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ABSTRACT

This study aims to measure the service quality perceptions of museum visitors in contemporary art museums by com-
paring five museums and to find out whether the perception levels of the visitors differ according to their demographic
characteristics and the frequency of their visits to the museum. The research was conducted with 230 people who visited
Arter, Borusan Contemporary, Istanbul Modern Art Museum, Pera Museum and Sakip Sabanci Museum in Istanbul. The
Participants were requested to join the study via e-mail. The questionnaire consists of 32 questions, 6 of which are de-
mographic, 1 includes the frequency of visits and 25 of them are Likert-type. Likert-type 25 questions of the questionna-
ire are questions related to the MUSEQUAL scale used in Hsieh (2010) and Hsieh et al (2015) studies. The MUSEQU-
AL scale consists of five dimensions: “tangibles”, “communication”, “empathy”, “ responsiveness” and “consumables
“. Respondents rated all dimensions above average. The participants have the highest service quality perception on the

“tangibles” dimension and the lowest service quality perception on the “consumables” dimension.

Keywords: Museum, Service Quality, Contemporary Art Museum, Service Quality in Museum, Musequal

! Nisantas: Universitesi Yabanci Diller Bolimil Submitted :13.05.2021
. . . . . Accepted :05.06.2021
2Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi Isletme Bolimii Published online : 19.06.2021

Correspondence : Ogr. Gor. Aylin Akar

. Prof. Dr.Fatma Sebnem Arikboga
Unimuzed.org

Unimuseum
E-ISSN :2651-3714
ORCID : 10000-0001-5759-7723

20000-0002-2923-2994



Giris

Miizelerin hizmet sektdriiniin birer pargasi oldugunun ka-
bul gormesiyle birlikte miizeler kendi i¢lerinde birtakim
degisiklikler yasamaya baslamistir. Artan miize sayisina
2000’1 yillardan sonra miize ¢esitliliginin de artmasi
eklenince miizeler varliklarini siirdiirebilmek i¢in kendi
aralarinda rekabet etmeye baslamustir. Istanbul konumlu
cagdas sanat miizeleri, popiilerliklerinin artmaya basla-
mastyla egitim veya rekreasyon amacli miize ziyaretleri-
nin ugrak noktasi haline gelmistir. Cagdas sanat miizeleri
islevlerini ¢esitlendirerek bu ziyaretlerin tekrar yapilma-
sin1 saglamaya c¢aligmistir. Miizeler arasindaki bu rekabet
ziyaretgilerin talepleri ve memnuniyetleri i¢in uygun or-

tam yaratmistir.

Miizelerde yasanan deneyimin soyut olmasi, deneyimin
nesneden ziyade etkinlikten olusmasi, deneyimin ayni
anda tiretilmesi ve tiiketilmesi ve ziyaret¢inin lretim sii-
recine katilmas1 miizelerin hizmet sektoriiniin bir parcasi
oldugunun yani birer hizmet isletmesi oldugunun goster-
gesidir (Black, 2005, s. 96).

Bu baglamda yan yana gelen miize ve hizmet kalitesi
kavrami bize sergi koleksiyonu kadar serginin sunulma
sekli; caliganlarin tutumu veya uzmanligi; miizenin erisi-
lebilirligi gibi unsurlarin énemli oldugunu isaret etmek-
tedir.

Ziyaretgiler lizerine arastirmalar yapilmasi ve ziyaretci
memnuniyetinin saglanip saglanmadiginin takip edilme-
si miizelerin aralarindaki rekabette avantajli olmalarim
saglayacaktir. Ziyaretciler tarafindan durum degerlendi-
rilmesi yapilmast miizelerin kendi olumlu ve olumsuz
yanlarin1 gérmelerini saglayip olumlulart siirdiiriip olum-
suzlar tizerine iyilestirmelerde bulunmalarina olanak ta-
niyacaktir. Miizelerde uygulanan algilanan hizmet kalite-
si 0l¢egi bu degerlendirme i¢in ideal bir 6l¢iim aracidir.

Sayilar1 gittikge artan ve birbirleriyle ayni sanat-kiil-
tiir hizmeti sunan miizeler (6rn., ¢agdas sanat miizeleri)
varliklarint devam ettirebilmek igin sayica daha fazla
ve farkli gruplardan ziyaretciyi kendilerine ¢gekmek zo-
rundadir. Bu durum, miizeler arasinda rekabeti ve izle-
yicilerine sunacak daha cazip hizmetlerle farklilagmay1
gerektirmektedir. Miize yoneticileri, rekabette 6n plana
¢ikabilmek icin kendi miizelerinin amaglarina ve hedef-
lerine uygun etkili pazarlama tekniklerini uygulamali ve
bunu gergeklestirebilmek i¢in miizenin {riinleri ve hiz-
meti, miize personelinin tutumu ve kalite ile tutundurma
taktikleri, licretsiz girig gibi konular1 giindeme getirmeli

ve iyilestirmelidir (Yucelt, 2000, s. 4-5). Miize ziyaret-
cileriyle goriismek dogrudan tiiketicinin gdziindeki mii-
zeye dair giiclii ve zayif yanlar 6grenmek icin en ide-
al yoldur. Miizeler, gelen talepleri karsilayabilmek igin
yeniden yapilanarak biinyelerine bir¢ok islev eklemek-
tedirler; eskiden beri var olan nesneleri depolama, ko-
ruma ve sergileme islevlerine ziyaretgilerin beklenti ve
algilar1 ile memnuniyet diizeylerini 6lgme faaliyetlerini
de eklemistir. Ziyaretgilere yonelik pazarlama teknikleri,
ziyaretgilerin bircok yonden arastirmaya tabi tutulmast,
hizmet ¢esitliliginin arttirilmasi ve miize c¢alisanlarinin
niteliklerinin gelistirilmesi gibi uygulamalar mevcuttur
(Uralman, 2006, s. 252).

Miize Kavrami ve Cagdas Sanat Miizeleri

Tarihsel olarak miizeler, gezginlerin hatira olarak uzak
diyarlardan getirdikleri nesneleri sergilemesiyle bagla-
mistir (Harrison, 1997, s. 23). Miize sayilmaya yakin
olan nadire kabineleri (cabinets of wonders) gezginlerin,
zenginlerin ve tiiccarlarin bagka diyarlardan kendi {tilke-
lerine getirdikleri nesnelerle dolu oldugu ifade edilmek-
tedir. 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).

Italya’da Medici Ailesi’nin koleksiyonculuk yoluyla top-
ladig1 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 cagdas sanat eserleri de biriktiril-
meye ve sergilenmeye baslanmistir. Saraylarda, malika-
nelerde ve kosklerde toplanilip korunan koleksiyonlarin
artmasiyla gliniimiiz anlamiyla miizeciligin dogusu bas-

lamustir.

