kultur-sanat-haberleri/pera-
muzesinde-koleksiyon-sergileri/ 18.05.2020
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Pera Caf¢, ziyaretgiler icin 6zel bir dinlenme ve iletisim mekan1 sunmaktadir.
Miize, Cuma giinleri “Uzun Cuma” etkinligi yapmaktadir ve saat 18.00-22.00
arasinda miize lcretsiz gezilebilir. Carsamba giinleri ise miize tim oOgrencilere
ticretsizdir. Engelli ziyaretgiler, 12 yasindan kiigiik ¢ocuklar ve bir refakat¢r igin
miize licretsizdir. Pera Miizesi Dostluk Programi, miize ziyaretgilerinin farkli ihtiyag
ve beklentilerini karsilamak iizere ozellestirilmis paketler sunarak miizeyi bir yil
boyunca licretsiz ziyaret, sergi agilislarina davetiye, sesli ve rehberli tur hizmetleri,
Perakende Artshop’tan, Pera Film ve Pera Ogrenme’in faaliyetlerinden indirimli

yararlanmay1 icermektedir (Pera Miizesi).

1.3.5. Sakip Sabanci1 Miizesi (2002)

Atli Kosk olarak da bilinen bina Misirli Hidiv ailesinden satin alinmis ve konut
olarak kullanilmistir. 1998 yilinda Sabanci ailesi binay: igerisindeki koleksiyonlar ve
esyalar ile Sabanci Universitesi'ne bagislanmustir. Sergi alam igin galeri de eklenen
Sakip Sabanci Miizesi koleksiyon, sergi, egitim, konser ve konferanslarla
sanatseverlerle bulusmaktadir (Erbay F. , 2019, s. 181). Miize, Kitap Sanatlar1 ve Hat
Koleksiyonu, Mobilya ve Dekoratif Eserler Koleksiyonu ve Abidin Dino Arsivi gibi

onemli koleksiyonlar1 barindirmaktadir.
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Gorsel 1.19: Sakip Sabanci Miizesi

Kaynak: (¢evrimigi), https://istanbul.ktb.gov.tr/TR-165662/sakip-sabanci-
muzesi.html 18.05.2020

Miize’de sergileme, koleksiyon ve etkinlikler disindaki cazibelerden biri
MSA(Mutfak Sanatlar1 Akademisi)’nin Restorani bulunmasidir. Restoran, Amator
veya profesyonel bloglarda diinyanin en iyi miize restoranlarindan biri olarak kabul
gormektedir (Sakip Sabanci Miizesi). Restoranin meniisiinde diinyanin dort bir
yanindan ilham alinan yemekler miizenin benzersiz atmosferinde misafirlere

sunulmaktadir.
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Gorsel 1.20: MSA’nin Restorani

Kaynak: (¢evrimigi), https://www.sakipsabancimuzesi.org/tr/sayfa/msa 18.05.2020

SM (Sabanci Miizesi) Dostu Kart sahipleri, 14 yas alt1 ¢ocuklar ile bir refakatgi
engelliler ve bir refakatci, Sabanci Universitesi akademik ve idari personeli, ICOM
(International Council of Museums) kart sahipleri, basin mensuplari, MMKD

(Miizecilik Meslek Kurulusu Dernegi) kart sahipleri miizeye ticretsiz giris yapabilir.

Sayilar1 gittikge artan ve birbirleriyle ayni sanat-kiiltiir hizmeti sunan miizeler
(6rn., cagdas sanat miizeleri) varliklarini devam ettirebilmek icin sayica daha fazla ve
farkli gruplardan ziyaretgiyi kendilerine ¢ekmek zorundadir. Bu durum, miizeler
arasinda rekabeti ve izleyicilerine sunacak daha cazip hizmetlerle farklilagmay1
gerektirmektedir. Miize yoneticileri, rekabette 6n plana ¢ikabilmek icin kendi
miizelerinin amaglarma ve hedeflerine uygun etkili pazarlama tekniklerini
uygulamali ve bunu gerceklestirebilmek i¢in miizenin iiriinleri ve hizmeti, miize
personelinin tutumu ve kalite ile tutundurma taktikleri, licretsiz girig gibi konulari
giindeme getirmeli ve iyilestirmelidir (Yucelt, 2000, s. 4-5). Miize ziyaretgileriyle
gorismek dogrudan tiiketicinin goéziindeki miizeye dair giiclii ve zayif yanlar

ogrenmek icin en ideal yoldur. Miizeler, gelen talepleri karsilayabilmek i¢in yeniden
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yapilanarak biinyelerine bir¢ok islev eklemektedirler; eskiden beri var olan nesneleri
depolama, koruma ve sergileme islevlerine ziyaretgilerin beklenti ve algilart ile
memnuniyet diizeylerini 6lgme faaliyetlerini de eklemistir. Ziyaretgilere yonelik
pazarlama teknikleri, ziyaret¢ilerin bir¢ok yonden arastirmaya tabi tutulmasi, hizmet
cesitliliginin arttirtlmast ve miize c¢alisanlarinin niteliklerinin gelistirilmesi gibi
uygulamalar mevcuttur (Uralman, 2006, s. 252). Tez ¢aligmasinin ikinci boliimiinde
hizmet kalitesi, 6zellikle miizelerde hizmet kalitesi konusu detayli bir sekilde

incelenecektir.
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IKINCi BOLUM

HIZMET KALITESI TANIMI, MODELLERI VE MUZELERDE
HIZMET KALITESI

Gilinitimiizde kiiresellesme ve liberallesme, biitliin iilke ekonomilerini biiyiik
oranda etkilemektedir ve organizasyonlar artirilmis misteri memnuniyetiyle
karliliklarini en yiiksek diizeye ¢ikarmay1 hedeflemektedir (Seth & Deshmukh, 2005,
S. 914). Artan rekabet baskis1 organizasyonlarin neyi ortaya ¢ikardigindan ziyade ne
sekilde miisteriye sunduguna da Ozen gostermeye zorlamistir. Bu hizmetlerin
gelistirilmesi i¢in miisterilerin algilama sekillerinin ve bunlarin hangi faktorlere gore

degiskenlik gdsterdiginin bilinmesi gerekmektedir.

Bu calismanin ana konusu olan miizelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin ise
gecmisi ¢ok yenidir. Miizelerde hizmet kalitesinden bahsedildiginde genellikle sergi
koleksiyonu kadar sergilerin sunum sekli ve miize calisanlarinin yeterliligi ve
uzmanhgi da giindeme gelmektedir (Markovic, Komsic, & Raspor, 2013, s. 203).
Bunlarla birlikte egitim, erisebilirlik, iletisim, 6zel sergilerin siklig1 ve alakasi
miizelerdeki hizmet kalitesinin etkileyen unsurlardir (Rentschler & Gilmore, 2002, s.
66-69).

Calismanin bu bolimiinde Oncelikli olarak hizmet Kkalitesine dair genel
kavramlardan kisaca bahsedilecektir. Daha sonra miuzelerde hizmet kalitesi ve bu

konuda daha 6nce yapilmis ¢aligsmalar iizerinde durulacaktir.

2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi bir isletmenin basaris1 ve basarisizligi arasinda fark yaratabilir
ve hizmet kalitesi cogu hizmet organizasyonu i¢in en bilyiik farki yaratan en giiglii
rekabet silahidir (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1988, s. 35).
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2.1.1. Kalite Kavram

Kalite anlagilmasi1 zor ve belirsiz bir yapidir. Kalite, bir {iriiniin veya hizmetin
belirtilen veya ima edilen ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanan ozelliklerinin
toplamidir (Kotler & Keller, 2006, s. 146).

Kalite kavrami farkli insanlara farkli anlamlar ifade etmektedir (Ghobadian,
Speller, & Jones, 1994, s. 47). Yani kalitenin ¢ok fazla tanimi mevcuttur. Ancak, bu
tamimlar1 bes kategoride toplamak miimkiindiir (Sebastianelli & Tamimi, 2002, s.
443):

Ustiin Temelli Yaklagim

Kalitenin varolusundan gelen bir miikemmellik vardir ve essiz Ozelliklere
sahiptir. Kalite essizdir ve evrensel olarak taninabilir. Bu yaklasimda tanimlanan

kalite tamamen siibjektiftir.
Uriin Temelli Yaklagim

Bu yaklasim kaynagini ekonomiden alir. Uriiniin ozellikleri veya miktar
degisiklikleri kalite farkin1 ortaya koyar. Bu yaklasimda {iriinlin Olgiilebilir

ozelliklerinin temel alinmasi kalitenin daha objektif bir degerlendirmesini saglar.
Kullanici Temelli Yaklasim

Bu yaklasim pazarlama temellidir. Kalite, {iriin veya hizmetin miisterinin
beklentisini karsilamasi veya onu asmasidir. “Miisterinin gereksinimlerinin tatmin
edilmesi” veya “kullanim amacma uygunluk” gibi tanimlar Deming, Juran ve
Feigenbaum tarafindan one siiriilmiistiir. Ekonomilerdeki hizmet sektorii biiytidiik¢e
kaliteyi belirlemede miisterinin bakis acis1 6nemli bir etkisi olmustur. Kullanici
temelli yaklasimin karmasik ve siibjektif bir yapisi olmasina ragmen giinlimiizde

ozellikle toplam kalite yonetimi alaninda kilit bir kavramdir.
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Uretim Temelli Yaklasim

Bu yaklasim isletme ve lriin yonetimine dayanir. Kalite, “gereksinimlere
uygunluk” olarak tanimlanir ve {iriiniin belli standartlara uymasi gereklidir. Bu tanim
Crosby tarafindan 6ne siiriilmiistiir. Kalite, miihendislik ve iiretim uygulamalarinin

bir sonucu olarak goriiliir.
Deger Temelli Yaklasim

Bu yaklasim geleneksel ekonomik modelden tiiremistir ve tiiketicilerin kaliteyi
genellikle fiyatla iligkilendirdigi goriisiinii savunur. Kalite, makul fiyatla performans

veya makul maliyetli uygunluktur.

2.1.2. Kalite Yaklasimlari

Kaliteyi hizmet endiistrisi agisindan ele aldigimizda, hizmet soyuttur ve bu
nedenle hizmetin satin alinmasi ve tiiketiminden 6nce hizmeti satin alan veya tiiketen
kisi, hizmetin “kalitesini” veya “degerini” degerlendiremez. Miisterilerin hizmet
acisindan kaliteyi almay1 bekledikleri sey ile aldiklar1 seyi kiyasladiklar1 algi
kalitedir. Beklenti ve algi ger¢ek olmaktan ziyade deneyimsel duygulardir. Bu
nedenle hizmet baglaminda “beklenti”, “gereklilik” ve “amac¢”in yerine ge¢melidir.

(Ghobadian, Speller, & Jones, 1994, s. 43)

Lewis (Lewis B. R., 1989, s. 6), kaliteyi “miisterilerin beklentilerini siirekli
karsilamak veya asmak” olarak tanimlamistir ve bu nedenle cogu hizmet kalitesi

tanimi1 da kullanici temelli yaklasim kategorisine girmektedir.

Birgok sirket kaliteyi temel miisteri degeri olarak tesvik eder ve rekabet giiciinii
saglamak i¢in basart faktorii olarak gormektedir. Bu nedenle, kalitenin
iyilestirilmesinin amaci yalnizca miisterilerin gereksinimlerini karsilamak olarak
degil ama ayni zamanda bu miisteri gereksinimlerini en diisiik maliyetle karsilamak
oldugu icin kaliteyi iyilestirme adina yapilan her ciddi girisimde kaliteyi elde

etmeyle ilgili maliyetler dikkate alinmalidir. Kalite konusunda 6ncii olarak g¢alisma
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yapmis ve konunun gelisimine katkida bulunmus asagidaki kisilerin goriislerini

incelemek yararl olacaktir.
William Edwards Deming

Kalite, miisterilerin sadece beklentilerini karsilamak degildir ayn1 zamanda bu
beklentiyi asmaktir. Ayn1 zamanda tiiketicilerin, isletmelerin trettigi mal ya da
hizmet hakkindaki yargisidir (Hillmer & Karney, 1997, s. 171). Kalite maliyetinin
amaci, kalitenin gelistirilmesi, zamanin ve paranin bosa harcanmamasi ve karliligi
arttrmak oldugu i¢in, kalite maliyetinin Kkaliteyi finansal ag¢idan tanimlanmasi
denilebilir. Deming, kalite iyilestirmesini finansal sonuglara baglamistir. Deming,
kalite iyilestirmesini hatalarin azaltilmasi, iyilestirilmis organizasyonel performans

ve istihdam ile iliskilendirir (Deming, 1986, s. 6).
Joseph Juran

Juran icin kalite “kullanim amacina uygunluk”tur. Uriin 6zellikleri ve iiriiniin
kusursuz olmast arasindaki dengeyi isaret eder. Juran’in bahsettigi tiriin herhangi bir
islemin sonucunda ortaya ¢ikan mallar gibi hizmetleri de kapsamaktadir. Ayrica
kalite, tiriinlerin kusursuz olmasini da isaret eder. Mal veya hizmetlerde ortaya ¢ikan
kusurlar miisteriler i¢in birer sorundur ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetinde
diistis gortlir. Juran, Kalite maliyetini ortaya atan ilk kisidir; disiik kalite, kalite
maliyeti anlamina gelmektedir. (Juran & Godfrey, 1998, s. 8.1) Bu tanimlamaya gére
koti iiniin neden oldugu maliyet, kusurlarin maliyeti, egitim eksikligi maliyeti gibi

nedenlerden kaynaklanan diisiik satiglarin birer maliyeti vardir.
Philip B. Crosby

Croshy, kaliteyi “ihtiyaclara uygunluk” olarak gormistir ve kaliteyi
uygunlugun maliyeti ile uygunsuzlugun maliyetinin toplami olarak tanimlamistir.
Uygunlugun fiyati, bir seyin ilk seferinde dogru yapildigindan emin olmanin

maliyetini yani ger¢ek dnleme ve degerlendirme maliyetlerini igerir. Uygunsuzlugun
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fiyat, isin misteri gereksinimlerine uymadigi zaman bosa harcanan paradir,
genellikle diizeltme, yeniden isleme veya hurdaya ¢ikarma maliyetinin miktarinin
belirlenmesi ile hesaplanir, bu da gercek hata maliyetlerine karsilik gelir. (Crosby,
1980, s. 105-107) Uygunlugun maliyeti miisterinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in
katlanilan maliyetlerdir (6nleme ve degerlendirme maliyetleri). Uygunsuzlugun

maliyeti ise, kusurlu bir {iriiniin miisteriye ulasmasi durumunda harcanan paradir.
Armand Vallin Feigenbaum

Feigenbaum kalite maliyetini onleme, degerlendirme, i¢ ve dis basarisizlik
olmak iizere dort kategoride degerlendirmistir. Koruma maliyetleri, kaliteli mal ve
hizmet saglayan siireci temin etmek i¢in gergeklestirilen eylemlerle iliskilidir;
degerlendirme maliyetleri, siirecin ulastig1 kalite seviyesinin Sl¢iilmesi ile iliskilidir
ve basarisizlik maliyetleri, miisteriye teslimattan 6nce (i¢) ve teslimattan sonra (dis)
iriin ve hizmetlerde dogru kaliteyi saglama ile iligkilidir (Feigenbaum, 1983, s. 111-
112).

Kalite, ne miihendisin, pazarlamanin ne genel yonetim kararidir; aslinda
miisterinin kararidir. Miisteri, ihtiyaglarim1 sozlii olarak belirtsin veya belirtmesin,
bilin¢li olsun veya az algilansin, teknik olarak islevsel olsun veya tamamen siibjektif
olsun mukayese ettigi mal veya hizmete dair gercek deneyimini temel alir. Bu
nedenle de rekabetgi pazarda siirekli yer degistiren bir hedeftir kalite (Feigenbaum,
1983, s. 7).

2.1.3. Kalitenin Boyutlar

Malin veya hizmetin tiiketiciler tarafindan iyi algilanmasini saglayacak bazi
boyutlar vardir. Misterinin beklentisini olusturan durumlarin sunulan mal ve
hizmetle karsilanip karsilanmamasi isletme acisindan Onemlidir. Clinkii kalite
boyutlarinin isletmeler tarafindan bilinmesi ve bu sunumun daha da {ist seviyeye

cikarilmasi noktasinda iireticilere yol gosterici olur.
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Garvin (Garvin, 1984, s. 25-43), tarafindan {riin kalitesinin sekiz boyutu
tamimlanmistir.  Garvin'in  gozlemleri hizmet sektoriine de uygulanabilirdir
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 45). Bu sekiz boyut iiriin ve hizmet

kalitesinin temel elemanlar1 i¢in bir ¢ergeve ¢izer.
Performans

Performans boyutu en Onemli kalite boyutudur ciinkii tiiketicilerin satin
aldiklar1 mal veya hizmet i¢in Odedikleri ticretin karsilanip karsilanmamasidir
performans. Mal veya hizmetin ise yarayip yaramamasi ve hatta kurumun satig

sonrasi verdigi destek hizmetleri bu boyutun kapsamindadir.
Ozellikler

Ozellikler bir {iriin veya hizmetin cazip ek 6zellikleri, iiriin veya hizmetin temel
islevine katkida bulunan ikincil o6zelliklerdir. Kalite boyutlarinda yorumlanirken

bireysel tercihlerden etkilenir.
Giivenirlik

Malin ve hizmetin kullanim 6mrii boyunca vaat edilen tiim fonksiyonlarini

yerine getirme Olclitiidiir. Performansin ve 6zelliklerin siirekliliginin olmasidir.
Uygunluk

Malin veya hizmetin tiiketiciye ulagmadan 6nce hangi testlerden gectigi veya
sorun ¢iktiysa nasil giderildi gibi sorulara cevap veren Olgiittiir. Bunlar tiiketicinin

kaliteyi degerlendirmesine etkide bulunur.
Dayanikiilik

Isletmenin piyasadaki benzer mallara gore fark yaratmasi igin saglamasi
gereken bir Olgiittiir. Malin dayanakliligi, kullanma Omriinii uzattig1 icin tiiketici

tarafindan tercih edilme sebebi olmaktadir.
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Hizmet Edilebilirlik

Tiketiciler mal veya hizmet aldiklar isletmelerden sorun yasadiklari
durumlarda destek almak isterler. Yasanilan sorunun mal veya hizmet saglayici

tarafindan dogru anlasilip, hizli ve kolay ¢oziilebilmesi kaliteye katkida bulunur.
Estetik

Mal veya hizmet icin bliyiik oranda tiiketici tarafinda olusan siibjektif bakis
acistdir. Her ne kadar kisilerin begenisi birbirinden ¢ok farkli olsa da 1iyi
sunulmug/paketlenmis bir mal kaliteyi arttirmak i¢in dnemlidir. Malin veya hizmetin

albenisi, tiiketicinin ne kadar bes duyusuna hitap ettigine baglidir.
Algilanan Kalite

Kalitenin algilanmas1 tipki estetik boyutu gibi siibjektiftir. Tiiketici hicbir
zaman mal veya hizmet ilizerinde tam bir fikre sahip olamadigi icin karsilastirma
yaparken dolayli 6lgiimlere yer verir. Mal veya hizmet gegmis performanslarla veya
deneyimlerle baglantili olarak tiiketicinin zihninde var olan alg1 ve buna bagli olarak

ortaya ¢ikan tercih etme veya etmeme sebebidir.

