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Öz 

Müzeler kültür turizmi seyahatlerinde çekicilik unsuru olarak değerlendirilebilir. Müze ziyaretçilerinin 

memnuniyetinin sağlanmasında ise verilen hizmetin kalitesi önemli bir yere sahiptir. Bu bağlamda çalışmada; 

Mevlana Müzesi’ne gelen ziyaretçilerin hizmet kalitesi algılarının ölçülmesi ve sunulan hizmet kalitesinin müzeyi 

ziyaret eden kişilerin beklentilerini karşılayıp karşılayamadığının belirlenmesi amaçlanmıştır. 20 Ocak – 01 

Mart 2018 tarihleri arasında tesadüfi olmayan örnekleme yöntemlerinden kolayda örnekleme yöntemi ile 401 

ziyaretçi ile yapılan anket çalışması sonucunda; araştırmaya katılan ziyaretçilerin Mevlana Müzesinin fiziksel 

özelliklerini yüksek düzeyde kaliteli; heveslilik, iletişim ve tüketim maddeleri açısından orta düzeyde kaliteli; 

empati bakımından ise düşük düzeyde kaliteli olarak algıladıkları ortaya çıkmıştır. Ayrıca araştırmaya katılan 

ziyaretçilerin cinsiyet, medeni durum, yaş, öğrenim durumu, meslek, gelir durumları, müze ziyaret sıklığı ve 

Mevlana Müzesi ziyaret sayılarına göre Mevlana Müzesi hizmet kalitesi algılamaları farklılık göstermektedir.  

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalite Algısı, Müze, Mevlana Müzesi. 

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. GĠRĠġ  

ĠĢletmeler kârlılık düzeylerini arttırabilmek için tatmin edilmiĢ müĢteri sayısını çoğaltarak ve sadık 

müĢteri konumuna getirebilmelidirler. Bunu baĢarabilmek içinse yöneticilerin, iĢletmelerde hizmet 

kalitesi seviyesini yükseltme çabalarına özen göstermeleri gerekmektedir (Murray & Howat, 2002: 

25). Turizm sektöründe de hizmet kalitesi önemli bir yer tutmaktadır. Turizm iĢletmeleriyle birlikte 

turizm sektörü içerisinde yer alan her bir alan rekabet ortamında ayakta kalabilmek ve baĢarıyı 

sürdürebilmek için kaliteli hizmet anlayıĢına odaklanmalı ve gereken hassasiyeti göstermelidir. 

Yöneticiler, düĢük hizmet kalitesinin baĢarısızlığa neden olacağını öngörerek, hizmet kalitelerini en 

üst seviyelerde tutmaya gayret etmeli, ziyaretçilerinin algı ve beklentilerini daha fazla 

önemsemelidirler. 

Turizm ve kültür arasındaki çok boyutlu iliĢkiler, turistlerin seyahat tercihlerinde de bir 

değiĢiklik yaparak, kültür turizmi kavramını ortaya çıkarmıĢtır (Bekar, Arman & Sürücü, 2017: 470). 

Günümüzde kültürel amaçlı seyahate çıkan turistlerin, kültürel miras unsurlarına yönelik ilgi 

düzeylerinin giderek yükseldiği ifade edilebilir (GölbaĢ & Atak, 2016: 1212). Kültür turizmi amacıyla 

seyahate çıkan turistler sadece tarihi unsurlara değil bu kapsamda yer alan sanat galerileri ve müzelere 

de ilgi göstermektedirler (Korkmaz, 2017: 77). 

Bu bağlamda turistler seyahat ettikleri destinasyonlarda müzeleri de ziyaret etmekte (Yetim & 

Umur, 2016: 601) ve böylece müzelerde sergilenen koleksiyonlarının tanınırlığı artmakta, sahip 

olunan miras unsurları ziyaretçiler için alternatif destinasyonlar oluĢturmakta, ziyaretçi sayısında 

artıĢlar yaĢanabilmekte ve bölge halkına ekonomik anlamda gelir sağlanmaktadır (Jolliffe & Smith, 

2001:152). Bu nedenlerden dolayı turizm sektöründe kültürlerin tanıtılıp, gelecek kuĢaklara 

aktarılmasında ve sürdürülebilirliğinin sağlanmasında (YeĢilyurt & Arıca, 2018: 62) turizm 

sektörünün temel taĢlarından birisi olarak müzelerin aktif bir rolünün olduğu ifade edilebilir (Bekar, 

Arman & Sürücü, 2017: 470). 

Kültür ve Turizm Bakanlığı’nın 2016 ve 2017 yılı verileri incelendiğinde Mevlana Müzesi’ni 

ziyaret eden kiĢi sayısının artıĢ gösterdiği, 2016 yılında 2.429.573 kiĢi müzeyi ziyaret ederken, 2017 

yılında müzeyi ziyaret eden toplam ziyaretçi sayısının ise 2.480.433 kiĢiye ulaĢtığı görülmektedir. 

Mevlana Müzesi ayrıca en fazla ziyaret edilen 10 müze sıralamasında ilk sırada yer almaktadır (Kültür 

Varlıkları ve Müzeler Genel Müdürlüğü, 2018a).  

Müzeyi ziyaret etmek isteyen kiĢi sayısı artıĢ gösterirken, hizmet kalitesinin düĢük seviyelerde 

kalması sorun teĢkil edebilecek bir durumdur (Yılmaz, 2011: 191). Çünkü hizmet kalitesindeki düĢüĢ, 

ziyaretçi çekmede sıkıntılara ve ziyaretçi kaybına neden olabilecektir (Ennew & Binks, 1996:2). 

Hizmet kalitesinin önemli bir rekabet unsuru olduğu düĢünüldüğünde ziyaretçilerin kalite konusundaki 

beklentilerinin tatmin edilmesi yetkililerce üzerinde hassasiyetle durulması gereken bir konudur 

(Yılmaz, 2011: 191). 

ÇalıĢmada bu bağlamda, Mevlana Müzesi’nde sunulan hizmet kalitesine yönelik ziyaretçi 

algılarının ölçülmesi amaçlanmıĢtır. Ayrıca Mevlana Müzesi ziyaretçilerinin algı düzeylerinin 

demografik özelliklerine, müze ziyaret sıklıklarına ve Mevlana müzesini ziyaret etme sayılarına göre 

farklılık gösterip göstermediği de araĢtırmanın alt amaçlarındandır. ÇalıĢma sonucunda ortaya çıkan 

bulguların müzenin tanıtım ve pazarlama stratejilerini geliĢtireceği düĢünülmektedir. Ayrıca 

ziyaretçilerin hangi hizmet unsurlarına daha fazla önem verdikleri, müzenin hizmet kalitesinin hangi 

boyutlar açısından artırılması gerektiği ve müzenin güçlü ve zayıf yönlerinin ortaya çıkarılarak, zayıf 

yönlerdeki kalite düzeyinin iyileĢtirilmesine yönelik ne gibi önlemlerin alınması gerektiği üzerinde de 

durulmuĢtur. 
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2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

2.1. Hizmet Kalitesi Kavramı 

Hizmet kalitesi; müĢterilerin algıları ile istek ve beklentilerini kıyaslayıp, değerlendiren bir kavramdır 

(Grönross, 1984: 36). Bir tutum Ģekli olarak, sunulan hizmetteki performans algısıyla, müĢterilerin 

beklentilerinin karĢılaĢtırılmasıdır (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988: 15). Hizmet kalitesinin 

öneminin yadsınılamayacak bir boyutta olduğu günümüz dünyasında (Karadağ, 2010:20) kalitenin 

belirlenmesinde müĢterinin algıladığı hizmet oldukça değerlidir (Stuart & Stephen 1995: 66) (ġekil-1). 

ġekil 1. MüĢterilerin Hizmet Kalitesini Değerlendirmeleri 

 

Kaynak: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service: balancing customer 

perceptions and expectation. USA: Free Press. s. 23. 

Sözlü iletiĢim, kiĢisel gereksinimler, geçmiĢ deneyimler ve dıĢsal iletiĢim müĢterilerin beklediği 

hizmeti etkilemektedir. MüĢterilerin sunulan hizmet düzeyinden beklentileri ile hizmete yönelik 

algıları, algılanan hizmet kalitesini ortaya çıkarmaktadır. Hizmet kalitesinin yüksek olması, müĢterinin 

beklentileri ile algıladığı hizmet düzeyinin birbirine yakın olmasına bağlı olmaktadır (Bahia & Nantel, 

2000: 84). Algılanan hizmet kalitesi müĢterinin değer yargılarını yönlendirebilmekte, bu yargılar aynı 

zamanda müĢterinin satın alma niyetini de etkileyebilmektedir (Babakus & Mangold, 1992:768). 

Hizmet kalitesi, müĢterilerin beklentileri ile algılamaları arasındaki farklılığın ölçülmesi ile 

bulunabilmektedir. Bu süreç; hizmet kalitesi düzeyinin belirlenmesi, iyileĢtirilmesi veya geliĢtirilmesi 

basamaklarından oluĢmaktadır (ToktaĢ & Gül, 2016:11). Hizmet kalitesinin geliĢtirilmesinde ve 

düzeyinin artırılmasında en etken faktör; müĢterilerin sunulan hizmet karĢısındaki tepkilerinin 

ölçülmesidir (Stuart & Stephen, 1995: 66). MüĢteri memnuniyetini çoğunlukla kaliteli hizmet 

belirlemektedir (Öztürk & Seyhan, 2005: 181). Bunun için de müĢterilerin ne istediğinin tam olarak 

bilinmesi gerekmektedir (Öztürk & Kenzhebayeva, 2013: 37). Sektörde yaĢanan yoğun rekabet 

ortamında varlığını korumanın, sürdürülebilirliği sağlamanın (Arslantürk, Altunöz & Çalık, 2013: 

110), turizm gelirlerini yukarı çekmenin ve misafirleri memnun etmenin yolunun kaliteli hizmet 

sunmaktan geçtiği unutulmamalıdır (Ertürk, 2017: 547). 