Avrupa’nin ilk halka ac¢ik miizesi The Ashmolean, Elias
Ashmole’un kendisine ait ¢esitli koleksiyonlart mezunu
oldugu Oxford Universitesi'ne bagislamasiyla kurul-
mustur. Ilk {iniversite miizesi, ilk halka acik miize ve ilk
sanat miizesidir (The Ashmolean, 2017). Ardindan ingil-
tere’deki ulus devlet insasinda 1759 yilinda bilgiyi koru-
may1 ve aktarmay1 amaglayan bir aydinlanma projesi ola-
rak aristokrasi eliyle British Museum acilmistir. (Watson
& Sawyer, 2011, s. 99). Diinyanin ilk iicretsiz, ulusal ve

halka agik miizesidir.
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Fransiz Devrimi gergeklestikten sonra Louvre Sarayi hal-
ka agik miizeye doniistiiriilmiistiir (Erbay M. , 2011, s.
19-21). Sanat iiretimi dnceleri kral ve kabinesi tarafindan
yonlendirilirken sonradan devlet tarafindan yonlendiril-
meye baglanmig ve Musée de Louvre halka agik ilk devlet
miizesi olmustur (Rodini, 2019).

Ermitaj Miizesi, Carlik Déneminde II. Katherina tarafin-
dan Avrupa’dan satin aldigi tablolarin sergilenmesi igin
1764 yilinda kurulmustur. Miize, Bolsevik doneminde
devlete gegmis ve ulusallagtirilmistir (Maynard, 2016, s.
46).

Tiirkiye’de Cagdas Sanat Miizeleri

Tiirkiye’de Osmanli imparatorlugu’ndan sonra kurulan
Cumbhuriyet doneminde ilk sanat miizesinin kurulmasi
gorece ge¢ kalmigtir. Bati’daki ulus miize kavraminin
Tiirkiye Cumhuriyeti’ndeki karsilig1 olan etnografya mii-
zeleri kurulurken Cumhuriyet¢i modernligin isareti ve
Tiirkiye’nin ilk kamusal miizesi olan Istanbul Resim ve
Heykel Miizesi 1937 yilinda kurulmustur (Aligavusoglu,
2010, s. 87).

1980 yilinda Tiirkiye’nin ilk 6zel miizesi olan Sadberk
Hanim Miizesi kurulmustur. Sadberk Kog¢’un anisina agi-
lan bu miizede Sadberk Hanim’in kendi kisisel koleksi-
yonu sergilenmekteydi. Vehbi Ko¢ Vakfi koleksiyonlarin
koruyuculugunu iistlenmis ve koleksiyon zamanla genis-

letilmistir (Anlagan).
Arter

Vehbi Kog Vakfi tarafindan 2010 yilinda Istiklal Cadde-
sindeki binada faaliyete baglamistir. Arter adinin “atarda-
mar” ¢agrisimiyla “sanatin atardamar1” olmak amaciyla
sanatseverlerle bulusmustur (Cuhadar, 2010). Arter, siir-
diirtilebilir ¢agdas sanat icin sdylesi, film gdsterimi, kon-
ser, canli performans gibi bir¢ok etkinlige ev sahipligi ya-
pabilecegi Dolapdere’deki yeni binasina 2019 Eyliil’iinde
taginmugtir. Arter Dolapdere’ye kolay ulagim i¢in Taksim
ve Tepebasi’ndan iicretsiz servisler kullanilabilir. Arter
Beraber Uyelik Programu ile iiyeler sergileri yil boyunca
iicretsiz ziyaret etmenin yaninda baska oncelik, indirim
ve ayricaliklardan da faydalanabilmektedir. Ayrica Per-

sembe giinleri tiim ziyaretgiler i¢in giris iicretsizdir.
Borusan Contemporary

Borusan Holding Yonetim Merkezi 2007 yilinda halk
arasinda Perili KOsk olarak da bilinen Yusuf Ziya Pasa

Koskiine tasinmis ve burast hem ofis mekani olmustur

hem de koleksiyonunun sergiledigi mekanlar olmustur.
Bu nedenle kosk, sanat iglevi géren ilk ofis ortam1 olmus-
tur. Perili Kosk, hafta i¢i giinlerde ofis olarak kullanilan
ve boylece mekan giderlerinin de en aza indirgendigi bir
miize-mekan kurgulamasi olmustur. Sadece Cumartesi ve
Pazar giinleri ziyaret edilebilen miize, engellilere ve her
engelliye refakat eden bir kisiye, 12 yas ve alt1 ¢ocuk-
lara ve onlara refakat eden bir kisiye, basin mensuplari-
na, ICOM Kkart sahiplerine ve kokartli rehberlere iicretsiz
giris sunmaktadir. “Bogazi¢i’ne hakim muhtesem konu-
muyla Perili Késk’iin ikinci katinda hizmet veren Miize
Cafe, sanat dolu bir giinlin ardindan soluklanmak igin
ideal bir mekan” olarak sanatseverlere hizmet vermekte-
dir (Borusan Contemporary).

Istanbul Modern Sanat Miizesi

Istanbul Modern Sanat Miizesi, Oya Eczacibas1 6nciilii-
giinde Istanbul Kiiltiir Sanat Vakfi tarafindan kurulmus-
tur. Tiirkiye’nin modern ve ¢agdas sanat sergileri diizen-
leyen ilk 6zel miizesi Istanbul Modern, Mimar Sinan
Giizel Sanatlar Akademisi’nin yaninda yer alan dort nu-
marali giimriik antreposunu sergi mekani olarak kullan-
mistir (Erbay F. , 2019, s. 163). Istanbul Modern, modern
ve ¢agdas sanat yapitlarini, fotograf, tasarim, mimari ve
sinema alanlarindaki iiretimleri koleksiyonunda toplar,
korur, sergiler ve belgeler. Her kesimden ziyaret¢iye sa-
nat1 sevdirmeyi ve ziyaretcilerin etkin bigimde sanata ka-
tilimlarini saglamay1 hedefler (istanbul Modern Miize).
Istanbul Modern Sanat Miizesi 2018 yilinda gegici meka-
nina tasmmustir. Galataport projesi kapsaminda Istanbul
Modern Sanat Miizesi binas1 yenilenene kadar, Miize Be-
yoglu Mesrutiyet Caddesi’ndeki binasinda sanatseverler-
le bulusmaktadir (istanbul Modern Miize).

Istanbul Modern Cafe by Coffee Manifesto ziyaretgilere,
taze Ogiitiilmiis ve farkli demleme sekilleriyle sunulabi-
len nitelikli kahve hizmeti vermektedir. istanbul Modern
Uyeleri, engelli ziyaretgiler, 12 yasindan kiigiik gocuklar,
ICOM, CIMAM, MMKD Kkart sahipleri miizeye iicretsiz
olarak giris yapabilmektedir. Ayrica, Persembe giinleri
tim ziyaretgilere ticretsiz, Sali giinleri ise saat 14:00 —
18:00 arasi, 18 - 25 yasindaki genglere giris licretsizdir
(Istanbul Modern Miize).

