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Oz

Bu arastirmada miize ziyareti sonrasi hizmetin kalitesine ait edinilen goriislerin ve gercek destinasyon
deneyiminin ardindan olusan genel izlenimlerin tekrar eden gezileri etkileyip etkilemedigini ortaya
¢ikarmak amaclanmistir. Bu kapsamda 26.09.2020 ve 29.11.2020 tarihleri arasinda Eskisehir ilindeki
miizeleri gezen ve sehri daha 6nce ziyaret etmis yerli turistlere derlenen 512 anket yiiz yiize uygulanmustir.
Kolayda ve amagh 6rnekleme yontemiyle segilen ziyaretciler tarafindan 46 adet anketin eksik ve yanlis
doldurulmas: nedeniyle 476 anket {izerinden frekans, giivenirlik, normallik, korelasyon ve regresyon
analizleri yapilmisgtir. Istatistiksel testler sonucu; miizelerde sunulan hizmetin kalitesinin ve destinasyonla
biitiinlesen izlenimlerin tekrardan gelme niyetiyle anlamli ve dogru orantili bir iliski icinde oldugu tespit
edilmistir. Ayrica miizelerdeki hizmet kalitesinin destinasyon imajin1 ve yenilenen ziyaretleri degistirdigi,
bolge imajinin ise geri gelme niyetini 6nemli 6l¢iide ve olumlu yonde degistirdigi belirlenmistir. Bolgelere
tekrarlayan ziyaretlerin gerceklesmesi icin aymi bolgenin miizelerinde sunulan hizmetin kalitesinin ve
destinasyona iligkin izlenimlerin olumlu olmas1 gerektigini ortaya koymas1 bakimindan bu arastirmanin
ilgili literatiire katki saglayacag: diisiiniilmiistiir.
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Abstract

In this research, it is aimed to reveal whether the opinions about the quality of the service after
the museum visit and the general impressions formed after the actual destination experience
affect the repeated trips. In this scope, 512 surveys compiled between 26.09.2020 and 29.11.2020
to domestic tourists who toured museums in Eskisehir province and had already visited the city
were conducted face-to-face. Frequency, reliability, normality, correlation and regression
analyzes were carried out on 476 questionnaires due to the incomplete and incorrect filling of 46
questionnaires by the visitors selected within the convenience and purposeful sampling method.
As a result of statistical tests; it has been found that the quality of the service offered in the
museums and the impressions integrated with the destination are in a significant and directly
proportional relationship with the intention to come again. However, it has been determined that
the quality of service in the museums affects the image of the destination and its renewed visits,
as well as the intention of the area's image to come again. It is thought that this research will
contribute to the relevant literature in terms of revealing that the quality of the service provided
in the museums in the same region and the impressions about the destination should be positive
for repeated visits to the regions.
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GIRIS

Son yillarda diinya genelinde yasanan hayat standartlarindaki degisim seyahat anlayisina yeni
bir boyut kazandirmustir. Bu yenilik durumundan kaynakl turizm talebinde geleneksel tiiketim
olgusu geri planda kalmis ve yeni turizm tiirleri 5nemli bir unsur haline gelmistir. Bu dogrultuda
mevcut turistik tirtinlerde cesitlendirme yaklasimlar1 planlanmaya baslamistir. Turizm
hareketine katilmadaki birincil nedenin miize ziyareti gergeklestirmek oldugu miize turizmi de
cesitlendirilen alternatifler arasinda yer almaktadir (Arslan, 2014:24). Bu baglamda miize
turizminin literatiire girigsiyle birlikte destinasyonlarda temalar1 birbirinden ayri miizeler
kurulmus ve insa edilmeye devam etmektedir (TUIK, 2019). Siirekliligi agisindan da miizelerde
algilanan hizmetin kalitesine dair Ol¢limler yiriitiilmektedir. Bu kapsamda memnuniyet
diizeyini arttirma noktasinda neler yapilabilir ve ileriye yonelik nasil bir yol izlenebilir sorularma
cevap aranmaktadir.

Diger taraftan turizm olayina katilimin baslica sebeplerinden cografi alanlarda turist akisinin
saglanmas1 amaciyla arz kaynaklarmin kullaniminda yeni politikalar {iretilmektedir. Bu sayede
giiclii bir destinasyon imaji yaratilarak sadik miisteri profili olusturulmaktadir. Ciinkii bireyler
Oznel yoruma ulasmada sehirlerin imkan ya da imkansizliklari hatta imkanlarin kalite
diizeylerini kullanmaktadir. Sonrasinda pozitif bir ¢iktiyla unutulmaz anlarin yinelenmesinde
tekrarlayan ziyaret eylemlerine girisilmektedir. Olumsuz bir imajda ise bagka destinasyonlara
gidilmektedir (Akyol vd., 2018:652). Aciklanan bilgilerden hareketle tasarilarin arti degerden
ziyade eksiklikleri gidererek ilerlemesi gerektigi diisiiniilmiistiir. Burada siirekli gelen turist
sayisinin korunarak bolgede ilk defa bulunacak bireylerin tatil yerini begenmeme ihtimalinin
diisebilecegi fikri hakimdir. Bunun igin de turistik tesislerin yer aldig1 merkez ile turist arasinda
duygusal veya bilissel bir bag meydana getirilmelidir.

Miizelerde algilanan hizmet kalitesi, destinasyon imaji1 ve tekrar ziyaret etme niyeti seklinde tig
degisken bu calismanin temelini olusturmaktadir. Modellestirmede bu degiskenler iizerinden
gerceklestirilmistir. Hipotezler ise kavramlar arasi iliski ve etki bigiminde siralanmistir.
Arastirma problemi de “Miizelerdeki hizmetin kalite diizeyi ve destinasyon imajinin begenilme
orani tekrarlayan ziyaret tizerinde etkili midir?”” olarak belirlenmistir. Bu g¢ercevede miizelerdeki
hizmet kalitesinin ve destinasyona iliskin goriislerin bir bolgeyi tekrar ziyaret etmede belirleyici
rol iistlenip tistlenmedigini ortaya ¢ikarmak amaglanmistir. Bu amacin ve belirlenen sorunun
¢ozlimlenmesi icin de Oncelikle terimlerle ilgili literatiire bakilmistir. Ardindan bu ¢aligmanin
neden, kimlerle ve nasil yapildigina iliskin dayanaklar aktarilmistir. Sonrasinda katilimcilar
tarafindan verilen yanitlardan yola cikilarak kisisel 6zelliklere, Slgekler arasi baglantilara ve
etkilesime dair istatistiksel analiz uygulanmistir. Cikan sonuglar dnceki yayinlarla tartisilmis ve
boylece tekrar ziyaret etme niyetinde miizelerdeki hizmetin kalite ve destinasyonun begenilme
derecesinin etki giicli ortaya ¢ikarilmistir. Bir anlamda yasam alanlarindaki turist akiginin
devamlilig: icin nelere dikkat edilmesi gerektigi agiklanmustir.

Cesitlendirilen Turistik Uriinlerden Miize Turizmi ve Miizelerin Hizmet Kalitesi

Uriinlerde cesitlendirme faaliyetleri turizmin tiiketim tiplerine ve rekabet kosullarina direng
gosterme gerekliligi, gelisimini siirekli kilma ve katilan turist sayisindaki hizli artisa karsilik
cevap verme zorunlulugu ile birgok bileseni bir arada barmndirma o&zelligi sayesinde
gerceklesmektedir. Bu anlayis ulasim hizmetlerinden destinasyonda kullanilan kaynaklara kadar
birgok turistik etkinlik {izerinden yiiriitiilmektedir. Kavrama anlam acisindan yaklasildiginda;
fbragimov (2001:19) herhangi bir sinirlandirma yapmadan kendi bagmna turist cekebilen her
iirtinii bir turistik {iriin ¢esidi olarak ele alirken, Kulu (1994:39) iiretimin talep yoniine dikkat
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cekerek, turizm arzini arttirma ve gesitlendirme yoniindeki faaliyetlerde degisik yontemlerin
uygulanmasi anlaminda kullanmaktadir. Genel olarak turistik iiriin gesitlendirmesi ise; stirekli
tiiketilen turizm iiriiniinden (deniz, kum ve giines) farkli olarak, bir bélgenin sahip oldugu
sosyal, kiiltiirel, tarihi ve dogal arz kaynaklarmin turistin bolgeyi ziyaret etmesi agisindan
kullanilmas: ve bu varliklar ya da degerlerin cesitli isletmeler aracilig1 ile hizmete sunulmasidir
(Kihg ve Kurnaz, 2010:42). Ayrica boyle bir stratejiye bagvurulmasindaki amag¢ da kirsal ve
kentsel alanlarda turistik arz verilerini etkin degerlendirmektir.

