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Miizeler kiiltiir turizmi seyahatlerinde c¢ekicilik unsuru olarak degerlendirilebilir. Miize ziyaretcilerinin
memnuniyetinin saglanmasinda ise verilen hizmetin kalitesi onemli bir yere sahiptir. Bu baglamda ¢alismada;,
Mevlana Miizesi’'ne gelen ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilarinin 6l¢iilmesi ve sunulan hizmet kalitesinin miizeyi
ziyaret eden kisilerin beklentilerini karsilayip karsilayamadiginin belirlenmesi amag¢lanmistir. 20 Ocak — 01
Mart 2018 tarihleri arasinda tesadiifi olmayan érnekleme yontemlerinden kolayda érnekleme yontemi ile 401
ziyaretci ile yapilan anket ¢alismasit sonucunda; arastrmaya katilan ziyaretgilerin Mevlana Miizesinin fiziksel
ozelliklerini yiiksek diizeyde kaliteli; heveslilik, iletisim ve tiiketim maddeleri agisindan orta diizeyde kaliteli;
empati bakimindan ise diisiik diizeyde kaliteli olarak algiladiklar ortaya ¢ikmigtir. Ayrica arastirmaya katilan
ziyaretgilerin cinsiyet, medeni durum, yas, ogrenim durumu, meslek, gelir durumlar, miize ziyaret sikligi ve
Mevlana Miizesi ziyaret sayilarina gére Mevlana Miizesi hizmet kalitesi algilamalar: farklilik gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalite Algisi, Miize, Meviana Miizesi.

Abstract

Museums can be considered as a point of attraction in cultural tourism. The quality of service provided has an
important role in the satisfaction of museum visitors. The aim of the present study is to evaluate the service
quality perceptions of the visitors visiting Mevlana Museum and to determine whether the quality of service
provided meets the expectations of the visitors. The results of the survey conducted on 401 visitors with
convenience sampling method, one of the non-random sampling methods, between 20 January - 01 March 2018
show that the respondents find physical aspects of the Mevlana Museum very highly quality; enthusiasm,
communication and consumption moderately quality while empathy considered low quality. In addition, the
perceptions of service quality at Mevlana Museum vary according to gender, marital status, age, education
level, occupation, income, frequency of visiting to Mevlana Museum.

Keywords: Quality of Service, Perception of Service Quality, Museum, Mevlana Museum.
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1. GIRIS

Isletmeler karlihk diizeylerini arttirabilmek icin tatmin edilmis miisteri sayisin1 ¢ogaltarak ve sadik
miisteri konumuna getirebilmelidirler. Bunu basarabilmek iginse yoneticilerin, isletmelerde hizmet
kalitesi seviyesini yiikseltme cabalarina 6zen gostermeleri gerekmektedir (Murray & Howat, 2002:
25). Turizm sektoriinde de hizmet kalitesi 6nemli bir yer tutmaktadir. Turizm isletmeleriyle birlikte
turizm sektorii icerisinde yer alan her bir alan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ve basariy
siirdiirebilmek icin kaliteli hizmet anlayisina odaklanmali ve gereken hassasiyeti gostermelidir.
Yoneticiler, diisiik hizmet kalitesinin basarisizliga neden olacagimi dngdrerek, hizmet kalitelerini en
st seviyelerde tutmaya gayret etmeli, ziyaretgilerinin algi ve beklentilerini daha fazla
onemsemelidirler.

Turizm ve kiiltiir arasindaki ¢ok boyutlu iligkiler, turistlerin seyahat tercihlerinde de bir
degisiklik yaparak, kiiltlir turizmi kavramim ortaya ¢ikarmistir (Bekar, Arman & Siiriicii, 2017: 470).
Glinlimiizde kiiltiirel amacgli seyahate c¢ikan turistlerin, kiiltiirel miras unsurlarina yonelik ilgi
diizeylerinin giderek yiikseldigi ifade edilebilir (Golbas & Atak, 2016: 1212). Kiiltiir turizmi amaciyla
seyahate cikan turistler sadece tarihi unsurlara degil bu kapsamda yer alan sanat galerileri ve miizelere
de ilgi gostermektedirler (Korkmaz, 2017: 77).

Bu baglamda turistler seyahat ettikleri destinasyonlarda miizeleri de ziyaret etmekte (Yetim &
Umur, 2016: 601) ve boylece miizelerde sergilenen koleksiyonlarimin tanimnirligi artmakta, sahip
olunan miras unsurlart ziyaretciler i¢in alternatif destinasyonlar olusturmakta, ziyaret¢i sayisinda
artislar yasanabilmekte ve bolge halkina ekonomik anlamda gelir saglanmaktadir (Jolliffe & Smith,
2001:152). Bu nedenlerden dolayr turizm sektoriinde kiiltiirlerin tanitilip, gelecek kusaklara
aktarilmasinda ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasinda (Yesilyurt & Arica, 2018: 62) turizm
sektoriiniin temel taglarindan birisi olarak miizelerin aktif bir roliiniin oldugu ifade edilebilir (Bekar,
Arman & Siiriicii, 2017: 470).

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2016 ve 2017 yil1 verileri incelendiginde Mevlana Miizesi’ni
ziyaret eden kisi sayisinin artig gosterdigi, 2016 yilinda 2.429.573 kisi miizeyi ziyaret ederken, 2017
yilinda miizeyi ziyaret eden toplam ziyaret¢i sayisinin ise 2.480.433 kisiye ulastig1 goriilmektedir.
Mevlana Miizesi ayrica en fazla ziyaret edilen 10 miize siralamasinda ilk sirada yer almaktadir (Kiiltiir
Varliklar1 ve Miizeler Genel Midirliigi, 2018a).

Miizeyi ziyaret etmek isteyen kisi sayis1 artis gosterirken, hizmet kalitesinin diisiik seviyelerde
kalmasi1 sorun teskil edebilecek bir durumdur (Yilmaz, 2011: 191). Ciinkii hizmet kalitesindeki diisiis,
ziyaretgi ¢ekmede sikintilara ve ziyaretgi kaybina neden olabilecektir (Ennew & Binks, 1996:2).
Hizmet kalitesinin 6nemli bir rekabet unsuru oldugu diisiiniildiigiinde ziyaretgilerin kalite konusundaki
beklentilerinin tatmin edilmesi yetkililerce iizerinde hassasiyetle durulmasi gereken bir konudur
(Yilmaz, 2011: 191).

Calismada bu baglamda, Mevlana Miizesi’nde sunulan hizmet kalitesine yonelik ziyaretci
algilarinin  Ol¢lilmesi amaglanmistir. Ayrica Mevlana Miizesi ziyaretgilerinin alg1 diizeylerinin
demografik 6zelliklerine, miize ziyaret sikliklarina ve Mevlana miizesini ziyaret etme sayilarina gore
farklilik gosterip gostermedigi de arastirmanin alt amaglarindandir. Caligma sonucunda ortaya ¢ikan
bulgularin miizenin tanitim ve pazarlama stratejilerini gelistirecegi diisliniilmektedir. Ayrica
ziyaretcilerin hangi hizmet unsurlarina daha fazla 6nem verdikleri, miizenin hizmet kalitesinin hangi
boyutlar agisindan artirilmasi gerektigi ve miizenin gii¢lii ve zayif yonlerinin ortaya ¢ikarilarak, zayif
yonlerdeki kalite diizeyinin iyilestirilmesine yonelik ne gibi dnlemlerin alinmas1 gerektigi iizerinde de
durulmustur.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi; miisterilerin algilari ile istek ve beklentilerini kiyaslayip, degerlendiren bir kavramdir
(Gronross, 1984: 36). Bir tutum sekli olarak, sunulan hizmetteki performans algisiyla, miisterilerin
beklentilerinin karsilastirilmasidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988: 15). Hizmet kalitesinin
Ooneminin yadsinilamayacak bir boyutta oldugu giiniimiiz diinyasinda (Karadag, 2010:20) kalitenin
belirlenmesinde miisterinin algiladigi hizmet oldukga degerlidir (Stuart & Stephen 1995: 66) (Sekil-1).

Sekil 1. Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmeleri
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Kaynak: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service: balancing customer
perceptions and expectation. USA: Free Press. s. 23.

Sozli iletigim, kisisel gereksinimler, gegmis deneyimler ve digsal iletisim miisterilerin bekledigi
hizmeti etkilemektedir. Miisterilerin sunulan hizmet diizeyinden beklentileri ile hizmete ydnelik
algilari, algilanan hizmet kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisterinin
beklentileri ile algiladig1 hizmet diizeyinin birbirine yakin olmasina bagli olmaktadir (Bahia & Nantel,
2000: 84). Algilanan hizmet kalitesi miisterinin deger yargilarii yonlendirebilmekte, bu yargilar ayni
zamanda miisterinin satin alma niyetini de etkileyebilmektedir (Babakus & Mangold, 1992:768).

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkliligin 6l¢iilmesi ile
bulunabilmektedir. Bu siire¢; hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi, iyilestirilmesi veya gelistirilmesi
basamaklarindan olusmaktadir (Toktas & Giil, 2016:11). Hizmet kalitesinin gelistirilmesinde ve
diizeyinin artirilmasinda en etken faktor; miisterilerin sunulan hizmet karsisindaki tepkilerinin
Olciilmesidir (Stuart & Stephen, 1995: 66). Miisteri memnuniyetini ¢ogunlukla kaliteli hizmet
belirlemektedir (Oztiirk & Seyhan, 2005: 181). Bunun igin de miisterilerin ne istediginin tam olarak
bilinmesi gerekmektedir (Oztiirk & Kenzhebayeva, 2013: 37). Sektdrde yasanan yogun rekabet
ortamimda varligmm korumanin, siirdiiriilebilirligi saglamanin (Arslantiirk, Altundz & Calik, 2013:
110), turizm gelirlerini yukari ¢ekmenin ve misafirleri memnun etmenin yolunun kaliteli hizmet
sunmaktan gectigi unutulmamalidir (Ertiirk, 2017: 547).