Pera Miizesi

1893 yilinda mimar Achille Manoussos tarafindan Istan-
bul’un Tepebasi semtinde insa edilen tarihi yap1 ¢agdas
bir miizeye doniistiiriilmiistiir. Suna ve Inan Kirag’m
uzun yillardir biriktirdigi “Oryantalist Resim”, “Anadolu



Agirlik ve Olgiileri” ve “Kiitahya Cini ve Seramikleri”
koleksiyonlarin1 Suna ve Inan Kirag Vakfi’na bagislayip
2005 yilinda da nitelikli bir kiiltiir-sanat hizmeti vermek
icin Pera Miizesi’ni faaliyete gecirmislerdir (Erbay F. ,
2019, s. 209). Pera Café, ziyaret¢iler i¢in 6zel bir dinlen-
me 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 tiim &grencilere licretsizdir. Engelli ziyaretciler, 12
yasindan kiigiik ¢ocuklar ve bir refakat¢i i¢in miize iic-
retsizdir. Pera Miizesi Dostluk Programi, miize ziyaret-
cilerinin farkli ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak iizere
Ozellestirilmis paketler sunarak miizeyi bir yil boyunca
iicretsiz ziyaret, sergi aciliglarina davetiye, sesli ve reh-
berli tur hizmetleri, Perakende Artshop’tan, Pera Film ve
Pera Ogrenme’in faaliyetlerinden indirimli yararlanmay1

icermektedir (Pera Miizesi).
Sakip Sabanci1 Miizesi

Atli Kosk olarak da bilinen bina Misirli Hidiv ailesinden
satin alinmis ve konut olarak kullanilmistir. 1998 yilinda
Sabanci ailesi binay1 igerisindeki koleksiyonlar ve esya-
lar ile Sabanci Universitesi’ne bagislanmustir. Sergi alani
icin galeri de eklenen Sakip Sabanci Miizesi koleksiyon,
sergi, egitim, konser ve konferanslarla sanatseverlerle
bulusmaktadir (Erbay F. , 2019, s. 181). Miize’de sergi-
leme, koleksiyon ve etkinlikler disindaki cazibelerden
biri MSA(Mutfak Sanatlari Akademisi)’nin Restorani
bulunmasidir. Restoran, Amator veya profesyonel blog-
larda diinyanin en iyi miize restoranlarindan biri olarak
kabul gormektedir (Sakip Sabanci Miizesi).SM (Sabanci
Miizesi) Dostu kart sahipleri, 14 yas alt1 ¢ocuklar ile bir
refakatci engelliler ve bir refakatci, Sabanci Universitesi
akademik ve idari personeli, ICOM (International Coun-
cil of Museums) kart sahipleri, basin mensuplari, MMKD
(Miizecilik Meslek Kurulusu Dernegi) kart sahipleri mii-

zeye lcretsiz girig yapabilir.
Hizmet Kalitesi ve Miizelerde Hizmet Kalitesi

Glinlimiiz sartlarinda goriilen kiiresellesme ve liberalles-
meyle birlikte ekonomileri biiyiik oranda etkilenmektedir
ve isletmeler miisteri memnuniyetini arttirarak karlilik-
larmi en st diizeye ¢ikarmay1 hedeflemektedir (Seth &
Deshmukh, 2005, s. 914). Rekabet baskisi isletmelerin
neyi sonug olarak ortaya cikardiklarindan ziyade bu or-
taya ¢ikarma siirecinin iizerine diigmeye baslamislardir.
Bu hizmetlerin gelistirilmesi i¢in miisterilerin algilama
sekillerinin ve bunlarin hangi faktorlere gore degiskenlik

gosterdiginin bilinmesi gerekmektedir.

Bu c¢aligmanin ana konusu olan miizelerde algilanan hiz-
met kalitesinin 6l¢iilmesinin tarihi yakin ge¢mise dayan-
maktadir. Miizelerde hizmet kalitesi genelliklere akillara
koleksiyon ve sergilemeyi getirir ancak bununla simirl
degildir. Sergilerin sunum sekli, miize ¢alisanlarinin tu-
tumu ve yeterliligi de hizmet kalitesinin kapsamindadir
(Markovic, Komsic, & Raspor, 2013, s. 203). Bunlarla
birlikte egitim, erisebilirlik, iletisim, 6zel sergilerin sik-
lig1 ve alakas1 miizelerdeki hizmet kalitesinin etkileyen
unsurlardir (Rentschler & Gilmore, 2002, s. 66-69).

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, yapilan ¢aligmalara bakildiginda (Gron-
roos 1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985,1988;
Gilbert ve Joshi 1992; Ghobadian, Speller ve Jones 1994)
birbirine benzer tanimlamalarla ifade edilmistir. Algila-
nan hizmet kalitesi, tliketicinin beklentisiyle ger¢ek hiz-
met performansini karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikan
algidir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 42).
Miisterinin hizmet beklentisi ve aldigi hizmet algis1 ara-
sindaki degerlendirme siirecinin sonucunda ortaya algila-
nan hizmet kalitesi ¢ikmaktadir (Gronroos, 1984, s. 37).
Kisacasi hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten beklentisi

ve algisinin ne kadar uyustugudur.

Kalite anlagilmasi zor ve belirsiz bir yapidir. Kalite, bir
iriiniin veya hizmetin belirtilen veya ima edilen ihtiyag-
lar1 karsilama yetenegine dayanan &zelliklerinin topla-
midir (Kotler & Keller, 2006, s. 146). Algilanan hizmet
kalitesi, tiiketicinin hizmet beklentisi ve hizmetin kalitesi
arasindaki fark oldugu i¢in kalite yaklasimlarindan kulla-
nic1 temelli yaklasim burada 6nem arz etmektedir. Kalite,
iiriin veya hizmetin miisterinin beklentisini karsilamasi
veya onu asmasidir. “Miisterinin gereksinimlerinin tat-
min edilmesi” veya “kullanim amacia uygunluk” gibi

tanimlar bu yaklagimda gortilmektedir.

Sunulan hizmetin kalitesi, miisterinin tatminini ve o is-
letmeyi tercih etmesinde nemli oranda etkilidir. Isletme-
lerin sunduklari hizmetin kalitesinin &lgiilebilmesi igin
modeller gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin Olgiilmesi
icin ilk model Grénroos’un one siirdiigii Algilanan Hiz-
met Modelidir. Algilanan hizmet kalitesinin, miigterilerin
hizmet verenden beklentileri ile hizmet saglayicisinin
kendilerine sundugu hizmet arasindaki kiyaslamadan
kaynaklanmaktadir (Gronroos, 1984, s. 36).
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Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Gronross, 1998, s. 328)

Olumlu veya olumsuz algilar beklenen hizmet kalitesi ile
deneyimlenen hizmet kalitesinin kargilastirilmasi sonucu
ortaya c¢ikar. Beklenen hizmeti, pazarlama iletisimi, imaj,
agizdan agiza pazarlama ve miisteri ihtiyacglart sekillendi-
rirken deneyimlenen hizmet igletmenin imajinin olumlu,

olumsuz veya hig etkide bulunmamasiyla belirlenir.

