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Oz

Bu c¢alisma, sarap turistlerinin Trakya Bag Rotasinda bulunan isletmelere yonelik hizmet
almadan 6nce beklentileri ve aldiktan sonra algilar1 arasindaki farkin Servqual 6lgegi ile ortaya
konmasmi amaclamaktadir. Verilerin elde edilmesinde, kolayda Orneklem y&ntemi
kullanmilmustir. Bu kapsamda, 2019 yili boyunca, Trakya Bag Rotasinda bulunan 12 isletmeyi
ziyaret eden 276 sarap turistinden, yiiz yiize ve internet ortami ile anket uygulanarak veriler elde
edilmistir. Arastirma bulgularini ortaya koyabilmek i¢in giivenirlik, gegerlilik, farklilik ve iligki
analizlerinden yararlanilmigtir. Servqual analizine dayanarak miisteri beklentileri ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda olusan en biiyiik farklar, servqual fark puan ortalamalarina gore sirasiyla
fiziksel ozellikler ve heveslilik, giivence ve empati ve giivenirlik boyutlar1 olmustur. Wilcoxon
analizine gore sadece giivence boyutunda ziyaretcilerin bag isletmelerinin hizmet kalitesi
konusunda bekledigi giivence boyutunun, algilanan giivence boyutundan pozitif yonlii ayristig
ortaya ¢gikmaktadir.
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Abstract

This study aims to reveal the difference between wine tourists' expectations before receiving
service and their perception after receiving service with the Servqual scale. The convenience
sampling method was used to obtain the data. In this context, data were obtained from 276 wine
tourists who visited 12 establishments on the Thrace Vineyard Route, through face-to-face and
internet environment surveys throughout 2019. Reliability, validity, difference and relationship
analyzes were used to reveal the research findings. Based on the Servqual analysis, the biggest
differences between customer expectations and perceived service quality were the physical
characteristics and enthusiasm, assurance and empathy and reliability dimensions, respectively,
according to the servqual difference score averages. According to the Wilcoxon analysis, it was
revealed that there is only a difference in the confidence dimension. The confidence dimension
that visitors expect for the service quality of the vineyard businesses is positively differentiated
from the perceived confidence dimension.

Keywords: Servqual Scale, Expected Service, Perceived Service, Wine Tourism, Thrace Vineyard
Route.
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GIRIS

Sarap turizmi ile ilgili ilk ¢alismanin “Wine tourism on the Moselle” bashigi ile Becker tarafindan
1984 yilinda yapildig1 goriilmektedir. Sarap turizmi 1990’11 yillarda gelisim gostermeye baslamis
ve kitle turizmi i¢in 6nemli bir alternatif turizm tiirii olarak karsimiza ¢ikmustir. Bir¢ok kaynakta
“ozel ilgi turizmi” (Hall ve Weiler, 1992; Yiincii, 2010; Kozak ve Bahge, 2012; Ergiiven vd., 2016)
olarak gosterilen sarap turizmi, kapsaml olarak turizm ve garap fiiretimi uygulamalarinin
birlesmesiyle ortaya ¢ikmistir (Yildiz, 2009). Sarap turizmi ile ilgili ¢alismalar 1998 yilinda
Avustralya’da diizenlenen ilk sarap turizmi konferans: kapsaminda hiz kazanmistir. Aym
yillarda konuyla ilgili 6nemli ¢alismalar yapildig1 goriilmektedir (Gilbert, 1992; Hall vd., 1997).
Bunu takip eden yillarda turizm olarak destinasyonlarin gelistirilmesi, dzellikle turizmin alt kolu

olarak sarap turizminin destinasyon alanlarinin ¢ogaltilmasi konusunda arastirmalar yapilmistir
(Getz ve Brown, 2006).

Genel olarak hizmetler gibi turizmle ilgili hizmetlerde kalite kavrami, temelde miisteri algilarimn
ve beklentilerini dengelemekle ilgilidir. Bagarili hizmet saglayicilar, tiiketicilerin beklentilerini
karsilayabilir ve miimkiin oldugunda bu beklentilerin 6tesine gegebilir. Turizm ve eglence
sektoriiniin biiylimesi, talebi artiran sosyal faktorlerden ve toplu seyahat ve bos zaman
eglencelerini miimkiin kilan teknolojiden kaynaklanmaktadir. Bu baglamda insanlar klasik
turizm {irtinlerinden ziyade alternatif turizm iiriinlerine yonelmektedir. Bu {irtinlerden biri olan
sarap turizmi diinya ¢apinda 6nemli bir cazibe merkezi haline gelmistir. Bu nedenle miikemmel
iirtinler ve gevre saglamanin yani sira, turistleri ¢ekmek icin yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyeti saglama gereklili§i (Jinling, 2006: 257) sarap turizmi kapsaminda sunulan
hizmetler i¢in de sdz konusudur. Nitekim turizm sektoriinde isletmelerin hayatlarin1 devam
ettirebilmeleri ve karhliklarmi arttirabilmeleri tiiketicilerin beklentilerini ve memnuniyetini
gerceklesmesiyle saglanabilir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 170).

Sarap turizminde, turizmin diger alanlarinda oldugu gibi, hizmet Kkalitesi miisteri
memnuniyetinin bir 6nceligi haline gelmistir. Buna karsilik, memnuniyetin tiiketicinin satm alma
sonrasi algisini, gelecekteki satin alma kararini ve uzun vadeli miisteri sadakatini etkiledigine
inanilmaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin mevcut bilincini ve gsarap tadimminin 6nemini
anlamak esastir. Sarap turistinin ne talep ettigini ne bekledigini ve motivasyonlarmi anlamak,
sarap turizmi endiistrisinde basarili olmak isteyen isletmeler icin hayati 6nem tasir (O'Neill ve
Charters, 2000: 115). Ergiiven ve digerleri (2016) yilinda yaptiklar1 ¢calismada Trakya Bag Rotasi
isletmelerinin dahil olduklar1 proje kapsaminda artan taleple karsi karsiya kalacaklarin
belirterek ihtiya¢ duyulan insan kaynagindan, tadim, sunum ve konaklama altyapisina kadar
turistlerin bu taleplerini karsilamak gerektigini vurgulamaktadir. Buradan yola c¢ikarak
isletmelerin bu talepleri karsilay1p karsilayamadiklar: miisteri memnuniyeti agisindan dlgiilmeye
calisilacaktir. Bu nedenle ¢alismada, Trakya Bag Rotasinda bulunan isletmelerin Servqual 6lgegi
ile ziyaretgilerin hizmet almadan 6nce beklentileri ve aldiktan sonra algilar1 arasindaki farkin
saptanmasi amaclanmaktadir. BoOylece bag isletmelerine yonelik, gelen ziyaretcilerin
beklentilerini karsilamas: amaciyla gesitli yonetimsel oneriler gelistirilecektir.

LITERATUR ARASTIRMASI
Sarap Turizmi ve Bag Isletmeleri

Glintimiizde Sarap turizmi Diinya’da ¢okca ragbet goren bir turizm cesidi olmustur. Sarap
turizmi, 6zellikle insanlarin saraba olan merak ve ilgisi, sarap kiiltiiriiniin, {iretim siirecinin ve
bolgesel cekiminin etkisiyle bir yerden bir yere seyahat etmelerine neden olmustur (Carlsen ve
Charters, 2006). Sarap turizminin degeri Avustralya basta olmak tizere bir¢ok iilkede artarak
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gelisim gostermektedir. Ulkemizde ise durum biraz farklidir. Tiirkiye, yaklagik 6000 yillik bir
bagalik kiiltiiriine sahiptir. Bagcilik bu topraklarda yasamig bir¢ok toplumun gecim kaynag:
olmustur. International Organisation of Vine and Wine (OIV) raporuna gore iilkemiz sahip
oldugu bagcilik yapilan topraklar agisindan besinci ve {iziim tiretimi yapilan {iilkeler arasinda
altinci sirada yer almaktadir. Aym rapora gore sofralik {iziim {iretiminde ikinci sirada ve 6zellikle
kuru {iziim tiretimi ve ihracatinda global pazarda ilk sirada yer almaktadir. Buna ragmen katma
degeri daha yiiksek iirtin olan sarap tiretiminde ve ihracatinda ise Diinya ve AB oranlarinin ¢ok
altinda kalarak ortalama %1-2 ihracat geliri elde etmektedir (OIV, 2019). Ancak iilkemiz $ili’yi
ornek alarak sarabin tiiketildigi bir iilke olmaktan ziyade sarabin iiretildigi ve ihrag edildigi bir
iilke konumuna gegebilecek kapasiteye sahiptir.