2.1.4. Hizmet Kavrami

Hizmetler fiziksel mallardan farkli olduklar1 i¢in tanimlanmasi zor bir
kavramdir. Literatiirde yer alan tanimlara gore, hizmet, esasen maddi olmayan ve
herhangi bir seye sahip olmayla sonuclanmayan, bir tarafin diger tarafa sundugu
herhangi bir faaliyettir (Kotler & Keller, 2006, s. 402). Uriinler maddi iiriinler
olabilir veya olmayabilir. Amerikan Pazarlama Dernegi’ne (AMA) gore hizmet,
“satisa sunulan veya mallarin satilmasiyla baglantili olan faaliyetler, faydalar ve

memnuniyetlerdir” (2020).

Gilinlimiizde yalnizca mallarin degil hizmetlerin de pazarlandigini biliyoruz.
Bir iiriinle sunulduklarinda miisteri igin yaratilan faydayr arttirirlar. Hizmetler,

tilketim siirecinde tiiketicinin fazlaca yer almasini gerektiren iirlinlerdir. Alici-satici
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etkilesiminde, tiretim ve tiikketimin eszamanli oldugu kisimda, tiiketici daima fark
edecegi ve degerlendirecegi ¢ok fazla kaynak ve faaliyet bulur (Gronroos, 1984, s.
37).

Hizmetleri, bagka bir isletmenin veya isletmenin kendisinin yararina olan
eylemler, siiregler ve faaliyetler araciligiyla 6zel yetkinliklerin (bilgi ve becerilerin)

uygulanmasi olarak tanimlanir (Vargo & Lusch, 2004, s. 2).

Hizmet kavram ile ilgili olan farkli farkli yaklasimlar ele alindiginda Sekil

2.1°deki ¢ikarimlar yapilabilmektedir:

Sekil 2.1 Hizmet Kavramina Dair Cikarimlar

»  Uriinler ve hizmetler i¢ ice gecmis durumdadir.

* Soyutluk 06zelligi nedeni ile hizmet iiretim siirecinin
maddi c¢iktilar: yoktur.

* Hizmetler faaliyet temellidir.

* Hizmetlerin iretim silireci miisteriler ile etkilesime
dayanair.

* Hizmetin sunumu uzmanhk ve beceri gerektirir.

2.1.5. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, mallardan ayiran ana 6zellikler dort baslikta incelenmektedir.
Soyutluk

Fiziksel mallarin aksine hizmetler satin alinmadan 6nce goriilemez, tadilamaz,
hissedilemez, duyulamaz ve koklanamaz. Bes duyuyla algilanan bir nesneden ziyade
bir eylem veya faaliyettir (Kotler P. , 2002, s. 200).

Hizmetler miisterilerin isteklerinin ve beklentilerinin soyut olarak karsilanmasi
amaciyla tiretilir. Yani hizmet igletmeleri miisterilerine soyut faaliyetler sunmaktadir.

Cogu hizmet faaliyetinin ortak noktasi soyut olmalaridir.
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Hizmetten elde edilen yarar deneyime dayanmaktadir. Tiiketiciler bir hizmeti

satin almaya karar verdiklerinde ge¢cmisteki deneyimlerine bagvurmaktadir.

Miizeler ilk bakildiginda nesneye dayanan ve bunlarin {izerinden kendini
olusturan kuruluslar gibi gériinmektedir. Sergilenen eserler tamamen somuttur ancak
bu eserlerin ve miize ortaminin uyandirdigi duygular soyuttur. Yani deneyim, miize
kafesi ve hediyelik esya diikkan1 gibi miizenin destek hizmetleriyle ‘saf {iriin”den

“saf hizmet”e doniismesiyle soyuttur (Shostack, 1977, s. 73-80).
Ayrilmazhk

Fiziksel mallarin aksine hizmetler es zamanli olarak tretilir ve tiiketilirler.
Miisteri hizmet tiretildiginde mevcut oldugu icin hizmet saglayan ve hizmeti alanin

etkilesimi 6zeldir, ikisi de sonucu etkileyebilir. (Kotler P. , 2002, s. 201)

Miisteri hizmetin Uretim siirecinde yar alir ve c¢ogu lretim siirecinde de

dogrudan bulunur.

Miize c¢alisanlar1 da bu noktada birer hizmet saglayicisi olarak goriiliir.
Calisanlarin yaklasimi ve tavr1 dnemlidir. Ancak bunun disinda miizenin bir baska
ayrilmazlik 6zelligi vardir. Ziyaretgiler egitim, eglence, miizenin kafesini ziyaret gibi
hizmetler de tiiketmektedir. Farkli etkilesim kombinasyonlar1 vardir. Ornegin,
ziyarete gelen kalabalik bir grup, bireysel ziyaret¢ilerin deneyimi iizerinde olumsuz

etkide bulunabilir.
Degiskenlik

Hizmetler, hizmetleri kimin sunduguna ve nerede, ne zaman sunulduguna bagl
oldugu i¢in degiskendir. Hizmeti saglayan ve hizmeti alan da insan oldugu i¢in farkl

zamanlarda farkli tutumlar sergileyebilirler. Hizmet insan etkilesimine gore farklilik

gosterir (Kotler P. , 2002, s. 201).
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Miisteri ile hizmet sunanin iligki i¢erisinde olmasi kaginilmaz bir durumdur ve
dogal olarak hizmeti sunan kisinin tavri hizmetin kalitesini belirlemede etkili olur.
Hizmeti yerine getiren ve onu lireten kisiyle tiiketicinin iletisimi sunulan hizmetten
duyulan memnuniyeti etkiler; iyi bir iletisim iyi bir hizmeti saglar (Doyle, 1994, s.
76).

Hizmetler performansa bagl oldugu igin ideal ve sabit bir hizmet kalitesinden

bahsedilemez. Bu da kalitenin stirekliligini ve gelismesini olumsuz etkiler.

Miizelerin genis ve birbirinden farkli koleksiyonlari, miize deneyiminin
standartlagmasina olanak tanimaz. Miizeler, markalar ve destek hizmetleriyle
yorumlanmasi agisindan standardizasyon teorik olarak miimkiindiir, ancak miizenin

yeri ve personelindeki farkliliklar nedeniyle bu standardizasyon uygulanamaz.
Dayaniksizlik

Hizmetler ilerideki tiiketimler i¢in saklanamaz. Hizmetler, saklanamaz,
depolanamaz, iade edilemez (Kotler P. , 2002, s. 202). Miisteri hizmetin degerini ve
niteligini sadece satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi

esnasinda degerlendirebilir.

Hizmetlerin fiziksel maddeler gibi dayanikli ve stoklanabilir olmamasi

tiretildikten hemen sonra tiiketilmelerini gerektirir (Doyle, 1994, s. 76).

Bir¢ok hizmetin sunulmasinda yiiksek oranda sabit maliyet mevcut oldugu igin
dayaniksizlik 6nemli bir faktordiir. Ziyaret¢isi olmayan bir miize, miize ziyaretciyle
dolu oldugundaki maliyetlerin ¢ogunu karsilamak zorundadir. Miize deneyimi
dayanaksizdir ama tamamen bozulup, yok olmaz. Ayni deneyimi yeniden yaratmak

icin bir miize nesnesi tekrar ve tekrar ziyaret edilebilir.

2.1.6. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet Kkalitesi, miisterinin hizmetten beklentisi ve algisinin ne kadar

uyustugudur. Hizmet kalitesini degerlendirmek tiiketici i¢in mallarin kalitesini
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degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi algilari, tiiketici beklentilerinin
gercek  hizmet performansit ile karsilastirilmasindan  kaynaklanmaktadir

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 42).

Hizmet kalitesi, misterilerin beklentilerine gére hizmetin ne kadar iyi bir

sekilde gergeklestiginin bir dl¢iimiidiir (Lewis & Booms, 1983, s. 83).

Miisterinin hizmet beklentisi ve aldig1 hizmet algis1 arasindaki degerlendirme

sirecinin sonucunda ortaya algilanan hizmet kalitesi ¢ikmaktadir (Grénroos, 1984, s.
37).

2.1.7. Hizmet Sektoriiniin ve Hizmet isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmet sektorii son ylizyilda diinya ¢apinda iki biiyiik sektér olan tarim ve
sanayinin Oniine geg¢mistir. Hizmetin soyut olmasi nedeniyle hizmet isletmelerini
tanimlamak ve degerlendirmek zordur. Ancak herhangi bir hizmet isletmesi icin
hizmetin iiretildigi ve pazarlandigr yerdir denilebilir. Hizmet isletmelerin genel

ozellikleri su sekilde tanimlanabilir (Oztiirk, 2003, s. 35):

o Isletmeler emek yogundur. Hizmetin iiretiminde insan unsuru &n planda oldugu
icin makine iiretiminden farkli olarak ortaya hizmetle birlikte emek ¢ikmaktadir.

. Kaliteyi ve miktar1 6lgme imkani smirhidir. Hizmet isletmelerinin kalite
standartlarini belirlemek ve bunlarin kontroliinii saglamak zordur. Her miisterinin
kendi bakis agisina gore hizmetten alacagi doyum farkli olacagi i¢in hizmetleri 6lgen
nesnel standartlar belirsizdir.

. Ayni sekilde hizmet isletmelerinin miktar standardi i¢in de sdylenebilir.
Ornegin bir kuafére giinde ortalama kag kisi geldigi saptanabilse bile kuaforiin her
bir miisterisine sagladig1 hizmetin birimini belirlemek zordur.

. Maliyet hesaplarinin yapilmasi giigtiir. Bahsedilen iki 6zelligin bir getirisi
olarak hizmet isletmelerinin maliyet hesabinin yapilmasi zorlasmaktadir. Uretim

isletmelerinin aksine maliyetleri belirlemek zordur.
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J Goreli olarak kiigtiktiir. Smirli bir alanda faaliyet gosterirler ¢linkii hizmeti
iiretenin ve hizmeti satin alanin dogrudan iliskisini gerektirir ve bdylece de kendi
pazarlarina yakin olurlar. Alanlarinin sinirlanmasit hizmet igletmeleri i¢in olumsuz bir

etki yaratirken miisteriye ve rakiplerine yakin olmalar1 olumlu bir etki yaratmaktadir.

2.2. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetin yapisinin heterojen olmasi nedeniyle hizmetin kalitesi ve igerigi
kisilere, zamana ve yere degisiklik gosterebilir ve bu nedenle standartlastirilmasi zor

olabilir.

Tiiketicinin  bir iriiniin  kalitesini degerlendirmesi  hizmet kalitesini
degerlendirmesine gore daha zordur. Hizmetin degerlendirilmesi sadece hizmet
sonucunu i¢ermez; hizmetin siirecini de i¢ermektedir (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985, s. 42).

Hizmet kalitesinin 6l¢imii hizmetin kendine 6zgiin bu 6zelliklerinden dolay1
zaman zaman zorlayict olmaktadir. Bu zorluklara ragmen hizmet igin kalitenin
Olciilmesi olduk¢a Onemlidir. Ciinkii hizmet isletmelerinde kalitenin Olgiilmesi,
hizmeti yiiksek kalitede sunmak ve pazarda daha etkin olabilmek i¢in kilit faktordiir

(Cronin & Taylor, 1992, s. 55).

2.2.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Sunulan hizmetin kalitesi, miisterinin tatminini ve o isletmeyi tercih etmesinde
onemli oranda etkilidir. Isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesini 6lgebilmeleri i¢in

cesitli yontemler gelistirilmistir.

2.2.1.1.Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Bu modele gore miisterinin yasadigi deneyimler beklentilerini asiyorsa
algilanan kalite ylksektir; eger deneyimler miisterinin beklentilerini karsilamaya

yetmiyorsa algilanan kalite diigiiktiir.

37



Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi i¢in ilk model Gronroos’un One siirdigi
Algilanan Hizmet Modelidir. Algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmet
verenden beklentileri ile saglayicinin kendilerine sundugu hizmet arasindaki

kiyaslamadan dogdugunu belirtmektedir (Groénroos, 1984, s. 36).

Iki tiir hizmet kalitesi oldugunu 6ne siirmiistiir: miisterinin hizmetten gergekten
ne aldig1 seyi kapsayan teknik kalite ve hizmetin teslim edilme seklini kapsayan

islevsel kalite (Gronroos, 1984, s. 39).

Sekil 2.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

BEKLENEN HiZMET

{
( ALGILANAN HIiZMET KALITESi
\

> DENEYIMLENEN HiZMET

PAZARLAMA iLETi$iMi

iMAJ

AGIZDAN AGIZA PAZARLAMA
MUSTERI iHTIYACLARI

TEKNIK
KALITE

Kaynak: (Gronross, 1998, s. 328)

Iyi veya kotii algilar deneyim sonucunda ortaya ¢ikar. Beklenen hizmeti
etkileyen pazarlama iletisimi, reklam, halkla iligkiler ve satis kampanyalariyla
iligkilidir. Misterilerin ihtiyaclar1 onlarin beklentilerini sekillendirmede 6nemli bir
rol oynamaktadir. Islevsel kalite unsurlarini iceren eylemlerin yani sira beklentiyi

arttiran reklamlar yapilirsa miisterinin algiladigi kalite diisebilir. Miisterinin
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isletmeye yonelik izleniminin iyi, kotii veya notr olmasina bagl olarak isletme imaji

kalite algisint olumlu, olumsuz yonde etkiler veya hi¢ etkide bulunmaz.

2.2.1.2.Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Analizi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan Hizmet kalitesi Bosluk modeli
gelistirilmistir. Bu model Gronroos’un (1984) algilanan hizmet kalitesi modeli
iizerine kurulmustur. Bu modele gore hizmet kalitesi alg1 ve beklentilerin bir islevidir

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 46).

Sekil 2.3 Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Analizi Modeli

’ AGIZDAN AGIZA PAZARLAMA | ‘ KIiSISEL iHTIYAGLAR ‘ ’ GECMI$ DENEYIMLER

BEKLENEN HiZMET

5. BOSLUK ‘

ALGILANAN HiZMET I

TUKETICI

ISLETME

4. BOSLUK

HiZMET SUNUMU UKETICILERLE DISSAL
‘ ¢—) ILETiSIM

1. BOSLUK 3. BOSLUK ‘

ALGILARIN HiZMET KALITESi
SPESIFIKASYONLARINA

CEVRILMESI
2. BOSLUK ‘

TUKETICi BEKLENTILERININ
YONETIMCE ALGILANMASI

—

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 44)

Hizmetin sunumu sirasinda hizmeti alanlarin  kaliteyi olumsuz olarak
degerlendirmelerine neden olacak bes ayr1 bosluk vardir. Bosluklardan ilk dordi,

isletmenin hizmet sunumu sirasinda ortaya cikabilecek olumsuzluklar1 gosterirken
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besinci bosluk hizmet alanlarin hizmet alma sirasindaki algilamalar1 nedeniyle ortaya

cikabilecek olumsuzluklar1 gostermektedir.

1. Bosluk (Tiiketici Beklentileri): Bu bosluk hizmeti sunan isletmenin, tiiketicilerin
hizmete dair beklentilerini algilamamasindan kaynaklanmaktadir. Miisterilerin
reklama, igletme ve isletmenin rakiplerine dair ge¢mis deneyimlerine, kendi
ihtiyaglarina bagli olarak olusan beklentilerinin isletmenin yonetimi tarafindan

tam anlasilamamasina bagli olarak bu genisler.

2. Bosluk (Yonetim Algis1 — Hizmet Kalitesi Ozelikleri):

Bu bosluk yonetimin miisteri beklentilerini, hizmetin tasarimini ve hizmetin kalite

standartlarini1 dogru bir sekilde aktaramamasindan kaynaklanmaktadir.

3. Bosluk (Hizmet Kalitesi Ozellikleri — Hizmet Sunumu): Bu bosluk miisteri
beklentilerine gore hazirlanan hizmet kalitesi standartlart ile sunulan hizmet
kalitesi arasindaki farktir. Hizmetlerin standartlara gore yerine getirilmesi ytliksek
kalitede hizmet performansi olmasinda tek basina yeterli olmayabilir. Hizmeti
sunanlarin miisterinin arzu ettigi sekilde hizmet performansi gdstermemesi bu
boslugun olusumuna neden olabilir.

4. Bosluk (Hizmet Sunumu — Dissal iletisim): Bu bosluk miisterilere sunulan
hizmet ile dis ¢evreden aktarilan mesajlar arasindaki farktir. isletmenin reklam
veya diger iletisimler yoluyla verdigi sozler miisterinin hizmet kalitesi
beklentilerini arttirabilir. Verilen sozle sunulan hizmetin farkli olmasi,
reklamlarla fazla vaat vermek gibi unsurlar bu boslugun genislemesinde rol
oynamaktadir.

5. Bosluk (Beklenen Kalite — Algilanan Kalite): Bu bosluk miisterinin beklentisi
ile algilanan hizmet arasindaki farktir. Ilk dort boslugun kaynagi isletme ve
hizmeti sunanlar iken bu boslugun kaynagi miisteridir. Beklenen hizmet,

miisterinin gegmis deneyimleri, kisisel ihtiyaglar1 ve agizdan agiza iletisimden
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duyduklarina bagli olarak olugmaktadir. Algilanan hizmet miisterinin isletmeden

almis oldugu hizmete iliskin degerlendirmesidir.

2.2.1.3. SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) farkli hizmet sektorlerinde odak grup
goriismeleri gerceklestirmis ve bunun sonucunda hizmetin tiiriinden bagimsiz olarak

tilkketicilerin hizmet kalitesini 10 boyutta degerlendirdigini ortaya koymuslardir

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 46-47).

Tablo 2.1 Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu

Hizmet Kalitesi Boyutlari Ozellikler Icerik

Giivenirlik Performans tutarliligini | Faturalamada  dogruluk,
ve giivenilirligi | kayitlar1 diizgiin tutmak,
kapsamaktadir. hizmeti belirlenen

Firmanin  hizmetlerini | zamanda gergeklestirmek
ilk seferde dogru yapasi
ve verdigi sozleri yerine

getirmesidir.