Hizmet kalitesi Bosluk modeli, Gronroos’un (1984) algi-
lanan hizmet kalitesi modeli iizerine kurulmustur. Bu mo-
dele gore hizmet kalitesi alg1 ve beklentinin bir islevidir
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 46).

| AGIZDAN AGIZA PAZARLAMA | KISISEL IHTiYACLAR | | GECMiS DENEYIMLER
BEKLENEN HIZMET |
e
’ 5. BOSLUK
ALGILANAN HIZMET }
TUKETICI
4, BOSLUK
PAZARLAMACI HIZMET SUNUMU :’ [ TUKETICILERLE DigsaL |
—) l ILETISIM
1. BOSLUK 3. BOSLUK | ‘
ALGILARIN HIZMET KALITESI
‘ SPESIFIKASYONLARINA
CEVRILMESI
2. BOSLUK 1
TUKETICI BEKLENTILERININ
YONETIMCE ALGILANMASI

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Analizi Modeli
Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 44)

Hizmetin sunumu esnasinda hizmeti alanlarin kaliteyi
olumsuz olarak degerlendirmelerine neden olacak bes ayr1
bosluk vardir. Bosluklardan ilk dordii, isletmenin hizmet
sunumu sirasinda ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklart gos-
terirken besinci bosluk hizmet alanlarin hizmet alma si-
rasindaki algilamalart nedeniyle ortaya ¢ikabilecek olum-
suzluklar1 gdstermektedir.

Bu modelden sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) farkli hizmet sektorlerinde odak grup goriismele-

ri gergeklestirmis ve bunun sonucunda hizmetin tiirlinden

bagimsiz olarak tiiketicilerin hizmet kalitesini 10 boyutta
degerlendirdigini ortaya koyduklar1 (Parasuraman, Zeit-
haml, & Berry, 1985, s. 46-47) SERVQUAL modelini ge-

listirmislerdir.

Hizmet Kalitesi
Boyutlan

1.Giivenilirlik
2. Heveslilik Aai Kisisel Gecmis
Intivaglar Denevimler
3. Yeterlilik
4. Ulasilabilirlik
5. Nezaket
6. Tletisim et
eklenen

7. inaniabilirlik Algilanan

Hizmet
§. Giivenlik Kalitesi
10. Fiziksel
dzellikler

Sekil 3. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri
Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 48)

Algilanan hizmet kalitesinin, tiiketicinin bekledigi hizmet
ve algiladig1 hizmeti karsilastirmasi sonucu ortaya ¢iktigi-

n1 gostermektedir.

Yine Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) bir kurulu-
sun icinde, miisteriye sunulan hizmet kalitesi seviyesini
etkileyen cesitli faktdrler belirlemis ve 5 boyuttan olusan
22 soruluk SERVQUAL 6l¢egini gelistirmislerdir (Parasu-
raman, Zeithaml, & Berry, 1988, s. 12).

BEKLENEN

HIZMET KALITESE HIZMET

BOYUTLARI
ALGILANAN

1. FlziksEL HIZMET

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

HIZMET

Sekil 4. Hizmet Kalitesi Boyutlari
Kaynak: (Brady & Cronin Jr, 2001, s. 35)

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark al-
gilanan hizmet kalitesini vermektedir. Beklenen hizmet,
algilanan hizmetten diisiikse kalite algis1 diisecektir ve bu
nedenle, tatmin duygusu ¢ok diigiik olacaktir. Tam tersi du-
rumda ise beklenen hizmet, algilanan hizmetten yiiksekse
algilanan kalite algist ylikselecektir boylece tatmin duy-
gusu da yiikselecektir. Esitlik durumundaysa kalite tatmin
edici diizeyde olacaktir.



Son yillarda miizeler, daha az beyinsel ve sezgisel islevi
olan deneyim tiirlerinin yayginlastigini ve eglenceli ol-
dugunu kabul etmistir. Miizeleri ziyaret edenlerin ¢ogu
sosyallik aramaktadir. Sergileri gezmenin yani sira, ziya-
retciler aligveris yapabilecek, yemek yiyebilecek ve dinle-
nebilecek alanlar agisindan gesitlilik aramaktadir (Kotler,
Kotler, & Kotler, 2008, s. 5).

Asagidaki sekilde yatay eksen potansiyel miize deneyim-
lerini, dikey eksen ise ziyaret¢ilerin miizenin hizmetlerin-
den yararlanma sekillerini gostermektedir.

Genigletilmis Hizmetler
Misafirperverlik

yi tasanm

Qturma alani ve

Ziyaretciler

Nesneler ve Koleksiyon

Anlati Odakli Sergiler

Gérsel ve Duyusal —— Rekreasyon —— Sosyallik —— Ogrenme —— Kutlama

Youn Pratik ve Etkilesim

Uygulamal Sfrenme

Ziyaretgi Deneyimini Diizenleme

bilglendirme
Yon tabelas
Arastirma ve yemek

Keyif

Sekil 5. Miize Deneyimlerinin Tasarim ve Diizenleme
Derecesi

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

Bugiin pek cok sergi, ziyaretgileri giiclii, egitici, uyari-
c1 ve dontstiirlicii yollarla aktif olarak mesgul etmek ve
Oziimsemek icin kiiratorler, egitimciler ve sergi tasarimci-
lar1 tarafindan diizenlenmektedir. Miize programlarinda ve
hizmetlerinde miize deneyimini genisletmek ve kolaylas-
tirmak i¢in genisletilmis deneyimler sunulmaktadir.
Tiiketici talebindeki degisimlere paralel olarak miizeler de
kendilerini gelistirmistir. Miize islevlerinin ¢esitlenmesi
miizelerde ziyaretcilerin devamliligini saglamak i¢in bek-
lentilerinin karsilanip kargilanmadigi konusunu giindeme
getirmistir. Bununla birlikte kar amaci giitmeyen kurulus-
lar olarak hizmetin ziyaret¢iye uygun hale getirilmesi, hiz-
met kalitesinin 6n planda olmasi ve bu hizmet kalitesinin
gerektiginde gelistirilebilir olmasi miize yonetiminde mii-
zelerin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi nedeniyle 6nem
arz etmektedir.