Sarap bircok iilkede turizm icin 6nemli itici gili¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sadece sarabi iyi
diye turistler tarafindan tercih edilen bolgeler, sehirler ve tilkeler bulunmaktadir (Duran vd.,
2019). Ornegin, niifusu 150 bin bile olmayan Napa Vadisi, Kaliforniya bélgesinin Disneyland’dan
sonra en ¢ok turist ¢eken ikinci destinasyonudur. Bu bolgede sarap turizminin turistlere énemli
bir deneyim yasatacak kadar iyi bir sekilde pazarlandigim gormek miimkiindiir (Etyemez ve
Ozyilmaz, 2012; Albayrak, 2013).

Aragtirmalar, sarap turizminin saraphane operasyonlarinin basarist igin gerekli oldugunu ve
sarap imalathaneleri icin bir dizi fayda saglayabilecegini belirterek 6zellikle sarap turistlerinin
sarap bolgesinin gekiciligini aradiklarini s6ylemektedir (Brown ve Getz, 2005; Gross ve Brown,
2006). Brown ve digerleri (2007), bir {iriine (saraba) olan ilginin, iiriiniin {iretildigi yere seyahat
etme arzusu yaratma etkisine sahip oldugunu bulmuslardir. Bu nedenle, bir sarap bolgesini
ziyaret etmek, sarap liretimine katilmak, yemek kiiltiirii ile etkilesim, yerel halk ve zevkli bos
zaman etkinlikleri i¢in motivasyon anlamina gelir. Aragtirmacilar, sarap turizminin bir yasam
tarzi tirtinii oldugu icin, sarap imalathanesi ziyaretgilerinin bir sarap bolgesini ziyaret ettiklerinde
dogal geziler, aligveris ve diger turistik yerleri ziyaret etme gibi bir dizi faaliyette bulunduklarmi
belirtmektedirler. Ornegin, ilk kez sarap imalathanesi ziyaretcileri daha ¢ok 6grenme, deneyim
ve saraphane turlarina odaklanirken, tekrar saraphane ziyaretgileri sarap tadimi ve sarap satin
almaya odaklanir (Bruwer ve Alant, 2009). Nitekim Ergiiven ve digerleri (2016) creme de la creme
turistlerinin bos zaman faaliyetlerini netlestirmek {izere yaptiklar1 arastirmalarinda, Trakya Bag
Rotasindaki dokuz igletmeciyle goriismiiglerdir. Isletmecilerle yapilan goriismeler sonucunda
ziyaretgilerin tamaminin “6zel ilgi’ ¢ikish oldugu ve isletme ziyaretcilerinin rekreatif faaliyetlerle
ilgili oldugu sonucuna varilmustir.

Sarap turistleri, iinlii sarap bdlgelerinde iiziim baglarini, sarap imalathanelerini ve sarap
festivallerini organize turlarla veya tek basina ziyaret eden turistler olarak tanimlanmaktadir
(Ahipasaoglu ve Korkmaz, 2008). Sarap turistlerine yonelik yapilan ¢alismalar, sarap ile ilgili ve
bilgili, para harcayan, maddi durumu iyi, egitim seviyelerinin yiiksek, orta ve iist yas gurubu
bireyler oldugu sonucuna varilmaktadir (Bako, 2016; Demirkol vd., 2016).

Sarap turistlerinin hizmet kalitesi hakkindaki algilarmin belirlenmesi sarap imalathaneleri igin
onemlidir. Sarap turizminin yapis1 geregi hizmet sektorii altinda yer almasi nedeniyle hizmet
sektorii icin gegerli olan kosullar sarap turizmi i¢in de gegerlidir (Ahipasaoglu ve Korkmaz, 2008:
81). Bagka bir deyisle, sarap turizmi ¢ok yonlii bir deneyimdir. Bu nedenle hizmet kalitesi 6lgegi,
sarap isletmelerindeki yoneticiler tarafindan cesitli olgularin hangi kalitede oldugu sonucuna
ulasmak i¢in 6nemli bir arag olarak goriilmektedir (Brochado vd., 2019: 16). Sarap turizminde, is
dinamiklerine uyum sz konusu oldugunda, siirekli iyilestirme siirecine gore ve turistlerin
beklentilerini dikkate alan, kalitesi artan {iriin ve hizmetler sunan isletmelerden
bahsedilmektedir. Bu baglamda, bir kisinin davranisini etkileyebilecek cesitli faktorler (kiiltiirel,
sosyal, kisisel ve psikolojik) oldugundan, tiiketiciyi tatmin etmek ve belli bir yere kadar hizmet
kalitesini korumak biiyiik bir zorluktur. Hizmet sunumunun kalitesi turistlerin ihtiyaglarim
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karsilamak i¢in ¢ok dnemlidir (Freitas vd., 2017: 342). Saraphanelerde turizm isletmelerine benzer
sekilde turistlerin hizmet kalitesi konusundaki ilk algilari hizmet kalitesi beklentilerini agtiysa,
saraphanenin kaliteli hizmet sundugu kabul edilir; tersine, turistlerin hizmet kalitesiyle ilgili
beklentileri, hizmet kalitesi konusundaki ilk algilarini asarsa, saraphanenin diisiik kaliteli hizmet
verdigi kabul edilmektedir (Jinling, 2007: 258). Sarap turistleriyle ilgili Bako'nun (2016) yaptig:
calismada; Sarap turistlerinin Kula ile ilgili sarap turizmi deneyimi 6ncesinde beklentilerin diisiik
oldugu ve Kula'min beklentileri karsilamayacak diizeyde olduguna yonelik yerlesmis bir alg:
oldugu ifade edilmektedir. Ancak sarap turistlerinin deneyim sonralarmnda beklentilerinin ¢ok
iistiinde hizmet ve iiriin kalitesi aldiklarini belirttikleri ifade edilmektedir.

Hizmet Kalitesi ve Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi

Hizmet kalitesinin tanimlanmasina iliskin yapilan ¢alismalarda ortaya konan tanimlar, bazi
yonlerden benzerlik gosterse de bu kavramin kabul edilmis ortak bir tamimi {izerinde hala
uzlasilamamistir (Puri ve Singh, 2018: 745). Hizmet kalitesi {izerine yapilan ilk ¢alismalardan
birinde Parasuraman vd., (1985), “Miisteri tarafindan algilandig1 sekliyle hizmet kalitesi, miisteri
hizmet algilar ve beklentileri arasmndaki tutarsizligin derecesi ve yonii” seklinde bir tanimlama
yapmustir. Zeithaml (1988) 'e gore, hizmet kalitesi bir hizmetin miikemmelligi olarak tanimlanir
ve yine de “algilanan hizmet Kkalitesini”, bir isletmenin biiyiik Olgiide degerinin bir alici
tarafindan degerlendirilmesi olarak tasvir etmeye devam eder. Eshghi vd. (2008), hizmet
kalitesini bir hizmetin mdiisteri tarafindan genel 6l¢iimii olarak tanimlamistir. Ghylin vd., (2008),
hizmet kalitesinde firmalarin iistiin kalite diizeyinde hizmet sunma konusunda yetkin
olacaklarini ve bunun da miisteri memnuniyetini artiracagin belirtmistir.