Yiizyillarin birikimini halkla bulusturan miizeler, {ilke bazinda tiirii arttirillan 6nemli kiiltiir
aktaricilarindandir. Yilda {i¢ milyon turistin denizagir1 geldigi diinya ¢apinda marka olan bu
mekanlar (Caldwell, 2000:30), deneyim degeri meydana getirdigi icin seyahat etmede tek basina
bir gli¢ olarak kendini gostermis ve giincel turistik iiriin gesitlerinden miize turizminin ortaya
¢ikmasini saglamistir (Jansen-Verbeke ve Van Rekom, 1996). Diinya’daki miize turizmi
hareketleri incelendiginde; miize ziyaretlerinin ¢ogunlukla kendi iilkesinde miize ziyaretini
belirli sayida gerceklestiren ve bagka bir iilkeye gittiginde miizeleri daha fazla ziyaret eden
kisilerden olustugu anlasilmistir (Stylianou-Lambert, 2011). Bunun haricinde miize ziyaretlerinin
¢ogunlukla Louvre Miizesi, Cin Ulusal Miizesi, Metropolitan Miizesi, Vatikan Miizesi ve Tate
Modern  gergevesinde  yiiriitildigii de  goriilmiistiir  (www.turizmgunlugu.com;
https://ttyd.org.tr). Uluslararas1 ¢apta en begenilen miizeler ise agirhkli ziyaret edilen bu
miizelerden farkhidir. Bu dogrultuda Tripadvisor seyahat gezginlerince yapilan
degerlendirmelerde; diinyada en fazla Orsay Miizesinden tatmin olundugu, ikinci sirada Ulusal
11 Eyliil Anit1 ve Miizesinin bulundugu ve Metropolitan Sanat Miizesinin tigiinciiliigii aldig:
saptanmustir (https://ir.tripadvisor.com).

Tiirkiye’deki miize turizminin ilerleyisi detaylandirildiginda; tercih edildigi ilk yillarda
miizelerin, nesnelerin sergilenmesine odaklandig1 anlagilirken, giiniimiizde ise dinlenme ve
eglence alanlari, aligveris olanaklari, parklar, oyun salonlar1 ve sanat gosterileri gibi imkanlarin
ziyaretgilere sunulmasiyla Tiirkiye’deki miizelere yeni bir boyut kazandirildigimi sdylemek
miimkiindiir. Konuya istatistiksel degerler capinda bakildiginda da; Tiirkiye Istatistik
Kurumu’nun verilerinden Tiirkiye’de 2010 yilinda 185’i devlet, 149'u 6zel olmak {izere toplam
334 miize bulundugu bu rakamin 2019 yilinda 199'u devlet, 268'i 6zel olmak iizere toplamda 467
miize sayisina ulastig: tespit edilmistir. Benzer bigimde 2010 yilinda 3.096.599"u bakanliga bagl
285.627’si Ozel miizelere ait toplamda 3.382.226 olan eser sayisinn, 2019 yilinda toplamda
3.263.251'i bakanliga 408,649'u 6zel miizelere bagh toplamda 3.671.900 eser sayisina giktig1 da
belirlenmistir (TUIK, 2019). Bunun disinda ulagilan son bilgiler isiginda 2019 yili itibariyle
Tiirkiye’deki miize turizminde basta Ayasofya Miizesi (Istanbul), Mevlana Miizesi (Konya),
Pamukkale Hiearapolis Orenyeri (Denizli), Topkap1 Saray (Istanbul) ve Efes Orenyeri (Izmir)
gibi yerlerin ziyaret edildigi de bulgulanmistir (DOSIMM, 2019; TURSAB, 2019). En fazla
memnuniyet duyulan miizeler ise sirasiyla; Ayasofya Miizesi (Istanbul), Topkapi Sarayi
(Istanbul), Anitkabir (Ankara), Mevlana Miizesi (Konya) ve Antalya Miizesi (Antalya) olmustur
(www. tripadvisor.com.tr).

Kontrollii bir miize turizmi igin kalite yonetimini iyilestirme noktasinda Parasuraman vd.,
(1988), tarafindan gelistirilen SERVQUAL, SERVQUAL O6lgeginin hizmet kalitesi Sl¢limiinde
yetersiz kaldiginin savunulmas: sonucu Cronin ve Taylor (1992), tarafindan ortaya ¢ikarilan
SERVPERF ve Gronroos (1984:38)'un tasarladigi, hizmetin elde edilme siirecini iceren islevsel
boyut ve hizmeti gergeklestiren isletme ile tiiketici arasindaki etkilesim sonucu misafirin elde
ettigi ciktinin meydana getirdigi teknik boyut iizerine kurulu olan model miizelerde algilanan
hizmet kalitesine uyarlanmaistir. Bu dogrultuda SERVQUAL 6l¢egi temelinde Frochot ve Hughes
(2000) tarafindan HISTOQUAL, Allen (2001) araciligiyla MUSEQUAL, SERVQUAL,
HISTOQUAL ve MUSEQUAL olgeklerinden faydalanilarak Hsieh (2010) ve Hsieh vd., (2015)
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tarafindan ise MUSEQUAL o0lcegine ait ifadeler diizenlenmistir. Esasinda fiziksel 6zellikler,
heveslilik, tiiketilenler, iletisim ve empati boyutlarmin yer aldigi bu anketlerdeki asil farklilik ise
uygulanan miize ekseninde degisiklik gostermesidir. Bu asamada fiziksel 6zellikler faktorii s6z
konusu miizenin veya miizelerin gevresi ile durumu hakkinda fikir verirken, heveslilik grubu
calisan verimlili§i ve ziyaret¢i gereksinimlerini giderme becerisini ifade etmekte, tiiketilen
iiriinler ile miizelerin restoran, hediyelik esya, kafe gibi alanlar kastedilmekte, iletisgim
kategorisiyle aktarilan bilgilerin gegerliligi ve kalitesi aktarilmakta, son olarak empati baghgiyla
da engelli ve cocuk bireylerin ihtiyaglarmin karsilanma diizeyi aktarilmaktadir (Sert ve
Karacaoglu, 2018:106-107).

Miizelerde algilanan hizmet kalitesinin literatiirdeki rolii aragtirldifinda; aile ve arkadag
cevresine olumlu geri bildirimlerde bulunmaya katk:i sagladig: goriilmiistiir. Fakat yerli ve
yabana turistlerin memnuniyet seviyeleri yiiksek oldugu taktirde boyle bir durum mevcuttur
(Mey ve Mohamed, 2010). Shi ve Chen (2008)’in, Ulusal Prehistorya Miizesinde uyguladig:
calismasinda ise hizmet kalitesinden hognutlugun tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme niyetini
belli oranda agiklayabildigi neticesine varilmistir. Ayn1 baghlik Topkapr Sarayr Miizesinde
deneyimleme kalitesi, memnuniyet, algilanan deger ve tavsiye etme egilimi gibi degiskenlerin
aragtirildig1 yaymda da ortaya konulmusgtur (Altunel ve Giinlii, 2015). Bunlar: takiben algilanan
hizmet kalitesinin memnuniyeti ve gelecekteki davramssal niyetleri etkiledigi tespiti ise Palau-
Saumell vd., (2016)'nin, Barselona merkezli gerceklestirdigi calismadan ve Daskalaki vd.,
(2020)'nin, Selanik Arkeoloji Miizesi ve Bilim ve Teknoloji Miizesi ziyaretcileri dahilinde
yliriittiigii arastirmadan elde edilmistir. Hizmet kalitesinin iliski baglaminda da memnuniyet,
duygular ve davranigsal niyetler ile dogru orantili korelasyon halinde oldugu Wu ve Li (2015),
tarafindan Makao miizeleri {izerinden ag¢iklanmustir.

Turizm Pazarinda Destinasyon Imajinin Yeri

Kiiresel turizm sektoriinde rekabetin giderek artmasi bolgelerin siirekli yenilik anlayisini
benimsemesini zorunlu kilmaktadir. Bu sayede pazarlama stratejisinin vazgegilmez unsuru
destinasyon imaji sabit olmaktan cikarak dinamik bir olguya doniismektedir. Dolayisiyla
literatiire giriste bireylerin bir destinasyona yonelik diisiinceleri, inanglar1 ve izlenimleri
dogrultusunda olusan genel bir yaklasim seklinde agiklanan destinasyon imajina (Hunt, 1971)
zamanla girdilerin birlesimi odakly, ¢ekicilik temelli, kisisel merkezli ve {iriin esasli bakilarak yeni
icerikler kazandirilmistir. Bununla birlikte 1990 yili sonrasi artis gosteren destinasyon imajt
calismalarinda konulara da giderek daha genis bir perspektiften bakilmaya baglanmis ve imaj
degisiminde yasanan zamansal etkiler, imaj ve seyahat kavramlar1 arasindaki iligkiler,
destinasyon imajinin ol¢iimii veya imajin derecesini etkileyen faktorler, turistin destinasyona
uzakligi, ikamet yerinin Gzellikleri ve imaj algisi, turistin algiladigl imaj ile destinasyonlarin
olusturmaya ve yaymaya ¢alistiklar1 imaj arasindaki farklar, destinasyon imaji ve turistin sosyo-
demografik profili (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi) arasindaki iligkiler gibi basliklar
iizerine yogunlasildig: goriilmiigtiir (Baloglu ve McCleary, 1999).