 

2.2. Müze Kavramı ve Mevlana Müzesi 

Kültürel mirasın önemli bir parçasını oluĢturan müzeler (Verbeke & Rekom, 1996: 365), sahip olunan 

miras unsurlarının sunumunun yapıldığı, halka açık yerler olarak tabir edilebilir (Ashley, 2005:5). 

Uluslararası Müzeler Birliği (International Council of Museums - ICOM) (2004) müze terimini; 

toplumun geliĢimine katkı sağlayan, insana, yaĢadığı çevreye tanıklık eden miras unsurlarını toplayıp 

bir araya getiren, muhafaza eden, sergileyen, kâr elde etme amacından bağımsız kurumlar olarak 

tanımlamıĢtır. Tanımlardan da anlaĢılacağı üzere müzeler; kültürel mirasın araĢtırılması, muhafaza 
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edilmesi, teĢhir edilmesi ve halkın bilgilendirilmesi vb. temel amaçlarla hareket eden ve turizm 

sektöründe de birer çekicilik olarak değerlendirilebilecek yerlerdir (Arslan, 2014: 24). 

Konya ili geçmiĢten günümüze birçok kültüre ev sahipliği yapmıĢ önemli tarihi Ģehirler arasında 

yer almaktadır (Begiç, 2015: 159). Tarihi, kültürel değerleri ve maneviyatı bakımından oldukça köklü 

bir potansiyele sahip olan il, inanç ve kültür turizmi kapsamında çok sayıda turisti ağırlamaktadır 

(Arat, 2017: 377). Bölgenin sahip olduğu kültürel mirasın turizme kazandırılmasında ise müzeler kilit 

konumda yer almaktadır. Bu müzelerden birisi olan Mevlana Müzesi 1926 yılında “Konya Âsâr-ı 

Âtîka Müzesi” olarak ziyarete açılmıĢtır. Müzenin adı 1954 yılında “Mevlâna Müzesi” olarak 

değiĢtirilmiĢtir (Mevlana, 2018). Etrafındaki mescit, semahane, Ģadırvan, ġeb-i Arus havuzu, meydanı 

Ģerif, matbah, derviĢ hücreleri ve çelebi dairesiyle bir külliye halindedir (Yazıcı & Keypour, 

2017:310). Mevlana Müzesi’nde yer alan koleksiyonlar ve el yazması eserler insanların kültürel 

hayatlarına katkıda bulunmaktadır (Bakırcı, 2007: 193). Müze, farklı kültürlerden ve farklı ülkelerden 

pek çok kiĢiyi kendisine çeken evrensel bir inanç turizmi destinasyonu ve tarihe tanıklık etmiĢ bir eser 

konumundadır (Kervankıran ve Eryılmaz, 2017: 283). Müzenin içerisinde Mevlâna Hazretleri’ne ve 

diğer Mevlevilere ait birçok eser yer almakta (Köroğlu, Dumanlı, ġalk, Ġnanır, Gürsoy, Bahar & 

Özgöller, 2017: 32) ve Hz. Mevlana’ya ait giyim eĢyaları, değerli yazmalar, el yazması kitaplar, 

kilimler, halılar, Mevlevi musiki enstrümanları ve madenden, camdan, ahĢaptan yapılmıĢ eserler 

sergilenmektedir (Kervankıran & Eryılmaz, 2017: 282). Müze yerli ve yabancı birçok turist tarafından 

ziyaret edilmekte (Maç, 2008: 3) ayrıca her sene 7-17 Aralık tarihlerinde düzenlenen ġeb-i Arus 

törenleri büyük ilgi görmektedir (Yılmaz & Ulusoy, 2018: 50).  

 

2. 3. Ġlgili ÇalıĢmalar 

Yılmaz ve YetiĢ (2016) çalıĢmalarında Göreme Açık Hava Müzesi’ni ziyaret eden turistlerin 

yaĢadıkları deneyimin hangi boyutlardan oluĢtuğunu ve ziyaretçilerin demografik özelliklerine göre 

yaĢadıkları deneyimlerin değiĢip değiĢmediğini belirlemeyi amaçlamıĢlardır. AraĢtırma sonucunda 

katılımcıların yaĢ gruplarına göre müze deneyimleri boyutlarını algılamaları ve değerlendirmeleri 

arasında anlamlı bir fark tespit edilememiĢtir. Putra (2016) ziyaretçilerin beklentileri ile müzelerde 

sunulan hizmet kalitesi düzeyi arasında önemli farklılıklar bulunduğunu özellikle empati, personelin 

sorumlulukları ve ziyaretçilerin bilgilendirilmesi konusunda eksikliklerin var olduğunu ifade etmiĢtir. 

Pop ve Borza (2016) hizmet kalitesinde meydana gelen bir artıĢın müzelerin kültürel ve sosyal 

sürdürülebilirliğine olumlu yönde etki ettiğini, baĢlangıçta hizmet kalitesi ile ilgili çalıĢmaların bir dizi 

külfet oluĢturacağını ancak uzun vadede bu maliyetlerin müzenin daha fazla sayıda ziyaretçi çekmesi 

sonucu elde edilecek gelirle dengelenebileceğini vurgulamıĢlardır. Harman ve Akgündüz (2014) Efes 

ören yerini ziyaret eden yabancı turistlerin müze beklentilerinin medeni durum ve yaĢa göre anlamlı 

farklılık gösterdiğini tespit etmiĢlerdir. Bekâr ziyaretçilerin evlilere oranla müzelerden kültürel eğlence 

beklentilerinin; genç ziyaretçilerin ise yaĢlılara kıyasla müzelerden tarihsel hatırlatıcılığa iliĢkin 

beklentilerinin daha yüksek düzeyde olduğu ifade edilmiĢtir. Markovic, Raspor ve Komsic (2013) 

çalıĢmalarında Krapina Neandertal müzesi ziyaretçilerinin, müzenin hizmet kalitesinin; personellerin 

yaklaĢımı, fazla kalabalık olmaması, uygun açılıĢ ve kapanıĢ saatleri, bilgilendirici ve eğitici sergilerin 

bulunması açısından yüksek düzeylerde olduğunu buna karĢılık tur rehberlerinin kalitesi, çevre 

temizliği, yaĢlılar ve engelliler için eriĢilebilirlik hususunda kalite seviyesinin yükseltilmesi 

gerektiğini ifade etmiĢlerdir. Cheng ve Wan (2012) Makao'daki müzelerin Histoqual ölçeğini 

kullanarak hizmet kalitesini ölçmeye çalıĢmıĢlardır. AraĢtırmacılar, hem turistler hem de bölge 

sakinlerinin Makao müzelerinin hizmet kalitesi hakkında olumlu bir tutum sergilediğini, turistlerin 

yerel halka kıyasla daha yüksek bir hizmet kalitesi puanı verdiğini ve daha memnun olan grubun daha 

yüksek bir eğitime profesyonel bir kariyere sahip olduğunu tespit etmiĢlerdir. Mey ve Mohamed 

(2010) müze ziyaret deneyimleri sonrası ziyaretçilerin genel memnuniyet düzeyi yüksekse 

çevresindeki kiĢilere, aile ve arkadaĢlarına olumlu geribildirimlerde bulunduklarını belirtmiĢlerdir. 

Huo ve Miller (2007) Samoa'daki RLS müzesini ziyaret eden turistlerin memnuniyetini ölçmeye 

çalıĢmıĢlar ve sonuç olarak müzeden yüksek memnuniyeti olan turistlerin müzeyi baĢkalarına tavsiye 

ettiğini belirtmiĢlerdir. Nowacki (2005) Polonya’daki bir müzede yapmıĢ olduğu çalıĢmasında 

ziyaretçilerin çoğunluğunun hizmet kalitesi algılamalarının beklentilerinden düĢük olduğunu özellikle 
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de yeme içme ve tuvaletler konusunda misafirlerin yüksek beklentilere sahip olduğunu vurgulamıĢtır. 

Yücelt (2001) Pensilvanya’da müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesi algılamalarını ölçtüğü çalıĢmasında 

ziyaretçilerin, müze personeli ve rehberlerin samimi oluĢu ve sorularının hızlı bir Ģekilde yanıtlanması 

hususundaki beklentilerinin yüksek düzeyde tatmin edildiği sonucuna ulaĢmıĢtır. 

  

3. YÖNTEM 

3.1. AraĢtırmanın Amacı ve Önemi 

Bu araĢtırma, müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesi algılarını ölçmeyi amaçlamaktadır. Bu kapsamda 

müze ziyaretçilerinin Mevlana Müzesi’ne iliĢkin hizmet kalitesi algıları araĢtırılmıĢtır. Ayrıca müze 

ziyaretçilerinin algı düzeylerinin demografik özelliklerine, müze ziyaret sıklıklarına ve Mevlana 

müzesini ziyaret etme sayılarına göre farklılık gösterip göstermediği de araĢtırmanın alt 

amaçlarındandır. Bu amaç doğrultusunda geliĢtirilen hipotezler aĢağıda verilmiĢtir. 

H1: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri demografik özelliklerine göre 

farklılık göstermektedir. 

H1a: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri cinsiyetlerine göre farklılık 

göstermektedir. 

H1b: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri medeni durumlarına göre 

farklılık göstermektedir. 

H1c: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri yaĢlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

H1d: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri mesleklerine göre farklılık 

göstermektedir. 

H1e: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri öğrenim durumlarına göre 

farklılık göstermektedir. 

H1f: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri gelir durumlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

H2: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri müze ziyaret sıklığına göre 

farklılık göstermektedir. 

H3: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri Mevlana müzesini ziyaret etme 

sayısına göre farklılık göstermektedir. 

Müze ziyaretleri kültür turizmi seyahatlerinde önemli bir çekicilik unsurudur. Dolayısıyla 

müzeler kültür turistlerinin bir destinasyonu tercih etmesinde etkili olabilmektedir. Müze 

ziyaretçilerinin memnuniyetinde en önemli etkenlerden birisi de hiç Ģüphesiz verilen hizmetin 

kalitesidir. Bu nedenle turizm faaliyetleri içerisinde yer alan tüm alanlarda hizmet kalitesinin 

artırılması gerekmektedir. AraĢtırmada elde edilen sonuçların ilgili literatüre katkısı ile birlikte 

müzede sunulan hizmetin geliĢtirilmesine de katkı sağlayacağı düĢünüldüğünden önemli 

görülmektedir. 