Hizmet kalitesi anlayis1 ve kaliteyi etkileyen faktorler arasinda hizmet veren isletmelerde
calisanlarin gorevi ve becerilerinin gruplandirilmasi, isletmelerin performans miikemmelligi ve
calisanlarin davraniglart gibi tutumlar yer almaktadir. Ayrica, calisanlarin miisterilerin
ihtiyaglarma uygun tatmin edici bir sekilde ve miigterilerin beklentileri dogrultusunda hizmet
vermeleri hizmet kalitesi unsurlar arasinda sayilmaktadir (Budianto, 2019: 300). Tipik olarak
hizmetler, tiiketim siirecinde yiiksek tiiketici katilimi gerektiren {iriinlerdir. Verilen bir hizmetin
algilanan kalitesinin, tiiketicinin beklentilerini aldigi hizmetle karsilastirdigi, yani algilanan
hizmeti ortaya koydugu bir degerlendirme siirecinin sonucunun, beklenen hizmete kars:
olacagimi sdylemek mantiklidir. Bu siirecin sonucu, hizmetin algilanan kalitesi olacaktir.
Dolayisiyla, hizmetin kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet seklinde iki degiskene
baghdir (Gronroos, 1984:37).

Turizm endiistrisi yliksek rekabet ile karakterize edilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
pazarda siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmenin temel unsurlarindan biri oldugu
kanmitlanmistir. Kalite, mdiisterilerin gereksinimlerinin yani sira belirtilen ve belirtilmeyen
ihtiyaglariin karsilanmasi olarak kabul edilir (Igreja vd., 2020: 43).

Hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmet performansina iliskin beklentileri ile aldiklar1 hizmete iliskin
algilar1 arasindaki ayrimdir (Kusonwattana ve Liangrokapart, 2020: 848). Hizmet iyilestirmeleri
genellikle hizmet standartlarinin olusturulmasini ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini zorunlu kilar.
Bununla birlikte, hizmet kalitesinin soyut ve anlasilmaz dogasi nedeniyle hizmet kalitesinin
oOl¢iilmesi kolay bir is degildir (Min ve Min, 1997: 582). Turizm sektoriinde oldugu gibi diger
isletmelerde de hizmet kalitesinin 6l¢iimii degerlidir. Bundan dolay1 olgiilemeyen unsurun
gelistirilip, yonetilmesi miimkiin olmayabilir (Kiigiikaltan vd., 2017). Isletmelerde miisterilerin
devamliligini ve satin alma davranislarimi kalite yiiksek diizeyde etkilediginden dolay: hizmet
kalitesinin oOlgiilmesi gerekmektedir (Altan ve Atan, 2004: 20). Bu kapsamda 1985 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in en basarili araglardan
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biri olarak bilinen SERVQUAL modeli gelistirilmistir. Cok boyutlu bir model olan Servqual,
miigterilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki farki ortaya koyan bir dlgektir (Shafiq vd., 2019:
63). Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen dlgekte 10 boyut elde edilmistir. Daha
sonra bazi boyutlarin kendi aralarinda iliskili olmas1 sebebiyle boyutlar birlestirilerek bes boyut
ortaya konmustur. Bu boyutlar “fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, giivence ve empati”
olarak adlandirilmistir (Cronin ve Taylor, 1992: 58).

Fiziksel Ogzellikler fiziksel tesislerin, ekipmanin, c¢alisanlarin kisisel goriintimlerini ve
malzemenin goriiniimii biciminde somut unsurlar: tanimlar (Saadillah ve Syairudin: 2019: 105).
Givenilirlik, vaat edilen hizmetlerin sunulmasidaki dogruluk olarak yorumlanabilir. Ornegin,
bir ¢alisan soz verildigi gibi hizmet sunabiliyorsa ve tiiketicilerin karsilagtigi sorunlarin hizla
¢Oziilmesine yardimar olabiliyorsa, isletmenin giivenilir oldugu soylenir (Saadillah ve Syairudin:
2019: 105; Wang vd., 2015: 34). Heveslilik, hizmet saglayicilarin tiiketicilere yardim etme ve
hizmetleri hizli bir sekilde sunma istekliligidir (Fettahlioglu vd., 2016: 851). Miisterilere hizh
hizmet verebilmek i¢in igtenlikle caba gostermektir. (Kusonwattana ve Liangrokapart, 2020: 848).
Giivence bilgi, nezaket ve calisanin tiiketicileri ikna etme ve onlara giiven verme yetenegidir.
Sirketin, calisanlarin her zaman kibar olabilmeleri, miisteri sorunlarini ¢6zme becerisine sahip
olmalari, sunulan tiriinler veya hizmetler hakkinda iyi bilgi sahibi olmalaridir (Filiz vd., 2010: 64).
Empati, isletmenin kendisini miisterinin yerine koymasi, her miisteriye ayr dzel ilgi gostermesi
olarak tanimlanabilir (Rahman, 2007: 41). Hizmet kalitesi 6l¢timii sonucunda {i¢ durum ortaya
cikar; (1) Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmas1 durumunda kalite diisiik olarak
kabul edilir. (2) Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda tatmin edici bir
kalite diizeyine ulasilir. (3) Beklenen hizmetin algilanan hizmetten diisiik olmasi durumunda ise
iistlin kalite gerceklesmis demektir (Filiz, 2011: 39). Buna gore beklenen hizmet ve alg1 arasindaki
bosluk belirlenerek isletmelerin bu bosluklara gore énlem almasi yerinde olacaktir.

Bag Isletmelerinin Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Servqual 6lgegi, hizmet sektoriinde ve 6zellikle turizm sektoriinde yer alan ¢ekirdek hizmetlerin
sunuldugu ulastirma hizmetlerinden (Chou vd., 2011; Pakdil ve Aydin, 2007) yiyecek icecek
hizmetlerine (Alroub vd. 2012; Aksu vd. 2016; Bilgin ve Kethiida, 2017), konaklama
hizmetlerinden (Chaturvedi, 2017; Shafiq vd., 2019) eglence hizmetlerine (Albattat ve Romli,
2017; Sima vd., 2020) kadar pek ¢ok alanda miisteri tatminini 6l¢mek i¢in uzun stiredir
kullanilmaktadir. Sarap, bir yasam tarzi icecegi olarak kabul edilir ve sarap tiiketicisinin bununla
olan iligkisi, yiyecek ve konaklamada oldugu gibi, dogustan gelen bir ihtiyaca degil, edinilmis bir
ihtiyaca dayanur (Bruwer ve Alant, 2009). Ancak bir¢ok 6zellik agisindan yiyecek igecek sektoriine
yakin olan sarap turizmi igin diger sektorlerde oldugu gibi yonetimin miisterilerin ne istedigini
ve ne bekledigini dogru algilayip algilayamayacagi onemlidir. Beklentiler, tiiketicinin hizmet
kalitesi degerlendirmelerinin ve memnuniyetinin ana belirleyicisi olarak ¢ne ¢ikar. Hizmetleri
verdikten sonra, hizmet saglayicilar miigterilerin beklentilerinin ne kadar kargilandigim
izlemelidir (Pakdil ve Aydin, 2007). Sarap tiiketiminin kendisi, baz1 insanlar igin bir deneyim
hazz olarak goriilebilir ve sayisiz deneyimler baglaminda kisisel eglenceyi (ister basit bir sarap
i¢icisi ister bir uzman olsun) hedefleyen duyusal ve zevkli bir aktivite olarak karsimiza ¢ikar. Bu
kapsamda sarap turizmi faaliyeti, sarap imalathaneleri, sarap bolgesi ve ziyaretci-tiiketici
arasindaki karmasgik iligkinin bir uzantisidir (Bruwer ve Alant, 2009: 235). Bu nedenle hizmet
kalitesinin dolayisiyla miisteri memnuniyetinin dlciilmesi de karmasik olabilmektedir.