2.2. Miize Kavrami ve Mevlana Miizesi

Kiiltlirel mirasin 6nemli bir pargasini olusturan miizeler (Verbeke & Rekom, 1996: 365), sahip olunan
miras unsurlarimin sunumunun yapildigi, halka agik yerler olarak tabir edilebilir (Ashley, 2005:5).
Uluslararas1 Miizeler Birligi (International Council of Museums - ICOM) (2004) miize terimini;
toplumun gelisimine katki saglayan, insana, yasadigi ¢cevreye taniklik eden miras unsurlarini toplayip
bir araya getiren, muhafaza eden, sergileyen, kir elde etme amacindan bagimsiz kurumlar olarak
tanimlamistir. Tanimlardan da anlasilacagi {izere miizeler; kiiltiirel mirasin arastirilmasi, muhafaza
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edilmesi, teshir edilmesi ve halkin bilgilendirilmesi vb. temel amagclarla hareket eden ve turizm
sektoriinde de birer ¢ekicilik olarak degerlendirilebilecek yerlerdir (Arslan, 2014: 24).

Konya ili gegmisten giliniimiize bir¢ok kiiltiire ev sahipligi yapmis 6nemli tarihi sehirler arasinda
yer almaktadir (Begig, 2015: 159). Tarihi, kiiltiirel degerleri ve maneviyati bakimindan oldukca koklii
bir potansiyele sahip olan il, inang ve kiiltiir turizmi kapsaminda ¢ok sayida turisti agirlamaktadir
(Arat, 2017: 377). Bolgenin sahip oldugu kiiltiirel mirasin turizme kazandirilmasinda ise miizeler kilit
konumda yer almaktadir. Bu miizelerden birisi olan Mevlana Miizesi 1926 yilinda “Konya Asar-1
Atika Miizesi” olarak ziyarete agilmistir. Miizenin adi 1954 yilinda “Mevlana Miizesi” olarak
degistirilmistir (Mevlana, 2018). Etrafindaki mescit, ssmahane, sadirvan, Seb-i Arus havuzu, meydani
serif, matbah, dervis hiicreleri ve ¢elebi dairesiyle bir kiilliye halindedir (Yazict & Keypour,
2017:310). Mevlana Miizesi’'nde yer alan koleksiyonlar ve el yazmasi eserler insanlarin kiiltiirel
hayatlarina katkida bulunmaktadir (Bakirci, 2007: 193). Miize, farkli kiiltiirlerden ve farkl: tilkelerden
pek ¢ok kisiyi kendisine ¢ceken evrensel bir inang turizmi destinasyonu ve tarihe taniklik etmis bir eser
konumundadir (Kervankiran ve Eryilmaz, 2017: 283). Miizenin icerisinde Mevlana Hazretleri’'ne ve
diger Mevlevilere ait bircok eser yer almakta (Kéroglu, Dumanli, Salk, Inanir, Giirsoy, Bahar &
Ozgoller, 2017: 32) ve Hz. Mevlana’ya ait giyim esyalari, degerli yazmalar, el yazmas: kitaplar,
kilimler, halilar, Mevlevi musiki enstriimanlar1 ve madenden, camdan, ahsaptan yapilmis eserler
sergilenmektedir (Kervankiran & Eryilmaz, 2017: 282). Miize yerli ve yabanci birgok turist tarafindan
ziyaret edilmekte (Mag, 2008: 3) ayrica her sene 7-17 Aralik tarihlerinde diizenlenen Seb-i Arus
torenleri biiyiik ilgi gérmektedir (Yilmaz & Ulusoy, 2018: 50).

2. 3. Ilgili Calismalar

Yilmaz ve Yetis (2016) calismalarinda Goreme Ac¢ik Hava Miizesi’'ni ziyaret eden turistlerin
yasadiklar1 deneyimin hangi boyutlardan olustugunu ve ziyaret¢ilerin demografik 6zelliklerine gore
yasadiklari deneyimlerin degisip degismedigini belirlemeyi amaglamiglardir. Arastirma sonucunda
katilimcilarin yas gruplarina gore miize deneyimleri boyutlarint algilamalar1 ve degerlendirmeleri
arasinda anlamli bir fark tespit edilememistir. Putra (2016) ziyaretcilerin beklentileri ile miizelerde
sunulan hizmet kalitesi diizeyi arasinda 6nemli farkliliklar bulundugunu 6zellikle empati, personelin
sorumluluklari ve ziyaretcilerin bilgilendirilmesi konusunda eksikliklerin var oldugunu ifade etmistir.
Pop ve Borza (2016) hizmet kalitesinde meydana gelen bir artisin miizelerin kiiltiirel ve sosyal
siirdiiriilebilirligine olumlu yonde etki ettigini, baglangicta hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarin bir dizi
kiilfet olusturacagini ancak uzun vadede bu maliyetlerin miizenin daha fazla sayida ziyaretgi ¢ekmesi
sonucu elde edilecek gelirle dengelenebilecegini vurgulamislardir. Harman ve Akgiindiiz (2014) Efes
Oren yerini ziyaret eden yabanci turistlerin miize beklentilerinin medeni durum ve yasa gore anlamli
farklilik gosterdigini tespit etmislerdir. Bekér ziyaretgilerin evlilere oranla miizelerden kiiltiirel eglence
beklentilerinin; geng ziyaretgilerin ise yaslilara kiyasla miizelerden tarihsel hatirlaticiliga iliskin
beklentilerinin daha yiiksek diizeyde oldugu ifade edilmistir. Markovic, Raspor ve Komsic (2013)
calismalarinda Krapina Neandertal miizesi ziyaretgilerinin, miizenin hizmet kalitesinin; personellerin
yaklagimi, fazla kalabalik olmamasi, uygun agilis ve kapanis saatleri, bilgilendirici ve egitici sergilerin
bulunmasi agisindan yiiksek diizeylerde oldugunu buna karsilik tur rehberlerinin kalitesi, ¢evre
temizligi, yaslilar ve engelliler icin erisilebilirlik hususunda kalite seviyesinin yiikseltilmesi
gerektigini ifade etmislerdir. Cheng ve Wan (2012) Makao'daki miizelerin Histoqual olgegini
kullanarak hizmet kalitesini 0l¢meye c¢alismiglardir. Arastirmacilar, hem turistler hem de bdlge
sakinlerinin Makao miizelerinin hizmet kalitesi hakkinda olumlu bir tutum sergiledigini, turistlerin
yerel halka kiyasla daha yiiksek bir hizmet kalitesi puani verdigini ve daha memnun olan grubun daha
yiiksek bir egitime profesyonel bir kariyere sahip oldugunu tespit etmislerdir. Mey ve Mohamed
(2010) miize ziyaret deneyimleri sonrasi ziyaretgilerin genel memnuniyet diizeyi yliksekse
cevresindeki kisilere, aile ve arkadaslarma olumlu geribildirimlerde bulunduklarimi belirtmislerdir.
Huo ve Miller (2007) Samoa'daki RLS miizesini ziyaret eden turistlerin memnuniyetini dlgmeye
caligmislar ve sonug olarak miizeden yiiksek memnuniyeti olan turistlerin miizeyi baskalarina tavsiye
ettigini belirtmislerdir. Nowacki (2005) Polonya’daki bir miizede yapmis oldugu c¢aligmasinda
ziyaretgilerin gogunlugunun hizmet kalitesi algilamalarinin beklentilerinden diisiik oldugunu 6zellikle
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de yeme i¢cme ve tuvaletler konusunda misafirlerin yiliksek beklentilere sahip oldugunu vurgulamustir.
Yiicelt (2001) Pensilvanya’da miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilamalarim 6l¢tiigii ¢alismasinda
ziyaretcilerin, miize personeli ve rehberlerin samimi olusu ve sorularinin hizl bir sekilde yanitlanmasi
hususundaki beklentilerinin yiiksek diizeyde tatmin edildigi sonucuna ulagmustir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirma, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarim1 6lgmeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda
miize ziyaretgilerinin Mevlana Miizesi’ne iliskin hizmet kalitesi algilari arastirilmigtir. Ayrica miize
ziyaretcilerinin algi diizeylerinin demografik 6zelliklerine, miize ziyaret sikliklarina ve Mevlana
miizesini ziyaret etme sayilarina gore farklilik gosterip gostermedigi de arastirmanin alt
amaglarindandir. Bu amag dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagida verilmistir.

H,: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri demografik 6zelliklerine gore
farklilik gostermektedir.

Hi.: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

Hip: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligskin algi diizeyleri medeni durumlarina gore
farklilik gostermektedir.

Hi.: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

Hig: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri mesleklerine gore farklilik
gostermektedir.

Hie: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri 6grenim durumlarina gore
farklilik gostermektedir.

H,¢ Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri gelir durumlarina gore farklilik
gostermektedir.

H,: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri miize ziyaret sikligina gore
farklilik gostermektedir.

H;: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri Mevlana miizesini ziyaret etme
sayisina gore farklilik gostermektedir.