Hizmet kalitesi nesnel olarak oOlciilemedigi ve fiziksel
varliklardan ziyade ziyaret¢i deneyimine dayandigindan
gorece soyut bir kavramdir. Alandaki caligmalarin bazi-
larinda hizmet kalitesi dl¢limiinde yaygin olarak kullani-
lan SERVQUAL o6l¢eginin uyarlamasi olan MUSEQUAL
Olcegi miizelerdeki ziyaret¢i deneyimini Olgmede kul-

lanilmistir. Alandaki ilgili ilk 6l¢ek Frochot & Hughes
(2000)’un SERVQUAL’dan uyarladigi HISTOQUAL dur.
Frochot ve Hughes (Frochot & Hughes, 2000), SERVQU-
AL olgeginde kullanilan bes boyutun etrafinda sekillenen
tarihi evlerin hizmet kalitesini gosteren maddeler havuzu
olusturmuslardir. Boyutlardan ii¢ii (responsivenss/hevesli-
lik, tangibles/fiziksel 6zellikler ve empathy/empati) ayni
sekilde birakilmis ancak yeni iki boyut 6ncekilerin yerine
katilmigtir (gliven ve giivenirlik yerine iletisim/communi-

cation ve tiiketilenler/consumables).

Tarihi binalarda uygulamak iizere hazirlanan HISTOQU-
AL miize ve galeriler i¢in Allen (2001) tarafindan MU-
SEQUAL adiyla uyarlanmigtir. Allen (2001), fiziksel
maddeleri sergilerin korunmasini, miizenin temizligini,
giivenligini ve park yeri imkanini igeren alanin fiziksel-
ligi olarak gérmiistiir. Heveslilige calisanlarin yetenegi,
tavr1 ve goriiniisiini SERVQUAL’in giivenilirlik ve gliven
boyutunda yer vermistir. HISTOQUAL’e SERVQUAL’in
empati boyutunu sosyal dahil olma ile fiziksel, duygusal
ve entelektiiel erisimi bir araya getiren farkindalik boyu-
tu olarak tanitmustir. Tiiketilenler ve iletisim boyutlarinda
HISTOQUAL ile paralellik gostermistir. Uyarlanan MU-
SEQUAL olgegi Ingiltere’de bulunan Manchster Mu-
seum of Science and Industry ile Derby Museum & Art
Gallery’de Allen (2001) tarafindan uygulanmistir (Black,
2005, s. 117). Ancak Allen MUSEQUAL ile ilgili bagka
bir ¢calisma yapmamustir.

Hsieh (2010), Frochot ve Hughes’un (2000) olusturdu-
gu HISTOQUAL ve Allen’in (2001) biiyiik oranda HIS-
TOQUAL’den olusturdugu MUSEQUAL ile miizelerdeki
hizmet kalitesini 6lgen bir 6l¢ek gelistirmistir. Frochot ve
Hughes’in (2000) heveslilik, fiziksel o6zellikler, iletisim,
tilketilenler ve Allen’in (2001) farkindalik boyutu baz ali-
narak bes boyut onerilmistir. Farkindalik boyutunun mad-
deleri empati boyutunun altinda toplanmistir.

Veri Toplama Yontemi ve Ornekleme

Bu ¢alisma, miize ziyaretgilerinin ¢agdas sanat miizelerin-
deki hizmet kalitesi algilarint adi gecen bes miizeyi kar-
silastirarak 6lgmeyi amaglamaktadir. Ayrica ziyaretgilerin
alg1 diizeylerinin demografik 6zelliklerine ve miize ziyaret
sikliklaria gore farklilik gosterip gostermedigi de arastir-

manin amaclarindan biridir.

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak iki boliimden
olusan anket kullanilmigtir. Birinci boliimde miizelerde
algilanan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik 5 faktor (bo-

yut) ve 25 maddeden olusan algilanan hizmet kalitesi 61-
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¢egi kullanilmigtir. Bu 6l¢egin olusturulmasinda, Hsieh’in
(2010) ve Hsieh vd. (2015) MUSEQUAL o6l¢eklerinden
yararlanilmistir. Hsieh’in (2010) ve Hsieh vd. (2015) MU-
SEQUAL o6lceginde 28 ifade bulunmaktadir, bu ¢alismada
ii¢ ifade miizelerdeki ¢evirmen/uzman/rehberli tur hizmeti
calismaya dahil edilmedigi i¢in cikarilmistir. Ikinci bo-
liimde ise ziyaretcilerin, ziyaret sikligin1 6lgmeye yonelik
bir soru yer almistir. Hizmet kalitesi dlgegi 1-kesinlikle
katilmiyorum/5-kesinlikle katiliyorum araliginda puan-
landirilirken, ziyaret sikligi ilk ziyaretim/Yilda 1-3 kez/
Yilda 4-6 kez/ Yilda 7-9 kez/ Yilda 10 veya {izeri seklinde

sorulmustur.

Bu aragtirmanin evrenini Arter, Borusan Contemporary,
Istanbul Modern, Pera Miizesi ve Sakip Sabanci Miize-
si’ni ziyaret eden yerli ziyaretciler olusturmaktadir. Anket
formu 1 Mart — 11 Mayis 2020 tarihleri arasinda ¢evrimigi
ortamda goniilli olarak katilan ziyaretcilere uygulanmig

ve toplam 230 anket sonucu elde edilmistir.

Anketi yanitlayanlarin adi gegen bes miizedeki hizmet ka-
litesine dair algilart Slgiilmiistiir. Anketi yanitlayanlarin
sorular1 dogru anladigi ve dogru yanitladig1 varsayilmstir.
Anket, ¢evrimigi ortamda gerceklestirilmigstir ve goniilli
katilim esastir. Orneklem sayis1 kisithidir. Daha genis bir
katilimla yapilacak ¢agdas sanat miizelerinde algilanan
hizmet kalitesi aragtirmalar1 bu alana katki saglayacak so-
nuclara ulagsmay1 saglayacaktir.

Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Aragtirmada kullanilan 6l¢ek giivenilirlik testine ve nor-
mallik analizine tabi tutulmus ve herhangi bir sorun tespit

edilmemistir.

Giivenirlik testi olan Cronbach’s Alpha degeri 0 ile 1 ara-
sinda deger alir ve 1’e yaklastik¢a verilerin giivenilirlik ve
i¢ tutarlilik diizeyinin iyi oldugu anlasilir. Bu arastirmada
her bir 6lgek alt maddesi i¢in ayrica Giivenilirlik analizi
yapilmistir. Empati boyutu ,715; iletisim,805; Heveslilik
,914; Fiziksel 6zellikler ,792; Tiiketim, ,890 olarak bulun-
mustur. Buna gore tiim alt boyutlarin giivenilirlik diizey-
leri kabul edilebilir diizeyin (>,70) iizerinde ve yiiksektir.

Bu arastirma igin yapilan normallik testi sonuglarini ince-
ledigimizde tiim Slgeklerde verilerin normal dagilmadigi
sonucuna ulagilmaktadir (0,00, p<0,05). Dolayisiyla tim
olgekler i¢in de nonparametric testler olan Mann Whitney

U ve Kruskal Wallis testleri uygulanmasi gerekmektedir.