Heveslilik Calisanlarin hizmet | Duyurulari zamaninda
vermek icin istekli ve | postalamak, miisteri hizlh
hazir olmasidir. | geri doniiste bulunmak,
Hizmetin vaktinde | hizli hizmet vermek

yerine getirilmesini de

kapsamaktadir.
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Yeterlilik

Hizmeti
gergeklestirebilmek i¢in

gerekli bilgi ve beceriye

fletisim kuracak calisanin
bilgi ve becerisi,

operasyonel destek

sahip olmayi | personelinin  bilgi  ve
kapsamaktadir. becerisi, organizasyonun
arastirma kapasitesi
Ulasilabilirlik Ulasilabilirlik ve | Hizmete kolayca telefonla
iletisim kolayligini | ulasabilmek, hizmeti
kapsamaktadir. almak  icin  bekleme
siiresinin uzun olmamasi,
islem saatlerinin
uygunlugu, hizmet
tesislerinin yerinin
uygunlugu
Nezaket Miisteriyle iletisime | Miisteriyle iletisime

gecen personelin  kibar
ve saygili  olmasini

kapsamaktadir.

gecen personelin temiz ve

tertipli gorinimi,
miisterinin esyalarini
gozetmesi
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Tletisim

Miisterileri

anlayabilecekleri dilde
bilgilendirmek ve onlar1
dinlemesidir. Farkli
tiketicilere  gore  dil
seviyesinin  ayarlanip,
her bir miisterinin
anlayabilecegi  sekilde
net ve acik konusmayi

kapsamaktadir.

Hizmeti acgiklamak,
hizmetin maliyetini

aciklamak, bir  sorun

olmasi durumunda
tiketiciye sorunla
ilgilenilecegine dair

gilivence vermek

Inanilirlik

Giivenilirlik,

inandiricilik ve
diiriistliiktiir. Miisterinin
en Onemli dstiin yarari
olan giivenilirligi

kapsamaktadir.

Firma ismi, firma {nd,
miisteriyle iletisim kuran
calisanin kisilik
ozellikleri, miisteriye
1srarla uriin satma

etkilesiminin derecesi

Giuvenlik

Tehlike, risk ve slipheye
yer olmamasini

kapsamaktadir.

Fiziksel giivenlik,
finansal  gilivenlik  ve

gizlilik politikasi

Anlay1s

Miisterinin ihtiyaclarini
anlamak i¢in  caba
gostermeyi

kapsamaktadir.

Miisterinin belirli
thtiyaglariin anlagilmasi,
miisteriye  bireysel ilgi
gostermek,  miisterilerin

tanimak
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Fiziksel Ozellikler

Hizmete iliskin fiziksel

kanitlar1 kapsamaktadir.

Fiziksel tesisler,
personelin goriiniim{i,
hizmeti saglamak igin
kullanilan arag ve
ekipmanlar, kredi karti
veya hesap ciizdan gibi
hizmeti  temsil  eden
fiziksel seyler, hizmet
tesisindeki diger

miisteriler

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 47)

Sekil 2.4 Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Hizmet Kalitesi
Boyutlan

1.Giivenilirlik

[

. Heveslilik

w

. Yeterlilik
4. Ulasilabilirlik

h

. Nezaket

6. Iletisim

7. Inamlabilirlik
8. Giivenlik

9. Anlayis

10. Fiziksel
dzellikler

AAl

Kisisel Gecmis
Intiyaclar Denevimler
Beklenen
Algilanan
Hizmet
Kalitesi
Algilanan

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 48)
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Sekil 2.4 algilanan hizmet kalitesinin, tiiketicinin bekledigi hizmet ve algiladig:

hizmeti karsilastirmasi sonucu ortaya ¢iktigini gostermektedir.

Yine Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) bir kurulusun i¢inde, miisteriye
sunulan hizmet kalitesi seviyesini etkileyen ¢esitli faktorler belirlemis ve 5 boyuttan
olusan 22 soruluk SERVQUAL 6lgegini gelistirmislerdir (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988, s. 12). Bu bes boyut Sekil 2.5’te agiklanmaktadir:

Sekil 2.5 Hizmet Kalitesi Boyutlari

BEKLENEN

HIZMET KALITESi HIZMET

BOYUTLARI

. ALGILANAN
1. FiZIKSEL HIZMET

OZELLIKLER » KALITESI
2. GUVENILIRLIK
3. HEVESLILIK
4. GUVENLIK
5. EMPATI ALGILANAN

| HIZMET

Kaynak: (Brady & Cronin Jr, 2001, s. 35)

Sekil 2.5’te gosterilen beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark
algilanan hizmet kalitesini vermektedir. Beklenen hizmet, algilanan hizmetten
diistikse kalite algis1 diisecektir boylece tatmin duygusu ¢ok diisiik olacaktir. Veya
tam tersi durumda beklenen hizmet, algilanan hizmetten yiiksekse algilanan kalite
algis1 ylikselecektir boylece tatmin duygusu da yiikselecektir. Esitlik durumundaysa

kalite tatmin edici diizeyde olacaktir.
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Tablo 2.2 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Ozellikler

Fiziksel Ozellikler Fiziksel tesis ve ekipmanlar ile

personelin gorliiniimiidiir.

Gilivenilirlik Vaat edilen hizmetin zamaninda ve

dogru bir sekilde yerine getirilmesidir.

Heveslilik Miisterilere yardimci olmak ve hizli

hizmet sunmak i¢in istekli olmaktir.

Giivenlik Isletme calisanlarinin ilgi ve nezaket
ile gliven yaratmasi, isletmeye doniik

tehlike, risk veya stiphe olmamasidir.

Empati Miisterilerin ihtiyaclarinin anlagilmasi
ve miisteriye bireysel ozen

gosterilmesi igin ¢aba sarf edilmesidir.

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 23)

2.2.1.4. Miizelerde Hizmet Kalitesi

Son yillarda miizeler, daha az beyinsel ve sezgisel islevi olan deneyim
tiirlerinin yayginlastigimi ve eglenceli oldugunu kabul etmistir. Miizeleri ziyaret
edenlerin ¢cogu sosyallik aramaktadir. Baz1 kisiler egitici ve katilimc1 deneyimleri
tercih eder ve miizelerin sanat derslerine kaydolurlar. Aileler genellikle ¢ocuklarini

mesgul edecek ve egitecek deneyimler ararlar. Bazi kisiler de 6grenmenin yani sira
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rekreasyonel faaliyetler de ararlar. Sergileri gezmenin yani sira, ziyaretgiler alisveris
yapabilecek, yemek yiyebilecek ve dinlenebilecek alanlar acisindan ¢esitlilik

aramaktadir (Kotler, Kotler, & Kotler, 2008, s. 5).

Sekil 2.6, yatay eksen potansiyel miize deneyimlerini, dikey eksen ise
ziyaretgilerin  miizenin hizmetlerinden yararlanma sekillerini  gostermektedir.
Kimileri nesne ve koleksiyonla ilgilenirken, kimileri anlat1 odakli sergilerle ilgilenir.
Kimileri yogun pratik ve etkilesim arar. Kimileri bir miizede gordiiklerinin, gegmis
deneyimleri ve Ogrenimleriyle baglantisini kurmak ve uygulamak ister. Miize
sergileri, katilim seviyeleri sunmak i¢in tasarlanmistir. Sergiler, nesnelerin basitce
sergilenmesinden karmasik ve etkilesimli yogun pratik deneyimlere kadar
uzanmaktadir. Araciya ihtiyaci olmadan miizenin sunduklarina katilmak isteyen
ziyaretgilere de yer vardir. Tamamen bir aract araciligiyla miize etkinlikleriyle
ilgilenmek isteyen ziyaretciler vardir. Bugiin pek ¢ok sergi, ziyaretgileri giicl,
egitici, uyarict ve doniistiiriicli yollarla aktif olarak mesgul etmek ve 6ziimsemek i¢in
kiiratorler, egitimciler ve sergi tasarimcilar1 tarafindan diizenlenmektedir. Miize
programlarinda ve hizmetlerinde miize deneyimini genisletmek ve kolaylastirmak

icin genisletilmis deneyimler sunulmaktadir.
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Sekil 2.6 Miize Deneyimlerinin Tasarim ve Diizenleme Derecesi

Genisletilmi; Hizmetlerr
Misafirperverlik

‘— iyi tasarim

Ziyaretgiler

Nesneler ve Koleksiyon

Oturma alani ve
bilgilendirme

Yon tabelasi
Arastirma ve yemek

Anlati Odakli Sergiler

Gorsel ve Duyusal — Rekreasyon —— Sosyallik —— Ogrenme —— Kutlama

Keyif

Yogun Pratik ve Etkilegim

Uygulamali Ogrenme

Ziyaretgi DeneyiminiDlizenleme

Kaynak: (Kotler, Kotler, & Kaotler, 2008, s. 6)

“Ziyaretci” terimi artik yalnizca miizeyi pasif bir sekilde gezip gidenler icin
kullanilan smurlt bir kavramdir. Miize nesnelerine dair sorular1 cevaplama,
aragtirmalara yardime1 olma, gazetecilere bilgi verme veya okul projelerine yardimei
olma yoluyla bir miizenin ¢esitli hizmetlerinin “kullanici”lar1 vardir. Cesitli miize

kullanimlari i¢in drnekler soyle siralanabilir (McLean, 1997, s. 89-90):

o Gezi ve turizm

o Formal ve informal egitim

J Genel ve 6zel tarihi saha ziyareti
. Eglence

. Hediye aligverisi

o Yemek servisi

. Akademik ve amator arastirmalar
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o Toplama ve kaydetme

J Sosyal ve toplumsal ¢alisma

o Aile, arkadas veya is ortaklarinin kisisel eglencesi

. Kisisel, politik ve sosyal amaglarin yerine getirilmesi
. Istihdam yaratma

J Goniillii istihdami

o Yerel, bolgesel veya ulusal imaj olusturma

. Televizyon, film ve radyo i¢in ¢alisma yeri

o Uriin lansmanlari

. Toplum katilimi1

o Beceri edindirme ve zanaat egitimi
. Eglence ve dinlenme

J Kuliip ve tiyelik programlari
o Kuliip, toplum ve gontilliiliik faaliyetleri
. Kurumsal misafirperverlik

° Ozel etkinlik

Miize yoneticileri ve calisanlari, ziyaret¢i ihtiyaclarint ve beklentilerini
karsilayan deneyimler i¢in baglam yaratmanin O6nemini giderek daha fazla kabul
etmektedir. Miizelerin tiirlerine bakilmaksizin sunduklart altt deneyim s0yle

siralanabilir (Kotler, Kotler, & Kotler, 2008, s. 303):

Rekreasyon; Serbest, rahat, yapilandirilmamis zaman ve aktiviteden
yararlanma; eglenceli ve oylayici aktivite; beden ve ruhu yenileyebilen aktivite
(kaygisiz yiirliylis, etkilesimli cihazlar1 denemek, yemek yemek i¢in oturmak, miize

diikkanindan aligveris yapmak

Sosyallik; Bagkalariyla tanismak veya bagkalariyla katilmak; bagkalarina
bakmak ve bagkalariyla birlikte olmak; ortak, kamusal etkinlige katilmak (bir grupla
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bir sergiyi ziyaret etmek, 6gle yemeginde biriyle bulusmak, diger ziyaretcilere
bakmak)

Ogrenme Deneyimi; Yeni bilgi toplama ve edinme; desenleri algilamak; merak
ve kesif duygusunu harekete gecirmek; kavram ve fikirleri anlama; tasarlama ve
yansitma; biligsel becerileri kullanmak (bilimsel deney yapmak, yeni sanat
formlarini gérmek, baglam ve anlam i¢in etiket ve metin okumak)

Estetik Deneyim; Deneyimin kendisinde var olan ve duyularimizla yanit
verdigimiz deneyim nitelikleriyle mesgul olmak; yogun odaklanilmis bir faaliyette
bulunmak (renk, desen, doku gibi duyusal niteliklere cevap vermek); zevk duygusu,
ofori ve baz1 durumlarda nesnelere toplumsal faydalarindan cok giizelliklerine
odaklanmaktan kaynaklanan dogal ya da yaratilmis nesneler ya da olaylarin
dogasinda var olan niteliklerin yarattig1 bir huzursuzluk hissi

Kutlama Deneyimi; Bir lideri, etkinligi, grubu veya kurulusu gézlemlemek ve
onurlandirmak; basarilar1 paylagsmak ve dvmek; ge¢misle, tarihi kayitla ve tarih ve
zaman Yyoluyla siireklilikle baglanti kurmak; duyarliligi gelistiren, diislinceyi
genisleten ve amaclar1 sekillendiren standartlarla karsilagmak (insan basarisinin
meyvelerine hayran olmak i¢in miizelerde gelismis teknolojileri gérmek, hayranlik
ve saygl ile bir ikonu izlemek)

Konu Odakli Deneyim; Yerel bir toplulugu ve daha genis bir toplulugu
etkileyebilecek ¢agdas kamu meseleleri ve kaygilariyla karsilasmak ve onlarla
ilgilenmek (kiiresel 1sinmanin gergekligine ve insanlarin tepkisine odaklanan
sergilere yanit vermek)

Miizenin alanina ve tiirlinii gére degisiklik gosteren bu kullanimlardan sadece
birka¢1 kullanima sunulabilir. Potansiyel kullanicilardan gelen talep duruma gore

degisiklik gosterebilir.

Miize izleyicileri artik bir esir olmaktan ¢ok uzaktir bu nedenle bir miizenin
izleyicileri miizeye ¢ekmenin ne demek oldugunu anlamasi ¢ok 6nemlidir (Moore,
1988, s. 119). Eger ki miize topluma hizmet etmekteyse toplumu yani ziyaretgileri ve

heniiz katilim gdstermemis olanlar1 tanimaya ihtiyaci vardir.
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Bir organizasyonun amaci iriinleriyle misteriyi tatmin etmekse miizeler de
iriinlerini ve hedef kullanicilari eslestirebilmelidir. Miizeler i¢in talep yaratma gorevi
ortada tanimlanabilir bir “ihtiya¢” olmadigi i¢in daha karmasiktir ¢iinkii miizeler
toplumun karsilanmayan bir ihtiyacin1 yaratmamaktadir. Koleksiyonlar1 ve miize
binalar1 sabit bir driinken talep nasil yaratilabilir? Daha ©nce bahsedilen
deneyimlerle ve yeme-igme, dinlenme gibi ek tesislerle miizeler kendi taleplerini

yaratabilir.

Turizm deneyimindeki deneyimin soyut olmasi, aktivitelerden olusmasi,
iiretiminin ve tiiketiminin ayn1 anda gerceklesmesi ve miisterinin iiretim silirecine
katilmas1 gibi bazi temel Ozellikleri miize deneyimleri icin de gegerli oldugu
sOylenebilir. Tiim bu 6zellikler miizelerin hizmet sektorii icerisinde yer aldiginin
gostergesidir. Bunun farkinda olan miizeler hizmet kalitesinde hizla artan beklentileri
kargilamak i¢in kullanici talebini anlama ve talebe cevap vermek ve kullanici

tatminini saglamak zorundadir (Black, 2005, s. 96)

Miizelerin son yillarda gesit, islev ve kalitesinin artmasi miizeler arasinda bir
rekabet ortami yaratmis ve miizeleri ziyaretcilerin taleplerini duymayi, bu taleplere
gore sekillenip siirdiiriilebilirliklerini korumaya calismaktadir. Kar amaci giitmeyen
miizelerde bile ticari hizmetler ¢ogalmistir. Miizelerde aksam yemegi Sunan
restoranlar acilmis ve hediyelik esya diikkanlari miizeler igerisinde yer almaya
baglamistir. Bunun disinda miizeler, ziyaretcilerin miize deneyimlerini gelistiren
sergiler tasarlamakta ve diizenlemektedir. Miizeler kendi hedeflerine ulagsmak igin,
sergileri zamanla daha fazla bakis agisi, anlati ve etkilesimli deneyimler sunmaya
baglamigtir. Cogu miizenin ana olusumu olan koleksiyonlar, egitim programlari,
interaktif sosyal aktiviteler ile bir arada var oluyor ve miize misyon ve deger unsuru
olarak c¢esitli topluluklara ulasmaktadir. Miize web sayfalar1 genis kitlelere ulasmakta
ve cevrimici ziyaretgileri miize hayatina katilmalar1 konusunda bilgilendirmeye,
egitmeye ve tesvik etmeye hizmet eder. Miizeler genc yetigkinler i¢in aksam
programlari, aileler i¢in hafta sonu programlar1 ve tiim topluluklar i¢in festivaller

sunmaktadir. Miizeler zamanla rahat oturma alanlari, cesitli magazalar, yemek
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olanaklari ve bahceleri de hizmetlerine ekleyerek hizmet portfoylerini
genisletmektedirler (Kotler, Kotler, & Kotler, 2008, s. 20).

Tiiketici talebindeki degisimlere paralel olarak miizeler de kendilerini gelistirmistir.
Miize islevlerinin ¢esitlenmesi miizelerde ziyaretcilerin devamliligini saglamak igin
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigr konusunu giindeme getirmistir. Bununla
birlikte kar amaci giitmeyen kuruluslar olarak hizmetin ziyaretgiye uygun hale
getirilmesi, hizmet kalitesinin 6n planda olmasi ve bu hizmet kalitesinin gerektiginde
gelistirilebilir olmas1 miize yonetiminde miizelerin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi
nedeniyle 6nem arz etmektedir. Bu nedenle gerek ililkemiz gerek diger tlkelerde
miize hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalarin arttig1 goriilmektedir. Tablo3 bu

alanda yapilan caligsmalar, kullanilan 6lgekler ve sonuglarini 6zetlemektedir.

Tablo 2.3 Miize Hizmet Kalitesi Calismalari

Arastirmaci Baglam Arastirma
Giines, Mevlana Miizesi | HISTOQUAL (2010)
Pekersen, - Tiirkiye

. Miize ziyaretcilerinin  hizmet kalitesine
Alagoz, &

A Onelik algilamalar1 arastirilmistir. Miizenin
Sivrikaya (2019) y g $ $ iiz

fiziksel ozellikleri yiiksek diizeyde kaliteli;
heveslilik, iletisim ve tiiketim maddeleri orta
diizeyde kaliteli; empati ise diisiik diizeyde

kaliteli olarak degerlendirilmistir.

Ali, Zawawi, | Miizeye ¢evrilen | HISTOQUAL (2010), memnuniyet, tavsiye

Myeda, & | iki eski bina - | etme
Mohamad, Kuala Lumpur
(2019) Ziyaretgilerin  beklentilerini  ve algilarini

HISTOQUAL modeli ile analiz ederek, tarihi
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binanin yeniden kullanilmasinin miize hizmet

kalitesi iizerindeki etkileri arastirilmistir.

Miizelerde sunulan hizmet kalitesi seviyesine
iligkin olumlu geribildirim dolayli olarak
tarihi yapilarin miize olarak uyarlamaya

yonelik basarisini gostermektedir.