Miize ziyaretleri kiiltiir turizmi seyahatlerinde 6nemli bir ¢ekicilik unsurudur. Dolayisiyla
miizeler kiiltiir turistlerinin bir destinasyonu tercih etmesinde etkili olabilmektedir. Miize
ziyaretcilerinin memnuniyetinde en O6nemli etkenlerden birisi de hi¢ siliphesiz verilen hizmetin
kalitesidir. Bu nedenle turizm faaliyetleri igerisinde yer alan tiim alanlarda hizmet kalitesinin
artirllmasi gerekmektedir. Arastirmada elde edilen sonuglarin ilgili literatiire katkisi ile birlikte
miizede sunulan hizmetin gelistirilmesine de katki saglayacagir diisiiniildiigiinden O6nemli
goriilmektedir.

Ayrica gelistirilen hipotezler dogrultusunda miize ziyaretgilerinin demografik durumlari hizmet
kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir degiskendir. Ziyaret¢inin yasi, medeni durumu, egitim durumu,
meslegi ve gelir seviyesi talep ettigi hizmetin 6zelligini de dogrudan etkileyecektir. Bu agidan
demografik degiskenler hizmet kalitesi algisin1 tek baslarina etkileyebilen unsurlardir. Ayrica
ziyaretginin miize ziyaret aligkanliginin bilinmesi, miize hizmet kalitesini degerlendirirken bir farklilik
ortaya cikarabilir. Ziyaret¢ilerin ayn1 miizeyi daha once ziyaret edip etmedigi de hizmet kalitesinin
gecmise kiyasla degerlendirilmesi manasinda 6nem tasir.

Alanyazin taramasinda da Konya ilinde miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilamalarini
inceleyen herhangi bir calismaya rastlanilmamistir. Mevlana Miizesi sadece Konya igin degil Tiirkiye
icin de ¢ok onemli bir degerdir. Bu nedenle bir¢ok kiiltiire ev sahipligi yapmis olan Konya ilinde
Mevlana Miizesi’nin ziyaretgiler agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir.
Calismanin ayrica hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi, kalitenin artirilmasi ve eksikliklerin tespit
edilebilmesi agisindan yarar saglayacag: diigiiniilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Mevlana Miizesi’ni ziyaret eden yerli ziyaretciler olusturmaktadir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin verilerine gére Mevlana Miizesi’ni 2017 yilinda 2.480.433 kisi ziyaret etmistir
(Kiiltir Varliklar1 ve Miizeler Genel Miidiirligi, 2018b). Mevlana Miizesi’nden alinan bilgiler
dogrultusunda s6z konusu tarihlerde miizeyi ziyaret eden ziyaretci istatistiklerinin tutulmasinda yerli-
yabanci ayrimina gidilmedigi belirtilmistir. Arastirmanin 6rneklemi ise % 95 giiven araliginda 384 kisi
olarak saptanmustir (Ural & Kilig, 2005: 43). Arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir. Anket formu 20 Ocak — 01 Mart 2018 tarihleri
arasinda Mevlana Miizesi’'ni ziyaret eden yerli ziyaretcilere gerceklestirilmistir. Toplam 430 anket
formu, goniillii olarak katilan ziyaretcilere uygulanmis eksik ve hatali doldurulan anketler ¢ikarilmis
ve analizler 401 anket {izerinden gergeklestirilmistir.

3.3. Veri Toplama Yoéntemi ve Analizi

Hizmet Kalitesi algilamalarina iliskin verilerin elde edilmesi amaciyla veri toplama yontemi olarak
anket formu kullanilmistir. Anket formu {ic boliimden olusmaktadir. ilk béliim; ziyaretgilerin
demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla olusturulmus ve katilimcilara alti soru yoneltilmistir.
Ikinci boliim; ziyaretcilerin miize ziyaret sikhg ve Mevlana Miizesi’ni kag¢ kez ziyaret ettiklerini
belirlemek amaciyla olusturulmustur. Uciincii boliim; ziyaretcilerin Mevlana Miizesi hizmet kalitesini
degerlendirmelerine yonelik 24 ifadeden olusmaktadir. Bu ifadeler Frochot ve Hughes (2000)
tarafindan gelistirilen HISTOQUAL 6l¢eginden yararlanilarak olusturulmustur. HISTOQUAL, turistik
amaglarla hizmet veren tarihi alanlarin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis bir 6lgektir. Miize
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik yapilan bir¢ok calismada da bu odlgekten yararlanilmigtir
(Umur, 2010; Yilmaz, 2011; Cheng & Wan, 2012). Miize hizmet kalitesine yonelik ifadeler; 1=
Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum seklinde besli likert dlgegi ile derecelendirilmistir. Olgegin derecelendirilmesinde 5
secenek bulunmaktadir. Besli 6lgcekte 4 aralik bulundugundan degerlendirilme aralik katsayilar1 4/5 =
0,80 seklindedir (Giizel, 2017:212). Olgegin aralik genisligi “dizi genisligi/yapilacak grup sayis1”
formiilii yardimiyla gergeklestirilmistir (Tekin, 2002’den Aktaran, Yaman & Tekin, 2010: 79). Bu
dereceleme araligi algi ve tutum Slgen pek ¢ok c¢alismada kullanilmistir (Kilig & Giidiik, 2017: 85,
Burgaz & Ekinci, 2007: 78, Yenen & Kiling, 2018: 2772; Ozer & Gelen, 2008: 48; Yaman & Tekin,
2010: 79). Olgekteki ifadelerin aritmetik ortalamalar1 asagida verilen araliklardan yararlanarak
degerlendirilmistir.

* 1,00< x< 1,80 (Oldukga diisiik diizeyde kaliteli)
* 1,81< %< 2,60 (Diisiik diizeyde kaliteli)

* 2,61< %< 3,40 (Orta diizeyde kaliteli)

* 3,41<x< 4,20 (Yiiksek diizeyde kaliteli)

* 4,21< X< 5,00 (Oldukga yiiksek diizeyde kaliteli)

Verilerin degerlendirilmesinde SPSS 22.0 programi kullanilmistir. Elde edilen verilere
uygulanacak testlerde parametrik ya da parametrik olmayan testlerden yararlanilmasini tespit etmek
amaciyla verilere normallik testi yapilmis, carpiklik ve basiklik (skewness-kurtosis) degerlerine
bakilmigtir. Tabachnick ve Fidell (2013) carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ve +1,5 arasi
oldugunda dagilimin normal oldugunun kabul edilebilecegini belirtmektedirler. Yapilan analiz
sonucunda hizmet kalitesine iliskin ifadelerden sekizinin basiklik ve carpiklik degerlerinin -1,5 ve
+1,5 arasinda olmadigi goriilmiistiir. Bu nedenle verilerin analizinde parametrik olmayan testlerden
yararlanilmistir. Verilerin analizine gegmeden oOnce faktdr ve giivenilirlik analizleri yapilmustir.
Olgekte yer alan 24 ifadeye Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett testi uygulanarak verilerin faktdr analizine
uygunlugu belirlenmeye calisilmistir. Olgegin Kaiser-Meyer-Olkin drneklem yeterliligi degeri 0,686
Barlett test sonucu ise 2240,155 bulunmustur. Elde edilen degerler faktor analizi i¢in (KMO= 0,5’in
iizerinde ve Sig. ,000) uygun olmasina ragmen (Kalayci, 2010: 322), faktor analizi sonucunda 6l¢ekte
yer alan 24 ifadenin yedi faktérde ve birbiri ile iliskisi olmayan ifadelerin bir arada toplandigi
gorlilmiistiir. Frochot ve Hughes (2000) tarafindan gelistirilen 06l¢ek; heveslilik, fiziksel 6zellikler,
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iletisim, tiiketim (sarf) maddeleri ve empati olmak iizere bes faktdrden olusmaktadir. Olcek bes
faktorde kisitlanarak tekrar faktor analizine tabi tutulmus ve yine ilgili faktor altinda toplanmasi
gereken ifadeler farkl faktorler altinda toplanmustir. Olgek faktor analizinde uygun dagilmadigindan
faktor analizi sonucuna g¢aligmada yer verilmemistir. Bu nedenle Olcekte yer alan ifadeler faktor
temelli degil ifadelere gore farklilik analizlerine tabi tutulmustur. Ancak ifadeler 6lgegin orijinalindeki
seklinde dagitilmis ve ifadelerin ait olduklar1 faktorlere iliskin sadece aritmetik ortalamalara
bakilmistir (Tablo 3). Bu nedenle dl¢egin genel giivenilirligini belirlemek amaciyla Cronbach Alpha
katsayisina bakilmistir. Alpha katsayisi 0,705 olarak bulunmustur. Bu deger 6l¢egin giivenilir
oldugunu gostermektedir (Kayis, 2010:405). Verilerin degerlendirilmesinde frekans analizi ve
aritmetik ortalamalarina bakilmis ayrica hipotezlerin test edilmesinde Kruskal-Wallis ve Mann-
Whitney U testlerinden yararlanilmustir.