Bulgular

Anketi yanitlayan 230 kisinin {izerinde yorum yaptiklari
miizelerin dagilimi Grafik 3.1°de goriilmektedir. Katilim-
cilarim %33,9’u Istanbul Modern Sanat Miizesi, %26,1°i
Sakip Sabanci Miizesi, %25,2’si Pera Miizesi i¢in anket
yanitlamistir ve bu {i¢ miize en ¢ok ziyaretci katilimini al-
mistir. Hakkinda az cevap verilen miizeler ise %12,2 ile
Arter ve %2,6 ile Borusan Contemporary olmustur. Istan-
bul Modern Sanat Miizesi ile Pera Miizesi’nin konumlar1
itibariyle kolay ulasilabilir bir noktada olmas1 ve Sakip
Sabanci Miizesi’nin manzarasinin iinlii olmast haklarin-
da en ¢ok anket yanitlanan miizeler olmalarini saglamis-
tir diyebiliriz. Hakkinda en az anket yanitlanan Arter ve
Borusan Contemporary konumlarinin merkez noktalardan
uzak olmasi agisindan benzerlik gostermektedir. Arter’in
geemis yillarda yeni binasina tasinma siirecinde kapali ol-
masi1 ve Borusan Contemporary’nin hafta i¢i ofis olarak
kullanilmasi anketi yanitlayanlardan ziyaret eden sayisinin

az olmasina yol agmistir diyebiliriz.

Katilmcilarin  yarisindan fazlasi (%54,4) 24-35 yas
araligindadir. Ikinci en biiyiik grup ise katilimcilarmn
%37,40nln bulundugu 18-25 yas araligi olarak goriil-
mektedir. Son grup ise %12,2’sinin bulundugu 26-45 yas
araligindadir. Anketi yanitlayanlarin tigte ikisi (%69,6)
kadindir. Diger grup ise %30,4 ile erkeklerden olugmak-
tadir. Anketi yanitlayanlarin en biiyiik grubunun %63,5 ile
iiniversite mezunlarinin oldugu goriilmektedir. Daha son-
ra %19,1 ile yiiksek lisans mezunlari ikinci biyiik grubu
olusturmaktadir. Lise ve doktora mezunlarinin oranm ay-
nidir (%8,7). Ankete katilan ziyaretgilerin %55,6 ile ya-
risindan fazlasi 6zel sektor calisanidir. Arkasindan gelen
grup ise %22,61 ile ¢aligma durumunu 6grenci olarak se-
cenlerdir. En diisiik grubu ise %1,74 ile emekliler olustur-
maktadir. Anketi yanitlayanlarin %29,09’u en biiyiik gru-
bu 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 ge-
liri 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.
Ziyaret siklig1 oran1 %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 almastir.

Anketi yanitlayanlarin toplamina bakildiginda en ¢ok zi-
yaret gergeklestiren grubun %50,4 ile 26-35 yas aralig1 ol-
dugu goriilmektedir. Anketi yanitlayanlarin yine toplami-



na bakildiginda en az ziyaret gergeklestiren grubun %1,7
ile 46-55 yag aralig1 oldugu goriilmektedir. Anketi yanitla-
yanlardan “Ilk ziyaretim” yanitin1 verenlerin %62,2’si ka-
din, %37,8’1 erkektir. “Yilda 1 — 3 kez” yanitin1 verenlerin
%71,4°1 kadin, %28,6’s1 erkektir. “Yilda 4 — 6 kez” yani-
tim verenlerin %83,3’1 kadin, %16,7’°s1 kadindir. “Yilda
7 — 9 kez” yanitim1 verenlerin %100°t kadindir. “Yilda 10
veya lizeri” yanitini verenlerin %60°1 kadin, %40°1 erkek-
tir. Bu sonuglar aragtirmaya katilanlar i¢inde kadinlarin
erkeklere oranla ¢agdas sanat miizelerini daha sik ziyaret
ettigini gostermektedir.

Likert tipi bir 6lcegin kullanildig1 bu aragtirmada dlgegin
her bir ifadesini katilimcilar 1’den (hi¢ katilmiyorum) 5’e
(tamamen katiliyorum) kadar puanlamislardir. Elde edi-
len bu puanlar incelenmis ve her ifadeye verilen puanin
aritmetik ortalamasi alinmigtir. Bu puanin diisiik olmasi
katilimeilarin ifadeye katilim diizeylerinin diisiik oldugu-
nu, yiiksek olmasi, katilim diizeylerinin yiiksek oldugunu

gosterir.

Standart
Faldir Bed Oilcek Hadesi Ortzlama | Sapma
EMT Mze atmosferi sergilenen exerlerls mnrmmbader 41957 JLI516
bt i 3 hiamedeln mrmasesqd volnaloiy rabatosy ssmemainedyr 3, 1380 ) M Eind
- . Eng 9 Gorls bt edilabilir damepdedic L 153461
opad
#E 10 Fogelli mhaseigdlersn mimerd mbnthih pepebilmederi
EMmw (.. ) - 35560 105544
dgin pereil dimeslemeder vamiomghe
ERIIY | T Gocwitias sqen smiciaias pedeshdn 34261 T
Ve ndinma fpanederi  aimeds Semmaty
mwaz w i9i ST3E]
foodayda g e
13, Gene] olarak, sergileme fd yvapolongor (lgsedesin
a3 - oo s 4 2606 S5044
bonnom, fasanm, pin pasiabhi)
DN=tizim 14 Yol v sink fprederi mizeyi  bolmam
: w4 = ) B N 111630
olaziapnma i dhe
Iwis 15, Broglerler ve weh siiesd veterh bilsi meeremainadhe 40570 SET33
16 Bditome egerieni mEinndain agabiaync: vasmiar astaphodhe
s ) S 4. 2606 JETH
(medinier ve grafiifer)
| 17 Mzme personed mhameigilenio ineldecios amods covap | o
HVI ) 15478 SR6E1
venmainedi
Havaslilik 13 DMome pemscoell zharegiare  warcmon  olm
HVIE ) ) ) 19568 S5ETI
THVIZ | 15 Afoge perscael caza valoode i B= =T I
FZm 10 Nz ghwevilerni i ghvimbidi 43913 LIFT3T
FZIl Il Veterh pask veri vasde 15391 116351
. ] & WederH manda fovaled vande 3, 1380 e
Fizikszl
a FZ13 13, Bargiler 5 oersremafiadhr 753 103513
zellikler
FEH4 4. Nz emindic 4TS 13211
FZI% I8 Mzgeds omnma pesdan pedeslidic 1|7 115430
Filn 26 MiEgeds garoilanan ssagdar ok gapribder 4 1913 AT
TEIT | IT. Hafeterva persomedi i bimmed vesmedbedin 33087 103044
TEIZ | IS Hafeiera el yipecei-igecel menmminade 1T4TR 110654
Toketilenler TS 4 Batedsrads yrecel sgecel qepich holdhr T I e
TEID | 30 Hedipelk spa sang verinds gegidi goloor 33043 117110
TE3]l | 3] Hedivelic epva satyg v badned Sorfolar casmoizadr 130340 11TH3

Tablo 1: Ankete Katilanlarin MUSEQUAL Yanitlar1
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Genel anlamda incelendiginde olgek ifadelerinin aldig
puanlar 3’iin {izerindedir. 3 (kararsizim) iizeri puanlar ka-
tilim diizeyinin yiiksek oldugunu gosterir. Bu, katilimei-
larin ifadelere ortalamanin {izerinde katildiklari anlamina
gelmektedir. Standart sapma degerleri ise, degiskenin yay-
gin ve ortalama degerden ne 6l¢iide uzaklastigini gosterir.
Standart sapma degerlerinin 1 ve yakin deger aldiklar1 go-

rilmektedir.