Sarap turizmi nispeten geng bir turizm sektoriidiir ve boylesine iyimser biiyiime ve beklentilere
ragmen, siirdiiriilebilirligini ve uzun vadeli karliligini olumsuz etkileme potansiyeline sahip bir
dizi kritik kalkinma sorunuyla kars1 karsiyadir. Béyle bir sorun, baglarda yasanan hizmet
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kalitesini diigiirerek tiiketicinin memnuniyetini, gelecekteki satin alma niyetini ve marka sadakati
tizerindeki etkisini zayiflatacaktir. Sarap turizminin artan onemi ve bu sektoriin artan rekabet
glicti, Ureticiler ve tiiketiciler tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik endiselerin
artmasima da neden olmaktadir (O’Neill ve Chartes, 2000: 112). Bu nedenle bag isletmelerinde
calisanlarin hizmet kalitesi konusunda donaniml olmalar1 ve bunu egitimlerle siirekli olarak
gelistirmeleri isletmelerin rekabet giiciinli artirabilecektir. BOylece sarap turizmine yonelik
hizmet sunan igletmelerin sunduklar1 yiiksek hizmet kalitesi siirdiiriilebilir olmalarim
saglayacaktir.

Sarap turizminde hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik yapilan bir ¢alismada personelin
samimiyeti, nezaketi, genel hizmeti ve bilgisinin saraphanede sarap satin alma veya almama
kararmi etkiledigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte hizmet veren personelin tutumu,
empati ve ilgisi gibi hizmet kalitesinin somut olmayan boyutunun, tiiketicinin satin alma kararim
sarap kalitesinden daha fazla etkiledigi goriilmiistiir (Lee vd., 2016: 2986). Ote yandan, digerleri
(Bruwer ve Kelley (2015) ¢alismalarinda sarap tadim odalarinda miisterilerin hizmet performans
algilar1 ile memnuniyet arasindaki iliskiyi karsilastirdiklarinda aralarinda giiglii bir iliski
bulunmadigl ortaya ¢ikmistir. Lee ve digerleri (2016), calismalarinda Cinli sarap turistlerin
memnuniyetini ve sadakatini etkileyen hizmet faktorlerin bilesenleri arastirildiginda sarap tadim
operasyonlarmin ve tadma bakilan saraplarin kalitesinin yani sira personelin tutumunun da
onemli oldugunu belirtmistir (Ertiirk, 2011; Bayat ve Polat, 2019: 563). Igreja vd., (2020), Hotel
Torre Gomariz Wine & Spa'da yaptiklar: kesifsel ¢alismalar1 sonucunda otel misafirlerinin alg:
ve beklentileri arasinda farkliliklar oldugu sonucuna ulagmistir. Ozellikle, gelecekte deneysel
olarak test edilmesi i¢in kavramsal bir model 6nermektedirler. Haverila vd., (2020), SERVQUAL
modelini kullanarak sarap tadim odalar1 baglaminda memnun ve memnun olmayan mdisterileri
karsilastirmak ve miisteri ihtiyaglarini daha iyi anlamak i¢cin modeldeki iligkileri hizmet deneyimi
agisindan arastirarak hizmet kalitesi boyutlarindan sadece giivenirlik boyutunun digindaki diger
boyutlar tarafindan miisteri memnuniyeti ile Onemli Olgiide iliskili oldugunu ortaya
koymuslardar.

Ahipasaoglu ve Korkmaz (2008), sarap turistlerinin sarap tadimina yonelik hizmet kalitesine
iligkin algilar1 SERVQUAL olgegi ile arastirarak turistlerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 ile sarap
tadim deneyimi arasinda 6nemli bir fark ortaya ¢ikmadigimi gormiiglerdir. Ayrica turistlerin
demografik degiskenleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda baz iligkiler ve farkliliklar oldugu
belirlenmistir. O’ Neill vd., (2002) arastirmalarinda, Avustralya sarap turizmi endiistrisindeki
onem performans tekniginin bir uygulamasi yoluyla hizmet kalitesi yapisinin
kavramsallastirilmasi ve 6lgtilmesini ve bunun davranissal niyetle iliskisini incelemislerdir. Etkili
bir mahzen veya gesitli saraplar, daha diisiik satislar saglayabilir, ancak empati ve duyarhilik gibi
faktorlere vurgu yaparak, bu unsurlarin uzun vadede saraphaneye ¢ok daha fazla kazang
saglayan cok giiclii bir marka olanag1 yaratacaginm belirtmektedirler.

Jinling (2007), arastirmasinda Tayvan sarap isletmesinin turistlerin memnuniyetini etkileyen
odak oOzelliklerini ortaya ¢ikarmak ve miisteri beklentisi ile hizmet kalitesine yonelik alg1
arasindaki farklihig: aragtirmak {izere yaptigi calismada, turistlerin gorsel olarak gekici ve somut
malzemelere kiyasla bag isletmesindeki personelin profesyonel ve nazik tavrina daha fazla Gnem
verdigini gostermektedir. Miisterilerin en yiiksek beklentileri sirasiyla gilivence, empati,
giivenirlik ve fiziksel 6zellikler oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tiim bu ¢alismalara dayanarak digerleri “Bag isletmelerine yonelik beklenen ve algilanan hizmet
diizeyleri arasinda anlaml fark var midir” sorusundan yola ¢ikarak asagidaki hipotezler test
edilmektedir.
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H1: Trakya Bag Rotasinda yer alan bag isletmelerinin sahip oldugu fiziksel oOzellik ve
calisanlarmin hevesliligi agisindan, isletmeleri ziyaret eden turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi
ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

H2: Trakya Bag Rotasinda yer alan bag isletmelerinde ¢alisanlarin kurdugu empati ve giivenirlik
agisindan, isletmeleri ziyaret eden turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasinda farklilik vardir.

H3: Trakya Bag Rotasinda yer alan bag isletmelerindeki isletmelere duyulan giiven bakimindan,
isletmeleri ziyaret eden turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda farklilik vardir.

YONTEM

Bu boliimde aragtirmanin amacina bagl olarak belirlenen yontem dogrultusunda gergeklestirilen
analizlere yer verilmistir. Bununla birlikte ¢alisma alani, veri toplama teknikleri, 6rnekleme
yontemi ve orneklem biiytikliigii ile verileri elde etmek i¢in kullanilan 6lceklere yer verilmistir.

Calisma Alan1

Trakya Bag Rotasi, Trakya Turizm Isletmecileri Dernegi araciligiyla bolgede etkinlik gosteren 12
bag isletmesinin isbirligi ile meydana gelen iilkemizdeki ilk bag rotast projesidir (Omiir, 2016).
Trakya Kalkinma Ajansinin finansal destegi ile hayata gegirilen Trakya Bag Rotas1 projesi sadece
bolge acisindan degil diger bolgelerdeki sarap {ireticileri i¢in de 6nemli bir 6rnek tegkil
etmektedir. Trakya Kalkinma Ajansinin 2013-2023 yillar1 igin bélgedeki tiim paydaglarla birlikte
hazirlamis oldugu kapsamli Master Planinda, sarap turizmine genis yer verilmistir. Paydaglarin
bolge icin onerdigi alternatif turizm tiirlerinden biri katma degeri yiiksek olan sarap turizmidir.
Bu kapsamda paydasglar tarafindan bir de proje 6nerilmis ve Trakya Kalkinma Ajansi projeyi
hibelendirerek 2013 yilinda hayata gecirmistir. Bu projeyle birlikte bolgede sarap turizmiyle
ilgilenen, egitim diizeyi ve gelir seviyesi yliksek ziyaretci profiline sahip katma degeri yiiksek bir
turist profilinin olusmas: saglanmistir. BOylece mevcut turizm potansiyelinin bolgede
hareketlenmesi ve gelismesi miimkiin olabilmektedir (Salha ve Cinnioglu 2018: 644). Ayrica,
ziyaretgilerin turlarla veya kendi araglariyla giinii birlik veya konaklayabilecekleri 6nemli bir
girisim olarak bolgede bir yatirrm potansiyeli olusmustur (Akdag, 2015:5). Bag rotasinin yapisi
geregi ziyaretler genellikle birden fazla isletmeye yapilmakta ve kisilerin genel olarak bir fikri
olugmaktadr.