4. BULGULAR
4.1. Demografik ve Miize Ziyaret Tutumlarina iliskin Bulgular

Tablo 1°de aragtirmaya katilanlarin demografik bulgulari verilmistir. Buna gore arastirmaya
katilanlarin %67,3°1 erkeklerden %32,7’si kadinlardan olusurken, %61,1°1 bekar, %38,9’u evli
katilimeilardir. Yas dagilimina bakildiginda katilimeilarin %9,5°1 15-18 yas arasi, %37,2°si 19-24 yas
arasi, %28,7’si 25-34 yas arasi, %11,7’si 35-44 yas arast ve %13’ 45 yas ve iizerindedir.
Katilimcilarin %44,6’si 6grenci, %17°si memur, %18,7’si is¢i, %2’si esnaf, %7’si ev hanimi, %3,5’1
emekli ve %7,2’si ise serbest meslek ¢alisanlarindan olugmaktadir. Katilimcilarin 41,4’i {iniversite,
%41,1°1 lise, %10,2’si ortaokul ve %7,2’si ise ilkokul mezunudur. Katilimeilarin sahip oldugu aylik
gelir diizeyine bakildiginda %25,2’si 1001-2000 TL aras1 gelire sahiptir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Erkek 270 | 67,3 Evli 156 | 38,9
Kadin 131 | 32,7 Bekar 245 | 61,1
Yas n % Ogrenim Durumu n %
15-18 yag aras1 | 38 | 9,5 Ilkokul 29 | 7.2
19-24 yag aras1 | 149 | 37,2 Ortaokul 41 | 10,2
25-34 yag aras1 | 115 | 28,7 Lise 165 | 41,1
35-44 yag aras1 | 47 11,7 On lisans 27 6,7
45 ve lizeriyas | 52 | 13 Lisans 111 | 27,7
Meslek n % Lisansiistii 28 |7
Ogrenci 179 | 44,6 Aylik Gelir n %
Memur 68 | 17 500 TL’ye kadar 89 | 222
Isci 75 | 18,7 501 TL-1000 TL aras1 | 64 | 16
Esnaf 8 2 1001 TL-2000 TL aras1 | 101 | 25,2
Ev Hanimi 28 | 7 2001 TL-3000 TL aras1 | 56 | 14
Emekli 14 | 35 3001 TL-4000 TL aras1 | 33 | 8,2
Serbest Meslek | 29 | 7,2 4001 TL ve iizeri 58 | 14,5
Toplam 401 | 100 Toplam 401 | 100

Tablo 2’de arastirmaya katilanlarin miize ziyaret tutumlarina iliskin bulgular verilmistir. Buna
gore yoneltilen “Ne siklikla miize ziyareti yaparsiniz? ” sorusuna katilimcilarin %44,6’s1 yilda bir defa
cevabmi vermistir. Mevlana Miizesi ziyaretlerine iliskin yoneltilen “Bu miizeyi ka¢ defa ziyaret
ettiniz?” sorusuna ise katilimcilarin %76,3’ii daha once en az 1 defa Mevlana Miizesini ziyaret
ettiklerini belirtmiglerdir.

Tablo 2. Miize Ziyaret Tutumlari

Ne Siklikla Miize Ziyareti Yaparsimz? n %
Haftada bir defa 18 4,5
Ayda bir defa 112 27,9
Yilda bir defa 179 44,6
Diizensiz 92 22,9
Toplam 401 100
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Bu Miizeyi Ka¢ Defa Ziyaret Ettiniz? n %

ik 95 23,7

1-3 134 334

4-6 71 17,7

7-10 41 10,2

11 ve iizeri 60 15

Toplam 401 100

4.2. Katihmcilarin Mevlana Miizesi Hizmet Kalitesi Algilamalarina iliskin Bulgular

Tablo 3’de arastirmaya katilanlarin algiladiklart Mevlana Miizesinin hizmet kalitesine iligkin algi
diizeyleri ve standart sapmalar1 verilmistir. Miize hizmet kalitesi dl¢egin orijinalinde belirtildigi gibi
heveslilik, fiziksel ozellikler, iletigim, tiiketim maddeleri ve empati seklinde bes faktorde ele alinmustir.

Tablo 3. Mevlana Miizesi Hizmet Kalitesine iliskin Bulgular

Faktorler | ifadeler X S.S.
Miizenin ziyaret saatleri uygundur. 398 | 084
Miize personeli yardimsever ve naziktir. 3,41 0,72
Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur. 3,33 1,44
Miize personeli ziyaretgileri sicakkanl kargilar. 3,26 0,65

Heveslilik Miize personeli ziyaretgilerin isteklerini karsilayabilecek bilgiye | 3,21 | 0,71

(X=3,33) | gahiptir.
Ziyaretgilere miize igerisindeki alanlara erisim  kisitlamasi | 3,21 1,40
bulunmamaktadir.
Miize personeli ziyaretgilere yeterince vakit ayirir. 3,18 | 0,66
Miize personeline ihtiyag duyuldugunda ulasilabilir. 3,05 | 1,23
Miizede goriilmeye deger ilging eserler sunulmaktadir. 431 | 081
Miize ilgi ¢ekicidir. 4,28 0,93

Fiziksel Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir. 4,17 | 0,86

1ZIKSe

Ozellikler | Miize iyi korunmus ve restore edilmistir. 3,96 | 0,94

(X=3,80) Miizedeki yon levhalari agik ve yardimcidir. 3,60 | 0,93
Miize 6zgilinliigii muhafaza edilmistir. 3,53 1,11
Miize bahgesi ve parkinda ¢ok ¢esitli bitkiler bulunmaktadir. 2,73 1,19
Miizede yer alan miizeyle ilgili brosiirlerde yer alan bilgiler yeterlidir. | 3,70 | 0,91

i Miizede yer alan yabanci dilde hazirlanmis brosiirler faydalidir. 3,57 | 0,86

etisim

(X=3,08) Miizede yer alan yer ve eserlerle ilgili bilgiler yeterlidir. 3,34 | 118
Ziyaretgiler miizede bulunan farkli tesis ve ¢ekicilikler hakkinda | 1,70 1,16
bilgilendirilir.
Miizede bulunan hediyelik esya diikkanlarinda yeterli {iriin | 3,32 | 0,79

Tiiketi secenekleri bulunmaktadir.

Mua de dlelll(:,ri Tiiketim alanlarindaki personel iyi hizmet vermektedir. (restoran, | 3,24 0,70

(X=3,23) hediyelik esya)

’ Miizede bulunan restoranlarda ¢ok ¢esitli yiyecek ve igecek | 3,14 | 0,68

sunulmaktadir.

Empati Yaslt ve engelli ziyaretgiler icin miizeyi ziyaret etmek kolaydir. 2,73 | 1,16

(X=2,02) Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler bulunmaktadir. 1,30 | 0,81

Heveslilik, ziyaretgilere yardim etme ve aninda hizmet etme istegidir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988:23). Bu faktdrde miize galisanlarinin ziyaretgilere olan davranislari ve miizenin erigime
acikligiyla ilgili 8 ifade bulunmaktadir. Bu kisimda miize ziyaretcilerine yoneltilen ifadelere iliskin
kalite algilamalar1 orta ve ylksek diizeydedir. Buna goére arastirmaya katilanlar miizenin ziyaret
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saatlerini yiiksek diizeyde (x=3,98) uygun bulduklarini belirtmislerdir. Miize personelinin yardimsever
ve nazik oldugunu (x=3,41), miize de rahatsiz edici bir kalabaligin olmadigmi (x=3,33) ve
ziyaretcilere miize icerisindeki alanlara erisim kisitlamasi olmadigint (x=3,21) belirtmislerdir.
Katilimcilarin genel olarak miize personelinin sicakkanli olmasi, ziyaretgilere yeterince vakit
ayirabilmesi, ihtiya¢ duyuldugunda ulagilabilir olmasi ve miize hakkindaki bilgi seviyesine iliskin
kalite algilar1 orta diizeydedir.

Fiziksel ozellikler, fiziksel imkanlar, donanim ve personelin dis goriiniisii ile ilgili algilamalari
icerir (Parasuraman Zeithaml & Berry, 1988: 23). Bu faktorde miizenin fiziksel niteliklerine iliskin 7
ifade bulunmaktadir. Fiziki 6zellikler agisindan katilimcilarin hizmet kalitesi algi seviyelerinin en
yiiksek oldugu ifadeler miizede goriilmeye deger ilging eserler sunulmakta oldugu (x=4,31) ve
miizenin ilgi ¢ekici oldugudur (X=4,28). “Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir” ifadesine
iliskin alg1 diizeyi (x=4,17) yiiksek seviyededir. Bu kisimdaki diger ifadelere kiyasla en diisiik
diizeyde algilanan “miize bahgesi ve parkinda ¢ok ¢esitli bitkiler bulunmaktadyr” ifadesidir (x=2,75).
Genel olarak fiziksel 6zellikler faktorii hizmet kalite algis1 yliksek diizeydedir.

Iletigim, hizmetin sunuldugu alanlarda bilgi edinmeyi ve ydneticilerin sundugu bilgilendirmeleri
icerir (Frochot & Hughes, 2000: 164). Iletisim faktoriinde miizeyle ilgili bilgi igeren unsurlarin
varligma iliskin 4 ifade bulunmaktadir. Bu kisimda “miizede yer alan miizeyle ilgili brosiirlerde yer
alan bilgiler yeterlidir’ (x=3,70) ve “Miizede yer alan yabanci dilde hazirlanmis brosiirler
Sfaydalidir”(x=3,57) ifadelerine iligkin katilimeilarin algi diizeyi yiiksektir. Katilimeilarin “Ziyaretgiler
miizede bulunan farkli tesis ve cekicilikler hakkinda bilgilendirilir” ifadesine iliskin alg1 diizeyi
oldukca diisiiktiir (=1,70). iletisim faktorii hizmet kalite algis1 genel olarak orta diizeydedir.

Tiiketim maddeleri, restoranlarda ve hediyelik esya diikkanlarinin ve bu alanlarda hizmet veren
personelin yeterliligi ile ilgilidir (Frochot & Hughes, 2000). Tiiketim (sarf) maddeleri faktoriinde
miizenin igerisinde ve gevresinde verilen diger tamamlayici hizmet unsurlarina iliskin 3 ifade
bulunmaktadir. Katilimeilar hediyelik esya cesitliligi, yiyecek-igecek ¢esitliligi ve personel hizmetine
iligkin hizmet kalitesini orta diizeyde algilamaktadirlar. Katilimeilarin bu kisimda yoneltilen ifadelere
iligkin alg1 diizeyleri genel anlamda da orta diizeydedir.