Empati boyutundaki biitiin ifadelerin 3’iin {izerinde yani
ortalamanin iizerinde oldugu goriilmektedir. Miize atmos-
ferine dair ifade ad1 gegen bes miize i¢in en yiiksek ortala-
maya sahiptir. Bu da bize 6lgege gore miize kalite algisi-
na en yiiksek katkida bulunan unsurun bu ifade oldugunu
gostermektedir. Giirtiltii diizeyi de 6lgegin empati diize-
yinde en yiiksek katkida bulunan ikinci ifadesidir. Ancak
miize atmosferi ve giiriiltii diizeyi ile karsilastirildiginda
cocuklar i¢in imkanlarin yeterli oldugunu sdylemek miim-
kiin degildir ¢iinkii buna dair ifade ortalamaya yakindir ve
ideal diizeyde degildir.

Iletisim boyutunda ifadelerden ii¢ tanesinin ortalamanin
iizerinde oldugu goriilmektedir. Sergilemeye ve miize
eserlerinin agiklayici/bilgilendirici yazilarina dair ifade-
ler iletisim boyutunda kalite algisina en yiiksek katkiy
saglayan unsurlar olmustur. Aragtirmaya katilanlarin bro-
siirlerin ve web sitesinin yeterli bilgi sundugu konusunda
hemfikir oldugunu da ortalamaya bakarak sdyleyebiliriz.
Yol ve sokak isaretlerinin miizeyi bulmay1 kolaylastirma-
sina dair unsur ortalama gorece kalite algisina yiiksek bir
katki saglamaktadir ¢iinkii 5 {izerinden puanlanan bu 6lge-
gin ortalama puani 2,5 oldugu i¢in 3,77 ortalamanin ¢ok
iizerinde kalmaktadir. Boyut ifadelerinin ortalamalarina
bakildiginda anketin iletisim boyutu katilimecilarin algila-
diklar1 hizmet kalitesine en olumlu katkida bulunmustur
diyebiliriz.

Heveslilik boyutunda katilim diizeylerinin ortalama oldu-
gu goriilmektedir. Anketi yanitlayanlarin heveslilik boyu-
tunda en yiiksek fikir birliginde oldugu miize personelinin
ziyaretcilere yardimci olma konusunda istekliligidir. He-
men arkasindan miize personelinin ziyaretgilerin istekle-
rine aninda cevap vermesine dair ifade gelmektedir. Miize
personelinin cana yakin olmasina dair ifade anketi yanitla-
yanlarin yine fikir birligine sahip oldugu ifadedir. Bu ifa-
delere katilim diizeyleri miizelerin ziyaretgilerine destek
olabilecek nitelikte ve bu konuda bilgi sahibi olan c¢alisan-
lar istihdam ettigini gostermektedir.

Fiziksel 6zellikler boyutunda yedi ifade ile anketin en ¢ok

onerme igeren boyutudur. Bu yedi ifade arasinda en yiik-
sek 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 g6z dniinde bulundurdugumuzda bu boyutta-
ki biitiin ifadeler her ne kadar ortalamanin iistiinde goriinse
de park yerine ve miizede oturma yerlerine dair ifadelerin
boyuttaki diger ifadelerle karsilastirildiginda diisiik bir or-

talamaya sahip olduklarini sdyleyebiliriz.

Tiiketilenler boyutunda anketi yanitlayanlar kafeterya per-
sonelinin verdigi hizmete dair olan ifade de yiiksek fikir
birligi gostermistir. Hemen arkasindan kafeteryanin kalite-
li yiyecek-icecek sunduguna dair ifade de yiiksek bir orta-
lamaya sahiptir. Hediyelik esya cesitliligi ile kafeteryadaki
yiyecek icecek ¢esitliligine dair ifadeler ortalama istii ol-
masina ragmen Olecegin diger ifadelerinin ortalamasiyla
karsilagtirildiginda istenilen diizeyde degildir diyebiliriz.
Yapilan fark testleri (Kruskal Wallis p degeri, Mann-Whit-
ney U p degeri) incelendiginde;

Fiziksel ozellikler boyutunda katilimcilarin gittikleri mii-
zelere, cinsiyetlerine, egitim durumlarina, aylik gelirlerine
ve calisma durumlarina gore anlamli bir farklilik bulun-
mustur (p<0,05).

Fiziksel 6zellikler boyutunda yas gruplarina ve ziyaret sik-
ligina gore anlamli bir farklilik bulunamamaistir (p>0,05).

[letisim boyutunda katilimcilarin gittikleri miizelere, cin-
siyetlerine ve ziyaret sikligimna gore anlamli bir farklilik

bulunmustur (p<0,05).

Iletisim boyutu katilimcilarin yas gruplarina, egitim du-
rumlara, aylik gelirlerine ve ¢aligma durumlarina goére

anlamli bir farklilik géstermemektedir (p>0,05).

Empati diizeyinde katilimcilarin gittikleri miizelere, cinsi-
yetlerine ve egitim durumlarina ve ziyaret sikligina gore
anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05).

Empati diizeyi yas gruplarina, aylik kisisel gelirlerine ve
calisma durumlaria gore anlaml bir farklilik gosterme-
mektedir (p>0,05).

Heveslilik boyutunda katilimcilarin gittikleri miizelere,
cinsiyetlerine, egitim durumlarma ve ziyaret sikligina

gore anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05).

Heveslilik boyutu yas gruplarina, aylik kisisel gelirlere ve
caligma durumlarina gore anlamli bir farklilik gdsterme-
mektedir (p>0,05).



Tiiketilenler boyutunda katilimcilarin gittikleri miizelere,
cinsiyetine, egitim durumlarina ve aylik gelirlerine gore
anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05).

Tiiketilenler boyutu yas gruplarina, ¢alisma durumlarina
ve ziyaret sikligina gore anlamli bir farklilik gdsterme-
mektedir (p>0,05).

Arastirmanin Sonucu ve Oneriler

Sunulan hizmetin miisterideki yansimasinin degerlendiri-
lebilmesi i¢in dlgekler gelistirilmisti. SERVQUAL 6lgegi
sunulan hizmetin miisterinin algisinda ne sekilde karsilik
buldugunu nesnel bir sekilde degerlendirmek i¢in litera-
tirde genis kabul gérmiis uzun zamandir kullanilan bir
Olcektir. Birgok hizmet saglayicist SERVQUAL dlgegini,
sunduklar1 hizmetin kalite algisin1 degerlendirmek igin
kendi sektorlerine uygun sekilde uyarlayip kullanmaistir.