Veri Toplama

Bu ¢alismada, Trakya Bag Rotasi'nda faaliyet gosteren bag isletmelerinin miisterilerine sunmus
oldugu hizmet kalitesinin tespit edilmesi amaclanmaktadir. Ayrica turistlerin profillerinin
belirlenmesi, isletmelerin talebi karsilayabilmeleri ve kaliteli hizmet sunabilmelerine ve onlarin
istek ve arzularmin tespit edilmesine yardimci olacaktir. Miisterilerin memnuniyet diizeyi,
sunulan hizmetin kalitesine bagli olmakla birlikte, isletmelerin basarisi i¢in de ¢ok 6nemli bir
faktordiir. Bundan dolay: uluslararasi literatiirde kabul gormiis SERVQUAL 6lgegi kullanilarak,
sarap lretimi ve tiiketimi yapilan baglarda, mdiisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile
deneyimledikleri hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmstir. Bu
Olgegin icerdigi kalitenin bes boyutu giivenirlik, heveslilik, giivence, empati ve fiziksel
ozelliklerdir. Anketteki sorular hazirlanirken hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in Parasuraman vd.,
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(1988)nin  gelistirdigi Servqual oOlgeginden yararlanilmis, ayrica arastirmanin amact
dogrultusunda Slgege bazi ilaveler de yapilmustir.

Arastirmanin evrenini Tekirdag, Sarkdy, Gelibolu ve Kirklareli destinasyonlarinda yer alan bag
isletmelerine gelen turistler olusturmaktadir. Trakya Bag Rotasindaki isletmelere gelen
misafirlere hem yiiz yiize hem de sosyal medya iizerinden iletisime gegip tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi ile anket uygulanmisgtir. Elde edilen 310
anketten bir kismi eksik veya hatal1 doldurmadan dolayi veri setinden ¢ikarilmistir. Geri kalan
276 anket ¢alisma icin yeterli goriilmiis ve veri analizine gecilmistir. Anketler 2019 yili boyunca,
ozellikle bag bozumunun oldugu Agustos-Eyliil-Ekim aylarinda yiiz yiize, diger aylarda ise
olusturulan internet linkinin, sosyal medyada yer alan sarap turizmiyle ilgili platformlar ve sarap
turizmine Ozel ilgi gosteren ve baglan ziyaret ettigi tespit edilen instagram kullanicilarina
gonderilmesiyle toplanmistir. Soru formu 3 bdliimden olusmaktadir. Birinci boliim sorular:
turistlerin demografik bilgilerini belirlemeye yoneliktir. Tkinci boliim 5'1i Likert dlgegine gore
hazirlanmis ve turistlerin beklentilerine yonelik ifadeleri igermektedir. Uciincii boliim benzer
sekilde 5'1i Likert dlgegine gore hazirlanmig ve turistlerin algilarini tespit etmeye yoneliktir.
Ayrica hazirlanan anket formu uzman goriisleri alinmak {izere {i¢ doktor 0gretim iiyesine
sunulup, goriisleri alinip uygun formata getirilmistir. Arastirma verilerinin analizinde, SPSS 22.0
istatistik paket programi kullanilarak giivenilirlik, gecerlilik, farklihik ve iliski analizleri
yapilmustir.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda yer alan kisilerin yas dagilimlari, cinsiyetleri, egitim durumlari, medeni
durumlari, aylik gelirleri ve gelmelerindeki amaca yonelik demografik 6zelliklerini tespit etmek
iizere sorulan sorulardan elde edilen bulgular Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Turistlere Ait Genel Bilgiler

Yas £ % gjif;l £ % | Cinsiyet £ | %
18-25 29 | 10.5 | Bekar 152 | 55.5 | Erkek 115 | 41,7
26-35 138 | 50.0 | Evli 121 442 | Kadin 161 | 58,3
36-45 74 | 26.8 | Egitim f % | Gelmenizdeki Amag | f %
46-55 22 | 8.0 | lIkdgretim 2 .7 | Sarap 185 | 67.0
56 ve lizeri 13 | 4.7 | Ortaokul 2 7 Konaklama 4 1.4
Gelir Diizeyi f % | Lise 10 3.6 | Yeme-igme 12 | 4.3
1000 ve alt1 58 | 21.0 | On Lisans 23 8.3 | Alisveris 1 4
1001-3000 22 | 8.0 | Lisans 136 | 49.3 | Dogal Cekicilikler 34 | 123
3001-5000 57 | 20.7 Kiltir Cekicilikler 9 3.3
. N Arkadaglarimla

5001-7000 54 | 19.6 | Lisansiistii 101 36.6 Birlikte Olmak 25 | 91
7001 ve lizeri 85 |30.8 Diger 6 2.2
Bag
gefintisinden Bag rotast

f % ziyaretinde f %
memnun
Kaldim problemler yasadim
Evet 241 | 87.3 Evet 16 | 5.8
Hayir 21 | 7.6 Hayir 222 | 804
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Elde edilen bulgulara gore arastirmaya katilanlarda en fazla yigilmanin 26-35 (%50) yas
aralifinda, en diisiik yi§ilmanin ise 56 ve lizeri (%4.7) yas araliginda oldugu tespit edilmistir.
Katihmcilarin %41.7’sini erkekler, %58.3"tinti kadinlar olusturmaktadir. Egitim diizeylerine
bakildiginda %7’sini ilkogretim, %7’sini ortaokul %3,6’sin1 lise, %8,3'tinii 6n lisans, %49.3'inti
lisans ve %36.6'nin lisansiistii diizeyinde egitim aldiklar1 goriilmiistiir. Medeni durumda ise,
katilimailarin %55.5’i bekar, %44.2’si evlidir. Aylik gelir dagiliminda ise, %21.0'mn 1000 TL altinda,
%8.0'm 1001-3000 TL, %20.7’si 3001-5000 TL, %19.6’s1 5001-7000 TL ve son olarak %30.8"in 7001
TL ve iizeri bir gelir elde ettikleri tespit edilmistir. Turistlerin baglar1 ziyaret amagclarn ise
cogunlukla (%67.0) Sarap’1 tercih etmekleri olarak belirtilmistir. Ziyaretcilerin bag gezintisinden
%87.3'tit memnun kalmistir. Bag rotasi ziyaretinde %80.4 ile problem yasanmamustir.

Tablo 2. Beklenti Diizeyi Faktor Analizi

. Acgiklanan
Fiziksel Ozellikler ve Heveslilik Fak t?r varyans Cronbacvh .
Yiikii 7 Alfa Degeri
degeri
B_1Calisanlar 6zenle giyinmis. 0.770
B_2Personel isinde daha profesyonel. 0.825
B_3Calisanlar yardim etmek icin daha
. . 0.818
istekli.
B_4.Daha hizli hizmet verirler. 0.787 36.034 0.948
B_5.Calisanlar kibar ve nazikler. 0.723
B_6.Calisanlar sarap hakkinda bilgililer. 0.769
Br7.Ca11§§n1ar kisisel ilgi ve Ozen 0.781
gosterebilir.
B_8.Sarap igecekleri uygun bir sekilde servis
- 0.695
edilir.
B_9.Personelin kiyafetleri temiz olmasi. 0.655
Emoati ve Giivenirlik Faktor Ag;kl;nan Cronbach
pati ve Ltive Yiikii va vya- s Alfa Degeri
degeri
B_15.Servisin ne zaman yapilacag1 hakkinda 0777

bilgi verebilirler. 18.966 0.832
B_16.Calisanlar ¢ok  6zel  ihtiyacim

anlayabilirler. 0653
B_17.Mevcut sarap igeceklerin cesitliligi
. s 0.741
genis olabilir.
B_18.Tatma siireleri uygun olabilir. 0.663
Giiven Faktor Ag;kl;nan Cronbach
uvence Yiikii va vya' S Alfa Degeri
degeri
B_11.Sarap icecegi lezzetli olabilir. 0.687
B_12.Servis edilen sarap icecegi aromali 17.174 0.857
s 0.815
olabilir.
B_13.5arap iceceklerin tat Kkalitesi yiiksek 0.787