Ayrıca geliĢtirilen hipotezler doğrultusunda müze ziyaretçilerinin demografik durumları hizmet 

kalitesinin algılanmasında önemli bir değiĢkendir. Ziyaretçinin yaĢı, medeni durumu, eğitim durumu, 

mesleği ve gelir seviyesi talep ettiği hizmetin özelliğini de doğrudan etkileyecektir.  Bu açıdan 

demografik değiĢkenler hizmet kalitesi algısını tek baĢlarına etkileyebilen unsurlardır. Ayrıca 

ziyaretçinin müze ziyaret alıĢkanlığının bilinmesi, müze hizmet kalitesini değerlendirirken bir farklılık 

ortaya çıkarabilir. Ziyaretçilerin aynı müzeyi daha önce ziyaret edip etmediği de hizmet kalitesinin 

geçmiĢe kıyasla değerlendirilmesi manasında önem taĢır. 

Alanyazın taramasında da Konya ilinde müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesi algılamalarını 

inceleyen herhangi bir çalıĢmaya rastlanılmamıĢtır. Mevlana Müzesi sadece Konya için değil Türkiye 

için de çok önemli bir değerdir. Bu nedenle birçok kültüre ev sahipliği yapmıĢ olan Konya ilinde 

Mevlana Müzesi’nin ziyaretçiler açısından hizmet kalitesinin değerlendirilmesi önem arz etmektedir. 

ÇalıĢmanın ayrıca hizmet kalitesi düzeyinin belirlenmesi, kalitenin artırılması ve eksikliklerin tespit 

edilebilmesi açısından yarar sağlayacağı düĢünülmektedir. 
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3.2. AraĢtırmanın Evreni ve Örneklemi 

Bu araĢtırmanın evrenini Mevlana Müzesi’ni ziyaret eden yerli ziyaretçiler oluĢturmaktadır. Kültür ve 

Turizm Bakanlığı’nın verilerine göre Mevlana Müzesi’ni 2017 yılında 2.480.433 kiĢi ziyaret etmiĢtir 

(Kültür Varlıkları ve Müzeler Genel Müdürlüğü, 2018b). Mevlana Müzesi’nden alınan bilgiler 

doğrultusunda söz konusu tarihlerde müzeyi ziyaret eden ziyaretçi istatistiklerinin tutulmasında yerli-

yabancı ayrımına gidilmediği belirtilmiĢtir. AraĢtırmanın örneklemi ise % 95 güven aralığında 384 kiĢi 

olarak saptanmıĢtır (Ural & Kılıç, 2005: 43). AraĢtırmada tesadüfi olmayan örnekleme yöntemlerinden 

kolayda örnekleme yönteminden yararlanılmıĢtır. Anket formu 20 Ocak – 01 Mart 2018 tarihleri 

arasında Mevlana Müzesi’ni ziyaret eden yerli ziyaretçilere gerçekleĢtirilmiĢtir. Toplam 430 anket 

formu, gönüllü olarak katılan ziyaretçilere uygulanmıĢ eksik ve hatalı doldurulan anketler çıkarılmıĢ 

ve analizler 401 anket üzerinden gerçekleĢtirilmiĢtir. 

 

3.3. Veri Toplama Yöntemi ve Analizi 

Hizmet kalitesi algılamalarına iliĢkin verilerin elde edilmesi amacıyla veri toplama yöntemi olarak 

anket formu kullanılmıĢtır. Anket formu üç bölümden oluĢmaktadır. Ġlk bölüm; ziyaretçilerin 

demografik özelliklerini belirlemek amacıyla oluĢturulmuĢ ve katılımcılara altı soru yöneltilmiĢtir. 

Ġkinci bölüm; ziyaretçilerin müze ziyaret sıklığı ve Mevlana Müzesi’ni kaç kez ziyaret ettiklerini 

belirlemek amacıyla oluĢturulmuĢtur. Üçüncü bölüm; ziyaretçilerin Mevlana Müzesi hizmet kalitesini 

değerlendirmelerine yönelik 24 ifadeden oluĢmaktadır. Bu ifadeler Frochot ve Hughes (2000) 

tarafından geliĢtirilen HISTOQUAL ölçeğinden yararlanılarak oluĢturulmuĢtur. HISTOQUAL, turistik 

amaçlarla hizmet veren tarihi alanların hizmet kalitesini ölçmek için geliĢtirilmiĢ bir ölçektir. Müze 

hizmet kalitesinin ölçülmesine yönelik yapılan birçok çalıĢmada da bu ölçekten yararlanılmıĢtır 

(Umur, 2010; Yılmaz, 2011; Cheng & Wan, 2012). Müze hizmet kalitesine yönelik ifadeler; 1= 

Kesinlikle Katılmıyorum, 2= Katılmıyorum, 3= Kararsızım, 4= Katılıyorum, 5= Kesinlikle 

Katılıyorum Ģeklinde beĢli likert ölçeği ile derecelendirilmiĢtir. Ölçeğin derecelendirilmesinde 5 

seçenek bulunmaktadır. BeĢli ölçekte 4 aralık bulunduğundan değerlendirilme aralık katsayıları 4/5 = 

0,80 Ģeklindedir (Güzel, 2017:212). Ölçeğin aralık geniĢliği “dizi geniĢliği/yapılacak grup sayısı” 

formülü yardımıyla gerçekleĢtirilmiĢtir (Tekin, 2002’den Aktaran, Yaman & Tekin, 2010: 79). Bu 

dereceleme aralığı algı ve tutum ölçen pek çok çalıĢmada kullanılmıĢtır (Kılıç & Güdük, 2017: 85, 

Burgaz & Ekinci, 2007: 78, Yenen & Kılınç, 2018: 2772; Özer & Gelen, 2008: 48; Yaman & Tekin, 

2010: 79). Ölçekteki ifadelerin aritmetik ortalamaları aĢağıda verilen aralıklardan yararlanarak 

değerlendirilmiĢtir. 

• 1,00  x < 1,80 (Oldukça düĢük düzeyde kaliteli) 

• 1,81   x < 2,60 (DüĢük düzeyde kaliteli) 

• 2,61  x < 3,40 (Orta düzeyde kaliteli) 
• 3,41  x < 4,20 (Yüksek düzeyde kaliteli) 

• 4,21  x < 5,00 (Oldukça yüksek düzeyde kaliteli) 

Verilerin değerlendirilmesinde SPSS 22.0 programı kullanılmıĢtır. Elde edilen verilere 

uygulanacak testlerde parametrik ya da parametrik olmayan testlerden yararlanılmasını tespit etmek 

amacıyla verilere normallik testi yapılmıĢ, çarpıklık ve basıklık (skewness-kurtosis) değerlerine 

bakılmıĢtır. Tabachnick ve Fidell (2013) çarpıklık ve basıklık değerlerinin -1,5 ve +1,5 arası 

olduğunda dağılımın normal olduğunun kabul edilebileceğini belirtmektedirler. Yapılan analiz 

sonucunda hizmet kalitesine iliĢkin ifadelerden sekizinin basıklık ve çarpıklık değerlerinin -1,5 ve 

+1,5 arasında olmadığı görülmüĢtür. Bu nedenle verilerin analizinde parametrik olmayan testlerden 

yararlanılmıĢtır. Verilerin analizine geçmeden önce faktör ve güvenilirlik analizleri yapılmıĢtır. 

Ölçekte yer alan 24 ifadeye Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett testi uygulanarak verilerin faktör analizine 

uygunluğu belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Ölçeğin Kaiser-Meyer-Olkin örneklem yeterliliği değeri 0,686 

Barlett test sonucu ise 2240,155 bulunmuĢtur. Elde edilen değerler faktör analizi için (KMO= 0,5’in 

üzerinde ve Sig. ,000) uygun olmasına rağmen (Kalaycı, 2010: 322), faktör analizi sonucunda ölçekte 

yer alan 24 ifadenin yedi faktörde ve birbiri ile iliĢkisi olmayan ifadelerin bir arada toplandığı 

görülmüĢtür. Frochot ve Hughes (2000) tarafından geliĢtirilen ölçek; heveslilik, fiziksel özellikler, 
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iletiĢim, tüketim (sarf) maddeleri ve empati olmak üzere beĢ faktörden oluĢmaktadır. Ölçek beĢ 

faktörde kısıtlanarak tekrar faktör analizine tabi tutulmuĢ ve yine ilgili faktör altında toplanması 

gereken ifadeler farklı faktörler altında toplanmıĢtır. Ölçek faktör analizinde uygun dağılmadığından 

faktör analizi sonucuna çalıĢmada yer verilmemiĢtir. Bu nedenle ölçekte yer alan ifadeler faktör 

temelli değil ifadelere göre farklılık analizlerine tabi tutulmuĢtur. Ancak ifadeler ölçeğin orijinalindeki 

Ģeklinde dağıtılmıĢ ve ifadelerin ait oldukları faktörlere iliĢkin sadece aritmetik ortalamalara 

bakılmıĢtır (Tablo 3). Bu nedenle ölçeğin genel güvenilirliğini belirlemek amacıyla Cronbach Alpha 

katsayısına bakılmıĢtır. Alpha katsayısı 0,705 olarak bulunmuĢtur. Bu değer ölçeğin güvenilir 

olduğunu göstermektedir (KayıĢ, 2010:405). Verilerin değerlendirilmesinde frekans analizi ve 

aritmetik ortalamalarına bakılmıĢ ayrıca hipotezlerin test edilmesinde Kruskal-Wallis ve Mann-

Whitney U testlerinden yararlanılmıĢtır. 