Olumlu imaj ingasi yoluyla yeri tanimlamak ve ayirt etmek amaciyla ileri siiriilen destinasyon
imajinin, literatiirde genel olarak “bilissel” ve “duygusal” olarak iki bilesenden meydana geldigi
agiklanmistir (Dobni ve Zinkhan, 1990; Leisen, 2000). Bu cercevede kisinin destinasyon
hakkindaki goriisleri (bilissel imaj) ile seyahat merkezine kars: hissettikleri (duygusal imaj)
birlestigi taktirde gercek anlamda bir imajdan bahsedilebilir. Fakat imaj olusumu igin bilissel
faktorlerin duygusal etkenlerden daha o6nce gelmesi ve duygusal Ogelerin biligsel fikre
dayanmasi gerektigi de bilinmektedir (Russel ve Pratt 1980; Anand vd., 1988; Stern ve Krakover
1993). Gartner (1993), ise destinasyon imajin1 analiz ederken biligsel ve duygusal imaja bu iki
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bilesenin toplam1 sonucu yapilan eylemleri kapsayan “davranigsal” boyutu eklemistir. Fakeye ve
Crompton (1991:15) ve Gunn (1972) da bilesenler konusunda destinasyona iliskin herhangi bir
tanitim bilgisine sahip olmadan olusan organik imaji, destinasyona karar verme asamasinda
gerceklestirilen arastirmalar sonucu ortaya ¢ikan uyarilmis imaji ve gergek destinasyon deneyimi
sonrast meydana gelen kompleks ya da karmagik imaji dikkate almustir. Phelps (1986), ise
destinasyon imajmin gergek ziyaret sonrasi olusan birincil imajdan ve bilgi kaynaklarinin
sagladig: ikincil imajdan meydana geldigini savunmustur. Bu baglamda aslinda dis uyaranlar
(bilgi kaynaklari), igsel faktorler (kisisel unsurlar) ile giidiiler (turizm motivasyonu) kirsal ve
kentsel imajin ayrilmaz parcalaridir.

Literatlir taramasinda dogal kaynaklarm, genel ve turistik altyapinin, politik ve ekonomik
degiskenlerin, kiiltiirel-tarihsel ve sanatsal zenginliklerin, rekreasyonel ve dinlence
aktivitelerinin, atmosferin, dogal ve sosyal cevrenin turistik alanlara dair pozitif veya negatif
diisiinceleri etkiledigi anlasilmistir (Beerli ve Martin, 2004). Bu faktorleri Tasgt ve Gartner
(2007:414), Ozellestirerek arz ile talep tarafi ve kendiliginden olusan kaynaklar biciminde
degerlendirirken, Sun vd., (2013), ise destinasyon cekiciligi ve imaj olusumunda onceki
ziyaretlerin énemli bir etken olduguna vurgu yapmustir. Hanlan ve Kelly (2005) ile Seaton ve
Bennett (1996), de etkili unsur olarak bilgi kaynagmin agizdan agiza gergeklestirilmesinin
olduk¢a 6nemli oldugunu ifade etmistir. Ancak belirlenen maddelerin destinasyon imajinin
olusum siirecine gore degiskenlik gosterebilecegi de kesfedilmistir. Bu siireci MacKay ve
Fesenmaier (1997:559), bireysel ve pazarlayici girdilerin yonettigi bir olusum olarak ele alirken,
Tolongiic (2000:25), gesitli haberlesme ve iletisim kanallarindan alinan veriler dogrultusunda
kisinin bilgilenme diizeyi, kazanilan bilgiler sonucu varilan yargilar ve sunulan olanaklar-
hizmetler olmak iizere {i¢ baslik altinda toplamakta, Wang (2003:369), ise bireyde seyahat etme
isteginin uyanmasi sonucu ortaya ¢ikan itme faktorii ve destinasyonda yer alan gekici unsurlarin
olusturdugu g¢ekme faktorii bazinda degerlendirmektedir. Echiner ve Ritchie (2003:37) de,
calismasinda destinasyon imajinin olusum siirecini tatil deneyimine iligkin ilk imajlarin ortaya
¢ikarilmasi, meydana getirilen bu imajlarin eklenen bilgilerle yenilenmesi, seyahate ¢ikma
kararinin verilmesi, belirlenen destinasyona seyahatin gergeklestirilmesi, destinasyonun
konaklama imkanlarindan faydalanilmasi, ikamet edilen destinasyona doniis ve tatil boyunca
edinilen tecriibelere dayali imajin farklilagsmasi sirasiyla agiklamistir.

Fakeye ve Crompton (1991) tarafindan, destinasyon imaji olusum siirecinde degisiklik yaratacak
boyutun 6nceki ziyaret sayis1 oldugunu savunulurken, Echtner ve Ritchie (1993) tarafindan
turistik {irlin ile hizmetlere ve turistin psikolojik haline vurgu yapilmaktadir. Beerli ve Martin
(2004:660) ile Baloglu ve McCleary (1999:870) ise calismalarinda bilgi kaynaklarinin ve sosyo-
demografik Ozelliklerin turizm merkezlerine ait bireysel goriintiiyli big¢imlendirdiginden
bahsetmektedir. Hatta Gartner (1993) da, geleneksel tanitim araglarindan agizdan agiza
pazarlamaya kadar bir¢ok dis uyaricinin algiy: farklilastirdigini ifade etmektedir. Bu farkliligin
as1l sebebinin kirsal ve kiiltiirel degerler (Royo-Vela, 2009:424) ve tek bir kavramsal bilgiye sahip
olmamasi, pek ¢ok bilesenle devamli bir faaliyet halinde bulunmast ile algilanis tarzi oldugu da
sOylenmektedir (Gallarza vd., 2002). Son olarak verilen bilgilerin yani sira yapilan incelemelerde
destinasyonlara dair izlenimlerin hizmet kalitesi (Oztiirk ve Sahbaz, 2019), algilanan deger (Sun
vd., 2013; Ryu vd., 2008), cografi alana kars1 sadakati (Hosseini, 2015; Uslu vd., 2020) satin alma
davranusi (Chon, 1990), memnuniyet (Lee vd., 2005; Chi ve Qu, 2008), tavsiye etme niyeti (Bigne
vd., 2001) ve tekrarlayan ziyaret eylemi (Assaker vd., 2011; Phillips vd., 2013; Pratminingsih vd.,
2014; Loi vd. 2017) {izerinde anlaml diizeyde etki yaratti§1 da kegfedilmistir.
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Tekrar Ziyaret Etme Niyetine Iliskin Genel Bir Cerceve

Onceden gerceklestirilen gezi faaliyetine dayanan tekrar eden ziyaret hareketi, bazi iilkelerin
toplam turist sayisindan daha fazlas: olan ve motivasyonlarinin netlestirilemedigi davranigsal bir
niyettir. Ispanya Mayorka'y1 ziyarete gelen Ingiliz turistlerin %71,1’inin ve Alman turistlerin
%56,8'inin tekrar ziyaret eden turistlerden olusmasi da bu agiklamay1 destekleyici niteliktedir
(Wang, 2004:110). Benzer sekilde Darnell ve Johnson (2001) un, ”ingiliz Bilim Kurulu” ve ”ingiliz
Turizm Otoritesi” verileri dogrultusunda 1986-1996 yillar1 arasinda Ingiltere’yi denizagir ziyaret
edenlerin %65-73"lniin tekrar eden ziyaretciler meydana geldigini belirtmesi de bilgileri
dogrulamaktadir. Dolayisiyla bazi calismalarin baghica amac sayilmasinin nedeni de
memnuniyetin sonucu tekrar ziyaret etmenin bu denli biiyiik oranlar1 kapsamasidir.