olabilir.
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Calismada ¢ok sayidaki ifadeyi daha az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline
getirmek amaciyla agimlayic faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda boyutlar toplam
varyansin %72’sini agiklamaktadir. Verilerin faktor analizine uygunlugunu sinamak amaciyla
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett kiiresellik testi uygulanmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degeri 0.94'diir. Verilerin yapilan teste uygunlugunu 6l¢mek icin yapilan KMO ve Barlett testi
sonucu istatiksel olarak anlamli bulunmustur (p=0.000<0.05) ve faktor analizine tabi tutulan
degiskenler arasinda iliski oldugu tespit edilmistir. Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda,
hizmet kalitesini 6l¢gmeye iliskin ifadeler Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden farkl olarak
bes faktor yerine 3 faktor altinda toplanmistir. Bu arastirmada faktor analizi sonucunda fiziksel
ozellikler ve heveslilik, empati ve giivenirlik boyutlarna ait ifadelerin ayni faktor altinda
toplandig: goriilmektedir.

Yapilan giivenirlik analizi sonucunda restoranlarda beklenen hizmet kalitesi Olgeginin
Cronbach’s Alpha katsayis1 0.929 bulunmustur. Ayrica, Fiziksel 6zellikler ve Heveslilik boyutu
(0,885), Empati ve Giivenirlik (0.832), ve Giivence (0.857) alt lgeklerinin giivenirlik katsayilar:
hesaplanmistir. Bulunan sonuglara gore Olgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilmektedir (Tablo 2).

Tablo 3. Alg: Diizeyi Faktor Analizi

Aciklanan Cronbach

Fiziksel Ozellikler ve Heveslilik Faktor Yiikii
varyans Alfa
A_1.Calisanlar 6zenle giyinmisti. 0.748
A_2.Personel isinde profesyoneldi. 0.797
A_3.Calisanlar yardim etmek igin istekliydi. | 0.777
A_4.Hizli hizmet veriyorlardi. 0.704
A_5.Calisanlar kibar ve nazik 32.148 0.928
0.776
davranmiglardi.

A_6.Calisanlar sarap hakkinda bilgiliydiler. 0.702
A_7.Calisanlar kisisel ilgi ve 6zen gosterdi. 0.645

A_8.Sarap icecekleri uygun bir sekilde servis

edildi. 0645

A_9.Personelin kiyafetleri temizdi. 0.636

Empati ve Giivenirlik Faktor Yiiki Agiklanan Cronbach
varyans Alfa

A_15.Servisin ne zaman yapilacag1 hakkinda 0.794

bilgi verdiler. 18.610 0.829
A_16.Calisanlar ¢ok 6zel ihtiyacimi anlad1. 0.740
A_17.Mevcut sarap iceceklerin cesitliligi

- 0.635
genigti.
A_18.Tatma siireleri uygundu. 0.696
Giivence Faktor Yiikii Agiklanan Cronbach
varyans Alfa
A_11.Garap igecegi lezzetliydi 0.758
A_12.Servis edilen sarap icecegi aromaliydi. | 0.753 16.424 0.807

A_13.5arap igeceklerin tat kalitesi yiiksekti. 0.783
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Algy diizeyi faktor analizi icin yapilan analiz dogrultusunda elde edilen sonuglar Tablo 3'te
verilmistir. Analiz sonucunda 16 madde ve 3 faktor elde edilmistir. Faktor analizi sonuglari
toplam varyansin %67’sini agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0.93’tiir. Verilerin
yapilan teste uygunlugunu 6l¢mek icin yapilan KMO ve Barlett testi sonucu istatiksel olarak
anlamli bulunmustur (p=0.000<0.05) ve faktor analizine tabi tutulan degiskenler arasinda iliski
oldugu tespit edilmistir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda restoranlarda beklenen hizmet
kalitesi olgeginin Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayist 0.939 bulunmustur. Ayrica, Fiziksel
ozellikler ve Heveslilik boyutu (0.928), Empati ve Giivenirlik (0.829), ve Giivence (0.807) alt
Olgeklerinin giivenirlik katsayilar1 hesaplanmigtir. Bulunan sonuglara goére olgeklerin yiiksek
derecede giivenilir oldugu sdylenebilmektedir (Tablo 3).

SERVQUAL Olgegi ile Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi

Sarap isletmelerinde hizmet kalitesinin belirlenmesi icin Servqual 6lgegi uygulanmis ve elde
edilen veriler Tablo 4’te sunulmustur.

Fiziksel Ozellikler ve Heveslilik Boyutu: Bu boyutta algilanan hizmet kalitesinde ‘Caliganlarin
kibar ve nazik olmasi’ (4.3116) ve ‘Personel kiyafetlerinin temiz olmasi’ (4.3116) 6ne c¢ikan
ifadelerdir. Beklenen hizmet kalitesinde ise, ‘Iceceklerin uygun bir sekilde servis edilmesi’ ve
‘Personel kiyafetlerinin temiz olmasi” (4.3587) on plana ¢ikmaktadir. Bu boyutta sadece
‘Calisanlar kibar ve nazik olmasi” sorusuna verilen cevaplar 0.0036 ile beklentilerin iizerinde
gerceklesmistir. Diger onermelerin hepsi ise negatif yonliidiir. En az memnuniyet duyulan -
0.148 ile ‘Daha hizl1 hizmet verirler’ onermesidir. Bag isletmelerin fiziksel 6zellikler ve heveslilik
icin beklenti ve alg1 ortalamalar ile hesaplanan servqual skoru -0.1566 olarak bulunmustur. Bu
sonuca gore, bag isletmelerinin fiziksel 6zelliklerinin ve calisanlarin hevesliligi miisterilerin
beklentilerini kargilayamamaktadir.

Empati ve Giivenirlik Boyutu: Tiim sorulara verilen yanitlara bakildiginda miisteri
beklentilerinin deneyimledikleri hizmet kalitesinin {izerinde gerceklestigi goriilmektedir. Sonuca
gore bu boyutta miisteri memnuniyeti saglanamamigtir. Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinden
‘Mevcut sarap iceceklerinin gesitliligi genis olmasi” (4.170) degiskeni 6n plana ¢ikmaktadir.
Beklenen hizmet kalitesi bakimindan ise, ‘Servisin ne zaman yapilacag1 hakkinda bilgi verilmesi’
(4.228) onemli bir degiskendir. Boliimiin en yiiksek skoru -0.021 ile “Mevcut sarap iceceklerin
cesitliligi genis olmas1” en diisiik skoru ise -0.083 ile “Servisin ne zaman yapilacag: hakkinda
bilgi verilmesi” olarak tespit edilmistir. Bag isletmelerinin hizmetlerinin empati ve giivenilirlik
agisindan kalitesinin tespitinde kullanilan servqual skoru -0.0434 olarak hesaplanmistir. Bu
sonuca gore, bag isletmeleri ¢alisanlarinin misafirlere karsi sundugu hizmetin yeterince empatik
ve giivenilir olmadig: diisiiniilmektedir.