Hsieh, Chen, & | Ulusal Saray | MUSEQUAL (2010), itme ve g¢ekme
Hsieh (2018) Miizesi - | motivasyonlari, sadakat
Tayvan
Miize ziyaretgilerini elde tutmanin
belirleyicileri ve tiyelik statiisliniin miizedeki
kalite-deger-sadakat zinciri tizerindeki etkisi
arastirilmistir.
Icsel ve dissal motivasyonlarin, hizmet
kalitesi algisin1 ve dolayli olarak deger ve
sadakat algilarini olumlu yonde etkilemistir.
Sert & | Anadolu MUSEQUAL (2010), genel memnuniyet
Karacaoglu Medeniyetleri algisi, tavsiye etme niyeti

(2018)

Miizesi

Tiirkiye

Miizelerdeki hizmet kalitesinin memnuniyet
algis1 ve tavsiye etme niyeti lizerindeki etkisi

arastirilmastir.

Memnuniyet ve tavsiye etme niyeti lizerinde
en etkili boyutun fiziksel ozellikler boyutu
oldugu hizmet

saptanmistir.  Algilanan

kalitesinin memnuniyet algisi ve tavsiye etme
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niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi

oldugu saptanmistir.

Kurulgan &
Bayram (2018)

Anadolu
Universitesi
Egitim
Karikatirleri
Miizesi -

Tiirkiye

3 boyut: Etkilesim, fiziksel mekan ve sanatsal
iin, tavsiye etme ve memnuniyet, ziyaret etme

siklig1, sergi ile ilgili bilgilendirme kaynaklari

Miize ziyaretgilerinin  hizmet kalitesine

yonelik  algilar1  arastirilmistir.  Ayrica

algilanan hizmet kalitesinin bagkalarina
tavsiye etme ile o kisilerin memnuniyet
diizeyleri arasindaki etkisi de arastirilmistir.
Algilanan  hizmet kalitesi  boyutlarinin;
ziyaretgilerin demografik ozellikleri, miizeyi
ziyaret etme sikligi ve haber kaynaklar

arasindaki iliskiler de arastirilmistir.

Putra (2016) Bandung Jeoloji | HISTOQUAL (2000)
Miizesi -
Ziyaretgilerin miize hizmet kalitesine dair
Endonezya
beklentileri ve algilar arastirilmistir.
Heveslilik, iletisim, tiiketim maddeleri ve
empati boyutlar ziyaretcilerin beklentileri ve
algilar1 arasinda anlamli farklilik oldugunu
gostermistir.
Pop & Borza | Cesitli Miizeler | HISTOQUAL (2013), siirdiiriilebilirlik
(2016) - Romanya

Miizelerin  siirdiiriilebilirligini  arttirmada
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kalitenin etkisi aragtirilmigtir.

Hizmet  kalitesinde  artis1  saglayarak

miizelerin stirdiiriilebilirligine katkida
bulundugunu ve bunun i¢in ilk adim olarak
hizmet kalitesi ile ilgili c¢alismalarin
yapilmasinin kisa vadede maliyetli ve zaman
alic1 olsa da uzun vadede miizeye daha fazla
ziyaret¢i gekilecegi icin gelirin artmasinda

olumlu etkileri olacag1 vurgulanmustir.

Umur (2015) Goreme  Agik | HISTOQUAL (2010), meslek bilgisi
Hava Miizesi -
. Turist rehberlerinin miize hizmet Kkalitesi
Tiirkiye
algilamalar1 arastirilmistir.  Sonuglar 2012
yilinda  yapilmis olan ilk  Olglimle
karsilastirilmistir.
Hizmet kalitesine yonelik ilk 6l¢tim (2012) ve
son Olclim (2015) arasinda pozitif yonde
anlamli bir farklihk vardir. Arastirmaya
katilanlarin  tatmin olma durumuna gore
hizmet kalitesi algilamalarinda heveslilik
boyutu baglaminda anlamli bir farklilik
vardir.
Hsieh, Park, & | Ulusal Doga | MUSEQUAL (2010),
Hitchcock, Bilimleri '
It k ti lar1, hizmet
(2015) Miizesi _[Itme ve g¢ekme motivasyonlar
kalitesi algilar1 ve sadakat niyeti arasindaki
Tayvan

nedensel iligkileri arastirilmistir ve iyelik
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statiisiiniin rolii incelenmistir.

Ziyaretcilerin itme ve ¢ekme motivasyonlari
ziyaretciler arasinda sadakati olumlu yonde
etkileyen hizmet kalitesi algilarin1 olumlu

yonde etkileme i¢in baslangi¢ noktasidir.

Markovic, Krapina HISTOQUAL (2010, 2008)
Komsic, & | Neandertal
. Ziyaretcilerin miize kalitesindeki beklentileri
Raspor (2013) Miizesi -
. ve algilamalar arastirilmistir.
Hirvatistan
Miizenin hizmet kalitesi beklentisi ve algisi
yiiksektir.
Cheng & Wan | Makao Miizeleri | HISTOQUAL (2000), seyahat davraniglari,
(2012) - Cin
Miizelerin hizmet kalitesi arastirilmistir.
Hem turistler hem de yerel halk hizmet
kalitesini i¢in olumlu bir tavir sergilemistir.
Turistler yerel halka kiyasla hizmet kalitesini
daha yiiksek algilamistir. Hizmet kalitesi
puanini yiiksek veren grubun egitim seviyesi
daha yiiksek bulunmustur.
Yilmaz (2011) Goreme  Agik | HISTOQUAL (2000)

Hava Miizesi -

Tiirkiye

Miize  ziyaretgilerinin  hizmet  kalitesi

algilamalari aragtirilmistir.

Ziyaretgiler verilen hizmeti biitiin faktorler
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acisindan orta diizeyde degerlendirmislerdir,
kendilerine daha kaliteli hizmet verilmesini
beklemektedirler. Empati, ziyaretcilerin en
yilksek kalite algilamasina sahip oldugu
faktor iken, fiyat ve diger hizmet unsurlari
faktori ise en diisiik algilama degerine
sahiptir. Miizedeki genel hizmet kalitesi de
orta diizeydedir. Ayrica, daha once miizeyi
ziyaret edenlerin genel kalite algilamasi,
miizeyi ilk kez ziyaret edenlerden yiiksek

cikmustir.

Hsieh (2010)

Ulusal
Bilimleri
Miizesi

Tayvan

Doga

MUSEQUAL (2010), motivasyon ve gecmis

deneyimler, deger, sadakat

Miize ziyaretgilerinin sadakatinde
motivasyonun rolii, gecmis deneyim, hizmet
kalitesi, deger ve memnuniyet algilarn

arasindaki iliski arastirilmistir.

Miize deneyiminden genel olarak memnun
olan ziyaretcilerin miize sadakatlerinin daha
yiiksek diizeyde oldugu ve miizeyi ziyaret
eden katilimeilarin miize deneyimi algilarinin
miizeyi tekrar ziyaret etme ile bagkalarina
tavsiye etme niyetleri iizerinde pozitif bir

etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Shi & Chen
(2008)

Ulusal

Prehistorya

SERVQUAL

Ziyaretcilerin deneyimleri yoluyla miizenin
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Miizesi -Tayvan

hizmet kalitesi ve ziyaret¢i memnuniyeti

anlamaya ¢alisilmistir.

Miize iletisim kanallarin1 ziyaret¢i ¢ekmek
icin kullanmaya devam etmelidir. Ziyaretgi
memnuniyetini arttirmak i¢in miize hediyelik
esya, yeterli oturma yerleri, park yeri gibi

ozelliklerine odaklanip bunlar gelistirmelidir.

Ziyaretgiler miizeye yollarmin {stlinde
oldugu ic¢in ugramaktadir. Miize yerel
endiistrilerle is birligi yapip dogrudan ziyareti
saglamalidir.
Mylonakis & Cambridge & | SERVQUAL
Kendristakis County Folk
(2006) Miizesi ] Miizenin harici misterilerine kaliteli bir
Birlesik Krallik hizmette bulunup bulunmadig: arastirilmistir.

Bulgular miizenin amaci ve hizmetlerin
sunumu arasinda c¢ok biylik bir c¢eliski
Miize

olmadigini gostermektedir.

ziyaretgilerine iyi  bir hizmet kalitesi
sunmaktadir. Ayrica bir¢cok ziyaret¢i agizdan
agiza iletisimle miizeye geldigi i¢in miize
iletisim  ve

diger reklam  yontemlerini

degerlendirmelidir.

Nowacki (2005)

Rogalin Miizesi

— Polonya

SERVQUAL, turistik cazibe unsurlari

Miizedeki turist urinleri kalitesini

degerlendirilmistir. Ziyaret¢ilerin beklentileri
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ve algilari, miizenin giiclii ve zayif yonleri

tanimlanmustir.

Turistleri cezbedenler ele alindiginda fiziksel
ozellikler (sergileme, binalar, dogal c¢evre)
biiyiik bir rol oynamaktadir. Diger boyutlar
(hizmet giivenilirligi, ¢alisanlarin empatisi ve
anlayisliligi, giivenlik) hizmet kalitesinin
algilanmasinda Onemlidir ancak rehberli tur
gibi ziyaretcilerin cazibeler hakkinda daha

cok sey Ogrenebilecekleri olursa

sekilde

seyler
elverigli  bir degerlendirilebilirler.
Ziyaret¢i memnuniyetiyle ilgili degiskenler
sunlardir: sergi ve onun estetigi, temasi ve

diizenlenme sekli.

Allen (2001) Manchester MUSEQUAL
Bilim ve
- Arastirmanin  amaci sadece miize ve
Endiistri
L galerilerdeki hizmet kalitesini 6lgmeye
Miizesi; Derby
. yonelik HISTOQUAL iizerine kurulmus bir
Miize & Sanat
.. hizmet kalitesi 6lgegi gelistirmektir.
Galerisi N §eel 8ES
Birlesik Krallik | Aragtirma yaymlanmadigi i¢in  bulgulara
ulagilamamaktadir.
Frochot & Ingiltere ve | HISTOQUAL
Hughes (2000) | iskogya’da

miizesi olan ii¢

tarihi alan

Arastirmanin amaci tarihi evler icin gecerli

olacak  bir  hizmet  kalitesi  dlgegi

olusturmaktir. Her ii¢ alan da halka acik tarihi
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bir ev, bahge / teras, magaza ve restoran gibi

yan hizmetler icermekteydi.

Birinci boyuttan elde edilen sonuglar diger
boyutlarla karsilastirildiginda oldukga ytiksek
cikmigtir. En yiiksek puan c¢alisanlarin
tutumunu temsil etmektedir. Ikinci boyut olan
fiziksel 6zellikler ortalama bir puan almistir.
Ucgiincii boyut olan iletisim boyutu gérece
diisikk skor almistir. Dordiincii boyut olan
tilkketilenler boyutu ortalama bir skor elde
etmistir. Son boyut olan empati boyutu en

diisiik skoru almastir.

Williams (1998) | Sanat galerisi ve
miize - Birlesik

Krallik

SERVQUAL modelinin eglence
endistrisindeki  hizmet sunumu kalitesi
Olciimiinde uygun bir ara¢ olup olmadig

incelenmistir.

SERVQUAL tim isletmey1
degerlendirmektedir ancak misteriler
organizasyonun her bir parcgasini
kullanmamaktadir. SERVQUAL  gerekli
yerlerde baglama uygun uyarlanabilecek bir

aragtir.

Hizmet kalitesi nesnel olarak oOl¢iilemedigi ve fiziksel varliklardan ziyade

ziyaret¢i deneyimine dayandigindan gorece soyut bir kavramdir. Tablo 2.3’te

incelenen c¢aligmalarin bazilarinda hizmet kalitesi Ol¢iimiinde yaygin olarak
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kullanilan SERVQUAL 6lgeginin uyarlamast olan MUSEQUAL o6l¢egi miizelerdeki
ziyaret¢i deneyimini 6lgmede kullanilmistir. Alandaki ilgili ilk 6lgek Frochot &
Hughes (2000)’un SERVQUAL’dan uyarladigt HISTOQUAL’dir. Frochot ve
Hughes (Frochot & Hughes, 2000), SERVQUAL olgeginde kullanilan bes boyutun
etrafinda sekillenen tarihi evlerin hizmet kalitesini gosteren maddeler havuzu
olusturmuslardir. Boyutlardan tgli  (responsivenss/heveslilik, tangibles/fiziksel
ozellikler ve empathy/empati) aynmi sekilde birakilmis ancak yeni iki boyut
oncekilerin yerine katilmistir (gliven ve giivenirlik yerine iletisim/communication ve

tiiketilenler/consumables).

Fiziksel Ozellikler. Miizenin fiziksel ozellikleri ve miizede bulunan sergi
cesitliligi ve bunlarin iyi korunup korunmamasiyla ilgili ifadeler igerir. 7 ifadeden

olusmaktadir.

Heveslilik: Calisanlarin verimliligi, ziyaretgilerle ilgilenmeleri, bilgi diizeyleri

ve ¢aligan sayisinin yeterliligi iizerine ifadeler igermektedir. 8 ifadeden olusur.

Iletisim: Sergilenen eserlerle ilgili bilgilerin agiklayici ve yeterli olmasi,
sergileme bicimlerini ve miizede hareket etme kolaylig1 iizerine ifadeler

icermektedir. 4 ifadeden olugmaktadir.

Tiiketilenler: Miizenin kafeteryas: ve hediyelik esya diikkani lizerine ifadeler

icermektedir. 3 ifadeden olusmaktadir.

Empati: Cocuklarin ve engelli ziyaretgilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi, miize
icerisindeki ses ve kalabaligin makul olmasi {izerine ifadeler icermektedir. 2 ifadeden

olusmaktadir.

Tarihi binalarda uygulamak {izere hazirlanan HISTOQUAL miize ve galeriler
icin Allen (2001) tarafindan MUSEQUAL adiyla uyarlanmistir. Allen (2001), fiziksel
maddeleri sergilerin korunmasini, miizenin temizligini, giivenligini ve park yeri

imkanint igeren alanin fizikselligi olarak gormiistiir. Heveslilige ¢alisanlarin
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yetenegi, tavrl ve goriinlisiini SERVQUAL’in giivenilirlik ve giiven boyutunda yer
vermistir. HISTOQUAL’e SERVQUAL’in empati boyutunu sosyal dahil olma ile
fiziksel, duygusal ve entelektiiel erisimi bir araya getiren farkindalik boyutu olarak
tanitmistir.  Tiiketilenler ve iletisim boyutlarinda HISTOQUAL ile paralellik
gostermistir. Uyarlanan MUSEQUAL &lgegi Ingiltere’de  bulunan Manchster
Museum of Science and Industry ile Derby Museum & Art Gallery’de Allen (2001)
tarafindan uygulanmistir (Black, 2005, s. 117). Ancak Allen MUSEQUAL ile ilgili
baska bir ¢alisma yapmamustir. Tablo 2.4 HISTOQUAL o6l¢eginin, Tablo 2.5 ise,
MUSEQUAL 6l¢eginin  boyutlart ve bunlart 06lgmede kullanilan ifadeleri

gostermektedir.
Tablo 2.4 HISTOQUAL (2000) Olgegi
Boyut ifade
Heveslilik Calisanlar daima kibar ve yardimseverdir.

Calisanlar ziyaretcilere zaman ayirmaya isteklidir.

Ziyaretciler hos karsilandigini hisseder.

Kalabalik katlanilabilir diizeydedir.

Calisanlar ziyaretcilerin sorularina cevap verebilecek

kadar bilgilidir.

Ziyaretciler istedikleri gibi kesifte bulunur, erigim
kisitlamasi yoktur.

Binanin ve arsanin agilis saati uygundur.

Calisanlar ihtiya¢ duyuldugunda miisaittir.

62



Fiziksel Ozellikler

Bina iyi korunmus ve restore edilmistir.

Binanin ve arsanin genel temizligi ve bakimi memnun
edici diizeydedir.

Alan gerg¢ekligini korumustur.

Binanin ve arsanin etrafindaki yon isaretleri anlasilir ve
yardimcidir.

Bahge ve/veya parktaki bitki gesitliligi ¢oktur.

Evin i¢ kism1 gérmelik ilging seyler sunar.

Tletisim

Yazili brosiirler yeterli bilgi saglar.

Bina ve arsaya dair bilgiler yeterince detaylidir.

Yabanci dildeki brosiirler yardimci olur.

Tuketilenler

Restoran genis bir yemek ve atistirmalik yelpazesi
sunar.

Diikkan genis bir iiriin yelpazesi sunar.

Restoran c¢alisanlari etkili hizmet saglar.

Empati

Bina engelli ziyaretcilerin ihtiyacini gozetmektedir.

Cocuklar i¢in tesis saglanmaktadir.

Kaynak: (Frochot & Hughes, 2000, s. 165)
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Tablo 2.5 MUSEQUAL (2001) Olcegi

Boyut

ifade

Fiziksel
Ozellikler

Park yeri olanagi tatmin edicidir.

Karsilama alani hos ve yardimcidir.

Miize temiz ve diizenlidir.

Sergiler iyi korunur.

Miize giivenli bir ortamdir.

Tuvalet olanaklar: tatmin edicidir.

Heveslilik

Calisanlar hos ve yardimseverdir.

Calisanlar ziyaretcilerin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde iletisim
kurar.

Calisanlar bilgilidir.

Calisanlar fark edilir ve sayica yeterlidir.

Calisanlarin hos bir gériinlimii vardir.

Farkindalik

Agilis saatleri uygundur.

Ziyaretgiler hos karsilandiklarini hisseder.

Miizedeki oturma yerleri yeterlidir.
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Ses ve kalabalik diizeyi kabul edilebilir diizeydedir.

Miize atmosferi sergilenen eserlerle uyumludur.

Cocuklar i¢in olanaklar tatmin edicidir.

Miize engelli ziyaretgilerin ihtiyaclarini karsilar.

Iletisim Reklam brosiirii ve/veya internet sitesi kullanislt ve ilgi ¢ekicidir.

Cadde ve sokak isaretleri miizeyi bulmay1 kolaylastirir.

Miizedeki yon isaretleri yon bulmay1 kolaylastirir.

Yabanci dildeki brosiirler mevcuttur ve yardimci olur.

Tiiketilenler | Kafe iyi bir yemek ve i¢cecek segenegiyle tatmin edicidir.

Diikkan Kkaliteli ve iyi tiriinler sunar.

Kaynak: (Black, 2005, s. 118)

MUSEQUAL’mm arastirmacilara acik olmamasi ve HISTOQUAL’in yalnizca
tarithi ev/binalarin hizmet kalitesini degerlendirmesi miize ve galerilere yonelik yeni

bir 6l¢ek hazirlanmasi gereksinimini dogurmustur.