Devamli bir gelir kaynagi olarak bilinen ve yeni yerler kesfetmek icin gelen siirekli deneyimciler
ilk kez gezenlere gore cevreye daha asina olduklar: i¢in imajlarin1 bagkalariyla paylagmaktadir.
Cinkii bu turistler geldiklerinde ne ile karsilasacaklariin ve kimlerle iletisimde
bulunacaklarinin farkindadirlar. Bundan kaynakli mevcut ziyaretgiler pazarlama araci bigiminde
islev gostermektedir. Boyle bir durum uzun zamandir ziyaret gerceklestiren bireylerde bolgeye
kars1 baghligin gelismesiyle goriilmektedir. Hatta bu baghilig: gelecekte siirdiirme oranlar1 ve
tavsiye etme potansiyeli de yiiksektir. (Opperman, 1997:178-179). Sunulan agiklamalar 1s181nda;
tekrar ziyaret etme niyetinin belirli faktorlerden etkilendigi ve bu dogrultuda bir ilerleme
kaydettigi anlagilmistir. Bunlar kazanilan fayda, doyuma ulagma, destinasyon yonetiminin
onemli gostergelerinden baglilik, beklentilerin istenildigi diizeyde karsilanmasi, sunulan
hizmetin begenilme orani ve turistik merkezlere ait 6znel fikirler bigiminde ifade edilmektedir.
Konuyla iligkili gerceklestirilen calismalar incelendiginde de; giiniimiiz sartlarinda tlkelerin
baslica hedeflerinden tekrar ziyaret etme niyetinin destinasyon imaji (Chi ve Qu, 2008; Chen ve
Funk, 2010; Assaker vd., 2011; Boit, 2013; Chew ve Jahari, 2014; Pratminingsih vd., 2014; Hallman
vd., 2015; Kim ve Lee, 2015; Kock vd., 2016; Oztiirk ve Sahbaz, 2017; Li vd., 2018; Sacli vd., 2019),
memnuniyet (Kozak, 2001; Hui vd., 2007; Som ve Badarneh, 2011), sadakat (Meleddu vd., 2015;
Stylosh ve Bellou, 2019), tatmin (Hosany ve Witham, 2010), seyahat motivasyonu (Rittichainuwat
vd., 2008; Som vd., 2012) algilanan deger (Chang, 2013), hizmet kalitesi (Chen vd., 2011; Raza vd.,
2012) ve tatil deneyimi (Kim ve Ritchie 2014; Gohary vd., 2020) konulariyla etki kapsaminda
entegre edilerek arastirildig: anlasilmstir.

Yapilan incelemelerden ozellikle son yillarda miizelerdeki hizmet Kkalitesine bilimsel
arastirmalarda daha fazla yer verildigi, arastirmalarda destinasyon imajinin giderek farkl
acilardan ele alindig1 ve tekrar ziyaret etme niyetinin bircok degiskenden etkilenebilecek bir
yapiya sahip oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda pek ¢ok faktorden etkilenebilen tekrarlayan
ziyaretlerin Eskisehir ilinin miizelerinde sunulan hizmete ve bu kentin turistlerde yarattig1 genel
izlenimlere gore sekillenip sekillenmedigine bakilmistir.

YONTEM

Arastirmanin bu kisminda neden bdyle bir ¢alismanin yiiriitiilldiigii, hangi hedef kitle {izerinde
gerceklestirildigi, uygulama asamasi, verilerin toplanmasinda kullanilan arag, hangi temel
iizerinde tasarlandig1 ve bu temel tizerinde insa edilen hipotezler sunulmustur.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Kentlerin turizm gelecegini belirleme fikri bu g¢alismanin ¢ikis noktasi olmustur. Bundan
hareketle; miizelerden alman hizmetin kalite durumunun ve gercek seyahat sonras1t meydana
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gelen destinasyona yonelik goriislerin tekrar ziyaret etme davrarnusinu etkileyip etkilemedigini
saptamak amaclanmistir. Bunun haricinde temel amacin yan: sira arastirmanin alt amaclari ise
“miizelerde algilanan hizmetin kalite seviyesi ile destinasyona iliskin 6znel yorumlarin yenilenen
gezilere katilma eylemi ile iligkisinin olup olmadigini 6grenmek”, “Eskisehir ilinin miizelerinde
sunulan hizmetin destinasyona dair diisiincelerde herhangi bir etki yaratip yaratmadigini ortaya
cikarmak’” bigimindedir.

Alanyazinda miizelerdeki hizmet kalitesine, destinasyonlara ait goriintiilere ve tekrarlayan
gezilere ait ayr1 degiskenler bazinda bir¢ok calisma mevcutken ii¢ 6lgegi de birlestiren bir
aragtirmaya rastlanmamustir. Ayrica miizelerin sundugu hizmetin sehre dair genel yargilarla
baglantisin ve etkilesimini igeren bir arastirmaya da rastlanmamustir.

Orneklem Segim ve Veri Toplama Siireci

Eskigehir Belediyesinin yayimnladig1 son rapora gore; 2019 yilinda sehir toplamda 1.006.373 turist
agirlamistir (www .eskisehir.bel.tr). Arastirmanin evreni kabul edilen bu sayiya ulasmak zaman
ve maliyet agisindan zorlayiaa oldugundan dolayr evrenden alman ve ulagilabilir sayiya
indirgenen 6rneklem alinmasi yolu tercih edilmistir. Yazicioglu ve Erdogan (2004)'1n, 6rneklem
hacmi tablosu kapsaminda a=0.05 6rneklem hatasinda evrenin temsil edilmesi i¢in minimum 384
kisilik orneklemden veri toplanmasi gerektigi sonucuna ulasilmustir. Turistler ilk asamada
Eskigehir “Odunpazari Bolgesi”’ndeki miizeleri ziyaret edenler arasindan olasilik dig1 6rnekleme
yontemlerinden kolayda 6rneklem ile segilerek simnirlandirilmistir. Ardindan Eskisehir'e daha
onceden gelmis yerli turist, geleneksel ve modern temali miizelerin de igerisinde yer aldig1 en az
ii¢ miizeyi ilk defa gezmis olma kosulu dahilinde amagcli 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
Anket formunun hazirlandii dénemde agiklanan son veriler olmasindan kaynakli da 2018
yilinda en ¢ok ziyaretci agirlayan ilk 10 miizeden {i¢ tanesinin ziyaret edilmesi kogulu aranmagtir.
Burada ti¢ miize seklinde bir kisitlamanin koyulma nedeni ise iilkede 5 kamu miizesi ziyaret
etmenin bolgedeki tiim miizelere ait hizmetler hakkinda genel bir degerlendirmeye sahip
olabilecekleridir (Mavragani ve Lymperopoulos, 2014). Hatta bu say1y1 Frochot ve Hughes (2000),
Ingiltere ve Iskogya’daki miizelerde yiiriittiigii makalede bir ve iki miize bigiminde de
belirlemistir. Verilen bu bilgilerden yola gikildi§inda; {ilke bazinda bir ile beg adet arasinda miize
gezmenin hizmet kalitesini 6lgmede yeterli olacag1 yorumuyla ¢alismada ii¢ miize kosulu ortaya
koyulmustur. Miize anlayisinin gegmisten giiniimiize geleneksel ve modern temelli kurulmasi
nedeniyle de yerli turistlerin bu iki miize tiiriinii ziyaret etmesi istenmistir. Bu dogrultuda tekrara
diisiildiigliniin anlasilmasiyla 512 kisiden sonra veri toplama siireci sonlandirilmistir. Ancak
ifadelerin eksik doldurulmasindan kaynakli 27, hatali doldurulmasindan kaynakl da 15 anket
formu analiz dig1 birakilmigtir. Bu nedenle analizler SPSS 25 istatistiki programda 476 anket
formu kapsaminda yapilmistir.

Miizelerde algilanan hizmet kalitesi, destinasyon imaji ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki
baglantinin tespit edilmesi igin sayisal degerler yardimiyla nicel arastirma yo6ntemine
basvurulmustur. Birincil verilerin elde edilmesi ve 6rneklem grubuna tarafsiz bir bicimde
uygulanmasi icin de anket teknigi veri toplama araci olarak secilmistir. Olusturulan anket formu
icin ayrica Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nden “Etik Kurul Izni” almmustir. Tlk
asamada Eskisehir “Odunpazari Bolgesi’ndeki miizelerin c¢ikislarinda ve ara sokaklarda
26.09.2020 ve 27.09.2020 tarihlerinde 46 6rneklem ile 6n test gerceklestirilmistir. Yanitlamasi
yaklasik 4 dk. siiren anket formunun 6 adedinin eksik doldurulmasi nedeniyle analiz disinda
birakilmasma karar verilmistir. Degisken bazli Cronbach Alpha katsayilarinin 0.800 {izerinde
cikmasiyla da yiiksek giivenirligin yakalandig1 anlagilmistir. Ayrica ifadelerin anlasihirhiy da
incelenmis ve anlam agisindan herhangi bir sorun olmadifi goriilmiistiir. Bu dogrultuda
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herhangi bir degisiklik yapilmadan gercek uygulama agsamasina gegilmistir. 26.09.2020 tarihinde
ylz ylize goriisiilerek baslayan siire¢ 29.11.2020 tarihinde sonlandirilmistir. Eskisehir’in kiiltiir
ve egitimin merkez sehri olarak bilinmesi ve miize turizmi yoniinden kesfedilmemis bu
destinasyonu literatiire kazandirmak adma da uygulama alam olarak bu bolge secilmistir.
Verilerin toplandig: tarih araliginda hafta ici bireysel gezilerin diizenlendigi bu destinasyonda
hafta sonu cumartesi giinii genellikle 4, pazar giinii ise 5 tur diizenlendigi gozlenmistir. Alinan
izinler dahilinde tur organizasyonuyla gelen yerli ziyaretcilerle de anket ¢alismasi yapilmigtir.