 

4. BULGULAR 

4.1. Demografik ve Müze Ziyaret Tutumlarına ĠliĢkin Bulgular 

Tablo 1’de araĢtırmaya katılanların demografik bulguları verilmiĢtir. Buna göre araĢtırmaya 

katılanların %67,3’ü erkeklerden %32,7’si kadınlardan oluĢurken, %61,1’i bekâr, %38,9’u evli 

katılımcılardır. YaĢ dağılımına bakıldığında katılımcıların %9,5’i 15-18 yaĢ arası, %37,2’si 19-24 yaĢ 

arası, %28,7’si 25-34 yaĢ arası, %11,7’si 35-44 yaĢ arası ve %13’ü 45 yaĢ ve üzerindedir. 

Katılımcıların %44,6’si öğrenci, %17’si memur, %18,7’si iĢçi, %2’si esnaf, %7’si ev hanımı, %3,5’i 

emekli ve %7,2’si ise serbest meslek çalıĢanlarından oluĢmaktadır. Katılımcıların 41,4’ü üniversite, 

%41,1’i lise, %10,2’si ortaokul ve %7,2’si ise ilkokul mezunudur. Katılımcıların sahip olduğu aylık 

gelir düzeyine bakıldığında %25,2’si 1001-2000 TL arası gelire sahiptir. 

Tablo 1. Demografik Bulgular 
Cinsiyet n %  Medeni Durum n % 

Erkek 270 67,3 Evli 156 38,9 

Kadın 131 32,7 Bekâr 245 61,1 

YaĢ n % Öğrenim Durumu n % 

15-18 yaĢ arası 38 9,5 Ġlkokul 29 7,2 

19-24 yaĢ arası 149 37,2 Ortaokul 41 10,2 

25-34 yaĢ arası 115 28,7 Lise 165 41,1 

35-44 yaĢ arası 47 11,7 Ön lisans 27 6,7 

45 ve üzeri yaĢ 52 13 Lisans 111 27,7 

Meslek n % Lisansüstü 28 7 

Öğrenci 179 44,6 Aylık Gelir n % 

Memur 68 17 500 TL’ye kadar 89 22,2 

ĠĢçi 75 18,7 501 TL-1000 TL arası 64 16 

Esnaf 8 2 1001 TL-2000 TL arası 101 25,2 

Ev Hanımı 28 7 2001 TL-3000 TL arası 56 14 

Emekli 14 3,5 3001 TL-4000 TL arası 33 8,2 

Serbest Meslek 29 7,2 4001 TL ve üzeri 58 14,5 

Toplam 401 100 Toplam 401 100 

Tablo 2’de araĢtırmaya katılanların müze ziyaret tutumlarına iliĢkin bulgular verilmiĢtir. Buna 

göre yöneltilen “Ne sıklıkla müze ziyareti yaparsınız?” sorusuna katılımcıların %44,6’sı yılda bir defa 

cevabını vermiĢtir. Mevlana Müzesi ziyaretlerine iliĢkin yöneltilen “Bu müzeyi kaç defa ziyaret 

ettiniz?” sorusuna ise katılımcıların %76,3’ü daha önce en az 1 defa Mevlana Müzesini ziyaret 

ettiklerini belirtmiĢlerdir. 

 

Tablo 2. Müze Ziyaret Tutumları 
Ne Sıklıkla Müze Ziyareti Yaparsınız? n % 

Haftada bir defa 18 4,5 

Ayda bir defa 112 27,9 

Yılda bir defa 179 44,6 

Düzensiz 92 22,9 

Toplam 401 100 
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Bu Müzeyi Kaç Defa Ziyaret Ettiniz? n % 

Ġlk  95 23,7 

1-3  134 33,4 

4-6 71 17,7 

7-10 41 10,2 

11 ve üzeri 60 15 

Toplam 401 100 

 

4.2. Katılımcıların Mevlana Müzesi Hizmet Kalitesi Algılamalarına ĠliĢkin Bulgular  

Tablo 3’de araĢtırmaya katılanların algıladıkları Mevlana Müzesinin hizmet kalitesine iliĢkin algı 

düzeyleri ve standart sapmaları verilmiĢtir. Müze hizmet kalitesi ölçeğin orijinalinde belirtildiği gibi 

heveslilik, fiziksel özellikler, iletişim, tüketim maddeleri ve empati Ģeklinde beĢ faktörde ele alınmıĢtır. 

 

Tablo 3. Mevlana Müzesi Hizmet Kalitesine ĠliĢkin Bulgular 

Faktörler Ġfadeler    S.S. 

Heveslilik 

          

Müzenin ziyaret saatleri uygundur. 3,98 0,84 

Müze personeli yardımsever ve naziktir. 3,41 0,72 

Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur. 3,33 1,44 

Müze personeli ziyaretçileri sıcakkanlı karĢılar. 3,26 0,65 

Müze personeli ziyaretçilerin isteklerini karĢılayabilecek bilgiye 

sahiptir. 

3,21 0,71 

Ziyaretçilere müze içerisindeki alanlara eriĢim kısıtlaması 

bulunmamaktadır. 

3,21 1,40 

Müze personeli ziyaretçilere yeterince vakit ayırır. 3,18 0,66 

Müze personeline ihtiyaç duyulduğunda ulaĢılabilir. 3,05 1,23 

Fiziksel 

Özellikler 

          

Müzede görülmeye değer ilginç eserler sunulmaktadır. 4,31 0,81 

Müze ilgi çekicidir. 4,28 0,93 

Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir. 4,17 0,86 

Müze iyi korunmuĢ ve restore edilmiĢtir. 3,96 0,94 

Müzedeki yön levhaları açık ve yardımcıdır. 3,60 0,93 

Müze özgünlüğü muhafaza edilmiĢtir. 3,53 1,11 

Müze bahçesi ve parkında çok çeĢitli bitkiler bulunmaktadır. 2,73 1,19 

ĠletiĢim 

          

Müzede yer alan müzeyle ilgili broĢürlerde yer alan bilgiler yeterlidir. 3,70 0,91 

Müzede yer alan yabancı dilde hazırlanmıĢ broĢürler faydalıdır. 3,57 0,86 

Müzede yer alan yer ve eserlerle ilgili bilgiler yeterlidir. 3,34 1,18 

Ziyaretçiler müzede bulunan farklı tesis ve çekicilikler hakkında 

bilgilendirilir. 

1,70 1,16 

Tüketim 

Maddeleri 

          

Müzede bulunan hediyelik eĢya dükkânlarında yeterli ürün 

seçenekleri bulunmaktadır. 

3,32 0,79 

Tüketim alanlarındaki personel iyi hizmet vermektedir. (restoran, 

hediyelik eĢya) 

3,24 0,70 

Müzede bulunan restoranlarda çok çeĢitli yiyecek ve içecek 

sunulmaktadır. 

3,14 0,68 

Empati 

          

YaĢlı ve engelli ziyaretçiler için müzeyi ziyaret etmek kolaydır. 2,73 1,16 

Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır. 1,30 0,81 

 

Heveslilik, ziyaretçilere yardım etme ve anında hizmet etme isteğidir (Parasuraman, Zeithaml ve 

Berry, 1988:23). Bu faktörde müze çalıĢanlarının ziyaretçilere olan davranıĢları ve müzenin eriĢime 

açıklığıyla ilgili 8 ifade bulunmaktadır. Bu kısımda müze ziyaretçilerine yöneltilen ifadelere iliĢkin 

kalite algılamaları orta ve yüksek düzeydedir. Buna göre araĢtırmaya katılanlar müzenin ziyaret 
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saatlerini yüksek düzeyde (x =3,98) uygun bulduklarını belirtmiĢlerdir. Müze personelinin yardımsever 

ve nazik olduğunu (x =3,41), müze de rahatsız edici bir kalabalığın olmadığını (x =3,33) ve 

ziyaretçilere müze içerisindeki alanlara eriĢim kısıtlaması olmadığını (x =3,21) belirtmiĢlerdir. 

Katılımcıların genel olarak müze personelinin sıcakkanlı olması, ziyaretçilere yeterince vakit 

ayırabilmesi, ihtiyaç duyulduğunda ulaĢılabilir olması ve müze hakkındaki bilgi seviyesine iliĢkin 

kalite algıları orta düzeydedir.  

Fiziksel özellikler, fiziksel imkânlar, donanım ve personelin dıĢ görünüĢü ile ilgili algılamaları 

içerir (Parasuraman Zeithaml & Berry, 1988: 23). Bu faktörde müzenin fiziksel niteliklerine iliĢkin 7 

ifade bulunmaktadır. Fiziki özellikler açısından katılımcıların hizmet kalitesi algı seviyelerinin en 

yüksek olduğu ifadeler müzede görülmeye değer ilginç eserler sunulmakta olduğu (x =4,31) ve 

müzenin ilgi çekici olduğudur (x =4,28).“Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir” ifadesine 

iliĢkin algı düzeyi (x =4,17) yüksek seviyededir. Bu kısımdaki diğer ifadelere kıyasla en düĢük 

düzeyde algılanan “müze bahçesi ve parkında çok çeşitli bitkiler bulunmaktadır” ifadesidir (x =2,75). 

Genel olarak fiziksel özellikler faktörü hizmet kalite algısı yüksek düzeydedir. 

İletişim, hizmetin sunulduğu alanlarda bilgi edinmeyi ve yöneticilerin sunduğu bilgilendirmeleri 

içerir (Frochot & Hughes, 2000: 164). ĠletiĢim faktöründe müzeyle ilgili bilgi içeren unsurların 

varlığına iliĢkin 4 ifade bulunmaktadır. Bu kısımda “müzede yer alan müzeyle ilgili broşürlerde yer 

alan bilgiler yeterlidir” (x =3,70) ve “Müzede yer alan yabancı dilde hazırlanmış broşürler 

faydalıdır”(x =3,57) ifadelerine iliĢkin katılımcıların algı düzeyi yüksektir. Katılımcıların “Ziyaretçiler 

müzede bulunan farklı tesis ve çekicilikler hakkında bilgilendirilir” ifadesine iliĢkin algı düzeyi 

oldukça düĢüktür (x =1,70). ĠletiĢim faktörü hizmet kalite algısı genel olarak orta düzeydedir. 