Giivence Boyutu: Bu boyutta tiim sorulara verilen cevaplar beklentinin {izerinde gerceklestigi
goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin giiven boyutu incelendiginde, ‘Sarap icecegi lezzetli
olmasi’ (4.387) ifadesi 6ne ¢ikmaktadir. Beklenen hizmet kalitesinde benzer sekilde, Sarap icecegi
lezzetli olmas1” (4.333) ifadesi One plana ¢ikmaktadir. Bu boyut igerisinde en diisiik puan 0.105
ile “Servis edilen sarap igecegi aromali olmas1” ve en yiiksek 0.054 ile ‘Sarap icecegi lezzetli
olmas’ olarak ortaya c¢ikmistir. Bag isletmelerine duyulan giiven icin alg1 ve beklenti
ortalamalari ile hesaplanan Servqual skoru 0.078 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore giiven
boyutunda beklentiler karsilanmaktadir. Bu nedenle katilimcilarin bag isletmelerine duyduklar
giivenin yerinde oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4. Beklenti, Algilama ve SERVQUAL Puanlari

Algilanan Degerler Beklenen Degerler Servqual Puani
Hizmet Kalitesi ifadeleri
Ortalama | Standart Ortalama | Standart Fark Ort.
Fiziksel Ozellikler ve Sapma Sapma
Heveslilik
1.Calisanlar Ozenle
e 4.0942 092156 | 4.1184 0.82286 -0.0242
giyinmis.
2.Personel iginde daha | ;¢ 0.95337 | 4.1486 0.90435 -0.087
profesyonel.
3-Galisanlar yardim etmek | ¢, 090843 | 42428 | 0.86704 -0.0616
icin daha istekli.
4Daha = uzh - hizmet | 5 71 096062 | 4.1196 0.90464 -0.1486
verirler.
5.Galsanlar - kibar ve |, 4140 0.79819 | 4.3080 0.81536 0.0036
nazikler.
6.Galisanlar =~ sarap | o5 094301 | 4.2029 0.92370 -0.1314 | -0.156
hakkinda bilgililer.
7.Gahsanlar kisisel ilgi ve |, 40, 095947 | 4.1594 0.88828 -0.058
Ozen gosterebilir.
. icecekleri
8.5arap icecekleri uygun | o955 0.85542 | 43587 | 0.78968 -0.0652
bir sekilde servis edilir.
9-Personelin — layafetleri | 5 5 0.81002 | 4.3587 | 0.78506 -0.0544
temiz olur.
Empati ve Giivenirlik Ortalama Standart Ortalama Standart Fark Ort.
Sapma Sapma
15.Servisin ne  zaman
yapilacagr hakkinda bilgi | 4.144 0.9538 4.228 0.911 -0.083
verebilirler.
16.Gahsanlar ok~ &zel | 5 30 09302 | 3.974 0.920 -0.036
ihtiyacimu anlayabilirler.
17.Mevcut sarap -0.043
iceceklerin gesitliligi genis | 4.170 0.8923 4.192 0.920 -0.021
olabilir.
18.Tatma - stireleri uygun | ;) 09563 | 4.144 0.918 -0.032
olabilir.
Gitvence Ortalama Standart Ortalama Standart Fark Ort.
Sapma Sapma
11.Sarap icecegi lezzetli
" 4387 07274 | 4.333 0.7706 0.054
olabilir.
12.5ervis edilen  sarap | o5 09444 | 3.945 1.0165 0.105
icecegi aromali olabilir. 0.078
13.9arap iceceklerinin fat| /g 07366 | 4.170 0.8112 0.076
kalitesi yiiksek olabilir.
Toplam -0.121
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Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasinda Fark

Hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farklilik olup olmadiini gérmek igin
Wilxocon testi yapilmigtir. Bu test bagimli gruplar t-testinin parametrik olmayan alternatifidir.
Wilcoxon test istatistiginin hesaplanmasinda her miisterinin Olgiilen iki degerinin fark: alinarak
siralama islemi yapilir ve ¢ikan sonuglar asagidaki tablolarda sunulmustur.

Tablo 5. Beklenen ve Algilanan Fiziksel Hizmet Kalitesi Arasindaki Ozellikler ve Heveslilik
Boyutlarina Iliskin Wilcoxon Testi Sonuclar1

Beklenen Fiziksel Ozellikler ve

Ijeveslilik - Algilanan Fiziksel | N E)I:taalamaSI "T"g;laml V4 p
Ozellikler ve Heveslilik

Negatif sira 89 73.83 6570.50

Pozitif sira 56 71.69 4014.50 2509 o011
Egit sira 131

Toplam 276

Tablo 5 incelendiginde bag isletmelerinin fiziksel Ozellikleri ve heveslilik boyutuna iliskin
beklenti ve algilar1 arasinda anlamh bir fark oldugu goriilmektedir (z=-2.529; p<0.05). Bu
durumda H1 kabul edilmistir. Fark puanlarinin sira ortalamalar1 ve toplamlarn dikkate
alindiginda farkin negatif siralar lehinde oldugu sdylenebilir.

Tablo 6. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Empati ve Giivenirlik Boyutlarina
Tiskin Wilcoxon Testi Sonuglar1

Beldenen Empati ‘.ze thvenfl?rl}k N Sira Ortalamasi | Sira Toplam1 | Z P
- Algilanan Empati - Giivenilirlik
Negatif sira 59 55.47 3273.00
iti 4 49. 2292.
Po.z1t1f sira 6 9.83 92.00 1577 |o11s
Esit sira 171
Toplam 276

Tablo 6 incelendiginde bag isletmelerin beklenen ve algilanan empati ve giivenirlik boyutuna
iligkin algilar1 arasinda anlaml bir fark olmadig1 goriilmektedir (z=-1.577; p>0.05). Bu durumda
H2 ret edilmigtir. Fark puanlarmin sira ortalamalar1 ve toplamlarn dikkate alindiginda farkin
negatif siralar lehinde oldugu soylenebilir.

Tablo 7. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Giivence Boyutuna Iligkin Wilcoxon
Testi Sonuglar

Giivence N Sira Ortalamasi Sira Toplam1 |Z P
Negatif sira 8 41.13 329.00

iti 267 140.90 37621.00
Pozitif sira 14176 | 0.000
Esgit sira 1
Toplam 276
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Tablo 7 incelendiginde bag isletmelerin beklenen ve algilanan giivence boyutuna iliskin algilar
arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (z=-14.176; p>0.05). Bu durumda H3 kabul
edilmistir. Fark puanlarmin sira ortalamalar1 ve toplamlar: dikkate alindiginda farkin pozitif
siralar lehinde oldugu soylenebilir.

Buna gore calisma hipotezlerine yonelik sonuglarin yer aldigi 6zet tablo asagidaki sekliyle
sunulmaktadar.

Tablo 8. Arastirma Hipotezlerine Yonelik Sonuglar

Arastirma Hipotezleri Sonug (Red/Kabul)

H1: Trakya Bag Rotasinda yer alan bag | Kabul
isletmelerinin sahip oldugu fiziksel 6zellik ve
calisanlarinin hevesliligi agisindan,
isletmeleri ~ ziyaret ~ eden  turistlerin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar:
hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

H2: Trakya Bag Rotasinda yer alan bag | Ret
isletmelerinde ¢alisanlarin kurdugu empati
ve gilivenirlik agisindan, isletmeleri ziyaret
eden turistlerin bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farklilik
vardir.

H3: Trakya Bag Rotasinda yer alan bag | Ret
isletmelerindeki isletmelere duyulan giiven
bakimindan, isletmeleri ziyaret eden
turistlerin bekledikleri hizmet Kkalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farklilik
vardir.

SONUC

Trakya bag rotasinda bulunan isletmelerin hem kendi rotasinda bulunan isletmeler hem de diger
rotalarda bulunan isletmeler ile rekabet icerisinde bulunmasi turistlerin istek ve ihtiyaglarina
uygun mal ve hizmet {iretme zorunlulugunu dogurmaktadir. Baglar: ziyaret eden turistler bir
sorun yasadiklarinda yardim etmek icin hevesli bir ¢alisan, giivenli hizmet sunan bir isletme,
fiziksel olarak 6zenle hazirlanmis bir ¢alisan ve kendini miisteri yerine koyarak empati kurabilen
bir ¢alisan beklemektedir. Bu nedenle bag rotasinda bulunan isletmelerin, miisterilerin hizmet
almadan onceki beklentileri ve aldiktan sonraki (algi) hizmet deneyiminin kiyaslanmasinin
sonucu hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan bosluklari belirleyip miisteri memnuniyeti ¢ercevesinde
sunulan hizmetin zayif yonlerini saptamas: onemlidir.