Veri Toplama Arac1

Anket formunun olusturulmasinda ilgili literatiir derinlemesine taranmigtir. Iki kisma ayrilan
formun birinci boliimiine kisisel 6zelliklere dair ifadeler yoneltilmistir. Bu ¢ercevede cinsiyet, yas,
medeni durum, gelir seviyesi, egitim diizeyi ve Eskisehir'i daha Once ziyaret etme sayisi
sorulmustur. Bu bilgilere kentte ziyaret edilen miizeler (siklar sehirde en ¢ok gezilen ilk 10
miizeden meydana gelmekte), isaretlenen miizelerden haberdar olurken faydalanilan araclar,
son bes yi1lda miizeleri ziyaret etme sayis1 ve miize tiirlerinden hangilerinin ilgi ¢ektigine dair
¢oklu yanit sistemi dahilinde ifadeler de eklenmistir. Bunlar arasinda sadece yas degiskeni agik
uclu sekilde tasarlanmustir. ikinci boliimde ise, 51i Likert tipi Olcege gore “1- Kesinlikle
katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katihiyorum ve 5- Kesinlikle katiliyorum”
bi¢iminde kapali uclu ifadeler verilmistir. Bu ifadelerin alindig1 kaynaklar ise asagidaki gibidir:

v Miizelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgen ilk 20 ifade Frochot ve Hughes (2000)’in,
gelistirdigi HISTOQUAL o6l¢eginin Giines vd., (2019), tarafindan gevrilen makalesinden,
Aksu vd., (2017)'nin, Canakkale Arkeoloji Miizesinin hizmet kalitesini tespit etmeyi
amagladig1 calismasindan ve Hsieh vd., (2015)'nin, Ulusal Doga Bilimleri Miizesi'nde
yliriittiigii aragtirmadaki Olgegin Sert ve Karacaoglu (2018), tarafindan uyarlanan
yaymindan almmuistir.

v" Destinasyon imajini ortaya ¢tkarmak icin kullanilan 21-46 arasindaki maddeler ise Royo-
Vela (2009)'nin, olusturdugu anketteki ifadelerin Kéroglu ve Giizel (2013) tarafindan,
Eskisehir tizerine derlenen ¢alismadan alinmistir.

v' Tekrar ziyaret etme niyetini saptamak igin de 47 ile 49 arasindaki ifadeler Organ ve
Soydas (2012)'n, Karahayit'in hizmet kalitesini ve tekrarlayan ziyarete uygun bir mekan
olarak goriiliip goriilmediginin incelendigi arastirma dikkate alinmustir.

v Formun sonuna agik uglu olarak yazar tarafindan “Eskisehir’'de en iyi hizmeti aldiginiz
miize”’, " Eskisehir’'de gezmis oldugunuz miizeler bu sehir iizerindeki diisiincelerinizi degistirdi
mi?” ve “Degistirdiyse olumlu veya olumsuz olarak belirtiniz.”” ifadeleri de koyulmustur.

Toplanan ifadeler sonrasi kapsam ve yiizey gegerliligi acisindan 15 akademisyen goriisii
alinmustir. Alman fikirler dogrultusunda bazi ifadelerin birden fazla anlam tasidigina ve
anlagilmasinin problem yaratabilecegine, bazilarinin gereksiz olduguna, birkaginin da analizde
sorun yasanmamasi i¢in degistirilmesi gerektigine oy ¢coklugu ile karar verilmistir. Bu kapsamda
eklenen, c¢ikarilan ve degistirilen ifadeler ile anket formu son seklini almistir.

Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Hedeflenen amaca ulasma noktasinda ve izlenen yontemler 1s181inda tespit edilmesi istenen
sonuca hizmet etmek adina bir model gelistirilmistir. Bu model baglaminda etki ve iligki esasl
hipotezler kurulmustur. Asagida ise test edilecek hipotezlerin sekil Orgiisiine ait model
gosterilmistir:
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MUZELERDE ALGILANAN H;
HIZMET KALITESI H | l
I .
Hs TEKRAR ZIYARET
v ETME NiYETi
DESTINASYON H>
IMAJI
. Ha
—: Iliski
—>: Etki

Sekil 3: Arastirma Modeli

Hu: “Miizelerde algilanan hizmet kalitesi” ile “tekrar ziyaret etme niyeti” arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski bulunmaktadir.

77

H2: “Destinasyon imaji
sahiptir.

tekrar ziyaret etme niyeti” ile pozitif ve anlamh seviyede bir iliskiye

77

Hs: “Miizelerde algilanan hizmet kalitesinin
ve anlaml bir etkisi mevcuttur.

tekrar ziyaret etme niyeti’” degiskeni lizerinde pozitif

Ha: “Destinasyon imaji” “tekrar ziyaret etme niyetini”’ pozitif ve anlaml bir sekilde etkilemektedir.

Hs: “Miizelerde algilanan hizmet kalitesinin’ “destinasyon imaji”’ tizerinde pozitif ve anlaml diizeyde
bir etkisi vardir.

BULGULAR

Verilerin ¢oziimlenmesinde giincel istatistikler ile oncelikle sehrin ziyaretci kitlesi saptanmuistir.
Ardindan degiskenleri Olcen ifadelerin istenen amaci tam olarak Ol¢lip Ol¢medigini ve
dagilimlarini tespit etmek igin giivenirlik ve normallik testleri gerceklestirilmistir. Devaminda ise
arastirma modelinde belirlenen degiskenler arasi baglantiy1 ve etkilesimi tespit etmede
korelasyon ve regresyon analizi yapilmigtir.

Katilima Profili

Calismaya katilan kisilerin bilgilerini agiklamada cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi, egitim
seviyesi, son bes yilda miizeleri ziyaret etme ve sehre daha once gelis sayist sorulmustur. Bu
baglamda secilen 6rneklem grubunun demografik 6zellikleri Tablo 1’de gosterilmistir.

476 gecerli anket formunda ziyaretgilerden 288'i kadin, 188'i ise erkektir. Medeni durum bazinda
da bekar kesimin 295 kisi sayisiyla ve %62,0'lik yiizdelik dilim ile evlilere gore Eskisehir’i daha
fazla gezdikleri goriilmiistiir. Yas durumuna bakildiginda da bolgenin daha ¢ok 29,9 ortalamaya
sahip ziyaretgiler tarafindan tercih edildigi bulunmustur. Gelenler gelir diizeyi agisindan
incelendiginde ise ¢ogunlugun 3.000-3.999 araliginda aylik kazang elde ettigi fark edilmisgtir.
Ayrica yerli turistlerin énemli bir boliimiintin (%58,2) iiniversite mezunu bireylerden olustugu
da gozlenmistir. Son bes yil icerisinde miize ziyaret aligkanhig1 capinda ise yamitlayicilarn en
fazla %31,1’lik oranla yilda 3'iin iistiinde miize ziyaretine dahil olduklar1 anlagilmistir. Aym
zamanda kentin daha ¢ok (%35,3) sehri daha once ziyaret etme say1s1 bakimindan ti¢ kez ve tizeri
gelenlere ev sahipligi yaptig1 da ortaya ¢tkmistir. Asagida ise anket formunda agik uglu olarak
sorulan ifadelere yer verilmistir.
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Tablo 1. Yerli Turistlere iliskin Demografik Ozellikler

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Kadin 288 60,5 | Evli 181 38,0
Erkek 188 39,5 | Bekar 295 62,0
Gelir Diizeyi n % Egitim Seviyesi n %
2.325 ve alt1 104 21,8 Hkégretim 4 0,8
2.326-2.999 52 10,9 | Lise 113 23,7
3.000-3.999 111 | 23,3 | Universite 277 58,2
4.000-4.999 107 22,5 | Yiiksek Lisans 71 14,9
5.000 ve uistii 102 21,4 | Doktora 11 2,3
Son Bes Yilda Miizeleri Ziyaret n % Sehri Daha Once Ziyaret Etme n %
Etme Siklig1 Sayisi

Bes yildan uzun araliklarla 26 5,5 Bir Kez 145 30,5
3-5yilda 1 52 10,9 | iki Kez 163 34,2
2yilda 1 40 8,4 | UgKez ve Uzeri 168 | 353
Yilda 1 100 21,0 Toplam Katilimc1 Sayis1

Yilda 2-3 110 23,1 n=476

Yilda 3’den fazla 148 31,1 %100

Tablo 2. Coklu Yanit ifadelerinin Siklik Degerleri

Coklu Yarut | Eskisehir ilinde Ziyaret Edilen Miizeler (n) (%)
1 Odunpazari Belediyesi Liiletag1 Miizesi 420 19,7
Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi 374 17,5
Odunpazar1 Modern Miize 344 16,1
Cagdas Cam Sanatlar1 Miizesi 331 15,5
Odunpazari Belediyesi Ahsap Eserler Miizesi 269 12,6
Kurtulus Miizesi 128 6,0
Eti Arkeoloji Miizesi 106 5,0
Osman Yagar Tanagan Fotograf Miizesi 83 2,9
Kirim Tatar Miizesi 41 1,9
Seyitgazi Bor ve Etnografya Miizesi 37 1,7