Tüketim maddeleri, restoranlarda ve hediyelik eĢya dükkânlarının ve bu alanlarda hizmet veren 

personelin yeterliliği ile ilgilidir (Frochot & Hughes, 2000). Tüketim (sarf) maddeleri faktöründe 

müzenin içerisinde ve çevresinde verilen diğer tamamlayıcı hizmet unsurlarına iliĢkin 3 ifade 

bulunmaktadır. Katılımcılar hediyelik eĢya çeĢitliliği, yiyecek-içecek çeĢitliliği ve personel hizmetine 

iliĢkin hizmet kalitesini orta düzeyde algılamaktadırlar. Katılımcıların bu kısımda yöneltilen ifadelere 

iliĢkin algı düzeyleri genel anlamda da orta düzeydedir.  

Empati, ziyaretçilere sağlanan özen ve bireysel ilgi ile ilgilidir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1988: 23). Empati faktöründe ise müzeyi ziyaret eden yaĢlı ve engelli ziyaretçiler için sağlanan 

kolaylıklar ve çocuklar için aktivitelerin olup olmadığına iliĢkin 2 ifade bulunmaktadır. “Yaşlı ve 

engelli ziyaretçiler için müzeyi ziyaret etmek kolaydır” ifadesine katılımcıların algı düzeyleri orta 

düzeyde (x =2,73) iken, “Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır” ifadesine iliĢkin algı 

düzeyleri oldukça düĢüktür (x =1,30). 

 

4.3. AraĢtırma Hipotezlerine ĠliĢkin Bulgular 

Tablo 4’te katılımcıların cinsiyetlerine göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili Mann-Whitney U testi 

sonuçları verilmiĢtir. Katılımcılara müze hizmet kalitesine iliĢkin yöneltilen 6 ifade cinsiyetlerine göre 

farklılık göstermektedir (p<0.05) Buna göre “Müze personeline ihtiyaç duyulduğunda ulaşılabilir”, 

“Müze bahçesi ve parkında çok çeşitli bitkiler bulunmaktadır”, “Ziyaretçiler müzede bulunan farklı 

tesis ve çekicilikler hakkında bilgilendirilir” ve “Yaşlı ve engelli ziyaretçiler için müzeyi ziyaret etmek 

kolaydır” ifadelerine iliĢkin erkeklerin hizmet kalite algı ortalamaları kadınlardan yüksektir. “Müzede 

görülmeye değer ilginç eserler sunulmaktadır” ve “Müzede yer alan müzeyle ilgili broşürlerde yer 

alan bilgiler yeterlidir” ifadelerine iliĢkin ise kadınların hizmet kalite algı ortalamaları erkeklerden 

yüksektir. Bu bilgiler doğrultusunda H1a: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri 

cinsiyetlerine göre farklılık göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

 

 



Akademik AraĢtırmalar ve ÇalıĢmalar Dergisi  

Yıl: 2019, 11(21): 591-612 

Journal of Academic Researches and Studies 

Year: 2019, 11(21): 591-612 

Makale Türü: AraĢtırma Makalesi  Paper Type: Research Paper 

 

600 

Tablo 4. Katılımcıların Cinsiyetlerine Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Mann-Whitney U 

Testi Sonuçları 

Ġfadeler Cinsiyet n 
Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 

Mann-Whitney U 

Wilcoxon W Z p 

Müze 

personeline 

ihtiyaç 

duyulduğunda 

ulaĢılabilir. 

Erkek 270 211,05 56983,00 

23618,000 -2,603 0,009* 
Kadın 131 180,29 23618,00 

Müze bahçesi ve 

parkında çok 

çeĢitli bitkiler 

bulunmaktadır 

 

Erkek 270 208,63 56330,00 

24271,000 -1,986 0,047* 
Kadın 131 185,27 24271,00 

Müzede 

görülmeye değer 

ilginç eserler 

sunulmaktadır. 

 

Erkek 270 189,02 51034,50 

51034,500 -3,281 0,001* 
Kadın 131 225,70 29566,50 

Müzede yer alan 

müzeyle ilgili 

broĢürlerde yer 

alan bilgiler 

yeterlidir. 

 

Erkek 270 192,59 52000,00 

52000,000 -2,404 0,016* 

Kadın 131 218,33 28601,00 

Ziyaretçiler 

müzede bulunan 

farklı tesis ve 

çekicilikler 

hakkında 

bilgilendirilir. 

 

Erkek 270 209,63 56599,00 

240002,000 -2,586 0,010* 
Kadın 131 183,22 24002,00 

YaĢlı ve engelli 

ziyaretçiler için 

müzeyi ziyaret 

etmek kolaydır. 

 

Erkek 270 210,47 56827,50 

23773,500 -2,502 0,012* 
Kadın 131 181,48 23773,50 

*p<0.05 

 

Tablo 5’te katılımcıların medeni durumlarına göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili Mann-

Whitney U testi sonuçları verilmiĢtir. Buna göre katılımcılara müze hizmet kalitesine iliĢkin yöneltilen 

ifadelerden 3 ifade medeni durumlarına göre farklılık göstermektedir (p<0.05). Tabloya göre “Müze 

personeline ihtiyaç duyulduğunda ulaşılabilir”, “Müze ilgi çekicidir” ve “Müzede görülmeye değer 

ilginç eserler sunulmaktadır” ifadelerine iliĢkin evli katılımcıların hizmet kalite algı ortalamaları 

bekâr katılımcılardan yüksektir. Buna göre H1b: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı 

düzeyleri medeni durumlarına göre farklılık göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

Tablo 5. Katılımcıların Medeni Durumlarına Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Mann-Whitney U 

Testi Sonuçları 

Ġfadeler 
Medeni 

Durum 
n 

Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 

Mann-Whitney U 

Wilcoxon 

W 
Z p 

Müze personeline ihtiyaç 

duyulduğunda ulaĢılabilir. 

Evli 156 217,64 33952,50 
46648,500 -2,396 0,017* 

Bekâr 245 190,40 46648,50 

Müze ilgi çekicidir. 

 

Evli 156 224,96 35093,50 
45507,500 -3,646 0,000* 

Bekâr 245 185,74 45507,50 

Müzede görülmeye değer ilginç 

eserler sunulmaktadır. 

Evli 156 221,38 34536,00 
46065,000 -3,103 0,002* 

Bekâr 245 188,02 46065,00 

*p<0.05 
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Tablo 6’da katılımcıların yaĢlarına göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili Kruskal Wallis H testi 

sonuçları verilmiĢtir. Katılımcılara müze hizmet kalitesine iliĢkin yöneltilen ifadelerden 5 ifade 

katılımcıların yaĢlarına göre farklılık göstermektedir (p<0.05). Buna göre “Müze personeli 

ziyaretçileri sıcakkanlı karşılar” ifadesinde 35-44 yaĢ aralığındaki katılımcıların, “Müzede rahatsız 

edici bir kalabalık yoktur”, “Müzenin ziyaret saatleri uygundur” ve “Müzenin genel temizliği ve 

bakımı tatmin edicidir” ifadelerinde 19-24 yaĢ aralığındaki katılımcıların hizmet kalitesi algı 

ortalamaları diğer yaĢ gruplarındaki katılımcıların ortalamalarından yüksektir. Son olarak “Müzenin 

bahçesi ve parkında çok çeşitli bitkiler bulunmaktadır” ifadesinde ise 15-18 yaĢ arasındaki 

katılımcıların hizmet kalitesi algı ortalamaları diğer yaĢ grubundaki katılımcılardan yüksektir. Buna 

göre H1c: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri yaĢlarına göre farklılık 

göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

Tablo 6. Katılımcıların YaĢlarına Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Kruskal Wallis H Testi 

Sonuçları 

Ġfadeler YaĢ n Mean Rank 
Kruskal Wallis H 

Ki - kare p 

Müze personeli ziyaretçileri sıcakkanlı karĢılar. 

 

15-18 38 212,62 

9,887 0,042* 

19-24 149 181,77 

25-34 115 207,63 

35-44 47 223,91 

45+ 52 212,24 

Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur. 

 

15-18 38 156,20 

11,161 0,025* 

19-24 149 217,38 

25-34 115 205,86 

35-44 47 180,78 

45+ 52 194,35 

Müzenin ziyaret saatleri uygundur. 

 

15-18 38 177,91 

12,234 0,016* 

19-24 149 207,26 

25-34 115 188,97 

35-44 47 187,74 

45+ 52 238,52 

Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir. 

15-18 38 198,91 

17,286 0,002* 

19-24 149 221,97 

25-34 115 180,16 

35-44 47 166,66 

45+ 52 219,57 

Müzenin bahçesi ve parkında çok çeĢitli bitkiler bulunmaktadır. 

15-18 38 238,43 

10,566 0,032* 

19-24 149 183,26 

25-34 115 215,37 

35-44 47 202,54 

45+ 52 191,32 

 *p<0.05 

 

Tablo 7’de katılımcıların mesleklerine göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili Kruskal Wallis H 

testi sonuçları verilmiĢtir. Buna göre katılımcıların meslekleri ile müze hizmet kalitesine iliĢkin hizmet 

kalite algıları 5 ifade de farklılık göstermektedir (p<0.05). “Müzenin ziyaret saatleri uygundur” 

ifadesine serbest meslek çalıĢanlarının katılım ortalamaları diğer meslek gruplarındaki katılımcılardan 

yüksektir. “Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir” ifadesine esnafların hizmet kalite algısı 

ortalamaları diğer meslek gruplarındaki katılımcılardan yüksektir. Ayrıca esnaf ve ev hanımları “Müze 

ilgi çekicidir” ifadesinde en yüksek hizmet kalite algısı ortalamasına sahiptir. Ev hanımlarının 

“Müzede görülmeye değer ilginç eserler sunulmaktadır” ifadesine memurların ise “Müzede çocuklara 

yönelik aktiviteler bulunmaktadır” ifadesine hizmet kalite algıları en yüksek düzeydedir. Buna göre 

H1d: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri mesleklerine göre farklılık 

göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 
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Tablo 7. Katılımcıların Mesleklerine Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Kruskal Wallis H Testi 

Sonuçları 

Ġfadeler Meslek n 
Mean 

Rank 

Kruskal Wallis H 

Ki - kare p 

Müzenin ziyaret saatleri uygundur. 