Empati, ziyaretgilere saglanan 6zen ve bireysel ilgi ile ilgilidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988: 23). Empati faktoriinde ise miizeyi ziyaret eden yashi ve engelli ziyaretgiler igin saglanan
kolayliklar ve cocuklar icin aktivitelerin olup olmadigina iliskin 2 ifade bulunmaktadir. “Yaslii ve
engelli ziyaretciler icin miizeyi ziyaret etmek kolaydir” ifadesine katilimcilarin algi diizeyleri orta
diizeyde (X=2,73) iken, “Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler bulunmaktadir” ifadesine iliskin algt
diizeyleri oldukga diisiiktiir (x=1,30).

4.3. Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

Tablo 4’te katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilar ile ilgili Mann-Whitney U testi
sonuclar1 verilmistir. Katilimcilara miize hizmet kalitesine iligskin yoneltilen 6 ifade cinsiyetlerine gore
farklilik gostermektedir (p<0.05) Buna gore “Miize personeline ihtiya¢ duyuldugunda ulasilabilir”,
“Miize bahgesi ve parkinda ¢ok ¢esitli bitkiler bulunmaktadir”, “Ziyaretgiler miizede bulunan farkl
tesis ve ¢ekicilikler hakkinda bilgilendirilir” ve “Yash ve engelli ziyaretciler i¢in miizeyi ziyaret etmek
kolaydir” ifadelerine iliskin erkeklerin hizmet kalite alg1 ortalamalar1 kadinlardan yiiksektir. “Miizede
goriilmeye deger ilging eserler sunulmaktadir” ve “Miizede yer alan miizeyle ilgili brostirlerde yer
alan bilgiler yeterlidir” ifadelerine iligkin ise kadmlari hizmet kalite algi ortalamalar erkeklerden
yiiksektir. Bu bilgiler dogrultusunda Hy,: “Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi diizeyleri
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 4. Katilimeilarin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesi Algilari ile lgili Mann-Whitney U
Testi Sonuglart

. - Mean Sum  of Mann-Whitney U
Ifadeler Cinsiyet n Rank Ranks Wilcoxon W | Z p
D Erkek 270 | 211,05 | 56983,00
personeline
ihtiyag 23618,000 -2,603 | 0,009*
duyuldugunda Kadin 131 | 180,29 | 23618,00
ulagilabilir.
Miize bahgesi ve | Erkek 270 | 208,63 | 56330,00
parkinda  ¢ok

o o i *
gislﬁllllmaklt’ﬁ‘rl“ Kadin 131 | 18527 | 24271,00 | 24274000 1,986 | 0,047
Miizede Erkek 270 | 189,02 | 51034,50
goriilmeye deger
ilging eserler 51034,500 -3,281 | 0,001*
sunulmaktadir. Kadin 131 225,70 29566,50
Miizede yer alan

Erkek 270 | 192,59 | 52000,00

miizeyle ilgili
brosiirlerde yer

alan bilgiler
yeterlidir. Kadin 131 | 218,33 | 28601,00

52000,000 -2,404 | 0,016*

Ziyaretgiler Erkek 270 | 209,63 | 56599,00
miizede bulunan

farkli tesis ve
¢ekicilikler 240002,000 -2,586 | 0,010*
hakkinda Kadin 131 | 183,22 24002,00
bilgilendirilir.

Yash ve engelli | Eriek 270 | 210,47 | 56827,50
ziyaretgiler igin
miizeyi ziyaret 23773,500 -2,502 | 0,012%
etmek kolaydir. | Kadm 131 | 181,48 | 23773,50

*p<0.05

Tablo 5’te katilimcilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi algilar1 ile ilgili Mann-
Whitney U testi sonuglar1 verilmistir. Buna gore katilimcilara miize hizmet kalitesine iligkin yoneltilen
ifadelerden 3 ifade medeni durumlarina gore farklilik géstermektedir (p<0.05). Tabloya gore “Miize
personeline ihtiyag duyuldugunda ulasilabilir”, “Miize ilgi ¢ekicidir” ve “Miizede goriilmeye deger
ilging eserler sunulmaktadr” ifadelerine iligkin evli katilimcilarin hizmet kalite algi ortalamalar
bekar katilimeilardan yiiksektir. Buna gore Hjp: “Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi
diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik géstermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin Medeni Durumlarma Gére Hizmet Kalitesi Algilari ile Tlgili Mann-Whitney U
Testi Sonuglart

tfadeler Medeni n | Mean Sum of Wilcoxg/rllann-Whltney Y
adele Durum Rank Ranks W z p
Miize  personeline  ihtiyag | EVIi 156 | 217,64 33952,50 i *
duyuldugunda ulasilabilir. Bekar 245 | 190,40 a66ag50 | 10648500 | -23%6 10,017
Miize ilgi ¢ekicidir. Evli 156 | 224,96 35093,50 i .
Bekar 245 | 185,74 45507,50 45507,500 3,646 0,000
Miizede goriilmeye deger ilging | EVli 156 | 221,38 34536,00 i -
eserler sunulmaktadir. Bekér 245 | 188,02 46065,00 46065,000 3,103 | 0,002

*p<0.05
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Tablo 6’da katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi algilar ile ilgili Kruskal Wallis H testi
sonuglar1 verilmistir. Katilimcilara miize hizmet kalitesine iliskin yoneltilen ifadelerden 5 ifade
katilmcilarin  yaslarina gore farklilik gostermektedir (p<0.05). Buna gore “Miize personeli
ziyaretgileri sicakkanlt karsilar” ifadesinde 35-44 yas araligindaki katilimcilarin, “Miizede rahatsiz
edici bir kalabalik yoktur”, “Miizenin ziyaret saatleri uygundur” ve “Miizenin genel temizligi ve
bakimi tatmin edicidir” ifadelerinde 19-24 yas araligindaki katilimcilarin hizmet kalitesi algi
ortalamalar1 diger yas gruplarindaki katilimcilarin ortalamalarindan yiiksektir. Son olarak “Miizenin
bahgesi ve parkinda c¢ok c¢esitli bitkiler bulunmaktadir” ifadesinde ise 15-18 yas arasindaki
katilimcilarin hizmet kalitesi algi ortalamalar1 diger yas grubundaki katilimeilardan yiiksektir. Buna
gore Hi.: “Katilmcilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri yaslarina gore farklilik
gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Katilimeilarin Yaslarina Gére Hizmet Kalitesi Algilari ile ilgili Kruskal Wallis H Testi

Sonuglari
ifadeler Yas n Mean Rank K.rUSkaI Wallis H
Ki-kare | p
15-18 38 | 212,62
.. .. o 19-24 149 | 181,77
Miize personeli ziyaretgileri sicakkanli kargilar. 2534 115 | 207,63 9,887 0,042%
35-44 47 | 223,91
45+ 52 | 212,24
15-18 38 | 156,20
. o 19-24 149 | 217,38
Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur. 2534 115 | 205,86 11,161 0,025*
35-44 47 180,78
45+ 52 194,35
15-18 38 | 177,91
L . 19-24 149 | 207,26
Miizenin ziyaret saatleri uygundur. 2534 115 | 188,97 12,234 0,016*
35-44 47 187,74
45+ 52 | 238,52
15-18 38 | 198,91
19-24 149 | 221,97
Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir. 25-34 115 | 180,16 17,286 0,002*
35-44 47 166,66
45+ 52 | 219,57
15-18 38 | 238,43
19-24 149 | 183,26
Miizenin bahgesi ve parkinda ¢ok cesitli bitkiler bulunmaktadir. | 25-34 115 | 215,37 10,566 0,032*
35-44 47 | 202,54
45+ 52 191,32

*p<0.05

Tablo 7°de katilimcilarin mesleklerine gore hizmet kalitesi algilar ile ilgili Kruskal Wallis H
testi sonuglar1 verilmistir. Buna gore katilimeilarin meslekleri ile miize hizmet kalitesine iliskin hizmet
kalite algilar1 5 ifade de farklilik gostermektedir (p<0.05). “Miizenin ziyaret saatleri uygundur”
ifadesine serbest meslek c¢alisanlarinin katilim ortalamalar1 diger meslek gruplarindaki katilimeilardan
yiiksektir. “Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir” ifadesine esnaflarin hizmet kalite algisi
ortalamalar1 diger meslek gruplarindaki katilimeilardan yiiksektir. Ayrica esnaf ve ev hanimlar1 “Miize
ilgi ¢ekicidir” ifadesinde en yiiksek hizmet kalite algisi ortalamasina sahiptir. Ev hanimlarinin
“Miizede gériilmeye deger ilging eserler sunulmaktadir” ifadesine memurlarin ise “Miizede ¢ocuklara
yonelik aktiviteler bulunmaktadir” ifadesine hizmet kalite algilar1 en yiiksek diizeydedir. Buna gore
Hig: “Katilimcilarin miize hizmet Kkalitesine iliskin algi diizeyleri mesleklerine gore farklilik
gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

601



Akademik Aragtirmalar ve Caligmalar Dergisi Journal of Academic Researches and Studies
Yil: 2019, 11(21): 591-612 Year: 2019, 11(21): 591-612

Makale Tiirii: Arastirma Makalesi Paper Type: Research Paper

Tablo 7. Katilimeilarin Mesleklerine Gore Hizmet Kalitesi Algilar ile Tlgili Kruskal Wallis H Testi