Coklu Yanit | Ziyaret Edilen Miizelerden Haberdar Olurken| Frekans (N) Yiizde (%)
2 Yararlanilan Kaynaklar

Internet, e-posta 294 39,0
Arkadas ve akraba tavsiyesi 269 35,7
Kitap, brosiir, ilan, katalog 117 15,5
Radyo, televizyon 63 8,4
Diger (Tur) 11 1,5
Coklu Yamit | En Cok flgi Ceken Miize Frekans (N) Yiizde (%)
3 Sanat Miizeleri 280 26,9
Arkeoloji Miizeleri 254 24,4
Saray Miizeleri 146 14,0
Teknoloji Miizeleri 121 11,6
Etnografya Miizeleri 108 10,4
Askeri Miizeler 95 9,1
Sanayi Miizeleri 34 3,3
Diger (Cocuk ve agik hava miizeleri) 4 04

Tablo 2 incelendiginde; Eskisehir’de en ¢ok sirasiyla “Odunpazari Belediyesi Liiletas1 Miizesi”ne,
“Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi”’ne ve “Odunpazari Modern Miize”ye
ugranildig: belirlenmistir. Bunun disinda bu bolgedeki miizelerden haberdar olma noktasinda
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ozellikle internete, ikinci sirada akraba ve arkadas tavsiyesine tiglincii olarak ise kitap, brostir,
ilan ve katalog kaynaklarma bagvuruldugu da tespit edilmistir. Son olarak bu gruba gore; en ¢cok
ilgi ceken miize tiirlerinin 6ncelikle sanat, sonrasinda arkeoloji ve ardindan saray miizeleri
oldugu da kesfedilmistir.

Giivenirlik ve Normallik Analizi

Diizenlenen Olgegin amaci istikrarli ve tutarli bir bicimde Olciip O6l¢medigini anlamada
Cronbach’s Alpha katsayisindan yararlanilmigtir. Buna gore Alfa () katsayismin O ile 1 arasinda
bir deger almas: gerektigi kabul edilmistir (Akgiil ve Cevik, 2003:435—436). Verilerin aritmetik
ortalama, medyan (ortanca) ve mod (tepe) degerlerinin birbirine esitligini igeren normal
dagilimda ise simetrik olmama derecesini Slgen skewness (carpiklik) ve dagilimin ortasinda
meydana gelen yigi1lmay1 veya az sayida bulunmay1 gosteren kurtosis (basiklik) indekslerinin -
1.5 ile +1.5 araliginda bulunmasi gegerli sayilmistir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Verilen
aciklamalar 151g1nda miizelerdeki hizmet kalitesini 6lgen 12. maddeyle destinasyon imajindaki
12., 16. ve 17. ifadeleri ters kodlanarak asagidaki giivenirlik ve normallik bulgular1 ortaya
cikmugstir:

Tablo 3. Olcek Bazli Genel Giivenirlik ve Normallik Testi Istatistikleri

Degiskenler Cronbach’s Madde Skewness Kurtosis
Alpha Sayist (Carpiklik) (Basiklik)

Miizelerde Algilanan Hizmet | 0,961 20 -1,204 -, 105

Kalitesi

Destinasyon imajl 0,950 26 -1,236 ,084

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 0,982 3 -1,277 -,026

Yukaridaki tabloda degiskenlerin 0,900 {istii gikmasi diger bir deyisle 1’e yakin olmast ile yiiksek
giivenirlik yakalanmistir. Olgegin tamami analiz edildiginde de; 49 madde ile 0,979 oraninda
onemli bir giivenirlik almmustir. Bunun haricinde ayr1 ayr1 normallik sonuglar
degerlendirildiginde de; dagilimin skewness (carpiklik) ve kurtosis (basiklik) degerlerinin
normal say1lmas i¢in belirlenen kosulu karsiladig goriilmiistiir.

Korelasyon Analizine Dair Sonuclar

Elde edilen veriler dogrultusunda fiziksel ozellikler, iletisim ve heveslilik olarak faktorlere
ayrilan miizelerde algilanan hizmet kalitesinin, atmosfer, ¢ekicilik, duygusal algi, bilissel deger
ve memnuniyet bicimindeki boyutlar1 barindiran destinasyon imajimin ve tekrar ziyaret etme
niyetinin parametrik test sartlarini karsiladig1 anlagilmistir. Bagiml ve bagimsiz degisken ayrimu
gozetilmeksizin Olgekler arasi iliskileri ve bu olasi iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi
edinmek amaciyla da korelasyon testi uygulanmustir. Birlikte degisimin 6l¢iildiigii bu analizde
degerlerin 0.00 ile 0.30 arasinda olmasi zayif, 0.31 ile 0.49 arasinda ¢ikmasi orta, 0.50 ile 0.69
arasinda bulunmasi giiglii, 0.70 ile 0.100 arasinda yer almasi ise ok giiglii bir iliskinin s6z konusu
oldugunu gostermektedir (Tavsancil, 2006). Bu araliklar géz oniine alinarak Tablo 3’deki baglanti
seviyeleri yorumlanmustir.
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Tablo 4. Miizelerde Algilanan Hizmet Kalitesinin ve Destinasyon Imajinin Tekrar Ziyaret Etme
Niyeti ile Arasindaki Tligkiye Ait Bulgular

Pearson Korelasyon Tekrar Ziyaret Etme Niyeti
Miizelerde Algilanan Hizmet Kalitesi r ,902%*

p ,000
Destinasyon Imajt r 917

p ,000

Verilen tablodaki pearson korelasyon degerleri incelendiginde; yerli turistlerin miizelerde
algiladig1 hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyetiyle 0,000<0,01 diizeyinde anlaml ve pozitif
bir iliski ¢ercevesinde hareket ettigi sonucuna ulasilmistir. Bagliligin katsayisina bakildiginda ise;
miizelerde sunulan hizmetin kalitesinde yasanan bir birimlik artisin veya azaligin yinelenen
gezileri r=902** miktarma goére ayn1 yonde ve ¢ok gliclii seviyede ilerletebilecegi goriilmiigtiir.
Bu baglamda “H:: Miizelerde algilanan hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret etme arasinda anlamlr ve pozitif
yonlii bir iliski bulunmaktadir.”” hipotezi Kabul edilmigtir. Ayrica ankete katihm saglayan bireylerin
Eskisehir iline dair gortislerinin %99 anlamlilik diizeyinde (p=,000) ve oldukca giiclii derecesinde
(r=917) tekrar eden ziyaretler ile iliski halinde oldugu da belirlenmistir. Pozitif korelasyonun
c¢ikmasiyla da destinasyona ait olumlu veya olumsuz degerlendirmelerin ayni sekilde
tekrarlayan ziyaretlerde de s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla “Hz: Destinasyon imaj
tekrar ziyaret etme niyeti ile pozitif ve anlamli seviyede bir iligkiye sahiptir.”” hipotezi Kabul edilmistir.
Son olarak karsilastirma yapildiginda ise; bircok bileseni barindiran destinasyon imajinin
miizelerde aktarilan hizmete gore tekrar ziyaret etme niyetiyle daha fazla iligki icinde oldugunu
sOylemek miimkiindyir.

Degiskenler Aras1 Regresyon Analizine Iliskin Ol¢iimler

Matematiksel bir model olan regresyon analizi bir veya daha fazla bagimsiz degiskenin bir
bagimli degiskeni ne derece etkiledigini agiklamaktadir. Calisma gercevesinde diistintildiigiinde;
etki kapsaminda kurulan hipotezlerin test edilmesinde ve neden-sonug iligskisinin kurulmasinda
bir bagimh bir bagimsiz degisken igin basit dogrusal regresyon analizi yoluna gidilmisgtir.
Konuyla ilgili istatistiksel ¢galismalar ise Tablo 4’de siralanmaistir.