Miizeler birer hizmet isletmesi olarak goriildiiglinden beri
bir takim algilanan hizmet kalitesi degerlendirmeleri ya-
pilmistir. 2000 yilina gelindiginde HISTOQUAL adiyla
miizeye ¢evrilmis tarihi binalar tistiinde aragtirma yapilmis
ancak bu 6l¢egin bazi ifadelerinin dogrudan miize olarak
kurulan igletmelerin hizmet kalitesi algisin1 6lgmek i¢in
uygun olmadigi goz 6niinde bulundurularak ilerleyen yil-
larda MUSEQUAL o6l¢egi uyarlanmustir.

MUSEQUAL degerlendirmesinin sonucunda ortaya ¢ikan
olumlu veya olumsuz algilamalar, miize isletmesinin kendi
giiclii ve zayif yanlarimi fark edip bunlarin iistiine ¢aligma-

lar yapmalarina vesile olmaktadir.

MUSEQUAL 6lgegi ile bes ¢agdas sanat miizesi lizerinde
yapilan ¢alisma sonuglarina gore adi gegen miizelere dair
algilanan hizmet kalitesi diizeyi toplamda olumlu yonde-
dir. Ancak boyutlardaki ifadeler lizerinde tek tek duruldu-
gunda birtakim eksiklikler oldugu géze ¢arpmustir.

[letisim boyutunda bulunan sergilemenin tasarimi, yansi-
yan 15181n parlakligi ve eserlere dair agiklamalarin oldugu
unsurlar bu boyutta en yiiksek ortalamaya sahip olan un-
surlardir. Bunun nedeninin miizelerin ilk islevi olan eser
sergilemenin ¢ok uzun zamandir miizelerin hali hazirda
ana giindemi olmasi ve sergilemeye dair kendilerini gelis-

tirdikleri 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 yukari bahse-
dildigi gibi miizelerin uzun zamandir fiziksel ortamina ve
eserlerine odaklanmasindan dolay1 iyi bir sergileme diize-

yine ulagmig olmalarinin bir etkisi olabilir. Boyutun en dii-
siik ortalamaya sahip olan ¢ocuklar ve dezavantajli kisileri
kapsayan unsurlar1 ortalama iistii sayilacak bir puan almig
olsa da bu, bir takim iyilestirmeler yapilmasi gerektiginin

gostergesidir.

Heveslilik boyutunun miize ziyaretcilerine yonelik cali-
sanlarin tutumuna dair unsurlar kararsizim ve katiliyorum
araliginda kalan bir ortalamaya sahiptir. Ortalamada kalan
bu boyut miizelerin iizerine diismesi gereken bir konudur.
En diisiik ortalamaya sahip olan tiiketilenler boyutunun
kendi igerisindeki en diisiik ortalamaya sahip unsurlari yi-
yecek — icecek ve hediyelik esya ¢esitlerine dair olan un-
surlardir. Gegmis ¢alismalarda da bu eksiklik isaret edil-

mistir.

Miizelere kendi araciyla ulagsmak isteyen ziyaretcilerin
boyle bir durumda araglarini giivenle birakabilecekleri
miizelere ait birer park yeri bulunmamasi ziyaretcileri zor
durumda birakabilir. Miizeler bagl olduklar1 belediyelerle
anlasarak veya kendi yakin c¢evrelerinde bulunan otopark
hizmetleriyle goriiserek miize ziyaretcileri i¢in belli bir
arag park yeri kontenjani ayrilabilir veya ziyaretgilere belli

bir tutarda indirim yapilabilir.

Miize igerisinde bulunan oturma alanlarinin yetersiz ol-
mas1 miize ziyaretlerinde olumsuz algilama yaratan bir
durumdur. Miizelerin kendi binalarinda diizenleme yoluna
gidip hem estetik hem de iglevsel bir i¢ mimari yeniden
olusturulabilir.

Dezavantajli kisilerin miize ziyaretini rahatlikla gergekles-
tirebilmeleri i¢in miize icerisinde diizenlemeler yapilmasi
gerekmektedir ve bu kisilerin ziyareti esnasinda kendile-
rine eslik edecek miizecilik ve bakim egitimi almis birer
rehber/uzman istihdam edebilirler. Cocuklara yonelik ola-
rak haftada belli giinler ve saatler ayarlanabilir ve bu esna-
da cocuklarin sikilmadan keyifle miize gezisi yapabilecegi
informal egitim faaliyetleri diizenlenebilir. Buna ek olarak
miizeleri ¢ocuklariyla ziyaret eden ebeveynler, kendileri
miize ziyaretinde bulunurken cocuklarinin da eglenceli
ve egitici faaliyetler gergeklestirebilecegi ¢cocuk faaliyet
alanlar1 diizenlenebilir. Miizeler, miize egitimcisi istthdam
ederek ¢ocuklara yonelik birer alan olusturabilir.

Miize galiganlarinin miizecilik meslegine dair edimlerinin
yani sira ziyaretgilerle olan etkilesimlerinde olumlu do-
niis alabilecekleri diizeyde iletisim kurmalar1 bu boyuttaki
olumlu algilama diizeyini arttiracaktir. Burada miizelere
diisen gorev calisanlarinin motivasyonlarini yiiksek tutup

diizenli araliklarla onlarin mesleki gelisimine yonelik egi-
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timler diizenlemektir.

Miizelerde bulunan hediyelik esya ve restoran / kafe ki-
simlarmin gelistirilip, ilgi ¢ekici hale getirilmesi gerekli-
dir. Miizenin binasina bagl olarak bu iki tesis i¢in ayrilan
alanin artirilmasi, sunulan {iriin ¢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 algilama-
da olumlu yonde 6nemli degisiklikler yasanacaktir. Belki
miizelerin kafe veya restoranlar1 miizeden bagimsiz olarak
daha genis calisma saatinde hizmet verebilirse “miizede
kahve igmek” veya “miizede aksam yemegi yemek” sek-
linde miidavimlikler ortaya ¢ikabilir ve bu durum ziyaret-

ciler icin olumlu deneyimlere doniisebilir.

Bu c¢alisma sadece Istanbul’da bulunan bes adet ¢agdas
sanat miizesi 6zelinde yapilmistir. Bu ¢alismaya benzer,
miizelerde algilanan hizmet kalitesine yonelik calismalar,
farkli miize tiirlerinde farkli sonuclar ¢ikmasina neden
olabilir. Gelecek ¢aligmalarda bunun géz oniinde bulun-
durmasi gerekmektedir. Daha ¢ok cagdas sanat miizesinde
veya farkli miize tiirlerinde yapilacak olan algilanan hiz-
met kalitesi caligmalari literatiirdeki eksigin giderilmesi

i¢in 6nemli olacaktir.
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