Sonuglari
ifadeler Meslek n g:r?li] E{tjsl(lszewaglls H
Ogrenci 179 | 192,61
Memur 68 181,18
. ) Isci 75 202,66
Miizenin ziyaret saatleri uygundur. Esnaf 8 22850 15,567 0,016*
Ev hanimu 28 240,16
Emekli 14 200,11
Serbest 29 249,97
Ogrenci 179 | 210,12
Memur 68 155,51
o o ) L Isci 75 207,26
Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir. Esnaf 8 24431 17,087 0,009*
Ev hanim 28 209,71
Emekli 14 191,46
Serbest 29 219,41
Ogrenci 179 | 183,63
Memur 68 183,10
Isci 75 224,17
Miize ilgi ¢ekicidir. Esnaf 8 257,88 23,116 0,001*
Ev hanimi 28 257,88
Emekli 14 186,14
Serbest 29 226,79
Ogrenci 179 | 186,89
Memur 68 217,26
. . o Isci 75 208,71
Miizede goriilmeye deger ilging eserler sunulmaktadir. Esnaf 8 218.00 18,286 0,006*
Ev hanimi 28 252,18
Emekli 14 132,36
Serbest 29 209,02
Ogrenci 179 | 206,50
Memur 68 220,18
. o o Isci 75 183,90
Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler bulunmaktadir. Esnaf 8 171,00 13,705 0,033
Ev hanimi 28 183,96
Emekli 14 186,61
Serbest 29 198,00

*p<0.05

Tablo 8’de katilimcilarin 6grenim durumlarina gore hizmet kalitesi algilar ile ilgili Kruskal
Wallis H testi sonuglar1 verilmistir. Katilimeilara miize hizmet kalitesine iliskin yoneltilen ifadelerden
11 ifade 6grenim durumlaria gore farklilik géstermektedir (p<0.05). “Miize personeli yardimsever ve
naziktir”, “Miize personeli ziyaretcileri sicakkanli karsilar”, ‘“Ziyaretcilere miize icerisindeki
alanlara erigim kisitlamast bulunmamaktadir”, “Miize ilgi ¢ekicidir” ve ‘“Miizenin ziyaret saatleri
uygundur” ifadelerinde ilkokul mezunlar1 en yiiksek hizmet kalitesi algisina sahiptir. “Miizenin genel
temizligi ve bakimi tatmin edicidir” ifadesinde ortaokul mezunlar, “Miizede rahatsiz edici bir
kalabalik yoktur” ifadesinde ise lise mezunlar1 en yiiksek hizmet kalitesi algisina sahiptir. “Miize
personeline ihtiya¢ duyuldugunda ulasiabilir”, “Miize bahgesi ve parkinda c¢ok c¢esitli bitkiler
bulunmaktadir”, “Ziyaretciler miizede bulunan farkli tesis ve cekicilikler hakkinda bilgilendirilir” ve
“Miizede ¢ocuklara yénelik aktiviteler bulunmaktadir” ifadelerine lisansiistii egitim mezunlar1 en
yiliksek diizeyde hizmet kalitesi algisina sahiptir. Buna gore Hi: “Katilimcilarin miize hizmet
kalitesine iligkin alg1 diizeyleri 6grenim durumlarina gore farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul
edilmistir.
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Tablo 8. Katilimeilarin Ogrenim Durumlarina Goére Hizmet Kalitesi Algilart ile ilgili Kruskal Wallis
H Testi Sonuglari

i Kruskal Wallis H

ifadeler Ogrenim n Mean Ki -
durumu Rank K p

are

Ilkokul 29 | 239,84
Ortaokul 41 224,13

Miize personeli yardimsever ve naziktir. Lise 165 | 183,01 -
Onlisans 27 | 181,72 15,140 0,010
Lisans 111 | 204,82
Lisansistii 28 236,38
Tlkokul 29 | 245,09
Ortaokul 41 217

Miize personeli ziyaretcileri sicakkanli karsilar. Lise 165 | 183,6 -
Onlisans 27 | 199,2 16,689 0,005
Lisans 111 | 199,67
Lisansiistii 28 241,46
Tlkokul 29 148,86
Ortaokul 41 170,34

Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur. Lise 165 | 221,04 -
Onlisans 27 | 191,39 15,109 0,010
Lisans 111 | 201,51
Lisansiistii 28 189,04
Ilkokul 29 | 2459

. . e . .. Ortaokul 41 191,11

Ziyaretgilere miize igerisindeki alanlara erisim kisitlamasi -

bulunmamaktadir. Iflse. 165 | 206,54 14,609 0,012*
Onlisans 27 214,76 ’ !
Lisans 111 | 173,65
Lisanstisti 28 231,48
Ilkokul 29 | 267,33
Ortaokul 41 | 209,83

Miizenin ziyaret saatleri uygundur. Lise 165 | 202,82 -
Onlisans 27 169,07 18,607 0,002
Lisans 111 | 192,57
Lisansiisti 28 172,88
Ilkokul 29 | 250,24
Ortaokul 41 | 170,96

Miize personeline ihtiya¢ duyuldugunda ulagilabilir. Lise 165 | 188,85 -
Onlisans 27 | 220,48 17,083 0,004
Lisans 111 | 200,09
Lisansiistii 28 250,43
Ilkokul 29 | 219,72
Ortaokul 41 | 226,27

Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir. Lise 165 | 217,83 -
Onlisans 27 198,63 21,074 0,001
Lisans 111 | 175,27
Lisansiistii 28 149,7
Tlkokul 29 | 289,83
Ortaokul 41 232

Miize ilgi ¢ekicidir. Lise 165 | 201,28 -
Onlisans 27 179,2 34,531 0,000
Lisans 111 | 183,42
Lisansiisti 28 152,68
Tlkokul 29 | 229,62
Ortaokul 41 222,49

Miize bahgesi ve parkinda ¢ok gesitli bitkiler bulunmaktadir. | Lise 165 | 183,14 -
Onlisans 27 | 247,17 17,954 1 0,003
Lisans 111 | 189,97
Lisansiisti 28 244,36

Ziyaretgiler miizede bulunan farkli tesis ve gekicilikler | Ilkokul 29 | 181,62

hakkinda bilgilendirilir. Ortaokul 41 183,93 30,938 0,000*
Lise 165 | 188,13
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Onlisans 27 | 188,98
Lisans 111 | 212,25
Lisansiistii 28 288,93
Ilkokul 29 198,59
Ortaokul 41 | 195,09
Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler bulunmaktadir. Lise 165 | 185,07 -
Onlisans 27 185,81 60,777 0,000
Lisans 111 | 206,85
Lisansiistii 28 297,48

*p<0.05

Tablo 9°da katilimcilarin gelir durumlarina gore hizmet kalitesi algilar ile ilgili Kruskal Wallis
H testi sonuglart verilmistir. Buna gore katilimcilara yoneltilen miize hizmet kalitesine iliskin
ifadelerden 4 ifade gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir (p<0.05).“Ziyaretcilere miize
icerisindeki alanlara erisim kisitlamasi bulunmamaktadir” ve “Miizenin genel temizligi ve bakimi
tatmin edicidir” ifadelerine geliri 500 TL’ye kadar olanlar, “Miize ilgi ¢ekicidir” ifadesine 1001-2000
TL arasinda gelire sahip olanlar ve “Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler bulunmaktadir” ifadesine ise
geliri 4001 TL’ nin iizerinde olanlar diger gelir gruplarina gore en yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algi
diizeyine sahiptir. Buna gore Hir: “Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri gelir
durumlarina gore farklilik gdstermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 9. Katilimeilarin Gelir Durumlarina Gore Hizmet Kalitesi Algilar ile Ilgili Kruskal Wallis H
Testi Sonuglari

ifadeler Gelir n I\RA:r?IQ K;(_rll('ljl:eal Walphs H
500 TL Altinda 89 | 225,90
—— e eerisindeki alanl B 501-1000 TL aras1 64 | 169,51
iyaretgilere miize igerisindeki alanlara erisim [706150007TT arast 101 | 209,77 .
kisitlamasi bulunmamaktadir. 20013000 TL arast 56 192,81 11,999 0,035
3001-4000 TL aras1 33 | 177,26
4001 TL ve tizeri 58 | 203,68
500 TL Altinda 89 | 225,49
501-1000 TL aras1 64 | 181,22
Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir. 1001-2000 TL arasi 101 | 204,89 12588 0.028*
2001-3000 TL aras1 56 | 211,29 ' '
3001-4000 TL aras1 33 | 164,62
4001 TL ve tizeri 58 | 189,22
500 TL Altinda 89 | 182,17
501-1000 TL arast 64 | 188,67
Miize ilgi gekicidir. 1001-2000 TL arast 101 | 231,27 .
2001-3000 TL aras1 56 | 192,37 15,649 0.008
3001-4000 TL aras1 33 | 225,59
4001 TL ve tizeri 58 185,14
500 TL Altinda 89 | 200,86
Miized W Snelik Ktivitel 501-1000 TL aras1 64 | 207,59
z I neli iviteler
bu‘lluﬁnfakta dl;{“” ara . yone AKAVITCICT 1 1001-2000 TL arasi 101 | 19233 | g ga 0.001%
2001-3000 TL aras1 56 | 184,68
3001-4000 TL aras1 33 | 183,12
4001 TL ve tizeri 58 234,97
*p<0.05