Hsieh (2010), Frochot ve Hughes’un (2000) olusturdugu HISTOQUAL ve
Allen’in (2001) biiyiik oranda HISTOQUAL’den olusturdugu MUSEQUAL ile
miizelerdeki hizmet kalitesini 6lgen bir Olgek gelistirmistir. Frochot ve Hughes’in
(2000) heveslilik, fiziksel oOzellikler, iletisim, tiiketilenler ve Allen’in (2001)

farkindalik boyutu baz alinarak bes boyut Onerilmistir. Farkindalik boyutunun
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maddeleri empati boyutunun altinda toplanmistir. Tablo 2.6’da bu 6l¢egin boyutlar
ve 6l¢iim i¢in kullanilan ifadeler yer almaktadir (Hsieh, 2010, s. 93).

Tablo 2.6 MUSEQUAL (2010) Olcegi

Boyut ifade

Fiziksel Ozellikler Yeterli park yeri vardir.

Yeterli sayida tuvalet vardir.

Miize gorevlileri iyi giyimlidir.

Sergiler 1yi korunmaktadir.

Miize temizdir.

Miizede sergilenen eserler ¢ok cesitlidir.

Heveslilik Miize personeli ziyaretcilerin isteklerine aninda
cevap vermektedir.

Miize personeli ziyaretgilere yardimci olma
konusunda isteklidir.

Miize personeli cana yakindir.

Miize personelinin sayisi yeterlidir.

Terclimanlar profesyoneldir.
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Empati

Miize atmosferi sergilenen eserlerle uyumludur.

Miizedeki ziyaretci yogunlugu rahatsiz
etmemektedir.

Giiriiltii kabul edilebilir diizeydedir.

Engelli ziyaretcilerin miizeyi rahatlikla
gezebilmeleri i¢in gerekli diizenlemeler yapilmastir.

Miizede oturma yerleri yeterlidir.

Cocuklar i¢in imkanlar yeterlidir.

Tletisim Yonlendirme  isaretleri  miizede — gezmeyi
kolaylagtirmaktadir.
Genel olarak, sergileme iyi yapilmistir (isaretlerin
boyutu, tasarim, 15181n parlakligi).
Yol ve sokak isaretleri miizeyi bulmay1
kolaylagtirmaktadir.
Brosiirler ve web sitesi yeterli bilgi sunmaktadir.
Miize eserleri hakkindaki agiklayict yazilar
anlasilirdir (metinler ve grafikler).
Cevirmenler 1y1 bir iletisim becerisine sahiptir
(temiz, akici, zaman kontrolii)

Tiiketilenler Kafeterya personeli iyi hizmet vermektedir.
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Kafeterya kaliteli yiyecek-igecek sunmaktadir.

Kafeteryada yiyecek icecek ¢esidi boldur.

Hediyelik esya satis yerinde ¢esidi ¢oktur.

Hediyelik esya satis yeri kaliteli {irtinler
satmaktadir.

Kaynak: (Hsieh, 2010, s. 131)

Tez ¢alismasinin iiglincli bolimiinde miizelerde hizmet kalitesine iligkin yapilmig

caligma detayli bir sekilde incelenecektir.
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UCUNCU BOLUM

CAGDAS SANAT MUZELERININ MUSEQUAL
KULLANILARAK HiZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI

Birinci boliimde ¢agdas sanat miizeleri kapsaminda anlatilmis olan miizelerde
cevrimi¢i anket yoOntemiyle veriler toplanmis ve ziyaretcilerin bu miizelerdeki
hizmetleri nasil degerlendirdiklerine yonelik sonuclar MUSEQUAL 6lgegi

kullanilarak elde edilmeye ¢alisilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Miizecilik alaninda yapilan ¢alismalar lilkemizde 2000°li yillardan sonra hiz
kazanmistir. Ancak miizelerin de hizmet sektoriinde yer aldiginin fark edilip hizmet
kalitesini dlgmeye yoOnelik calismalar heniliz ¢ok yenidir ve az sayida calismaya
rastlanmigtir. Literatiirde herhangi bir ¢agdas sanat miizesinde hizmet kalitesi

algisina yonelik bir ¢alisma yapildig1 gozlenmemistir.

Bu c¢alisma, miize ziyaretcilerinin ¢agdas sanat miizelerindeki hizmet kalitesi
algilarmi adi gegen bes miizeyi karsilastirarak Olgmeyi amaglamaktadir. Ayrica
ziyaretgilerin alg1 diizeylerinin demografik 6zelliklerine ve miize ziyaret sikliklarina

gore farklilik gosterip gostermedigi de arastirmanin amaglarindan biridir.

Arastirmada veri toplama teknigi olarak iki bolimden olusan anket
kullanilmigtir. Birinci boliimde miizelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik 5 faktdr (boyut) ve 25 maddeden olusan algilanan hizmet kalitesi dlgegi
kullanilmistir. Bu 6lgegin olusturulmasinda, Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd. (2015)
MUSEQUAL o6lgeklerinden yararlanilmistir. Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd. (2015)
MUSEQUAL o6lgeginde 28 ifade bulunmaktadir, bu ¢alismada ii¢ ifade miizelerdeki
cevirmen/uzman/rehberli tur hizmeti calismaya dahil edilmedigi i¢in ¢ikarilmistir.
Ikinci béliimde ise ziyaretgilerin, ziyaret sikligini dlgmeye yonelik bir soru yer

almistir. Hizmet kalitesi Olgegi 1-kesinlikle katilmiyorum/5-kesinlikle katiliyorum
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araliginda puanlandirilirken, ziyaret sikligi ilk ziyaretim/Yilda 1-3 kez/ Yilda 4-6
kez/ Yilda 7-9 kez/ Yilda 10 veya iizeri seklinde sorulmustur.

3.2. Arastirmanin Orneklemi ve Kisitlari

Bu arastirmanin evrenini Arter, Borusan Contemporary, Istanbul Modern, Pera
Miizesi ve Sakip Sabanci Miizesi’'ni ziyaret eden yerli ziyaretciler olusturmaktadir.
Anket formu 1 Mart — 11 Mayis 2020 tarihleri arasinda ¢evrimigi ortamda goniillii

olarak katilan ziyaret¢ilere uygulanmis ve toplam 230 anket sonucu elde edilmistir.

Anketi yanitlayanlarin adi gecen bes miizedeki hizmet kalitesine dair algilari
Olciilmiistiir. Anketi yanitlayanlarin sorular1 dogru anladigi ve dogru yanitladigi
varsayllmistir. Anket, ¢evrimi¢i ortamda gerceklestirilmistir ve goniillii katilim
esastir. Orneklem sayis1 kisitlidir. Daha genis bir katilimla yapilacak ¢agdas sanat
miizelerinde algilanan hizmet kalitesi arastirmalari bu alana katki saglayacak

sonuclara ulagsmay1 saglayacaktir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Olcegin Giivenirlik ve Normalligi
Arastirmada kullanilan 6lgek gilivenilirlik testine ve normallik analizine tabi

tutulmus ve herhangi bir sorun tespit edilmemistir.

3.3.1. Giivenilirlik Testi

Giivenilirlik, “6l¢iimiin tutarli olmasinin &lgiitiidiir. Ol¢iim sonuglar1 farkli
yerlerde uygulandiginda benzer sonucu vermelidir. Yani bagimsiz dl¢iimlerde benzer
kararli sonu¢ alinmalidir. Glivenilirlik, bir 6lgegin 6lgmek istedigi 6zelligi ne dl¢iide
dogru Olctiigiinii, Olgegin iiretkenligini ve stirekliligini gosterir. Giivenilirlik i¢in

testin tekrarlanabilir ve aktarilabilir olmasi gerekir (Cakmur, 2012, s. 340).

Givenilirlik testi olarak kullanilan Chronbach’s Alpha ise “Likert tiiri
toplamal1 Olgeklerde, anlamsal farklilik Glgeklerinde, Stapel olceklerinde toplam
veya ortalama puana dayanan diger psikometrik testlerde ve bilesik maddelerden
olusan indeks tiirli 6l¢lim araglarinda maddelerin birbiriyle tutarli olup olmadigini ve
maddelerin hipotetik bir degiskeni 6l¢iip 6lgmedigini belirler. Alfa degerinin esas
islevi i¢ tutarliligr saptamasidir” (Cakmur, 2012, s. 340).
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Tablo 3.1 Giivenilirlik Testi Degerleri

Giivenilirlik Testi
[fade Sayis1 g;g;??cws Alpha
Empati 5 715
Iletisim 5 ,805
Heveslilik 3 ,914
Fiziksel Ozellikler 7 , 792
Tuketim 5 ,890

Cronbach's Alpha degeri 0 ile 1 arasinda deger alir ve 1’e yaklastik¢a verilerin
Giivenilirlik ve i¢ tutarlilik diizeyinin iyi oldugu anlasilir. Bu aragtirmada her bir
olgek alt maddesi igin ayrica Giivenilirlik analizi yapilmistir. Empati boyutu ,715;
Iletisim,805; Heveslilik ,914; Fiziksel ozellikler ,792; Tiiketim, ,890 olarak
bulunmustur. Buna gore tiim alt boyutlarin giivenilirlik diizeyleri kabul edilebilir

diizeyin (>,70) lizerinde ve yiiksektir.

3.3.2. Normallik Analizi

Normallik analizi, diger analizlere baslanmadan Once yapilmasi gereken bir
testtir. Bu testin sonucunda verilerin normal dagilip dagilmadigi, dolayisiyla
parametric veya non-parametric testlerin uygulanip uygulanmayacagina karar verilir.
Sig. degeri 0,05’ten biiylik oldugunda verilerin normal dagildigs; kiiciik oldugunda
ise normal dagilmadigi kanmisina varilmaktadir. Bu durumda veriler normal
dagildiginda parametric testler olan t-test (iki gruplu) ve ANOVA (ikiden fazla grubu
iceren) testleri kullanilmaktadir. Veriler normal dagilmadiginda ise nonparametric
testler olan Mann Whitney U testi (iki gruplu) ve Kruskal Wallis (ikiden fazla grubu

iceren) testleri kullanilmaktadir.

71



Tablo 3.2 Normallik Testi Degerleri

Shapiro-Wilk

Statistic df Sig.
Empati 971 230 ,000
Iletisim ;931 230 ,000
Heveslilik ,929 230 |,000
Fiziksel Ozellikler ,935 230 ,000
Tiiketim ,958 230 ,000

Bu arasgtirma i¢in yapilan normallik testi sonuglarini inceledigimizde tim
olceklerde verilerin normal dagilmadigi sonucuna ulasilmaktadir (0,00, p<0,05).
Dolayistyla tiim olgekler i¢in de nonparametric testler olan Mann Whitney U ve

Kruskal Wallis testleri uygulanmasi gerekmektedir.

3.4. Arastirmanin Bulgular:

Anketi yanitlayan 230 kisinin tizerinde yorum yaptiklart miizelerin dagilim
Grafik 3.1°de gériilmektedir. Katilimcilarim %33,9°u Istanbul Modern Sanat Miizesi,
%?26,1’1 Sakip Sabanci1 Miizesi, %25,2’si Pera Miizesi i¢in anket yanitlamistir ve bu
iic miize en ¢ok ziyaretci katilimini almistir. Hakkinda az cevap verilen miizeler ise
%12,2 ile Arter ve %2,6 ile Borusan Contemporary olmustur. Istanbul Modern Sanat
Miizesi ile Pera Miizesi’nin konumlari itibariyle kolay ulasilabilir bir noktada olmasi
ve Sakip Sabanci Miizesi’nin manzarasinin {inlii olmasi1 haklarinda en ¢ok anket
yanitlanan miizeler olmalarmi saglamistir diyebiliriz. Hakkinda en az anket
yanitlanan Arter ve Borusan Contemporary konumlarinin merkez noktalardan uzak
olmas1 agisindan benzerlik gostermektedir. Arter’in gecmis yillarda yeni binasina

taginma siirecinde kapali olmast ve Borusan Contemporary’nin hafta i¢i ofis olarak
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kullanilmasi anketi yanitlayanlardan ziyaret eden sayisinin az olmasina yol agmistir
diyebiliriz.
Grafik 3.1 Anketi Yanitlayanlarin Miizelere Gore Dagilimi
Muze
Sakip Sabanci Muzesi

26,1

Pera Muzesi 25,2

Borusan Contemporary - 2,6
0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0

3.4.1 Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri
Bu kisimda arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri incelenecektir. Yas,

cinsiyet, egitim durumu ve ¢aligma durumu ile ilgili verilen cevaplar incelenecektir.

Anketi yanitlayanlarin yas dagilimi Grafik 3.2°de goriilmektedir. Katilimcilarin
yarisindan fazlast (%54,4) 24-35 yas araligindadir. ikinci en bilyilk grup ise
katilimcilarin %37,4’iinlin bulundugu 18-25 yas arali§1 olarak goriilmektedir. Son

grup ise %12,2’sinin bulundugu 26-45 yas araligindadir.
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Grafik 3.2 Anketi Yanitlayanlari Yasa Gore Dagilimi

Yas

26-35

50,4

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

Anketi yanitlayanlarin cinsiyete gore dagilimi Grafik 3.3’te goriilmektedir.
Anketi yanitlayanlarin tgte ikisi (%69,6) kadindir. Diger grup ise %30,4 ile
erkeklerden olugmaktadir. Bu calismaya bakarak kadinlarin daha ¢ok miize ziyareti

tercih ettigi sOylenebilir.

Grafik 3.3 Anketi Yanitlayanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet

Kad ; _ 69’6
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0
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Anketi yanitlayanlarin egitim durumuna gore dagilimi Grafik 3.4’te
gorliilmektedir. Anketi yanitlayanlarin en biiyiilk grubunun %63,5 ile iniversite
mezunlarinin oldugu goériilmektedir. Daha sonra %19,1 ile yiiksek lisans mezunlari

ikinci biiylik grubu olusturmaktadir. Lise ve doktora mezunlarinin orani aynidir
(%8,7).

Grafik 3.4 Anketi Yanitlayanlarin Egitim Durumuna Gére Dagilimi
Egitim Durumu

Doktora 8,7

Yiksek Lisans 19,1

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0
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Anketi yanitlayanlarin c¢alisma durumuna goére dagilimi Grafik 3.5°te
gorliilmektedir. Ankete katilan ziyaretgilerin %55,6 ile yarisindan fazlasi 6zel sektor
caliganidir. Arkasindan gelen grup ise %22,61 ile ¢alisma durumunu 6grenci olarak

secenlerdir. En diisiik grubu ise %1,74 ile emekliler olusturmaktadir.

Grafik 3.5 Anketi Yanmitlayanlarin Calisma Durumuna Gére Dagilim

Galisma Durumu

Serbest meslek sahibi _ 8,70%
eel sektor cavsarr [ 5: 5%
ogrenci [N 261
Kamu ¢alisani - 6,09%

Emekli || 1,74%

Cahsmiyor - 5,22%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

76



Anketi yanitlayanlarin aylik kisisel gelir durumuna gore dagilimi Grafik 3.6°da
gorlilmektedir. Anketi yanitlayanlarin %29,09’u en biiyiik grubu olusturmaktadir ve
aylik gelirleri 4001 TL — 5000 TL araligindadir. Hemen arkasindan %20 orani ile
aylik gelir diizeyi 5001 TL ve iistii olan grup ve %18,26 ile aylik geliri 3001 TL —
4000 TL araliginda olan grup gelmektedir. En az katilim1 gosteren grup ise %11,3 ile
aylik geliri 999 TL veya daha az ve 1000 TL — 2000 TL olan iki gruptur.

Grafik 3.6 Anketi Yanitlayanlarin Ayhk Kisisel Gelir Durumuna Goére Dagilimi

Aylik Gelir

999 TLveya daha az [N 11,30%
5001 TLve tstii [ 20,00%
4001 TL-5000 I 26,09%
3001 TL-4000TL NN 18,26%
2001 TL-3000TL (N 13,04%
1000 TL-2000 TL | 11,30%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%
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Anketi yanitlayanlarin  ziyaret sikligina gore dagilimi Grafik 3.7°de
gorlilmektedir. Ziyaret sikligr orani %42,6 ile “Yilda 1 — 3 kez” ifadesinde en
yiiksektir. Hemen arkasindan %39,1 ile “Ilk ziyaretim” ifadesi gelmektedir. %3,5 ile
“Yilda 7 -9 kez” ifadesi en diisiik katilimi almistir.

Grafik 3.7 Anketi Yanitlayanlarin Miize Ziyareti Sikhgma Gore Dagilim

Ziyaret Siklig

Yilda 10 veya zeri [ 43
Yilda7-9kez | 3.5
Yida4-6kez |G 10/
Yilda1-3kez | 2,6

ilk ziyaretim | 20,1

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0

78



Sekil 3.1°de anketi yanitlayanlarin ziyaret sikligi ve yaslart arasindaki iligki

goriilmektedir. Anketi yanitlayanlarin toplamina bakildiginda en ¢ok ziyaret

gerceklestiren grubun %50,4 ile 26-35 yas aralifi oldugu goriilmektedir. Anketi

yanitlayanlarin yine toplamina bakildiginda en az ziyaret gerceklestiren grubun %1,7

ile 46-55 yas aralig1 oldugu goriilmektedir.

Sekil 3.1 Ziyaret Sikhig1 ve Yas Arasindaki Iliski

Yas
18-25 Yas 26-35 Yas 36-45 Yas 46-55 Yas
Aralig Aralig Aralig Aralig
Toplam
ik 42 48 0 0 90
Ziyaretim %46,7 %53,3 %0,0 %0,0 %100
Yilda1-3 36 42 16 4 98
kez %36,7 %42,9 %16,3 %4,1 %100
Yilda4-6 8 16 0 0 24
kez %33,3 %66,7 %0,0 %0,0 %100
Yilda 7-9 0 8 0 0 8
kez %0,0 %100,0 %0,0 %0,0 %100
Yilda 10 0 2 8 0 8
veya Uzeri %0,0 %20,0 %80,0 %0,0 %100
Toplam 86 116 24 4 230
%37,4 %50, %100

4 %10,4

%1,7
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Sekil 3.2’de anketi yanitlayanlarin ziyaret sikligi ve cinsiyetleri arasindaki
iliski goriilmektedir. Anketi yanitlayanlardan “Ilk ziyaretim” yanitin1 verenlerin
%62,2°si kadin, %37,8’1 erkektir. “Yilda 1 — 3 kez” yamitim verenlerin %71,4’1
kadin, %28,6’s1 erkektir. “Yilda 4 — 6 kez” yanitin1 verenlerin %383,3’i kadin,
%16,7’s1 kadindir. “Yilda 7 — 9 kez” yanitim1 verenlerin %100’{ kadindir. “Yilda 10
veya lizeri” yanitin1 verenlerin %60°1 kadin, %40°1 erkektir. Bu sonuglar arastirmaya
katilanlar i¢inde kadinlarin erkeklere oranla ¢agdas sanat miizelerini daha sik ziyaret

ettigini gdstermektedir.