 

Öğrenci 179 192,61 

15,567 0,016* 

Memur 68 181,18 

ĠĢçi 75 202,66 

Esnaf 8 228,50 

Ev hanımı 28 240,16 

Emekli 14 200,11 

Serbest 29 249,97 

Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir. 

 

Öğrenci 179 210,12 

17,087 0,009* 

Memur 68 155,51 

ĠĢçi 75 207,26 

Esnaf 8 244,31 

Ev hanımı 28 209,71 

Emekli 14 191,46 

Serbest 29 219,41 

Müze ilgi çekicidir. 

Öğrenci 179 183,63 

23,116 0,001* 

Memur 68 183,10 

ĠĢçi 75 224,17 

Esnaf 8 257,88 

Ev hanımı 28 257,88 

Emekli 14 186,14 

Serbest 29 226,79 

Müzede görülmeye değer ilginç eserler sunulmaktadır. 

 

Öğrenci 179 186,89 

18,286 0,006* 

Memur 68 217,26 

ĠĢçi 75 208,71 

Esnaf 8 218,00 

Ev hanımı 28 252,18 

Emekli 14 132,36 

Serbest 29 209,02 

Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır. 

 

Öğrenci 179 206,50 

13,705 0,033* 

Memur 68 220,18 

ĠĢçi 75 183,90 

Esnaf 8 171,00 

Ev hanımı 28 183,96 

Emekli 14 186,61 

Serbest 29 198,00 

*p<0.05 

 

Tablo 8’de katılımcıların öğrenim durumlarına göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili Kruskal 

Wallis H testi sonuçları verilmiĢtir. Katılımcılara müze hizmet kalitesine iliĢkin yöneltilen ifadelerden 

11 ifade öğrenim durumlarına göre farklılık göstermektedir (p<0.05). “Müze personeli yardımsever ve 

naziktir”, “Müze personeli ziyaretçileri sıcakkanlı karşılar”, “Ziyaretçilere müze içerisindeki 

alanlara erişim kısıtlaması bulunmamaktadır”, “Müze ilgi çekicidir” ve “Müzenin ziyaret saatleri 

uygundur” ifadelerinde ilkokul mezunları en yüksek hizmet kalitesi algısına sahiptir. “Müzenin genel 

temizliği ve bakımı tatmin edicidir” ifadesinde ortaokul mezunları, “Müzede rahatsız edici bir 

kalabalık yoktur” ifadesinde ise lise mezunları en yüksek hizmet kalitesi algısına sahiptir. “Müze 

personeline ihtiyaç duyulduğunda ulaşılabilir”, “Müze bahçesi ve parkında çok çeşitli bitkiler 

bulunmaktadır”, “Ziyaretçiler müzede bulunan farklı tesis ve çekicilikler hakkında bilgilendirilir” ve 

“Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır” ifadelerine lisansüstü eğitim mezunları en 

yüksek düzeyde hizmet kalitesi algısına sahiptir.  Buna göre H1e: “Katılımcıların müze hizmet 

kalitesine iliĢkin algı düzeyleri öğrenim durumlarına göre farklılık göstermektedir.” hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 
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Tablo 8. Katılımcıların Öğrenim Durumlarına Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Kruskal Wallis 

H Testi Sonuçları 

Ġfadeler 
Öğrenim 

durumu 
n 

Mean 

Rank 

Kruskal Wallis H 

Ki - 

kare 
p 

Müze personeli yardımsever ve naziktir. 

 

Ġlkokul 29 239,84 

15,140 0,010* 

Ortaokul 41 224,13 

Lise 165 183,01 

Önlisans 27 181,72 

Lisans 111 204,82 

Lisansüstü 28 236,38 

Müze personeli ziyaretçileri sıcakkanlı karĢılar. 

 

Ġlkokul 29 245,09 

16,689 0,005* 

Ortaokul 41 217 

Lise 165 183,6 

Önlisans 27 199,2 

Lisans 111 199,67 

Lisansüstü 28 241,46 

Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur. 

 

Ġlkokul 29 148,86 

15,109 0,010* 

Ortaokul 41 170,34 

Lise 165 221,04 

Önlisans 27 191,39 

Lisans 111 201,51 

Lisansüstü 28 189,04 

Ziyaretçilere müze içerisindeki alanlara eriĢim kısıtlaması 

bulunmamaktadır. 

 

Ġlkokul 29 245,9 

14,609 0,012* 

Ortaokul 41 191,11 

Lise 165 206,54 

Önlisans 27 214,76 

Lisans 111 173,65 

Lisansüstü 28 231,48 

Müzenin ziyaret saatleri uygundur. 

 

Ġlkokul 29 267,33 

18,607 0,002* 

Ortaokul 41 209,83 

Lise 165 202,82 

Önlisans 27 169,07 

Lisans 111 192,57 

Lisansüstü 28 172,88 

Müze personeline ihtiyaç duyulduğunda ulaĢılabilir. 

 

Ġlkokul 29 250,24 

17,083 0,004* 

Ortaokul 41 170,96 

Lise 165 188,85 

Önlisans 27 220,48 

Lisans 111 200,09 

Lisansüstü 28 250,43 

Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir. 

 

Ġlkokul 29 219,72 

21,074 0,001* 

Ortaokul 41 226,27 

Lise 165 217,83 

Önlisans 27 198,63 

Lisans 111 175,27 

Lisansüstü 28 149,7 

Müze ilgi çekicidir. 

 

Ġlkokul 29 289,83 

34,531 0,000* 

Ortaokul 41 232 

Lise 165 201,28 

Önlisans 27 179,2 

Lisans 111 183,42 

Lisansüstü 28 152,68 

Müze bahçesi ve parkında çok çeĢitli bitkiler bulunmaktadır. 

 

Ġlkokul 29 229,62 

17,954 0,003* 

Ortaokul 41 222,49 

Lise 165 183,14 

Önlisans 27 247,17 

Lisans 111 189,97 

Lisansüstü 28 244,36 

Ziyaretçiler müzede bulunan farklı tesis ve çekicilikler 

hakkında bilgilendirilir. 

 

Ġlkokul 29 181,62 

30,938 0,000* Ortaokul 41 183,93 

Lise 165 188,13 
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Önlisans 27 188,98 

Lisans 111 212,25 

Lisansüstü 28 288,93 

Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır. 

 

Ġlkokul 29 198,59 

60,777 0,000* 

Ortaokul 41 195,09 

Lise 165 185,07 

Önlisans 27 185,81 

Lisans 111 206,85 

Lisansüstü 28 297,48 

*p<0.05 

 

Tablo 9’da katılımcıların gelir durumlarına göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili Kruskal Wallis 

H testi sonuçları verilmiĢtir. Buna göre katılımcılara yöneltilen müze hizmet kalitesine iliĢkin 

ifadelerden 4 ifade gelir durumlarına göre farklılık göstermektedir (p<0.05).“Ziyaretçilere müze 

içerisindeki alanlara erişim kısıtlaması bulunmamaktadır” ve “Müzenin genel temizliği ve bakımı 

tatmin edicidir” ifadelerine geliri 500 TL’ye kadar olanlar, “Müze ilgi çekicidir” ifadesine 1001-2000 

TL arasında gelire sahip olanlar ve “Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır” ifadesine ise 

geliri 4001 TL’nin üzerinde olanlar diğer gelir gruplarına göre en yüksek düzeyde hizmet kalitesi algı 

düzeyine sahiptir. Buna göre H1f: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri gelir 

durumlarına göre farklılık göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

Tablo 9. Katılımcıların Gelir Durumlarına Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Kruskal Wallis H 

Testi Sonuçları 

Ġfadeler Gelir  n 
Mean 

Rank 

Kruskal Wallis H 

Ki - kare p 

Ziyaretçilere müze içerisindeki alanlara eriĢim 

kısıtlaması bulunmamaktadır. 

 

500 TL Altında  89 225,90 

11,999 0,035* 

501-1000 TL arası 64 169,51 

1001-2000 TL arası 101 209,77 

2001-3000 TL arası 56 192,81 

3001-4000 TL arası 33 177,26 

4001 TL ve üzeri 58 203,68 

Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir. 

 

500 TL Altında  89 225,49 

12,588 0,028* 

501-1000 TL arası 64 181,22 

1001-2000 TL arası 101 204,89 

2001-3000 TL arası 56 211,29 

3001-4000 TL arası 33 164,62 

4001 TL ve üzeri 58 189,22 

Müze ilgi çekicidir. 

 

500 TL Altında  89 182,17 

15,649 0,008* 

501-1000 TL arası 64 188,67 

1001-2000 TL arası 101 231,27 

2001-3000 TL arası 56 192,37 

3001-4000 TL arası 33 225,59 

4001 TL ve üzeri 58 185,14 

Müzede çocuklara yönelik aktiviteler 

bulunmaktadır. 

 

500 TL Altında  89 200,86 

19,880 0,001* 

501-1000 TL arası 64 207,59 

1001-2000 TL arası 101 192,33 

2001-3000 TL arası 56 184,68 

3001-4000 TL arası 33 183,12 

4001 TL ve üzeri 58 234,97 

*p<0.05 

 

Tablo 10’da katılımcıların müzeleri ziyaret sıklıklarına göre hizmet kalitesi algıları ile ilgili 

Kruskal Wallis H testi sonuçları verilmiĢtir. Buna göre katılımcılara müze hizmet kalitesine iliĢkin 

yöneltilen ifadelerden 3 ifade, müzeleri ziyaret sıklığına göre farklılık göstermektedir (p<0.05). 

“Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur” ifadesine iliĢkin en yüksek hizmet kalitesi algısı 
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müzeleri düzensiz sıklıklarda ziyaret eden katılımcılara aitken, “Ziyaretçilere müze içerisindeki 

alanlara erişim kısıtlaması bulunmamaktadır” ve “Müzede yön levhaları açık ve yardımcıdır” 

ifadelerinde en yüksek hizmet kalitesi algısı yılda bir müzeleri ziyaret eden katılımcılara aittir. Buna 

göre H2: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri müze ziyaret sıklığına göre 

farklılık göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

Tablo 10. Katılımcıların Ziyaret Sıklığına Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili Kruskal Wallis H 

Testi Sonuçları 

Ġfadeler 
Ziyaret 

Sıklığı 
n 

Mean 

Rank 

Kruskal Wallis H 

Ki - kare p 

Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur. 

Haftada bir 18 190,64 

8,986 0,029* 
Ayda bir 112 179,60 

Yılda bir 179 202,35 

Düzensiz 92 226,45 

Ziyaretçilere müze içerisindeki alanlara eriĢim kısıtlaması 

bulunmamaktadır. 

Haftada bir 18 188,03 

8,508 0,037* 
Ayda bir 112 180,04 

Yılda bir 179 217,94 

Düzensiz 92 196,11 

Müzede yön levhaları açık ve yardımcıdır. 

Haftada bir 18 153,56 

9,525 0,023* 
Ayda bir 112 188,28 

Yılda bir 179 215,01 

Düzensiz 92 198,50 

*p<0.05 

 

Tablo 11’de katılımcıların Mevlana müzesini ziyaret sayısına göre hizmet kalitesi algıları ile 

ilgili Kruskal Wallis H testi sonuçları verilmiĢtir. Buna göre katılımcıların hizmet kalitesi algısı 

Mevlana Müzesini ziyaret sayısına göre 10 ifade de farklılık göstermektedir. “Müze özgünlüğü 

muhafaza edilmiştir”, “Ziyaretçiler müzede bulunan farklı tesis ve çekicilikler hakkında 

bilgilendirilir”, “Tüketim alanlarındaki personel iyi hizmet vermektedir”, “Müzede bulunan 

restoranlarda çok çeşitli yiyecek ve içecek sunulmaktadır” ve “Müzede çocuklara yönelik aktiviteler 

bulunmaktadır” ifadelerinde 4-6 kez Mevlana Müzesini ziyaret edenler en yüksek hizmet kalite 

algısına sahiptir. 

 

Tablo 11. Katılımcıların Mevlana Müzesini Ziyaret Sayısına Göre Hizmet Kalitesi Algıları ile Ġlgili 

Kruskal Wallis H Testi Sonuçları 

Ġfadeler 
Mevlana Müzesi’ni 

Ziyaret Sayısı 
n 

Mean 

Rank 

Kruskal Wallis 

H 

Ki - 

kare 

p 

Müze personeli yardımsever ve naziktir. 

 

Ġlk kez 95 185,68 

18,204 0,001* 

1-3 kez 134 189,76 

4-6 kez 71 224,99 

7-10 kez 41 252,21 

11 ve üzeri kez 60 186,99 

Müze personeli ziyaretçileri sıcakkanlı karĢılar. Ġlk kez 95 181,11 

16,475 0,002* 

1-3 kez 134 192,13 

4-6 kez 71 227,35 

7-10 kez 41 239,61 

11 ve üzeri kez 60 194,75 

Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur. Ġlk kez 95 217,61 

12,130 0,016* 

1-3 kez 134 204,4 

4-6 kez 71 165,33 

7-10 kez 41 227,52 

11 ve üzeri kez 60 191,2 

Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin edicidir. Ġlk kez 95 217,03 

9,702 0,046* 1-3 kez 134 197,81 

4-6 kez 71 173,8 
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7-10 kez 41 191,89 

11 ve üzeri kez 60 221,15 

Müze özgünlüğü muhafaza edilmiĢtir. Ġlk kez 95 170,69 

13,992 0,007* 

1-3 kez 134 200,83 

4-6 kez 71 225,02 

7-10 kez 41 197,85 

11 ve üzeri kez 60 223,08 

Ziyaretçiler müzede bulunan farklı tesis ve çekicilikler 

hakkında bilgilendirilir. 

Ġlk kez 95 179,13 

17,956 0,001* 

1-3 kez 134 205,11 

4-6 kez 71 234,65 

7-10 kez 41 213,21 

11 ve üzeri kez 60 178,29 

Müzede bulunan hediyelik eĢya dükkânlarında yeterli 

ürün seçenekleri bulunmaktadır. 

 

Ġlk kez 95 167,29 

15,141 0,004* 

1-3 kez 134 206,39 

4-6 kez 71 206,58 

7-10 kez 41 212,26 

11 ve üzeri kez 60 228,03 

Tüketim alanlarındaki personel iyi hizmet vermektedir. 

(restoran, hediyelik eĢya) 

 

Ġlk kez 95 189,24 

10,129 0,038* 

1-3 kez 134 194,04 

4-6 kez 71 226,99 

7-10 kez 41 182,15 

11 ve üzeri kez 60 217,28 

Müzede bulunan restoranlarda çok çeĢitli yiyecek ve 

içecek sunulmaktadır. 

Ġlk kez 95 178,52 

10,953 0,027* 

1-3 kez 134 196,65 

4-6 kez 71 219,23 

7-10 kez 41 209,13 

11 ve üzeri kez 60 219,2 

Müzede çocuklara yönelik aktiviteler bulunmaktadır. 

 

Ġlk kez 95 189,5 

11,675 0,020* 

1-3 kez 134 212,05 

4-6 kez 71 213,88 

7-10 kez 41 194,52 

11 ve üzeri kez 60 183,72 

*p<0.05 

 

Ayrıca “Müze personeli yardımsever ve naziktir”, “Müze personeli ziyaretçileri sıcakkanlı 

karşılar” ve “Müzede rahatsız edici bir kalabalık yoktur” ifadelerinde 7-10 kez Mevlana Müzesini 

ziyaret edenler en yüksek hizmet kalite algısına sahiptir. Müzenin genel temizliği ve bakımı tatmin 

edicidir” ve “Müzede bulunan hediyelik eşya dükkânlarında yeterli ürün seçenekleri bulunmaktadır” 

ifadelerinde 11 ve üzeri kez Mevlana Müzesini ziyaret edenler en yüksek hizmet kalite algısına 

sahiptir. Buna göre H3: “Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri Mevlana müzesini 

ziyaret etme sayısına göre farklılık göstermektedir.” hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

5. SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Konya ili doğal, tarihi ve kültürel çekicilikler açısından zengin bir potansiyele sahiptir. Ġnanç turizmi 

bakımından da bir çekim merkezi konumunda olan ilde özellikle Mevlana Müzesi değeri gün geçtikçe 

artan kültürel bir miras niteliğindedir. Bu mekânın daha etkin kullanılabilmesi, Türkiye ve bölge 

turizmine daha fazla katkı sağlayabilmesi ziyaretçilerin beklenti ve algılarının bilinmesi sayesinde 

gerçekleĢebilecektir.  

Kültürel mirasın taĢınması ve korunmasında önemli bir role sahip olan müzeler, çektikleri 

ziyaretçi sayısıyla da öne çıkmaktadır. Kültür Varlıkları ve Müzeler Genel Müdürlüğünden (2018a) 

elde edilen verilere göre 2017 yılında Türkiye’de en çok ziyaret edilen müzeler sırasıyla Mevlana 

Müzesi (2.480.433), Ġstanbul Topkapı Sarayı Müzesi (1.932.726) ve Ġstanbul Ayasofya Müzesi 

(1.892.250)’dir. Bu istatistiklere 2018 yılı için bakıldığında en çok ziyaretçi alan müzeler sırasıyla 

(Kalyoncuoğlu, 2019) Ġstanbul Topkapı Sarayı Müzesi (2.980.450), Ġstanbul Ayasofya Müzesi 

(2.890.873) ve Mevlana Müzesi (2.817.386)’dir. Son iki yılın verileri müzelerin ağırladığı ziyaretçi 

sayısının zaman içerisinde artacağını göstermektedir. Bu tahmine göre müzelerdeki hizmet kalitesinin 
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belirli bir seviyede olması ve her geçen gün geliĢtirilmesi, ziyaretçi istek ve ihtiyaçlarına karĢılık 

verebilmesi ziyaretçi sayısının artıĢı açısından önemlidir. Eserlerin bilinçsiz Ģekilde ziyaret kaynaklı 

tahribata uğramaması, aĢırı kalabalıklaĢma, izdiham oluĢturma veya temel insani ihtiyaçların 

karĢılanması noktasında müzelerde bir kalite standardının oluĢturulması bu güzide yerlerin korunarak, 

yıpratılmadan amaca hizmet etmesinin temelini teĢkil edecektir. Nitekim hizmet endüstrisinin önemli 

alanlarından olan turizm sektöründe, turistik ürünü talep eden ve satın alan her tüketici aldığı üründen 

memnun olmak ister. Bunu sağlayabilecek yegâne unsurların baĢında hizmet kalitesi gelmektedir. Bu 

yüzden özellikle hizmet sunulan yerlerde kalite unsurlarının göz ardı edilmemesi gerekmektedir.  

Bu araĢtırma müze ziyaretçilerinin hizmet kalitesi algılarını ölçmeyi amaçlamaktadır. Bu amaç 

doğrultusunda 20 Ocak – 1 Mart tarihleri arasında Mevlana müzesini ziyaret eden 430 yerli 

ziyaretçiyle bir anket uygulaması gerçekleĢtirilmiĢtir. Eksik ve hatalı doldurulan anketlerin 

çıkarılmasıyla araĢtırmanın değerlendirilmesi 401 anket üzerinden yapılmıĢtır. AraĢtırmaya katılan 

ziyaretçilerin bazı demografik özelliklerine bakıldığında %67,3’ünün erkeklerden %32,7’sinin 

kadınlardan oluĢtuğu, yaĢ dağılımına bakıldığında katılımcıların %9,5’i 15-18 yaĢ arası, %37,2’si 19-

24 yaĢ arası, %28,7’si 25-34 yaĢ arası, %11,7’si 35-44 yaĢ arası ve %13’ü 45 yaĢ ve üzerinde olduğu 

görülmektedir. Ayrıca katılımcıların müze ziyaret sıklığına iliĢkin tutumlarına bakıldığında %44,6’sı 

yılda bir defa müze ziyaretinde bulunduğu, Mevlana müzesini kaç kez ziyaret ettiklerine iliĢkin 

yöneltilen soruya iliĢkin dağılıma bakıldığına katılımcıların %76,3’ünün Mevlana müzesini daha önce 

en az bir defa ziyaret ettiği belirtilmiĢtir. 