Tablo 5. Yanitlayicilarin Miizelerde Algilanan Hizmet Kalitesine Ait Verilerinin Tekrar Ziyaret
Etme Niyeti Uzerindeki Etkisini Gosteren Analiz Sonuclar

Degiskenler R R? | Standart | F I Beta | T p
Hata

Bulgu 1 ,902 | ,813 2062,063

Sabit Deger ,099 -,554 -5,586 ,000

Miizelerde Algilanan ,027 1,210 | ,902 45,410 ,000

Hizmet Kalitesi

Bagiml degisken: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Miizelerde algilanan hizmet kalitesine dair ortalamanin tekrar ziyaret etme niyetinde bir farklilik
yaratip yaratmadigimin incelendigi yukaridaki tabloda etki seklinin pozitif ve anlamliliginin ise
%99 giiven aralifinda oldugu saptanmustir (F=2062,063; p=0,000). Bagimsiz degiskenin bagiml
degiskeni %81 oraninda agikladig1 da tespit edilmistir (R2=0,813). Bunun haricinde miizelerde
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algilanan hizmet kalitesindeki bir birimlik degisimin tekrarlayan ziyaret eylemini 1,210 (f3)
degistirecegi de fark edilmigtir. Bu veriler 11g1nda basit dogrusal regresyon modeli de Tekrar
Ziyaret Etme Niyeti=-,554+1,210*Miizelerde Algilanan Hizmet Kalitesi bi¢iminde
olusturulmustur. Boylece “Hs: Miizelerde algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme degiskeni
iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi mevcuttur.” hipotezi de Kabul edilmistir. Destinasyona iliskin
seyahat deneyimindeki memnuniyet veya memnuniyetsizligin tekrarlayan ziyaretleri yordama
durumu ise soyledir:

Tablo 6. Yerli Turistlerin Destinasyon Imaji Algilari ile Tekrar Ziyaret Etme Niyetleri Arasmdaki
Etki Testi Bulgular1

Degiskenler R R? | Standart | F I Beta T p
Hata

Bulgu 2 917 | ,841 2498,510

Sabit Deger 118 -1,991 -16,874 | ,000

Destinasyon Imajt ,032 1,583 | 917 49,985 | ,000

Bagiml degisken: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Yapilan analize gore; Eskisehir’e ait toplam algilarin aym bolgeye iligkin tekrarlayan gidigler
lizerinde pozitif ve onemli derecede bir etkisi bulunmustur. Bu fikre F=2498,510 ve p=0,000
degerleri ile ulagilmistir. Anlamliligin %99 diizeyinde oldugu ve R¥nin 0,841 degerine karsilik
geldigi testte destinasyon imajinin tekrar ziyaret etme niyetinin %84,1 kadarmi agikladig: da
belirlenmistir. Bu yiiksek pay1 3=1,583 seklinde ortaya konulan etki derecesi de desteklemistir.
Model agisindan yaklasildiginda ise; basit dogrusal regresyon analizinin ardindan ¢ikan veriler
g6z dniinde bulundurularak Tekrar Ziyaret Etme Niyeti=-1,991+1,583*Destinasyon Imaji formiilii
hesaplanmistir. Bu kapsamda “Ha: Destinasyon imaji tekrar ziyaret etme niyetini pozitif ve anlami bir
sekilde etkilemektedir.” hipotezi Kabul edilmistir.

Son kisimda katilimcilara doldurmalar1 amaciyla {i¢ adet agik uglu ifade yoneltilmistir. Bu
kapsamda Eskisehir'de Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller Miizesi'nin en iyi hizmetin
alindig1 miize oldugu belirlenmistir (%38,0). Ikinci olarak 149 yerli turist ile (%31,3) Odunpazari
Modern Miize'nin geldigi ve Odunpazari Liiletasi Miizesi'nin %7,8lik oranla ve 37 ziyaret¢inin
secimiyle {iciincii siray1 aldigr anlagilmistir. En az tatmin olunan miize ise Seyitgazi Bor ve
Etnografya Miizesi ¢ikmustir (%0,2). Bununla birlikte destinasyondaki miizelerin bolgeye ait
diisiinceleri degistirdigi de kesfedilmistir (%89,1). Hatta bu degisimde miizelerin kente bakis
agisinda olumlu etki ettigi 380 ziyaretci tarafindan (%79,8) savunulurken, olumsuz yonde
farklihk meydana getirdigi de 44 (%9,2) katilma tarafindan belirtilmistir. Bu sebeple “Hs:
“Miizelerde algilanan hizmet kalitesinin destinasyon imajt iizerinde pozitif ve anlamli diizeyde bir etkisi
vardir.”” hipotezi Kabul edilmistir.

SONUC ve TARTISMA

Temelde degisime agik ve alici, araci, satici arasindaki organizasyona dayanan turizm gerek
ulusal gerekse uluslararas: ¢apta bir gli¢ gostergesi olarak islev gostermeye baslamistir. Bu
baglamda kentsel alanlarin mevcut ve ihtiya¢ duydugu kaynaklar analiz edilmektedir.
Dolayisiyla seyahatlerin baslica sebeplerinden destinasyonlarin ve sehirlerin baslica
gostergelerinden miizelerin turist deneyimine katkisi giindeme gelen konular arasinda yer
almaktadir. Bu nedenle literatiire miize turizmi adi altinda yeni bir turistik iirtin kazandirilmig
ve ¢alismalarda miizelerde algilanan hizmet kalitesi, bolge imaji, arz kaynaklari, alternatif turizm
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tiirleri gibi basliklar arastirilmistir. Hatta bu degiskenler diizenli bir turizm seyri i¢in tekrarlayan
geziler ile birlestirilerek de incelenmistir.

Demografik bilgilerin a¢iga cikarilmasinda kullanilan frekans analizi sonuglarinda; kadinlarin
erkeklere kiyasla Eskigehir’e ve bu destinasyondaki miizelere daha fazla ziyaret gerceklestirdigi
tekrar eden ziyaretlere ve anket calismalaria daha fazla katilim gosterdikleri saptanmigtir. Evli
kesimin bekar gezginlere oranla turizm hareketliligi icinde daha az bulundugu da fark edilmisgtir.
Ortalama 29 yasindaki yerli turistlerin geldigi bir kent olan Eskisehirin fizyolojik
gereksinimlerini kargilayabilecek ve yliksek gelire sahip ziyaretciler tarafindan degil de gelir
diizeyi 3.000-3.999 araligindaki kisileri daha ¢ok cektigi de tespit edilmistir. Egitim diizeyi
agisindan ise; kentin ¢cogunlukla tiniversiteyi bitiren bireyleri agirladig goriilmiigtiir.

Incelemeler cercevesinde uygulama alanmin tekrarlayan ziyaretlere uygun bir destinasyon
oldugu gelenlerin yarisindan fazlasinin kenti daha once iki kez ve {istii ziyaret etmesiyle
dogrulanmigtir. Ancak calismanin miizeleri ilk kez gorenler {izerine yapilmis olmasi da aslinda
miizelerin Eskisehir turizminde geri planda kaldigin1 gostermistir. Ziyaretcilerin sehir iginde en
cok ragbet ettigi miizeler ise sirasiyla “Odunpazar: Belediyesi Liiletas: Miizesi”, " Yilmaz Biiyiikersen
Balmumu Heykeller Miizesi” ve “Odunpazart Modern Miize” ¢ikmustir. Ayni zamanda miizelerin en
fazla internet araciigiyla tanitildigir bununla birlikte basta arkadas ve akraba tavsiyesi olmak
iizere kitap, brosiir, ilan ve katalog gibi iletisim kanallarimin da miize tanittiminda énemli bir rol
iistlendigi belirlenmistir. Katilmcilarin yalnizca %?5,5'lik kisminin beg yildan uzun araliklarla
miize gezilerine katildigi ve digerlerinin bu eylemi daha yogun gerceklestirdikleri de
belirlenmistir. Hatta gelen kisilere gore 6zellikle sanat miizelerinin devaminda arkeoloji ve saray
miizelerinin merak uyandirdig: da ifade edilmistir.

Arastirmada miizelerde algilanan hizmet kalitesinin kalite durumunun yinelenen geziye dair
tasariyla baglantili oldugu diger bir deyisle benzer yonde ilerledigi acikliga kavusmustur.
Orneklem grubuna Eskigehir'deki turizmin temel gostergelerinden biri olarak miizelerin
aktarilmasi ve bu sehirdeki miizelerin daha ¢ok ziyaretciye hitap etme asamasinda etkinligini
arttirmasi ve bunun hatirlanabilirlik siiresini uzatmas1 da boyle bir iliskinin bulunmasindaki
nedenlerden bazilaridir. Bu iliskiyi reddeden herhangi bir ¢calismaya rastlanmamisken, varilan
sonucun miizelerde kaliteli bir hizmetin sunulmas: ile memnuniyetin artacagi ve bu sayede
tekrarlayan ziyaretlerin yiiriitiileceginin agiklandig1 aragstirmayla (Bayram ve Kurulgan, 2018),
Makao miizelerindeki hizmetin anlaml seviyede davranigsal niyetler ile korelasyon halinde
oldugunun saptandig1 yaymla (Wu ve Li, 2015) bunlarin haricinde Burton ve Scott (2003) ile
Harrison ve Shaw (2004)'1n, hizmet kalitesindeki gelisimin tekrar eden ziyaretlerle dogru orantili
bir yapiy1 barindiginin tespit edildigi makalelerle benzerlik tasidig: da belirlenmistir.