Sekil 3.2 Ziyaret Sikh1 ve Cinsiyet Arasindaki Iliski

Erkek - Kadin ‘ Toplam
ilk Ziyaretim 34 56 90
%37,8 %62,2 %100
Yilda 1-3 kez 28 70 98
%28,6 %71,4 %100
Yilda 4-6 kez 4 20 24
%16,7 %83,3 %100 |
Yilda 7-9 kez 0 8 8
%0,0 %100 %100
Yilda 10 veya 4 6 10
tzeri %40,0 %60,0 %100
Toplam 70 160 230
%30,4 %69,6 %100

3.4.2. Arastirmaya Dahil Olan Miizelerdeki Hizmet Kalitesi Algisi
Bu arastirma kapsaminda ele alinan Empati, Iletisim, Heveslilik, Fiziksel
Ozellikler ve Tiiketilenler boyutlarmin her bir ifadesinin aldig1 ortalama puan ve

standart sapma degerleri incelenecektir.
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Tablo 3.3 Ankete Katilanlarin MUSEQUAL Yanitlari

Standart
Faktor Kod Olgek ifadesi Ortalama | Sapma
EM7 7. Miize atmosferi sergilenen eserlerle uyumludur. 4,2957 ,72516
8. Miizedeki  ziyaretci ogunlugu  rahatsiz
EMS8 . yares yosHmue 3,7565 1,21822
etmemektedir.
Empati EM9 9. Giiriilti kabul edilebilir diizeydedir. 3,9652 1,08361
10.  Engelli ziyaretcilerin  miizeyi  rahatlikla
EM10 3,5565 1,06944
gezebilmeleri i¢in gerekli diizenlemeler yapilmistir.
EM11 | 11. Cocuklar i¢in imkanlar yeterlidir. 3,4261 1,06837
. 12.  Yonlendirme isaretleri miizede gezmeyi
IL12 3,9304 ,87581
kolaylastirmaktadir.
. 13. Genel olarak, sergileme iyi yapilmistir (Isaretlerin
IL13 2 Vi yapgggr (s 4,2696 ,85144
boyutu, tasarim, 15181 parlakligr).
Iletisim . 14. Yol ve sokak isaretleri miizeyi bulmay:
IL14 3,7652 1,11080
kolaylastirmaktadir.
IL15 15. Brosiirler ve web sitesi yeterli bilgi sunmaktadir. 4,0870 ,98733
. 16. Miize eserleri hakkindaki agiklayict yazilar
IL16 4,2696 ,78720
anlagilirdir (metinler ve grafikler).
17. Miize personeli ziyaretgilerin isteklerine aninda
HV17 . 3,9478 ,89681
cevap vermektedir.
Heveslilik 18. Miize personeli ziyaretgilere yardimcr olma
HV18 . o 3,9565 ,95872
konusunda isteklidir.
HV19 | 19. Miize personeli cana yakindir. 3,7913 ,96877
FZ20 | 20. Miize gorevlileri iyi giyimlidir. 4,3913 , 15737
Fz21 21. Yeterli park yeri vardir. 2,9391 1,26551
L Fz22 22. Yeterli sayida tuvalet vardir. 3,7565 1,04790
Fiziksel
. ) FZ23 23. Sergiler iyi korunmaktadir. 4,2783 1,03913
Ozellikler
FZ24 | 24. Miize temizdir. 4,5478 ,75211
FZ25 | 25. Miizede oturma yerleri yeterlidir. 3,2957 1,18450
FZ26 26. Miizede sergilenen eserler ¢ok ¢esitlidir. 4,1913 ,84703
TK27 | 27. Kafeterya personeli iyi hizmet vermektedir. 3,8087 1,05044
TK28 | 28. Kafeterya kaliteli yiyecek-icecek sunmaktadir. 3,7478 1,10694
o TK29 | 29. Kafeteryada yiyecek icecek ¢esidi boldur. 3,3478 1,10059
Tiiketilenler
TK30 | 30. Hediyelik esya satig yerinde ¢esidi ¢oktur. 3,3043 1,17110
31. Hediyelik esya satig yeri kaliteli iiriinler
TK31 3,5130 1,17253

satmaktadir.
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Likert tipi bir dlgegin kullanildigr bu arastirmada Slgegin her bir ifadesini
katilimcilar  1’den (hi¢ katilmiyorum) 5’e¢ (tamamen katiliyorum) kadar
puanlamislardir. Elde edilen bu puanlar incelenmis ve her ifadeye verilen puanin
aritmetik ortalamas1 alinmistir. Bu puanin diisiik olmasi1 katilimcilarin ifadeye katilim
diizeylerinin diisiik oldugunu, yiiksek olmasi, katilim diizeylerinin yiiksek oldugunu

gosterir.

Genel anlamda incelendiginde oOlgek ifadelerinin aldig1 puanlar 3’iin
tizerindedir. 3 (kararsizim) lizeri puanlar katilim diizeyinin yiiksek oldugunu gosterir.
Bu, katilimcilarin ifadelere ortalamanin iizerinde katildiklar1 anlamina gelmektedir.
Standart sapma degerleri ise, deZiskenin yaygin ve ortalama degerden ne Olgiide
uzaklastigin1 gosterir. Standart sapma degerlerinin 1 ve yakin deger aldiklar

gorlilmektedir.

Grafik 3.8 Anketi Yamtlayanlarin Empati ifadelerine Katihm Diizeyi

Empati ifadelerine Katilim Diizeyleri

5,00
4,50 4,30
3,97
4,00 3,76
3,56 3,43

3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

EM7 EM8 EM9 EM10 EM11

Anketi yanitlayanlarin empati ifadelerine iliskin cevaplarinin aritmetik
ortalamas1 Grafik 3.8’de goriilmektedir. Empati boyutundaki biitiin ifadelerin 3’{in

iizerinde yani ortalamanin iizerinde oldugu goriilmektedir. Miize atmosferine dair
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ifade ad1 gegen bes miize igin en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu da bize dlgege gore
miize kalite algisina en yiiksek katkida bulunan unsurun bu ifade oldugunu
gostermektedir. Giirtiltii diizeyi de Olgegin empati diizeyinde en yiiksek katkida
bulunan ikinci ifadesidir. Ancak miize atmosferi ve girilti diizeyi ile
karsilagtirildiginda cocuklar i¢in imkanlarin yeterli oldugunu sdylemek miimkiin

degildir ¢iinkii buna dair ifade ortalamaya yakindir ve ideal diizeyde degildir.

Grafik 3.9 Anketi Yamtlayanlarin fletisim ifadelerine Katiim Diizeyi

lletisim ifadelerine Katihm Diizeyleri
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Anketi yanitlayanlarin iletisim ifadelerine katihm diizeyi Grafik 3.9’da
goriilmektedir. ifadelerden ii¢ tanesinin ortalamanin iizerinde oldugu gériilmektedir.
Sergilemeye ve miize eserlerinin agiklayicy/bilgilendirici yazilarina dair ifadeler
iletisim boyutunda kalite algisina en yiiksek katkiy1 saglayan unsurlar olmustur.
Aragtirmaya katilanlarin brostirlerin ve web sitesinin yeterli bilgi sundugu konusunda
hemfikir oldugunu da ortalamaya bakarak sdyleyebiliriz. Yol ve sokak isaretlerinin
miizeyi bulmay1 kolaylastirmasina dair unsur ortalama gorece kalite algisina yiiksek
bir katkr saglamaktadir ¢iinkii 5 {izerinden puanlanan bu 6l¢egin ortalama puani 2,5

oldugu icin 3,77 ortalamanin c¢ok {iizerinde kalmaktadir. Boyut ifadelerinin
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ortalamalarina bakildiginda anketin iletisim boyutu katilimcilarin algiladiklar: hizmet

kalitesine en olumlu katkida bulunmustur diyebiliriz.

Grafik 3.10 Anketi Yanmitlayanlarin Heveslilik Ifadelerine Katiim Diizeyi

Heveslilik ifadelerine Katilm Diizeyleri

4,00

3,95 3,96

3,95

3,90

3,85

3,80

3,75

3,70
HV17 HV18 HV19

Anketi yanitlayanlarin heveslilik ifadelerine katilim diizeyi Grafik 3.10’da
goriilmektedir. Heveslilik boyutunda katilim diizeylerinin ortalama oldugu
goriilmektedir. Anketi yanitlayanlarin heveslilik boyutunda en yiiksek fikir birliginde
oldugu miize personelinin ziyaretcilere yardimci olma konusunda istekliligidir.
Hemen arkasindan miize personelinin ziyaretgilerin isteklerine aninda cevap
vermesine dair ifade gelmektedir. Miize personelinin cana yakin olmasina dair ifade
anketi yanitlayanlarin yine fikir birligine sahip oldugu ifadedir. Bu ifadelere katilim
diizeyleri miizelerin ziyaret¢ilerine destek olabilecek nitelikte ve bu konuda bilgi

sahibi olan ¢alisanlar istihdam ettigini géstermektedir.
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Grafik 3.11 Anketi Yamitlayanlarin Fiziksel Ozellik ifadelerine Katihm

Diizeyi
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Anketi yanitlayanlarin fiziksel 6zellik ifadelerine katilim diizeyi Grafik 3.11°de
gorlilmektedir. Bu boyut yedi ifade ile anketin en ¢ok dnerme i¢eren boyutudur. Bu
yedi ifade arasinda en yiiksek ortalamaya sahip olan miizenin temiz olduguna dair
ifadedir. Arkasindan miize gorevlilerinin giyimine dair olan ifade gelmektedir.
Sergilerin iyi korunduguna dair olan ifade de yiiksek bir ortalamaya sahiptir.
Ortalamanin 2,5 oldugunu gz oOniinde bulundurdugumuzda bu boyuttaki biitiin
ifadeler her ne kadar ortalamanin tiistiinde goriinse de park yerine ve miizede oturma
yerlerine dair ifadelerin boyuttaki diger ifadelerle karsilastirildiginda disiik bir

ortalamaya sahip olduklarini sdyleyebiliriz.
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Grafik 3.12 Anketi Yamitlayanlarin Tiiketilenler Ifadelerine Katilim

Diizeyi

Tiketilenler ifadelerine Katilim Diizeyleri
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Anketi yanitlayanlarin tiiketilenler ifadelerine katilim diizeyi Grafik 3.12°de
goriilmektedir. Anketi yanitlayanlar kafeterya personelinin verdigi hizmete dair olan
ifade de yiiksek fikir birligi gostermistir. Hemen arkasindan kafeteryanin Kaliteli
yiyecek-i¢cecek sunduguna dair ifade de yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Hediyelik
esya cesitliligi ile kafeteryadaki yiyecek icecek cesitliligine dair ifadeler ortalama
iistli olmasina ragmen Olecegin diger ifadelerinin ortalamasiyla karsilastirildiginda

istenilen diizeyde degildir diyebiliriz.

3.4.3. Fark Testleri ve Korelasyon Analizi
Fark Testleri

Bu kisim aynmi zamanda arastirma sonuclarmin goriilebilecegi kisimdir.
Oncelikle fark testleri sonrasinda ise korelasyon analizi sonuglarma yer verilecektir.
Fark testleri, mevcut Olgegin demografik durumlara gore algilanma diizeyi ve
demografik gruplarin bu alg1 konusundaki farklilagsmalar1 (varsa) tespit edilmektedir.

Korelasyon analizinde ise faktorler arasindaki iliskiler incelenmektedir.
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Tablo 3.4 Empati Diizeyinin Demografik Degiskenlere Gore Farki

Degisken Degerleri Empati
.. Ort.  Swra
Swra | Degisken | Gruplar Puan: p Yorum
Arter 149,0
Miize Borusan Contemporary | 121,1
1 Adi Istanbul Modern 100,6 0,002 Fark Var (p<0,05)
Pera Miizesi 97,0
Sakip Sabanci Miizesi | 136,4
2 | Cinsiyet | <34 121.4 0,04> | Fark Var (p<0,05)
Erkek 101,9
18-25 120,9
3 Yas 26-35 107,5 0,342 Fark Yok (p>0,05)
36-45 115,2
Lise 164,9
Egitim Universite 104,1
4| Durumu [V ksek Tisams 1208 000° | Fark Var (p<0.05)
Doktora 137,3
1000 TL - 2000 TL 126,2
2001 TL —3000 TL 132,9
Aylik 3001 TL - 4000 TL 112,0
5 | Gelir  [4001TL 50007TL 97,7 0.7 | Fark Yok (p>0.05)
5001 TL ve iistii TL 120,4
999 TL veya daha az 122,4
Calismiyor 118,3
Emekli 128,0
Calisma | Kamu Calisan1 152,5
° | burumu [ Ogrenci 130,4 006% | Fark Yok (p>0,05)
Ozel sektor galisani 105,4
Serbest meslek sahibi | 111,1
[k Ziyaretim 110,8
. Yilda 1 - 3 kez 129,0
Ziyaret
7 Sikhin Yilda 4 - 6 kez 80,8 0,012 Fark Var (p<0,05)
Yilda 7 - 9 kez 85,2
Yilda 10 veya iizeri 131,5

& Kruskal Wallis p degeri

YMann-Whitney U p degeri

Tablo 3.4 incelendiginde su sonuglara ulagilmaktadir:
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Empati diizeyinde katilimcilarin gittikleri miizelere gore anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Empati boyutunda ziyaretgi yogunlugu ve kalabaligi ile
dezavantajli kisiler ve cocuklar i¢in imkanlara dair ifadeler yer almaktadir. Arter
miizesine gitmis olan katilimcilar empati boyutunu en olumlu degerlendiren grup
olmustur. Arter’in yeni miizecilik anlayigina uygun insa edilmis binas1 Arter’i ziyaret
eden katilimcilarin empati boyutunu olumlu degerlendirmelerinin nedeni olarak

diistiniilebilir.

Empati diizeyinde katilimcilarin cinsiyetlerine goére anlamli bir farklilik
bulunmugtur (p<0,05). Kadin ziyaretgilerin erkek ziyaretcilere oranla empatiye
iligkin algilamalar1 daha ytiksektir. Sekil 3.2°de goriildiigii lizere kadinlar ¢agdas
sanat miizelerini erkeklere oranla daha sik ziyaret etmektedir. Kadinlarin daha sik
miize ziyaretinde bulundugu i¢in empati boyutunu olumlu degerlendirdigini

sOylemek miimkiindiir.

Empati diizeyinde katilimcilarin egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Ortalama degerler incelendiginde lise mezunu olan

katilimcilarin empati diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Empati diizeyinde katilimcilarin ziyaret sikligina gore anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Yilda 10 ve iizeri ziyaret gergeklestiren katilimcilar empati
boyutunu olumlu degerlendirmislerdir. Y1l igerisinde ¢ok fazla ziyarette
bulunmalarinin miizelerde eger varsa yapilan degisiklikleri stirekli takip etmelerini
saglayip bunlar1 degerlendirmelerinin empati boyutundaki anlamli farklilifa neden

oldugunu 6ne siirebiliriz.

Empati diizeyi yas gruplarina, aylik kisisel gelirlerine ve ¢aligma durumlarina

gore anlamli bir farklilik géstermemektedir (p>0,05).
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Tablo 3.5 iletisim Diizeyinin Demografik Degiskenlere Gore Farki

Degisken Degerleri Tletisim
Ort.
Swra | Degisken | Gruplar Stra p Yorum
Puam
Arter 130,2
Borusan Contemporary | 55,8
1 Miize Ad1 | Istanbul Modern 112,6 0,0022 Fark Var (p<0,05)
Pera Miizesi 96,4
Sakip Sabanci Miizesi 136,7
2 Cinsiyet | <adm 18291 00000 | Fark var (p<0,05)
Erkek 75,5
18-25 114,8
3 Yas 26-35 114,3 0,782 Fark Yok (p>0,05)
36-45 104,6
Lise 118,3
Egitim Universite 109,8
4| Durumu [ Yilksek Lisams 1302 |32 | Fark Yok (p>005)
Doktora 121,8
1000 TL - 2000 TL 124,8
2001 TL —3000 TL 1229
Aylik 3001 TL - 4000 TL 107,0
5| Gelir 4001TL-5000TL | 1260 | 037 | FarkYok(p>0.09)
5001 TL ve tusti 104,7
999 TL veya daha az 103,8
Caligmiyor 140,8
Emekli 184,0
Calisma | Kamu Calisani 118,6
0 Durumu | Ogrenci 119,1 0.1¢° Fark Yok (p>0,05)
Ozel sektor galisani 113,0
Serbest meslek sahibi 90,7
[k Ziyaretim 98,1
. Yilda 1 - 3 kez 1244
Ziyaret
7 Sikig Yilda 4 - 6 kez 140,8 0,005? Fark Var (p<0,05)
Yilda 7 - 9 kez 151,0
Yilda 10 veya iizeri 951

& Kruskal Wallis p degeri

"Mann-Whitney U p degeri

Tablo 3.5 incelendiginde su sonuglara ulagilmaktadir:
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lletisim boyutunda katilimcilarm gittikleri miizelere gére anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). iletisim boyutunda miizeye ydnlendiren yol/sokak isaretleri,
miizenin web sitesi ve tanitici brosiirleri ile sergilemenin iyi yapilip yapilmadigi ve
eser tanitim yazilarina dair unsurlar yer almaktadir. Sakip Sabanci1 Miizesi’ne gitmis
olan katilimcilar iletisim boyutunu en olumlu degerlendiren grup olmustur. Borusan
Contemporary’e ziyarette bulunmus katilimcilarin olumsuz degerlendirme nedenini
miizenin daha cok isyeri ve ofis olarak kullanilmasinin miizelerde bulunmasi

beklenen bazi nitelikleri saglamada miizenin geriye diismesi olarak diisiiniilmektedir.

Iletisim boyutunda katilimcilarin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Kadinlar miizenin iletisime iliskin faaliyetlerini erkeklere
gore daha olumlu degerlendirmektedirler. Kadinlarin daha sik miize ziyaretinde

bulundugu i¢in iletisim boyutunu olumlu degerlendirdigini sdylemek miimkiindiir.