Tablo 10’da katilimcilarin miizeleri ziyaret sikliklarina gore hizmet kalitesi algilar ile ilgili
Kruskal Wallis H testi sonuglar1 verilmistir. Buna gore katilimcilara miize hizmet kalitesine iligkin
yoneltilen ifadelerden 3 ifade, miizeleri ziyaret sikligina gore farklilik gostermektedir (p<0.05).
“Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur” ifadesine iliskin en yiiksek hizmet kalitesi algisi
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miizeleri diizensiz sikliklarda ziyaret eden katilimcilara aitken, “Ziyaretgilere miize igerisindeki
alanlara erisim kisitlamast bulunmamaktadr” ve “Miizede yon levhalari agik ve yardimcidir”
ifadelerinde en yiiksek hizmet kalitesi algis1 yilda bir miizeleri ziyaret eden katilimcilara aittir. Buna
gore H,: “Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi diizeyleri miize ziyaret sikligina gore
farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Ziyaret Sikligina Gore Hizmet Kalitesi Algilari ile ilgili Kruskal Wallis H
Testi Sonuglart

ifadeler Ziyaret n Mean Kruskal Wallis H
Sikhigi Rank Ki-kare | p
Haftada bir 18 190,64
. S Ayda bir 112 | 179,60 .
Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur. Yilda bir 179 | 202.35 8,986 0,029
Diizensiz 92 226,45
Haftada bir 18 | 188,03
Ziyaretgilere miize igerisindeki alanlara erisim kisitlamasi | Ayda bir 112 | 180,04 8.508 0.037*
bulunmamaktadir. Yilda bir 179 | 217,94 ! '
Diizensiz 92 196,11
Haftada bir 18 153,56
.. . Ayda bir 112 | 188,28 -
Miizede yon levhalari agik ve yardimcidir. Yilda bir 179 | 215,01 9,525 0,023
Diizensiz 92 198,50

*p<0.05

Tablo 11’de katilimcilarin Mevlana miizesini ziyaret sayisina gore hizmet kalitesi algilan ile
ilgili Kruskal Wallis H testi sonuglar1 verilmistir. Buna gore katilimcilarin hizmet kalitesi algisi
Mevlana Miizesini ziyaret sayisina gore 10 ifade de farklilik gdstermektedir. “Miize ozgiinliigii
muhafaza edilmistir”, “Ziyaretgiler miizede bulunan farkli tesis ve ¢ekicilikler hakkinda
bilgilendirilir”, “Tiiketim alanlarindaki personel iyi hizmet vermektedir”, “Miizede bulunan
restoranlarda ¢ok cesitli yiyecek ve icecek sunulmaktadir” ve “Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler
bulunmaktadwr” ifadelerinde 4-6 kez Mevlana Miizesini ziyaret edenler en yiiksek hizmet kalite
algisina sahiptir.

Tablo 11. Katilimcilarin Mevlana Miizesini Ziyaret Sayisina Gére Hizmet Kalitesi Algilari ile ilgili
Kruskal Wallis H Testi Sonuglari

Kruskal Wallis
ifadeler Mevlana Miizesi’ni n Mean H_
Ziyaret Sayisi Rank | Ki - |p
kare
Miize personeli yardimsever ve naziktir. Tk kez 95 | 185,68
1-3 kez 134 | 189,76
4-6 kez 71 | 224,99 | 18,204 | 0,001*
7-10 kez 41 | 252,21
11 ve tizeri kez 60 186,99
Miize personeli ziyaretgileri sicakkanli karsilar. Tk kez 95 | 181,11
1-3 kez 134 | 192,13
4-6 kez 71 | 227,35 | 16,475 | 0,002*
7-10 kez 41 | 239,61
11 ve tzeri kez 60 194,75
Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur. [k kez 95 | 217,61
1-3 kez 134 | 204,4
4-6 kez 71 | 165,33 | 12,130 | 0,016*
7-10 kez 41 | 227,52
11 ve tizeri kez 60 191,2
Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin edicidir. Tk kez 95 | 217,03
1-3 kez 134 | 197,81 | 9,702 | 0,046*
4-6 kez 71 | 1738
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7-10 kez 41 | 191,89
11 ve tizeri kez 60 221,15
Miize 6zgilinliigii muhafaza edilmistir. 11k kez 95 170,69
1-3 kez 134 | 200,83
4-6 kez 71 | 225,02 | 13,992 | 0,007*
7-10 kez 41 | 197,85
11 ve tizeri kez 60 223,08
Ziyaretciler miizede bulunan farkli tesis ve cekicilikler | Ilk kez 95 179,13
hakkinda bilgilendirilir. 1-3 kez 134 | 205,11
4-6 kez 71 | 234,65 | 17,956 | 0,001*
7-10 kez 41 | 213,21
11 ve lizeri kez 60 178,29
Miizede bulunan hediyelik esya diikkanlarinda yeterli | ilk kez 95 | 167,29
iirtin se¢enekleri bulunmaktadir. 1-3 kez 134 | 206,39
4-6 kez 71 | 206,58 | 15,141 | 0,004*
7-10 kez 41 | 212,26
11 ve tizeri kez 60 228,03
Tiiketim alanlarindaki personel iyi hizmet vermektedir. | Ilk kez 95 | 189,24
(restoran, hediyelik esya) 1-3 kez 134 | 194,04
4-6 kez 71 | 226,99 | 10,129 | 0,038*
7-10 kez 41 | 182,15
11 ve lizeri kez 60 217,28
Miizede bulunan restoranlarda ¢ok cesitli yiyecek ve | Ilk kez 95 178,52
icecek sunulmaktadir. 1-3 kez 134 | 196,65
4-6 kez 71 | 219,23 | 10,953 | 0,027*
7-10 kez 41 | 209,13
11 ve lizeri kez 60 219,2
Miizede ¢ocuklara yonelik aktiviteler bulunmaktadir. ik kez 95 189,5
1-3 kez 134 | 212,05
4-6 kez 71 | 213,88 | 11,675 | 0,020*
7-10 kez 41 | 194,52
11 ve lizeri kez 60 183,72
*p<0.05

Ayrica “Miize personeli yardimsever ve naziktir”, “Miize personeli ziyaretcileri sicakkanl
karsilar” ve “Miizede rahatsiz edici bir kalabalik yoktur” ifadelerinde 7-10 kez Mevlana Miizesini
ziyaret edenler en yiiksek hizmet kalite algisina sahiptir. Miizenin genel temizligi ve bakimi tatmin
edicidir” ve “Miizede bulunan hediyelik esya diikkdnlarinda yeterli iiriin se¢enekleri bulunmaktadir”
ifadelerinde 11 ve tizeri kez Mevlana Miizesini ziyaret edenler en yiiksek hizmet kalite algisina
sahiptir. Buna gore Hj: “Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligskin alg1 diizeyleri Mevlana miizesini
ziyaret etme sayisina gore farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Konya ili dogal, tarihi ve kiiltiirel gekicilikler agisindan zengin bir potansiyele sahiptir. Inang turizmi
bakimindan da bir ¢gekim merkezi konumunda olan ilde 6zellikle Mevlana Miizesi degeri giin gegtikce
artan kiiltiirel bir miras niteligindedir. Bu mekanin daha etkin kullanilabilmesi, Tirkiye ve bolge
turizmine daha fazla katki saglayabilmesi ziyaretcilerin beklenti ve algilarinin bilinmesi sayesinde
gerceklesebilecektir.

Kiiltiirel mirasin taginmasi ve korunmasinda onemli bir role sahip olan miizeler, c¢ektikleri
ziyaretci sayisiyla da 6ne ¢ikmaktadir. Kiiltiir Varliklar1 ve Miizeler Genel Miidiirliigiinden (2018a)
elde edilen verilere gore 2017 yilinda Tirkiye’de en ¢ok ziyaret edilen miizeler sirasiyla Mevlana
Miizesi (2.480.433), Istanbul Topkapi Sarayr Miizesi (1.932.726) ve Istanbul Ayasofya Miizesi
(1.892.250)’dir. Bu istatistiklere 2018 yili i¢in bakildiginda en ¢ok ziyaret¢i alan miizeler sirasiyla
(Kalyoncuoglu, 2019) Istanbul Topkap: Sarayr Miizesi (2.980.450), istanbul Ayasofya Miizesi
(2.890.873) ve Mevlana Miizesi (2.817.386)’dir. Son iki yilin verileri miizelerin agirladig1 ziyaretgi
sayisinin zaman icerisinde artacagini gostermektedir. Bu tahmine gore miizelerdeki hizmet kalitesinin
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belirli bir seviyede olmasi ve her gecen giin gelistirilmesi, ziyaretgi istek ve ihtiyaglarina karsilik
verebilmesi ziyaret¢i sayisinin artisi agisindan 6nemlidir. Eserlerin bilingsiz sekilde ziyaret kaynakl
tahribata ugramamasi, asir1 kalabaliklasma, izdiham olusturma veya temel insani ihtiyaglarin
karsilanmas1 noktasinda miizelerde bir kalite standardinin olusturulmasi bu giizide yerlerin korunarak,
yipratilmadan amaca hizmet etmesinin temelini teskil edecektir. Nitekim hizmet endiistrisinin 6nemli
alanlarindan olan turizm sektoriinde, turistik {iriinii talep eden ve satin alan her tiiketici aldig1 iiriinden
memnun olmak ister. Bunu saglayabilecek yegane unsurlarin basinda hizmet kalitesi gelmektedir. Bu
yiizden 6zellikle hizmet sunulan yerlerde kalite unsurlarinin géz ardi edilmemesi gerekmektedir.