Mevlana müzesi hizmet kalitesi algısı heveslilik, fiziksel özellikler, iletişim, tüketim maddeleri 

ve empati’den oluĢan beĢ faktörde ölçülmeye çalıĢılmıĢtır.  Algılanan müze hizmet kalitesine iliĢkin 

sonuçlara bakıldığında araĢtırmaya katılan ziyaretçiler Mevlana müzesinin fiziksel özelliklerini yüksek 

düzeyde kaliteli; heveslilik, iletiĢim ve tüketim maddeleri açısından orta düzeyde kaliteli; empati 

bakımından ise düĢük düzeyde kaliteli olarak algılamaktadırlar. Empati boyutunda ortaya çıkan sonuç 

Putra’nın (2016) çalıĢmasıyla benzerlik göstermektedir. Mevlana Müzesi’nde özellikle çocuklara 

yönelik aktiviteleri arttırılmalı, yaĢlı ve engelli ziyaretçilerin müzeye eriĢimleri kolaylaĢtırılmalı, 

iletiĢim ve çekicilikler hakkında bilgilendirme konularına ağırlık verilmeli ve müze çevresinin peyzaj 

düzenlemelerine öncelik verilmelidir. Ayrıca daha öncede belirtildiği gibi (Zeithaml, Parasuraman 

&Berry, 1990:23) iletiĢim ziyaretçilerin beklediği hizmeti ve hizmetin kalitesini etkileyen önemli bir 

unsurdur.  

Mevlana müzesi algılanan hizmet kalitesi fiziksel özellikleri yüksek düzeyde kaliteli olarak 

değerlendirilmiĢtir. Müze kapsamlı olarak restore edilerek güçlendirilmiĢtir. Yönlendirme levhalarının 

açık ve anlaĢılır olması müzeyi gezme süreleri boyunca ziyaretçilerin yönlerini bulmalarına yardımcı 

olmaktadır. Aksi takdirde levhaların yetersiz kalması veya anlaĢılmaması durumunda ziyaretçiler 

yorulabilmekte ya da bıkkınlık hissine kapılarak ziyaret sürelerini kısaltabilmektedirler. Müzenin 

özgünlüğü kadar, bahçesinde çeĢitli bitkilerin bulunması da ziyaretçi memnuniyetini artırmaktadır.  

AraĢtırma sonucunda ortaya çıkan bulgulara göre Mevlana müzesinde desteklenmesi ve daha 

fazla özen gösterilmesi gereken unsurlar da yer almaktadır. Örneğin; müzeyi ziyaret eden yaĢlı ve 

engelli ziyaretçilere yönelik düzenlemelerin gözden geçirilmesi, kendilerine müzeye yaptıkları geziler 

de müze uzmanlarının eĢlik etmesi ya da bu gruplara yönelik daha rahat gezebilecekleri uygun saat ve 

günlerin ayarlanması daha keyifli bir müze deneyimi geçirmelerini sağlayacaktır. Çocuk ziyaretçiler 

için ise keĢif programları, müzenin tarihini hikâyeleĢtirerek anlatan programlar hazırlanabilir. Ayrıca 

müzeyi ziyaret eden kiĢilerin ilgi alanları, alıĢkanlıkları tespit edilmeye çalıĢılarak, mevcut ve 

potansiyel ziyaretçilerin müze deneyiminden ne elde etmek istedikleri ortaya çıkarılabilir. Mevlana 

Müzesi’nin resmi internet sitesinde hizmet kalitesini geliĢtirmeye ve iyileĢtirmeye yönelik daha sonuç 

odaklı oluĢturulacak bölümler sayesinde memnuniyet düzeyleri ve beklentileri hakkında bilgi sahibi 

olunabilir. 

AraĢtırmada test edilen hipotezler ve bu hipotezlere iliĢkin sonuçlar Tablo 12’de verilmiĢtir. 

AraĢtırmaya katılanların ziyaretçilerin cinsiyet, medeni durum, yaĢ, öğrenim durumu, meslek, gelir 

durumları, müze ziyaret sıklığı ve Mevlana Müzesi’ni ziyaret sayılarına göre Mevlana Müzesi hizmet 

kalitesi algılamaları farklılık göstermektedir.  
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Tablo 12. AraĢtırmada Test Edilen Hipotezler ve Sonuçlar 
Hipotezler Sonuç 

H1: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri demografik özelliklerine göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H1a: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri cinsiyetlerine göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H1b: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri medeni durumlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H1c: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri yaĢlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H1d: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri mesleklerine göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H1e: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri öğrenim durumlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H1f: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri gelir durumlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H2: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri müze ziyaret sıklığına göre farklılık 

göstermektedir. 

Kabul 

H3: Katılımcıların müze hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeyleri Mevlana müzesini ziyaret etme 

sayısına göre farklılık göstermektedir. 

Kabul 

Yılmaz ve YetiĢ (2016) çalıĢmalarında Göreme Açık Hava Müzesi’ni ziyaret edenlerin 

demografik özelliklere bağlı olarak müze deneyimlerinin farklılaĢıp farklılaĢmadığını ortaya koymaya 

çalıĢmıĢtır. AraĢtırma sonucunda katılımcıların eğitim durumları ile müze deneyimlerinin “estetik”, 

“eğlence” ve “fantezi” boyutları arasında anlamlı bir farklılığın olduğu ifade edilmiĢtir. Ayrıca yaĢa ve 

medeni duruma göre araĢtırma sonuçlarının farklılık göstermesi Harman ve Akgündüz’ün (2014) 

çalıĢmasını desteklemektedir. Harman ve Akgündüz (2014) yabancı turistlerin müze beklentilerinin 

medeni durum ve yaĢa göre anlamlı farklılık gösterdiğini tespit etmiĢlerdir. 

Mevlana müzesi ziyaretçilerinin hizmet kalitesine iliĢkin algı düzeylerinin müze ziyaret 

sıklığına göre ve Mevlana müzesini ziyaret etme sayısına göre farklılık göstermesi müze ziyaret sıklığı 

ile algılanan hizmet kalitesi arasında bir iliĢki olduğunu ortaya koymaktadır. Sonuçların 

değerlendirilmesi açısından araĢtırmanın örnekleminin büyük bir kısmının daha önce müze ziyareti 

yapmıĢ olması ve Mevlana müzesinde de bulunmuĢ olması hizmet kalitesinin daha sağlıklı bir Ģekilde 

değerlendirilmesini sağlayabilir. Kalitenin değerlendirilmesinde geçmiĢ deneyimlerin önemli bir yer 

tuttuğu söylenebilir. Mey ve Mohamed (2010) müze deneyiminin yüksek derecede iyi olmasının 

sonraki ziyaretçilere tavsiyede bulunma eğilimini arttırdığını belirtmiĢlerdir. Ayrıca Zeithaml, 

Parasuraman & Berry (1990:23) geçmiĢ deneyimlerin beklenen ve algılanan hizmet kalitesine etkisi 

olduğunu vurgulamıĢlardır. 

Elde edilen bulgular doğrultusunda gelecekte müze hizmet kalitesi konularında çalıĢacak 

araĢtırmacılara aĢağıdaki öneriler sunulabilir: 

• Müzelerde hizmet kalitesinin sağlanması müzelerin çekeceği ziyaretçi sayısını arttıracaktır. 

Ancak bu sayısal artıĢın müzelere sağlayacağı faydaların yanı sıra zararların da ortaya çıkmasında payı 

bulunacağı unutulmaması gereken bir gerçektir. Bu alanda akademik çalıĢma yapacaklara önemli bir 

öneri olarak niceliksel artıĢın müzelere dolayısıyla insanlığa dokunabilecek zararları üzerine 

yoğunlaĢmaları ve bu durumun olası tesirlerini bertaraf etmeye yönelik somut tedbirlerin alınmasına 

öncü olmalarıdır.  

• Farklı ölçek ve analiz yöntemlerinden yararlanılarak (SERVQUAL ve Önem Performans 

Analizi gibi) Mevlana Müzesi ziyaretçilerinin beklentileri ve performans algıları analiz edilebilir.  

• Farklı müze ziyaretçilerinin kalite algıları ile Mevlana Müzesi ziyaretçilerinin kalite 

algılamalarının karĢılaĢtırmaları yapılabilir. Elde edilen bulgular hizmet kalitesinin geliĢtirilmesi 

konusunda mukayese yapma imkânı verebilir. 
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Kültürel sürdürülebilirliğin yapı taĢlarından birisi olan ve tarihin gelecek kuĢaklara 

aktarılmasında müzelerin çok yönlü bir yeri vardır. Müzeleri ziyaret eden kiĢilerin asıl amacı bir mal 

veya hizmeti satın almak olmasa da, burada kendine katacağı deneyim her Ģeyden önemlidir. Müzeden 

memnun ayrılması sonucunda etkileĢimde bulunduğu insanları buralara yönlendireceklerdir. Müze ve 

sergi alanlarının fiziki özellikleri, müzenin görevlilerinin kendilerine yaklaĢımı, iletiĢim araçlarıyla 

elde ettiği bilgisel kazanımlar, diğer tüketim alanlarının varlığı, çocuklara, yaĢlılara ve engelli kiĢilere 

sağlanan bir takım kolaylıklar ziyaretçilerin zihninde müzenin konumunu, tekrar ziyaret etme ve 

baĢkalarına tavsiye etme eğilimini etkileyebilir. 
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