Iletisim boyutunda katilimcilarin ziyaret sikligma gére anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Yilda 7 — 9 kez ziyarette bulunan grup iletisim boyutunu daha
olumlu degerlendirirken Yilda 10 veya lizeri ziyarette bulunan grup olumsuz

degerlendirmede bulunmustur.

lletisim boyutu katilimcilarmm yas gruplarna, egitim durumlarina, aylhk
gelirlerine ve calisma durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermemektedir

(p>0,05).
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Tablo 3.6 Heveslilik Diizeyinin Demografik Degiskenlere Gore Farki

Degisken Degerleri Heveslilik
Stra Degiske Gruplar ort. Stra p Yorum
n Puani
Arter 146,5
Borusan 95,8
. Contemporary
Miize -
1 Ady Istanbul Modern 107,3 0,001% | Fark Var (p<0,05)
Pera Miizesi 94,5
Sakip Sabanci | 133,8
Miizesi
2 | cinsiyet | <%4m y 0,01° | Fark Var (p<0,05)
Erkek 122,3
18-25 106,6
3 Yas 26-35 120,5 0,24¢ | Fark Yok (p>0,05)
36-45 104,0
Lise 130,6
Egitim Universite 108,1
4| Durumu [ Viksok Lisams 1374 004% 1 Fark var (p<005)
Doktora 105,7
1000 TL - 2000 TL 126,2
2001 TL—-3000 TL 107,0
Aylik 3001 TL - 4000 TL 128,1
5 | Gelir 4001750007 1254 008" | Fark Yok (p>0.05)
5001 TL ve iistii TL 106,0
999 TL veyadahaaz | 87,7
Caligmryor 122,1
Emekli 168,5
Calisma | Kamu Calisani 119,0
5 | burumu [Bgrenci 106,5 0247 | Fark Yok (p>0,05)
Ozel sektor calisani 120,0
Serbest meslek sahibi | 92,7
[k Ziyaretim 105,8
. Yilda 1 - 3 kez 128,4
Ziyaret
7 Siklig Yilda 4 - 6 kez 95,5 0,022 Fark Var (p<0,05)
Yilda 7 - 9 kez 1495
Yilda 10 veya iizeri 96,3

& Kruskal Wallis p degeri

SMann-Whitney U p degeri
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Tablo 3.6 incelendiginde su sonuglara ulasilmaktadir:

Heveslilik boyutunda katilimcilarin  gittikleri miizelere gére anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Heveslilik boyutunda miize personelinin tutumuna
dair unsurlar yer almaktadir. Arter’e ziyarette bulunmus olan katilimcilar heveslilik
boyutunu en olumlu degerlendiren grup olurken Pera Miizesi’ne ziyarette bulunmus

katilimcilar bu boyutu en olumsuz degerlendiren grup olmustur.

Heveslilik boyutunda katilimcilarin cinsiyetlerine goére anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Bu boyutta erkeklerin kadinlara gore heveslilige iliskin
faaliyetleri daha olumlu degerlendirdigi sonucuna ulasilmistir. Erkeklerin sayica
kadmlardan az olmasma ragmen bdyle bir sonu¢ elde edilmesi erkeklerin miize
caligsanlarina dair beklentilerinin ¢ok yiiksek olmadigi veya aksi yonden bakarsak
kadmlarin miize ¢alisanlarina dair beklentilerinin yiiksek oldugu ancak bunun

karsilanmadig1 ¢ikariminda bulunabiliriz.

Heveslilik boyutunda katilimcilarin egitim durumlarma gore anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Yiiksek lisans mezunu katilimcilar heveslilik
boyutunu olumlu degerlendirirken doktora mezunu katilimcilar olumsuz

degerlendirmede bulunmustur.

Heveslilik boyutunda katilimeilarin ziyaret sikligina gore anlaml bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Yilda 7-9 kez ziyaret gerceklestiren katilimeilar heveslilik
boyutunu en olumlu degerlendiren grup olurken yilda 4 — 6 kez ziyaret gerceklestiren

katilimcilar olumsuz degerlendirmede bulunmustur.

Heveslilik boyutu yas gruplarina, aylik kisisel gelirlere ve ¢alisma durumlarina

gore anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0,05).
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Tablo 3.7 Fiziksel Ozelliklerin Demografik Degiskenlere Gore Farki

Degisken Degerleri Fiziksel Ozellikler
.. Ort. Sira
Stra Degisken | Gruplar Puan: p Yorum
Acrter 151,5
Borusan Contemporary | 82,5
1 Miize Ad1 | Istanbul Modern 107,7 0,002 Fark Var (p<0,05)
Pera Miizesi 83,4
Sakip Sabanci Miizesi | 143,0
2 Cinsiyet | <adim 1221 10020 | Fark Var (p<0,05)
Erkek 100,3
18-25 122,5
3 Yas 26-35 108,5 0,262 Fark Yok (p>0,05)
36-45 105,2
Lise 140,4
Egitim Universite 106,9
4 Durumis | Viksek Lisas 20 | 004 | FarkVar (p<0.05)
Doktora 138,5
1000 TL - 2000 TL 131,3
2001 TL — 3000 TL 149,7
Aylik 3001 TL - 4000 TL 121,7
> Geli 2001 TL-5000TL  |968 |00 | FarkVar(p<005)
5001 TL ve st 100,8
999 TL veya daha az 119,1
Caligmiyor 119,0
Emekli 82,5
Calisma Kamu Calisani 159,2
6 Durumu | Ogrenci 131 | 002 | Farkvar (p<005)
Ozel sektor calisant 107,2
Serbest meslek sahibi 101,2
[k Ziyaretim 106,7
. Yilda 1 - 3 kez 127,1
Ziyaret
7 B Yilda 4 - 6 kez 102,4 0,152 Fark Yok (p>0,05)
Siklig
Yilda 7 - 9 kez 95,0
Yilda 10 veya iizeri 128,7

& Kruskal Wallis p degeri

YMann-Whitney U p degeri

Tablo 3.7 incelendiginde su sonuglara ulasilmaktadir:
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Fiziksel 6zellikler boyutunda katilimcilarin gittikleri miizelere goére anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Fiziksel o6zellikler boyutunda miizenin fiziki
imkanlar1, temizligi, sergilerin cesitliligi ve korunmasmma dair unsurlar yer
almaktadir. Arter miizesine ziyarette bulunan katilimcilar fiziksel 6zellikler boyutunu
olumlu degerlendirmiglerdir. Daha 6nce de bahsedildigi gibi Arter’in yeni miizecilik
anlayist ile insa edilen binast bu olumlu degerlendirmeye neden olmus olabilir.
Borusan Contemporary’e ziyarette bulunan katilimcilarin olumsuz degerlendirmede
bulunmasina, Borusan Contemporary’nin ofis dizaynina sahip olmasi neden olmus

olabilir.

Fiziksel oOzellikler boyutunda katilimcilarin cinsiyetlerine goére anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Kadin katilimcilar fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin

erkek katilimcilara gore daha olumlu degerlendirmede bulunmuslardir.

Fiziksel 6zellikler boyutunda katilimeilarin egitim durumlarina goére anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Lise mezunu katilimcilar fiziksel 6zellikler boyutunu

en olumlu degerlendiren grup olmustur.

Fiziksel ozellikler boyutunda katilimcilarin aylik gelirine gore anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Aylik geliri 2001 TL — 3000 TL arasinda olan

ziyaretgilerin fiziksel 6zellikler boyutu degerlendirmeleri daha olumludur.

Fiziksel 6zellikler boyutunda katilimeilarin ¢alisma durumlarina gére anlamli
bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Kamu calisan1 katilmeilar fiziksel ozellikler

boyutunu en olumlu degerlendiren grup olmustur.

Fiziksel ozellikler boyutunda yas gruplarina ve ziyaret sikligina gore anlamli

bir farklilik bulunamamstir (p>0,05).
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Tablo 3.8 Tiiketilenlerin Demografik Degiskenlere Gore Farki

Degisken Degerleri Tiiketim
. Ort. Sira
Swra | Degisken Gruplar Puan: p Yorum
Arter 122,7
Borusan 103,5
1| Miige Ay |-20NtemPporary 0,004* | Fark Var (p<0,05)
Istanbul Modern 103,5 ' '
Pera Miizesi 101,7
Sakip Sabanci Miizesi | 142,1
2 Cinsiyet Iéflf:k‘ ;;295 001" | Fark Var (p<0,05)
18-25 1147
3 Yas 26-35 116,1 0,382% | Fark Yok (p>0,05)
36-45 96,1
Lise 1475
Egitim Universite 104,6
4 | Dwumi Yook Lisams 1275 | 008 | Farkvar (p<0,05)
Doktora 136,0
1000 TL - 2000 TL 124,5
2001 TL —3000 TL 149,1
. | 3001 TL -4000 TL 124,2
5 Aylik Gelir 2001 TL —5000 TL 955 0,008* | Fark Var (p<0,05)
5001 TL ve tsti 1145
999 TL veya daha az 101,1
Caligmiyor 96,5
Emekli 150,5
alisma Kamu Calisani 1440
6 gurjmu T oo | 0386 | Fark Yok (p>0,05)
Ozel sektor galisani 111,8
Serbest meslek sahibi | 114,1
[k Ziyaretim 102,0
. Yilda 1 - 3 kez 123,6
Ziyaret
7 Sikig Yilda 4 - 6 kez 113,5 0,092 Fark Yok (p>0,05)
Yilda 7 - 9 kez 139,7
Yilda 10 veya lzeri 141,5

& Kruskal Wallis p degeri

"Mann-Whitney U p degeri
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Tablo 3.8 incelendiginde su sonuglara ulasilmaktadir:

Tiketilenler boyutunda katilimcilarin gittikleri miizelere goére anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Tiiketilenler boyutunda miize hediyelik diikkan ve,
kafe/restorana dair ¢esitlilik ve iiriinlerin kalitesine yonelik unsurlar yer almaktadir.
Sakip Sabanci Miizesi’'ne giden ziyaretgilerin tiiketilenler boyutunu daha olumlu
degerlendirmelerinde Sakip Sabanci Miizesi’nde bulunan MSA’nin restorant énemli

bir rol oynamus olabilir.

Tiiketilenler boyutunda katilimcilarin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Kadin katilimcilar tiikketilenler boyutunu erkek katilimcilara

gore daha olumlu degerlendirmislerdir.

Tiiketilenler boyutunda katilimcilarin egitim durumlarina gore anlamli bir
farklilik bulunmustur (p<0,05). Lise mezunu katilimcilarin tiiketilenler boyutunu

daha olumlu degerlendirmislerdir.

Tiiketilenler boyutunda katilimcilarin aylik gelirlerine gore anlamli bir farklilik
bulunmustur (p<0,05). Aylik geliri 2001 TL — 3000 TL arasinda olan katilimcilar

tiikketilenler boyutunu daha olumlu degerlendirmislerdir.

Tiketilenler boyutu yas gruplarina, ¢alisma durumlarina ve ziyaret sikligina

gore anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0,05).
Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi iki veya daha fazla degisken arasinda bir iliskinin olup
olmadigi sayet iliski varsa bu iliskinin yoniinii ve siddetini ortaya koyan bir istatistiki
analizdir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 (-1 < r < +1) arasinda degisen degerler
almakla birlikte, korelasyon kat sayilarinda 0,00 ile 0,25 aras1 degerin ‘¢ok zayif’,
0,26 ile 0,49 aras1 degerin ‘zayif’, 0,50 ile 0,69 arasi degerin ‘orta’, 0,70 ile 0,89
aras1 degerin ‘yiiksek’, 0,90 ile 1,00 aras1 degerin ise ‘cok yiiksek’ oldugu ifade

edilir. Korelasyon katsayisinin pozitif olmasi degiskenler arasinda dogrusal bir
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iligkinin oldugunu, negatif olmasi1 ise ters yonli bir iliskinin oldugunu

gostermektedir.
Tablo 3.9 Korelasyon Analizi
Fiziksel
Empati Tletisim Heveslilik | Ozellikler | Tiiketim

Empati Korelasyon Katasayisi (1) 1

Anlamlilik Degeri (p)

Orneklem Sayis1 (n) 230
Tletisim Korelasyon Katasayisi (r) ,405™ 1

Anlamlilik Degeri (p) ,000

Orneklem Sayis1 (n) 230 230
Heveslilik | Korelasyon Katasayisi (1) 484" 419" 1

Anlamlilik Degeri (p) ,000 ,000

Orneklem Sayis1 (n) 230 230 230
Fiziksel Korelasyon Katasayisi (r) ,555™ ,560™ ,563™ 1
Ozellikler | Anlamlhilik Degeri (p) ,000 ,000 ,000

Orneklem Say1s1 (n) 230 230 230 230
Tiiketim Korelasyon Katasayisi (r) 427 4547 487 6637 1

Anlamlilik Degeri (p) ,000 ,000 ,000 ,000

Orneklem Sayist (n) 230 230 230 230 230

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3.9 degerlendirildiginde: Tiim degiskenler arasinda 0,01 diizeyde ve
pozitif yonde anlamli iliskiler tespit edilmistir. En yiiksek iligki diizeyi, fiziksel
ozellikler boyutu ile tiiketilenler boyutu arasinda (,663) olup en disiik iliski ise

iletisim boyutu ile empati boyutu arasindadir (,405).

3.5. Arastirmanin Sonucu ve Oneriler
Bu calismada adi gecen bes ¢agdas sanat miizesini ziyaret edenlerin hizmet
kalitesi algilan fiziksel ozellikler, empati, heveslilik, iletisim, tiiketilenler’den olusan

bes boyutta 6lclilmesi amaglanmastir.

Katilimeilarin verdigi cevaplarin oranina gore en cok ziyaret edilen miize
Istanbul Modern Sanat Miize’si, en az ziyaret edilen miize Borusan Contemporary

olmustur.
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Anketi yanitlayanlarin yarisindan fazlasini 24 - 35 yas aralig1 olusturmaktadir.
Hemen arkasindan ise 18 — 25 yas araligi gelmektedir. Bu iki grup, anketi
yanitlayanlarin tamamima bakildiginda %80°’den fazlasini olusturmaktadir. Hsieh
(2010), Cheng & Wan (2012), Markovic vd. (2013), Hsieh vd. (2015), Putra (2016),
Kurulgan & Bayram (2018), Ali vd. (2018), Giines vd. (2019)’nin ¢aligmalarina
bakildiginda ziyaretci yas dagiliminin 18 — 35 araliginda oldugu goriilmektedir ve bu
caligmayla paralellik gostermektedir. Bu verilere dayanarak cagdas sanat miizelerini

genglerin tercih ettigini sdyleyebiliriz.

Anketi yanitlayanlarin yarisindan fazlasini kadinlar olusturmaktadir. Hsieh
(2010), Markovic vd. (2013), Hsieh vd. (2015), Putra (2016), Ali vd. (2018), Sert &
Karacaoglu (2018)’nun yaptig1 ¢alismalarda da benzer sekilde ziyaret¢i niifusunun

biiytik kismini kadinlar olugturmaktaydi.

Anket yanitlarina bakarak cagdas sanat miizelerini ziyaret edenlerin genellikle
lisans mezunu oldugunu ve yiiksek lisans ile doktora mezuniyetini de ekleyince
ylizde %90 oraninda egitim diizeyi yiiksek kisilerin miize ziyaretinde bulundugu
sOylenebilir. Lise mezunu olanlarin orani %8,7 ile oldukg¢a diisiiktiir ve bu grubu
olusturanlarin tiniversite 6grencisi oldugu tahmin edilmektedir. Bu sonug, Shi &
Chen (2008), Hsieh (2010), Yilmaz (2011), Cheng & Wan (2012), Markovic vd.
(2013), Hsieh vd. (2015), Putra (2016), Kurulgan & Bayram (2018), Ali vd. (2018),
Sert & Karacaoglu (2018)’nun yaptig1 c¢alismalardaki sonuglarla paralellik

gostermektedir.

Anketi  yanmtlayanlarin = %90’ma  yakimin1  6zel sektor calisanlar
olusturmaktadir. Arada ¢ok fazla fark olmasina ragmen ikinci gelen grup

ogrencilerdir.

Anketi yanitlayanlarin aylik kisisel gelirleri arasinda cok biiylik farklar
goriilmemektedir. En ¢ok katilim aylik kisisel geliri 4001 TL — 5000 TL olanlar
tarafindan gergeklesmistir. Aylik kisisel gelir diizeyi 999 TL veya daha az olanlar
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(%11,3) ve 1000 TL — 2000 TL (%]11,3) olanlarin anketi yanitlayan &grenci

grubunun oldugu soylenebilir.

Katilimeilarin hizmet kalitesine iligkin algilamalarina bakildiginda fiziksel
ozellikler boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Ardindan
sirastyla iletisim, empati, heveslilik boyutlar1 gelmektedir. Diger boyutlarin
ortalamasiyla karsilastirma yapildiginda en diisiik ortalama tiiketilenler boyutunda
gozlemlenmigtir. Calismada adi gecen bes c¢agdas sanat miizesi Ozelinde
ziyaretcilerin degerlendirdigi hizmet kalitesi algisinin genellikle olumlu ydnde

oldugu gozlemlenmektedir.

Fiziksel ozellikler boyutu miizeye iliskin kalite algisina en yiiksek katkida
bulunan boyut olmustur. Eserlerin gesitliligi ve korunmasi ile miizenin temizligine
dair olan unsurlarin en yiiksek kalite algisina sahip olmasi1 Nowacki (2005), Shi &
Chen (2008), Hsieh (2010), Cheng & Wan (2012), Hsieh vd. (2015), Putra (2016),
Sert & Karacaoglu (2018), Giines vd. (2019)’nin yaptig1 ¢aligmalarla paralellik
gostermektedir. Ozellikle Nowacki (2005), Shi & Chen (2008), Hsieh vd. (2015),
Putra (2016), Giines vd. (2019)’nin yaptig1 c¢alismalarda da fiziksel Ozellikler
boyutunun miizelerde hizmet kalitesi algisinit biiyiik oranda olumlu yonde etkiledigi
bulunmustur. Bu ¢alismada, fiziksel 6zellikler boyutu miizeye iliskin kalite algisina
en yiiksek katkida bulunan boyut olmasina ragmen, bu boyutta yer alan ara¢ park
yeri ve “miizedeki oturma alanlarinin yeterliligine dair unsurlar 6lgek genelinde en
diisiik kalite algilamasina sahip unsurlar olarak gézlemlenmektedir. Nowacki (2005),
Markovic vd. (2013), Umur (2015), Putra (2016), Sert & Karacaoglu (2018)’nun
yaptigi ¢alismalarda ara¢ park yeri ve miizelerde oturma alanlari ile ilgili unsurlar

diisiik kalite algilamasina sahiptir.

Aragtirmaya dahil edilen miizelere iliskin ziyaret¢ilerin kalite algisini etkileyen
ikinci siradaki boyut iletisim boyutu olmustur. Sergilemenin tasarimi, yansiyan
15181n parlakligi ve eserlere dair agiklamalara iliskin unsurlar bu boyutta en yiiksek
ortalamaya sahiptir ve Hsieh (2010)’in yaptig1 ¢alismadaki sonuglarla benzerdir.