Bu arastirma miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini 6l¢gmeyi amaglamaktadir. Bu amag
dogrultusunda 20 Ocak — 1 Mart tarihleri arasinda Mevlana miizesini ziyaret eden 430 yerli
ziyaretciyle bir anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Eksik ve hatali doldurulan anketlerin
¢ikarilmasiyla aragtirmanin degerlendirilmesi 401 anket {lizerinden yapilmistir. Arastirmaya katilan
ziyaretgilerin bazi demografik oOzelliklerine bakildiginda %67,3’{iniin erkeklerden %32,7’sinin
kadinlardan olustugu, yas dagilimma bakildiginda katilimeilarin %9,5’1 15-18 yas aras1, %37,2’si 19-
24 yas arasi, %28,7’si 25-34 yas arasi, %11,7’si 35-44 yas aras1 ve %13’ii 45 yas ve lizerinde oldugu
goriilmektedir. Ayrica katilimeilarin miize ziyaret sikligina iligkin tutumlarina bakildiginda %44,6’s1
yilda bir defa miize ziyaretinde bulundugu, Mevlana miizesini ka¢ kez ziyaret ettiklerine iliskin
yoneltilen soruya iliskin dagilima bakildigina katilimcilarin %76,3liniin Mevlana miizesini daha 6nce
en az bir defa ziyaret ettigi belirtilmistir.

Mevlana miizesi hizmet kalitesi algis1 heveslilik, fiziksel ozellikler, iletisim, tiiketim maddeleri
ve empati’den olusan bes faktorde dlglilmeye calisilmistir. Algilanan miize hizmet kalitesine iliskin
sonuclara bakildiginda aragtirmaya katilan ziyaretgiler Mevlana miizesinin fiziksel 6zelliklerini yiiksek
diizeyde kaliteli; heveslilik, iletisim ve tiilketim maddeleri agisindan orta diizeyde kaliteli; empati
bakimindan ise diisiik diizeyde kaliteli olarak algilamaktadirlar. Empati boyutunda ortaya ¢ikan sonug
Putra’nin (2016) caligmasiyla benzerlik gostermektedir. Mevlana Miizesi’'nde 6zellikle c¢ocuklara
yonelik aktiviteleri arttirilmali, yasli ve engelli ziyaretcilerin miizeye erisimleri kolaylastirilmali,
iletisim ve cekicilikler hakkinda bilgilendirme konularia agirlik verilmeli ve miize ¢evresinin peyzaj
diizenlemelerine Oncelik verilmelidir. Ayrica daha oncede belirtildigi gibi (Zeithaml, Parasuraman
&Berry, 1990:23) iletisim ziyaretgilerin bekledigi hizmeti ve hizmetin kalitesini etkileyen 6nemli bir
unsurdur.

Mevlana miizesi algilanan hizmet kalitesi fiziksel 6zellikleri yiiksek diizeyde kaliteli olarak
degerlendirilmistir. Miize kapsamli olarak restore edilerek gili¢lendirilmistir. Yonlendirme levhalarinin
acik ve anlasilir olmast miizeyi gezme siireleri boyunca ziyaretgilerin yonlerini bulmalarina yardimei
olmaktadir. Aksi takdirde levhalarin yetersiz kalmasi veya anlasilmamasi durumunda ziyaretciler
yorulabilmekte ya da bikkinlik hissine kapilarak ziyaret siirelerini kisaltabilmektedirler. Miizenin
0zglinligli kadar, bahgesinde ¢esitli bitkilerin bulunmasi da ziyaretgi memnuniyetini artirmaktadir.

Aragtirma sonucunda ortaya ¢ikan bulgulara gore Mevlana miizesinde desteklenmesi ve daha
fazla dzen gosterilmesi gereken unsurlar da yer almaktadir. Ornegin; miizeyi ziyaret eden yash ve
engelli ziyaretgilere yonelik diizenlemelerin gézden gegirilmesi, kendilerine miizeye yaptiklar1 geziler
de miize uzmanlarinin eslik etmesi ya da bu gruplara yonelik daha rahat gezebilecekleri uygun saat ve
giinlerin ayarlanmasi daha keyifli bir miize deneyimi gegirmelerini saglayacaktir. Cocuk ziyaretgiler
icin ise kesif programlari, miizenin tarihini hikéyelestirerek anlatan programlar hazirlanabilir. Ayrica
miizeyi ziyaret eden Kkisilerin ilgi alanlari, aligkanliklar1 tespit edilmeye c¢alisilarak, mevcut ve
potansiyel ziyaretcilerin miize deneyiminden ne elde etmek istedikleri ortaya cikarilabilir. Mevlana
Miizesi’nin resmi internet sitesinde hizmet kalitesini gelistirmeye ve iyilestirmeye yonelik daha sonug
odakli olusturulacak boliimler sayesinde memnuniyet diizeyleri ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi
olunabilir.

Arastirmada test edilen hipotezler ve bu hipotezlere iliskin sonuglar Tablo 12°de verilmistir.
Arastirmaya katilanlarin ziyaret¢ilerin cinsiyet, medeni durum, yas, 6grenim durumu, meslek, gelir
durumlari, miize ziyaret sikligi ve Mevlana Miizesi’ni ziyaret sayilarina gére Mevlana Miizesi hizmet
kalitesi algilamalar1 farklilik gostermektedir.
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Tablo 12. Arastirmada Test Edilen Hipotezler ve Sonuglar

Hipotezler Sonug¢

Hi: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri demografik 6zelliklerine gore farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hi: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hyp: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hi: Katilimcilarin  miize hizmet Kkalitesine iligkin algi diizeyleri yaslarina gore farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hiy: Katilimeilarin miize hizmet Kkalitesine iligkin algi diizeyleri mesleklerine goére farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hie: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi diizeyleri 6grenim durumlarina gore farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hir: Katilimeilarin miize hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri gelir durumlarina gére farklilik | Kabul
gostermektedir.

H,: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi diizeyleri miize ziyaret sikligina gore farklilik | Kabul
gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin miize hizmet kalitesine iligkin algi diizeyleri Mevlana miizesini ziyaret etme | Kabul
sayisina gore farklilik gostermektedir.

Yilmaz ve Yetis (2016) calismalarinda Goéreme Acgik Hava Miizesi’ni ziyaret edenlerin
demografik 6zelliklere bagl olarak miize deneyimlerinin farklilagip farklilagmadigini ortaya koymaya
caligmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin egitim durumlari ile miize deneyimlerinin “estetik”,
“eglence” ve “fantezi” boyutlar1 arasinda anlaml bir farkliligin oldugu ifade edilmistir. Ayrica yasa ve
medeni duruma gore arastirma sonuglarinin farklilik gostermesi Harman ve Akgiindiiz’iin (2014)
caligmasii desteklemektedir. Harman ve Akgilindiiz (2014) yabanci turistlerin miize beklentilerinin
medeni durum ve yasa gore anlamh farklilik gosterdigini tespit etmislerdir.

Mevlana miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesine iligkin algi diizeylerinin miize ziyaret
sikligina gore ve Mevlana miizesini ziyaret etme sayisina gore farklilik gdstermesi miize ziyaret sikligi
ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Sonuglarin
degerlendirilmesi agisindan arastirmanin 6rnekleminin biiylik bir kisminin daha 6nce miize ziyareti
yapmis olmasi ve Mevlana miizesinde de bulunmus olmasi1 hizmet kalitesinin daha saglikl1 bir sekilde
degerlendirilmesini saglayabilir. Kalitenin degerlendirilmesinde ge¢mis deneyimlerin 6nemli bir yer
tuttugu soylenebilir. Mey ve Mohamed (2010) miize deneyiminin yiiksek derecede iyi olmasinin
sonraki ziyaretcilere tavsiyede bulunma egilimini arttirdigini belirtmislerdir. Ayrica Zeithaml,
Parasuraman & Berry (1990:23) ge¢mis deneyimlerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesine etkisi
oldugunu vurgulamiglardir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda gelecekte miize hizmet kalitesi konularinda calisacak
arastirmacilara asagidaki oneriler sunulabilir:

*» Miizelerde hizmet kalitesinin saglanmasi miizelerin ¢ekecegi ziyaret¢i sayisini arttiracaktir.
Ancak bu sayisal artigin miizelere saglayacagi faydalarin yani sira zararlarin da ortaya ¢ikmasinda payi
bulunacagi unutulmamas1 gereken bir gergektir. Bu alanda akademik c¢aligma yapacaklara dnemli bir
Oneri olarak niceliksel artisin miizelere dolayisiyla insanlifa dokunabilecek zararlar1 {izerine
yogunlagmalar1 ve bu durumun olasi tesirlerini bertaraf etmeye yonelik somut tedbirlerin alinmasina
oncii olmalaridir.

* Farkli 6lcek ve analiz ydntemlerinden yararlanilarak (SERVQUAL ve Onem Performans
Analizi gibi) Mevlana Miizesi ziyaretcilerinin beklentileri ve performans algilari analiz edilebilir.

» Farkli miize ziyaretgilerinin kalite algilar1 ile Mevlana Miizesi ziyaretcilerinin kalite
algilamalarinin karsilagtirmalar1 yapilabilir. Elde edilen bulgular hizmet kalitesinin gelistirilmesi
konusunda mukayese yapma imkani1 verebilir.
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Kiiltiirel strdiirtilebilirligin - yap1 taslarindan birisi olan ve tarihin gelecek kusaklara
aktarilmasinda miizelerin ¢ok yonlii bir yeri vardir. Miizeleri ziyaret eden kisilerin asil amaci bir mal
veya hizmeti satin almak olmasa da, burada kendine katacagi deneyim her seyden énemlidir. Miizeden
memnun ayrilmasi sonucunda etkilesimde bulundugu insanlar1 buralara yonlendireceklerdir. Miize ve
sergi alanlarmin fiziki 6zellikleri, miizenin gorevlilerinin kendilerine yaklasimi, iletigsim araclariyla
elde ettigi bilgisel kazanimlar, diger tilketim alanlarinin varlig1, cocuklara, yaglilara ve engelli kisilere
saglanan bir takim kolayliklar ziyaretcilerin zihninde miizenin konumunu, tekrar ziyaret etme ve
bagkalarina tavsiye etme egilimini etkileyebilir.
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