Elde edilen verilerden kentin kisilerde yarattig1 genel kanilar ile tekrar ziyarete gelme niyetinde
benzer degerlendirmelerin yapildig1 ortaya koyulmustur. Bu da destinasyon imajina yonelik
kararlarin gelecege iliskin tekrar ziyaret niyetini yonlendirdigi anlamina gelmektedir. Turizmde
siirdiiriilebilirligin amag edinildigi Eskisehir’de turistik {iriin gesitlendirme anlayisinin hakim
olmas1 ve hedef kitle dahilinde diizenlemelerin yapilmasi ise ¢ikan iligskiyi destekleyici
niteliktedir. Konu baglaminda degiskenler capindan ortiismeyen bir ¢alismaya rastlanmazken,
belirlenen baglantinin Boit (2013)’in, Kenya’daki Nakuru Golii Ulusal Parkinda destinasyona ait
goriiglerin yenilenen gelisler tizerindeki roliinii belirlemeyi amacladig1 calisma ile, Sagh vd.
(2019)'nin, etkinlik katilimcilari ile Portakal Cigegi Karnavalinda gerceklestirdigi arastirmayla ve
Oztiirk ile Sahbaz (2019), tarafindan uygulama merkezi olarak Ilgaz Milli Parkini sectigi
makaleyle ortiistiigii de bulunmustur. Bunun yani sira destinasyon imaji, memnuniyet ve tekrar
ziyaret etme niyeti arasindaki korelasyonun Mauritius Ornegi dogrultusunda incelendigi
calismada (Prayag, 2009), Amerika'nin Kuzey Dakota eyaletinde kirsal turizm destinasyonlarina
ait diisiincelerin, geri donme niyetindeki yerinin detaylandirildig: bilimsel yayinda (Phillips vd.,
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2013) ve yinelenen ziyaret hareketini tahmin etmede boélgelerle 6zdeslesen 6znel yorumlarin
katkisinin ele alindig1 arastirmada (Bigne vd., 2001; Stylos vd., 2016) da ayn1 sonuglara varildig:
goriilmiistiir.

Ote yandan miizelerde verilen hizmetin kalite derecesinin turisti turizm merkezine tekrardan
cekme islevi tasidig1 kesfedilmistir. Baska bir ifadeyle yinelenen ziyaretlerin miizelerdeki
hizmetin begenilme veya begenilmeme durumundan etkilendiginin farkina varilmstir. Bu
etkilesimin dayanag; ise Eskisehir miizelerinin devaml ziyaretgi i¢in gegici sergilere, imkanlarda
cesitlendirmeye, yeniliklere ve bolgeye benzersiz miize tiirlerinin kazandirilmasma odaklanmasi
olabilir. Onceki yayinlarla kiyaslandiginda Canakkale Arkeoloji Miizesi'ni deneyimleyenlere
(Aksu, 2017), Malezya’daki miizelerin pilot ¢calisma adi altinda kullanildigr makaleye (Mey ve
Mohamed, 2010), Ulusal Prehistorya Miizesi dahilinde hizmet Kkalitesinin etki alanin
belirlenmesinin amaglandig1 arastirmaya (Shi ve Chen, 2008), Gaudi Evi Miizesine gelenlerle
yapilan anket giktilarina (Palau-Saumell vd., 2016) ve miizelerde aktarilan hizmetin memnuniyet
yaratip yaratmadigim tespit etme noktasinda SERVPERF o6l¢eginden yararlamilan ¢alismaya
(Daskalaki vd., 2020) gore de tekrar ziyaret etme niyetinin belirli bir kismmin miizelerde
algilanan hizmet kalitesi bagimsiz degiskeni aracihigiyla agiklanabilecegi goriilmiistiir. Literatiir
taramasi kapsaminda benzesmeyen bir kaynaga da rastlanmamustir.

Etki analiziyle gercek tecriibe ardindan algida meydana gelen destinasyona ait goriintiilerin
ziyaretin yinelenmesini degistirebilecegi bilgisine varilmistir. Il dogrultusunda arz kaynaklarmin
cekicilik ve siirdiiriilebilirlik esasma gore insa edilmesi de olusan imgelerin gelecege iliskin
davraniglar1 yonettigini dogrulamaktadir. Aym yere gidislerde dikkate alinmasi gereken
noktalarin Kozak ve Rimmington (2000), tarafindan kentlerin genel yapisi, cazibe noktalar1 ve
beklenti ile alinan faydanin esdeger olmasi bigiminde savunulmasi, Gitelson ve Crompton (1984),
tarafindan duygusal baghiligin kurulmasina dayandirilmas: ve Zhang vd., (2014) aracihigiyla
bilissel degere odaklandirilmasi ise bulgunun gegerlili§ine isaret etmektedir. Bununla beraber
alanyazin incelenmesinde destinasyon imajinin tekrar ziyaret etme niyetini yonlendirme giiciine
sahip olduguna iligkin Ortiismeyen bir bilimsel yayma rastlanmazken, Pratminingsih vd.,
(2014)'nin, Endonezya’nin Bandung sehrinin ¢alisma alan olarak tercih ettigi makale ile, Kim ve
Lee (2015)'nin, sehir imajinin ziyaretcilerin tekrar ziyaret niyeti iizerindeki olasi etkilerini analiz
ettigi calismayla, Assaker vd., (2011) tarafindan kavramlar aras: etkinin model yardimiyla test
edildigi arastirma ile Chew ve Jahari (2014)'nin, afet sonras: Japonya turizmini ele aldig:
cikarimlarla ve Loi vd., (2017), tarafindan Makao'nun bdélge imajmin ve tekrarlayan turizm
eylemine uygunlugunun derlendigi yayn ile ortak neticelere ulasildig1 anlasilmistir.

Modelin son pargasinu olusturan agik uglu ifadeyle Eskisehir miizelerinde sunulan hizmetin
isteneni kargilamasi veya kargilamamasinin kent ile biitiinlesen bireysel simgeleri
farklilastirabilecegi kabul edilmistir. Turizm yerlerindeki atmosferin, ¢ekiciligin, kimligin,
duygusal alg1 yaratiminin, bilissel degerin aktariminin ve memnuniyetin yansitilmasinda tarihi
yapilarin kullanilmasi da degisim agisindan beklendik bir sonu¢ olmustur. Hatta bolgedeki
miizelerin kaliteli degerlendirilmesinin sehre ait izlenimlerinde olumlu yonde etkiledigi de
saptanmustir. Bu saptamaya miizelerin turizm hareketliliginin yasandig: alanlarda olmasindan,
bir¢cok miize ¢esidinin varligindan, miizelerin Eskisehir’i tamamlayici sekilde ayarlanmasimdan
ve tanitimda bir biitiin olarak organize edilmesinden kaynakl ulasildig1 da sdylenebilir. Ayrica
toplanan bilgilerde sehir icinde en begenilen miize “Yilmaz Biiyiikersen Balmumu Heykeller
Miizesi”, ikinci sirada “Odunpazart Modern Miize” ve liglincii sirada “Odunpazart Liiletas: Miizesi”
cikmustir. Boyle bir sonuca bu miizelere gelen ziyaretgi sayisinin digerlerine oranla daha fazla
olmasindan kaynakli ulasildifi diistiniilmiistiir. Ciinkii ziyaret¢i sayisindaki artisin turist
beklentisini belirlemeyi kolaylastirdig1 ve bu baglamda miizelerde anlagilan bu isteklere gore
hareket edilmesinden dolay1 begeni oramini arttirdig1 belirtilebilir. Isteneni en az seviyede
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karsilayan miize ise “Seyitgazi Bor ve Etnografya Miizesi”” olmustur. Bunun nedeni de az sayidaki
ziyaretci sayismin isteklerinin tam anlamiyla kavranamamasi gosterilebilir.

Bu calismanin kisithilig: verilerinin yalnizca yerli turistlerden toplanmasidir. Fakat bu kisithihiga
ragmen hizmet kalitesi, destinasyon algis1 ve tekrarlayan ziyaret eylemi kapsaminda fikir
vermekte ve gelecek arastirmalara referans olabilecek nitelikte oldugu diistiniilmektedir. Son
olarak ileride hizmet kalitesi ve geri gelmeye doniik iki olgek arasinda araci bir degisken
konularak bilimsel yayinlar yiiriitiilebilir. Turizm paydasglar1 ise yinelenen geziler icin neler
yapilmasi gerektigine dair uygulamalara gitmeden 6nce bu calismalar yardimiyla alandaki
eksiklikleri gorebilir. Hatta turistlerin turizm eylemi boyunca en fazla nerelerde ve nasil vakit
gecirdikleri, bu zaman diliminde neyden tatmin olduklar1 ve neyi begenmediklerine dair
gozlemler yapilarak tekrarlayan ziyaret davramisimi arttirma ihtimali sz konusu olabilir.
Bununla birlikte destinasyona belirli yas, gelir ve egitim durumuna sahip kigiler geldiginden
dolay1 bu perspektifi genisletmek amaciyla gerek miize gerekse bolge capinda farkh gruplara
yonelik etkinlikler gerceklestirilebilir.
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