Gegmis calismalara bakildiginda iletisim boyutunun genelde ortalama ve ortalama
99



iistii diizeyde kaldigim1 gérmekteyiz ve higbir calismada en diisiik kalite algilamasina
sahip oldugu goézlemlenmemistir. Markovic (2013)’in yaptig1 calismada iletisim
boyutu hizmet kalitesi algisina iliskin en olumlu katkida bulunan boyut olarak

bulunmustur.

Empati boyutu ortalamanin hemen {istiinde sayilabilecek bir puan alarak
ticlincii sirada miizeye iliskin kalite algisini etkileyen boyut olmustur. Bu boyutta en
yiiksek kalite algilamasina sahip unsur miize atmosferinin ve sergilenen eserlerin
uyumuna dair olan unsurdur ve Hsieh (2010)’nun yaptigi ¢alismada da bu boyutun
en yiiksek kalite algilamasina sahip unsuru miize atmosferinin sergilenen eserlerle
uyumlu olduguna dair olan unsur olarak bulunmustur. Giirtiltii ve kalabaligin rahatsiz
etmemesine dair olan iki unsur bu olgekte ortalama iistiinde kalite algilamasina
sahipken Yilmaz (2011) ve Markovic vd. (2013)’in yaptig1 ¢alismalarda en yiiksek
kalite algilamasmna sahip olan unsurlar olmustur. Bu ¢alismada c¢ocuklar ve
dezavantajh kisileri kapsayan ifadeler ortalama iistii sayilacak bir puan almis olsa da
ge¢mis calismalarin birgogunda bu iki ifade en diisiik kalite algilamasina sahip olarak
miizelerde bunlara dair iyilestirmeler yapilmasi gerekliligini ortaya cikarmistir.
Nowacki (2005), Yilmaz (2011), Cheng & Wan (2012), Markovic vd. (2013), Hsieh
vd. (2015), Putra (2016), Giines vd. (2019)’un yaptig1 ¢alismalarda ayni sonug elde

edilmistir.

Bu ¢alismada heveslilik boyutu dérdiincii sirada miizelere iliskin kalite algisini
etkilemektedir ve ge¢mis caligmalara bakildiginda en ¢ok degiskenlik gosteren
boyuttur. Miize ziyaretgilerine yonelik calisan tutumuna dair unsurlar igeren bu
boyutla ilgili sonuglar (Frochot 2000, Hsiech 2010, Cheng & Wan 2012 ve Ali vd.
2018) bu calismadaki sonuglarin ortalama {istii kalite algilamasina sahip olmasi
nedeniyle benzerlik gostermektedir. Caliganlarin cana yakinhig1 ve ziyaretgilerle
ilgilenmesi (Hsieh 2010 / Hsieh vd. 2015), yardimsever olmasi1 (Yilmaz 2011) tipki
bu caligma gibi olumlu kalite algilamasina sahiptir. Ancak kararsizim ve katiliyorum
arasindaki bu puanlar yine de gelistirilmesi gereken bir durum olduguna isaret

etmektedir.
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En distik kalite algilamasina sahip olan tiiketilenler boyutu ge¢mis
caligmalarin da neredeyse en diisiik kalite algilamasi diizeyine sahip olan boyutlardan
biri olmustur. Personellerin hizmeti ile ilgili olan unsur boyut igerisinde yiiksek
kalite algilamasina sahip olsa da yiyecek — igecek ve hediyelik esya gesitlerinin
yetersiz kalmasi tiim c¢alismalarda olumsuz kalite algilamasina sahip olarak

bulunmustur.

Bu ¢alisma sadece Istanbul’da bulunan bes adet ¢agdas sanat miizesi 6zelinde
yapitlmistir. Bu g¢aligmaya benzer miizelerde algilanan hizmet kalitesine yonelik
calismalar, farkli miize tiirlerinde farkli sonuclar elde edilmesine neden olabilir. Bu

nedenle daha ¢ok calismanin yapilmasi bu alana katkida bulunacaktir.
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SONUC

Miizelerin eski c¢aglarda bagslayan nesneleri sergileme ve koruma gorevi
giinimiize kadar kendine yeni ek gorevler edinerek devam etmistir. Estetik zevk
doyumu yasatmanin yanit sira bilimsel c¢alismalara, egitimlere ve toplumu
gelistirmeye yonelik diger faaliyetlere ev sahipliginde bulunan miizeler yeni
miizecilik olarak atfedilen anlayis sayesinde son yillarda bir takim doéniisiimler

yasamaya baslamistir.

Tipki miizelerin yasadigi doniisiim gibi topluluklar da ¢agdas diinyada varligini
daha rahat siirdiirebilmek i¢in doniismiistiir. En biiyiikk doniistimlerden biri olan
miizelerin artik hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasi haline gelmesi, miizelerin de
birer isletme olarak farkli alternatifler sunarak daha c¢ok ziyaret¢i ¢ekme yoluna

gitmelerine neden olmustur.

Belki daha Onceki zamanlarda insanlar sadece bir sanat eserine bakarak
duyumsadiklari 6fori yeterli gelirken su anda bu duygunun yan sira baska taleplerde
de bulunmaktadir. Giinimiizde 6fori hissetmenin en uygun duraklarindan biri olan
cagdas sanat miizeleri, ziyaret¢inin sadece bu duyguyla yetinmeyecegini ve
kendisinin bir igletme olarak yerine getirdiginde karsiliginda ¢ok daha karli duruma

gegecegi hizmetler sunmaktadir.

Sunulan hizmetin miisterideki yansimasiin degerlendirilebilmesi i¢in 6l¢ekler
gelistirilmistir. SERVQUAL 6l¢egi sunulan hizmetin miisterinin algisinda ne sekilde
karsilik buldugunu nesnel bir sekilde degerlendirmek ig¢in literatiirde genis kabul
gormiis uzun zamandir kullanilan bir 6lgektir. Bir¢ok hizmet saglayicisi
SERVQUAL o6lgegini, sunduklar1 hizmetin kalite algisin1 degerlendirmek i¢in kendi

sektorlerine uygun sekilde uyarlayip kullanmistir.

Miizeler birer hizmet igletmesi olarak goriildiigiinden beri bir takim algilanan
hizmet kalitesi degerlendirmeleri yapilmigtir. 2000 yilina gelindiginde HISTOQUAL
adiyla miizeye cevrilmis tarihi binalar {istiinde aragtirma yapilmis ancak bu 6lgegin

bazi ifadelerinin dogrudan miize olarak kurulan isletmelerin hizmet kalitesi algisini
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Olemek icin uygun olmadigi goz Oniinde bulundurularak ilerleyen yillarda

MUSEQUAL o6l¢egi uyarlanmistir.

MUSEQUAL degerlendirmesinin sonucunda ortaya ¢ikan olumlu veya
olumsuz algilamalar, miize isletmesinin kendi giiglii ve zayif yanlarimi fark edip

bunlarin {istiine ¢alismalar yapmalarina vesile olmaktadir.

MUSEQUAL o6lgegi ile bes cagdas sanat miizesi iizerinde yapilan ¢alisma
sonuclarina gore adi gecen miizelere dair algilanan hizmet kalitesi diizeyi toplamda
olumlu yondedir. Ancak boyutlardaki ifadeler iizerinde tek tek duruldugunda bir

takim eksiklikler oldugu goze carpmistir.

Demografik o6zelliklere bakildiginda miize ziyaretinde bulunan kadinlarin
sayisinin erkeklerin sayisindan daha fazla oldugu bu calismada oldugu gibi diger

caligmalarda da géze carpmustir.

Genelde 18 — 35 yas araligindaki geng niifusun diger yas gruplarina gore daha

cok miize ziyaretinde bulundugu saptanmistir.

Anketi yanitlayanlarin ¢ok biiyiikk bir kisminin lisans ve lisans {isti egitim
diizeylerine sahip oldugu goriilmistiir. Miize ziyaretinde bulunmada egitim

seviyesinin etkili oldugu 6nceki calismalarda da saptanmistir.

Miizeleri ziyaret eden katilimcilarin miizelere iliskin kalite algisina en olumlu
katkida bulunan fiziksel 6zellikler boyutu ve bu boyuta ait olan eserlerin gesitliligi ve
korunmasi ile miizenin temizligine unsurlar1 miizelerin bu konuda ne kadar basarili
oldugunun birer gostergesidir. Bu boyuta ait olan ara¢ park yeri ve miizedeki oturma
alanlar ile 1ilgili iki unsurun 6lgek genelinde diisiik kalite algilamasina sahip olmasi

bu alanlarda gelistirmeler yapilmasi gerektigine igaret etmektedir.

[letisim boyutunda bulunan sergilemenin tasarimi, yanstyan 1s1gin parlaklig1 ve
eserlere dair agiklamalarin oldugu unsurlar bu boyutta en yiiksek ortalamaya sahip

olan unsurlardir. Bunun nedeninin miizelerin ilk islevi olan eser sergilemenin ¢ok
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uzun zamandir miizelerin hali hazirda ana glindemi olmasi ve sergilemeye dair

kendilerini gelistirdikleri i¢in oldugunu sdyleyebiliriz.

Empati boyutunda en yiiksek ortalamaya sahip olan unsur miize atmosferinin
ve sergilenen eserlerin uyumuna dair unsur olarak bulunmustur ve bu yine aslinda
yukar1t bahsedildigi gibi miizelerin uzun zamandir fiziksel ortamina ve eserlerine
odaklanmasindan dolay1 iyi bir sergileme diizeyine ulasmis olmalarinin bir etkisi
olabilir. Boyutun en diisiikk ortalamaya sahip olan ¢ocuklar ve dezavantajli kisileri
kapsayan unsurlar1 ortalama istii sayilacak bir puan almis olsa da bu, bir takim

iyilestirmeler yapilmasi gerektiginin gostergesidir.

Heveslilik boyutunun miize ziyaretgilerine yonelik ¢alisanlarin tutumuna dair
unsurlar kararsizim ve katiliyorum araliginda kalan bir ortalamaya sahiptir.

Ortalamada kalan bu boyut miizelerin iizerine diismesi gereken bir konudur.

En disiik ortalamaya sahip olan tiiketilenler boyutunun kendi igerisindeki en
diistik ortalamaya sahip unsurlari yiyecek — igecek ve hediyelik esya ¢esitlerine dair

olan unsurlardir. Gegmis ¢alismalarda da bu eksiklik isaret edilmistir.

Miizelere kendi araciyla ulasmak isteyen ziyaretgilerin boyle bir durumda
araclarim1 gilivenle birakabilecekleri miizelere ait birer park yeri bulunmamasi
ziyaretgileri zor durumda birakabilir. Miizeler bagli olduklari belediyelerle anlasarak
veya kendi yakin cevrelerinde bulunan otopark hizmetleriyle goriiserek miize
ziyaretcileri i¢in belli bir ara¢ park yeri kontenjan1 ayrilabilir veya ziyaretcilere belli

bir tutarda indirim yapilabilir.

Miize igerisinde bulunan oturma alanlarinin  yetersiz olmasit miize
ziyaretlerinde olumsuz algilama yaratan bir durumdur. Miizelerin kendi binalarinda
diizenleme yoluna gidip hem estetik hem de islevsel bir i¢ mimari Yyeniden

olusturulabilir.

Dezavantajli kisilerin miize ziyaretini rahatlikla gerceklestirebilmeleri igin
miize igerisinde diizenlemeler yapilmasi gerekmektedir ve bu Kkisilerin ziyareti

esnasinda kendilerine eslik edecek miizecilik ve bakim egitimi almig birer
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rehber/uzman istihdam edebilirler. Cocuklara yonelik olarak haftada belli giinler ve
saatler ayarlanabilir ve bu esnada c¢ocuklarin sikilmadan keyifle miize gezisi
yapabilecegi informal egitim faaliyetleri diizenlenebilir. Buna ek olarak miizeleri
cocuklariyla ziyaret eden ebeveynler, kendileri miize ziyaretinde bulunurken
cocuklarinin da eglenceli ve egitici faaliyetler gerceklestirebilecegi ¢ocuk faaliyet
alanlar1 diizenlenebilir. Miizeler, miize egitimcisi istihdam ederek ¢ocuklara yonelik

birer alan olusturabilir.

Miize c¢alisanlariin  miizecilik meslegine dair edimlerinin yani sira
ziyaretgilerle olan etkilesimlerinde olumlu doniis alabilecekleri diizeyde iletisim
kurmalar1 bu boyuttaki olumlu algilama diizeyini arttiracaktir. Burada miizelere
diisen gorev ¢alisanlarinin motivasyonlarini yiiksek tutup diizenli araliklarla onlarin

mesleki gelisimine yonelik egitimler diizenlemektir.

Miizelerde bulunan hediyelik esya ve restoran / kafe kisimlarinin gelistirilip,
ilgi cekici hale getirilmesi gereklidir. Miizenin binasina bagli olarak bu iki tesis i¢in
ayrilan alanin artirtlmasi, sunulan iiriin ¢esitliligini de arttirabilir. Miize restoran veya
kafe isletmeleri “fine dining” diye tabir edilen gastronomik lezzetlerin daha estetik
bir sunumuna yonelerek miize ziyaretiyle uyanan estetik zevkin ardindan damak
zevkini de desteklerlerse bu boyuta dair algilamada olumlu yonde Onemli
degisiklikler yasanacaktir. Belki miizelerin kafe veya restoranlart miizeden bagimsiz
olarak daha genis calisma saatinde hizmet verebilirse “miizede kahve igmek” veya
“miizede aksam yemegi yemek” seklinde miidavimlikler ortaya ¢ikabilir ve bu

durum ziyaretgiler i¢in olumlu deneyimlere doniisebilir.

Bu ¢alisma sadece Istanbul’da bulunan bes adet ¢agdas sanat miizesi dzelinde
yapilmistir. Bu ¢alismaya benzer, miizelerde algilanan hizmet kalitesine yonelik
caligmalar, farkli miize tiirlerinde farkli sonuclar ¢ikmasina neden olabilir. Gelecek
caligmalarda bunun g6z oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Daha ¢ok ¢agdas sanat
miizesinde veya farkli miize tiirlerinde yapilacak olan algilanan hizmet kalitesi

caligmalar1  literatiirdeki  eksigin  giderilmesi  i¢cin  Onemli  olacaktir.
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EKLER
Anket Formu

Degerli Katilimci,

Bu anket Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Miize Yonetimi
Boliimii'nde Prof. Dr. Fatma Sebnem Arikboga danismanliginda yiiriitiilmekte olan
"MUZELERDE ALGILANAN HIZMET KALITESI: ISTANBUL'DAKI OZEL
CAGDAS SANAT MUZELERI ORNEGI" baslikl1 yiiksek lisans tezinin arastirma
béliimiinde kullanilmak iizere yapilmaktadir. Ozellikle vakiflara veya kisilere ait
cagdas sanat miizeleri arastirilmaktadir (Pera Miizesi, Istanbul Modern Miize, Arter,
Borusan Contemporary, Sakip Sabanci Miizesi). Verilen kisisel bilgiler kesinlikle
liclincli  sahislarla paylasilmayacaktir. Ankete katilarak aragtirmama vermis

oldugunuz katki icin tesekkiir ederim.
Farkli miize deneyimleri i¢in birden fazla anket doldurabilirsiniz.
Aylin Akar

akaraylin@windowslive.com

1. Miizenin ad1 Cinsiyet
() Arter () Kadin
() Borusan Contemporary () Erkek
() Istanbul Modern Miize () Belirtmek istemiyorum
() Pera Miizesi () Diger:
() Sakip Sabanc1 Miizesi
2. Yas
()18-25 . Egitim  Durumu (En son
()26-35 mezun olunan)
()36-45 () lIkdgretim
()46 -55 () Lise
()56 - 65 () Universite
() 66 ve iistl () Yiiksek Lisans
() Doktora
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5. Aylik Kisisel Geliriniz 6. Calisma Durumu
() 999 TL veya daha az () Ogrenci
() 1000 TL —2000 TL () Kamu ¢alisan1
() 2001 TL —3000 TL () Ozel sektor ¢alisani
() 3001 TL —4000 TL () Serbest meslek sahibi
()4001 TL —5001 TL () Emekli
() 5001 TL ve uistii () Calismryor
=
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Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecenizi =5 z| B £ S| E 8
puan cizelgesine gore isaretleyerek belirtiniz. 3 g é g = é B =
XEl 5125 S ¥E
2 M| Z o
=
7. Miize atmosferi sergilenen eserlerle uyumludur. 1 2 3 4 5
8. Miizedeki ziyaret¢i yogunlugu rahatsiz 1 2 3 4 )
etmemektedir.
9. Giiriltt kabul edilebilir diizeydedir. 1 2 3 4 5
10. Engelli ziyaretgilerin miizeyi rahatlikla 1 2 3 4 5)
gezebilmeleri icin gerekli diizenlemeler
yapilmuistir.
11. Cocuklar igin imkanlar yeterlidir. 1 2 3 4 5
12. Yonlendirme isaretleri miizede gezmeyi 1 2 3 4 )
kolaylagtirmaktadir.
13. Genel olarak, sergileme iyi yapilmustir (Isaretlerin 1 2 3 4 5
boyutu, tasarim, 15181n parlaklign).
14. Yol ve sokak igaretleri miizeyi bulmayi 1 2 3 4 5)
kolaylastirmaktadir.
15. Brosiirler ve web sitesi yeterli bilgi sunmaktadir. 1 2 3 4 5
16. Miize eserleri hakkindaki agiklayici yazilar 1 2 3 4 5
anlagilirdir (metinler ve grafikler).
17. Miize personeli ziyaretcilerin isteklerine aninda 1 2 3 4 5
cevap vermektedir.
18. Miize personeli ziyaretgilere yardimei olma 1 2 3 4 5)
konusunda isteklidir.
19. Miize personeli cana yakindir. 1 2 3 4 5
20. Yeterli park yeri vardir. 1 2 3 4 B
21. Yeterli sayida tuvalet vardur. 1 2 3 4 5
22. Miize gorevlileri iyi giyimlidir. 1 2 3 4 B
23. Sergiler iyi korunmaktadir. 1 2 3 4 5
24. Miize temizdir. 1 2 3 4 5
25. Miizede oturma yerleri yeterlidir. 1 2 3 4 5
26. Miizede sergilenen eserler ¢ok ¢esitlidir. 1 2 3 4 5
27. Kafeterya personeli iyi hizmet vermektedir. 1 2 3 4 B
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28. Kafeterya kaliteli yiyecek-icecek sunmaktadir.

29. Kafeteryada yiyecek icecek ¢esidi boldur.

30. Hediyelik esya satis yerinde ¢esidi ¢oktur.

31. Hediyelik esya satis yeri kaliteli {irlinler
satmaktadir.

e
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32. Miizeyi ne siklikla ziyaret edersiniz?
() Il ziyaretim
() Yilda 1 -3 kez
() Yilda 4 — 6 kez
() Yilda 7 — 9 kez
() Yilda 10 ve tizeri
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