Benzer ¢aligmalarda oldugu gibi (Bruwer, 2003) turistlerin baglar1 ziyaret etmekteki en biiyiik
amaci sarap tadimi ya da sarap satmn alma gibi sarabin kendisine yonelik motivasyonlar
olmaktadir. Calismadaki demografik bulgulara gore kadinlar erkeklere gore bag ziyaretlerine
gitmeyi ve sarap tadimi yapmayi daha c¢ok tercih etmektedirler. Bir¢ok calismada bag
ziyaretlerine ve sarap tadimlarina genellikle kadinlarin katildig: gériiliirken (O’'Neill ve Charters,
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2000; Bruwer ve Alant, 2009; Bruwer ve Kelley, 2015; Okech, 2016) yerli yazindaki bazi
calismalarda (Ahipasaoglu ve Korkmaz, 2008; Demirkol vd., 2016) erkeklerin bag rotas: ya da
sarap isletmeleri ziyaretini daha ¢ok tercih ettigi ortaya ¢ikmistir. Yas araligina bakildiginda ise,
geng niifus olarak nitelendirebilecegimiz ziyaretgilerin bag isletmelerini daha gok ziyaret ettigi
goriilmektedir. Hemen arkasindan orta yasa sahip turistlerin baglar1 ziyaret ettikleri
bulunmustur. Ahipasaoglu ve Korkmaz (2008), Bruwer ve Kelley (2015), Okech (2016) ve
Haverila ve arkadaslari (2020) calismalarinda orta yas ziyaretcilerin tercih ettigini belirtmektedir.
Bu sonuglardan dolayi, sarap turistlerinin geng ve orta yas niifustan olustugu soylenebilir. Ayrica
demografik sonuglara bakildiginda sarap turizmini gelir diizeyi yiiksek olan kisiler tercih
etmektedir. Bu sonug da yine diger calisma bulgulariyla desteklenmektedir (O’Neill ve Charters,
2000; Demirkol vd., 2016). Boylece sarap turizminin katma degeri yiiksek alternatif bir turistik
iiriin oldugunu séylemek miimkiindiir. Egitim durumuna bakildiginda katihimcilarin neredeyse
yarisinin iiniversite mezunu oldugu, geri kalan biiyiik ¢ogunlugunun ise lisansiistii egitim
derecesine sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulgular da benzer caligmalarla desteklenmektedir
(Ahipasaoglu ve Korkmaz, 2008; Demirkol vd., 2016; Ergiiven vd., 2016). Bu nedenle Mitchell ve
Hall (2006) tiiketicilerin sarap bilgilerini artirmak i¢in saraphane ziyaretlerinin egitim islevine
daha fazla dikkat edilmesi gerektigini 6ne siirmektedir. Bu kapsamda sarap turisti gruplari igin
Ozel sarap tadimi ve egitim etkinlikleri diizenlenebilir.

Sonuglara gore miisteri beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan en biiyiik farklar
servqual fark puan ortalamalarina gore sirasiyla fiziksel 6zellikler ve heveslilik, giivence, son
olarak empati ve giivenirlik olmustur. Elde edilen bu sonug¢ O’ Neill vd., (2002), Jinling (2007),
Alroub vd., (2012) ve Fettahlioglu vd. (2016)nin calismalarindan elde edilen bulgularla
benzerdir. Ote yandan, bazi aragtirmalarda bu boyutlarin farkli bir sekilde siralandigini séylemek
miimkiindiir. Bazi ¢calismalarda giivenirlik boyutunun ilk sirada yer aldig1 goriiliirken (Aksu vd.,
2016), baz1 ¢calismalarda heveslilik (Bilgin ve Kethiida, 2017) ya da fiziksel 6zelliklerin ilk sirada
geldigi (Haverila vd., 2020) goriilmektedir. Performansi artirmanin en 6nemli yolu, yiiksek
kaliteli ve siirekli bir personel egitim programi saglamak, miisterilerle empati ve duyarhilik gibi
boyutlarda hizmet kalitesinin sunulmasini garanti etmektir. Fiziksel 6zellikler ve heveslilik
boyutunda biiyiik fark ¢ikmasi hem isletmelerin sahip oldugu fiziki goriiniim ve ekipman
acisindan yetersiz oldugunu hem de personelin kaliteli ve profesyonel bir sekilde hizmet sunma
yetenegine ve bilgisine sahip olmadigini gostermektedir. Beklenti ve alg1 arasinda olusan en az
fark ise empati ve giivenilirlik boyutunda olusmustur. Bunun sonucunda bagdaki misafirlerin
calisanlardan bekledigi kendilerini misafirlerin yerine koyup sunulan hizmetin bekledikleri gibi
gerceklesmesidir. Bu nedenle isletmelerdeki ¢alisanlarin servis, sarap sunumu gibi gesitli teknik
kurslara tabi tutulurken davrarus igerikli empati ve iletisim kurma becerilerini destekleyen
kurslara da katilimlar hem kurum i¢i hem kurum dis1 olacak sekilde desteklenmelidir. Boylece,
bag isletmelerindeki personelin servis hakkinda bilgi vermesi, misafirlerle empati kurabilmesi,
vaat edilen hizmetlerin sunulmasi ziyaretgilerin bag isletmelerine gelmesinde biiyiik katki
saglayacaktir.

Wilcoxon analiz sonuglarina gore, ziyaretgilerin bag isletmelerinden hizmet kalitesi konusunda
bekledigi fiziksel ozellikler ve heveslilik deger algisinin deneyimlenen fiziksel ozellikler ve
heveslilik algisindan negatif yonlii ayristig1 goriilmektedir. Sarap turistlerinin ¢ogu isletmelerden
bekledigi fiziksel 6zellikler ve heveslilik degerleri konusunda yeterli tatmini bulamamustir. Lee
ve digerleri (2016)nin yaptiklar1 aragtirma sonucunda hizmet kalitesi fiziksel oOzellikleri
boyutunun Cinli sarap turistlere gore memnuniyetlerinde bir rol oynamadig1 goriilmiistiir. Tam
tersi, Jinling (2007) ve Bilgin ve Kethiida (2017) arastirmalarinda heveslilik boyutunda miisteri
beklentilerinin ¢ok tizerinde hizmet sunuldugu sonucuna varmistir. Calisanlarin is bilgisinin
yliksek olmasi sebebiyle yardimci olmay1 istemeleri beklenti ve alg: arasinda fark oldugunu
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ortaya koymaktadir. Ayrica Igreja vd., (2020) calismasinda otel misafirlerinin alg1 ve beklenti
arasinda farkliliklar oldugu sonucuna varmistir. Calismada ziyaretgilerin bag isletmelerinden
hizmet kalitesi konusunda bekledigi empati ve giivenirlik boyutunun, algilanan empati ve
giivenirlik boyutundan negatif yonlii ayristi1 ortaya gikmaktadir. Buna gore, sarap turistlerinin
cogu isletmelerden bekledigi empati ve giivenirlik degerleri konusunda yeterli tatmini
bulamamigtir. Sadece giivence boyutunda ziyaretgilerin bag isletmelerinin hizmet kalitesi
konusunda bekledigi giivence boyutunun, algilanan giivence boyutundan pozitif yonlii ayrigtig
ortaya ¢ikmustir. Bu kapsamda sarap turistlerinin ¢cogunun, isletmelerin onlara sundugu giivence
konusunda tatmin oldugu sdylenebilmektedir. Ahipasaoglu ve Korkmaz (2008) arastirmasinda
ise misafirlerin sarap tadimina iliskin degerlerin beklenti ve algi arasinda farklilasmadig:
sonucuna ulagmistir.

Sonug olarak Trakya bag rotasmnda bulunan isletmelerde giivence degerine yonelik miisteri
memnuniyetinin giin gectikce artacagi soylenebilir. Ancak bag isletmelerindeki fiziksel 6zellikler
ve heveslilik, empati ve giivenirlik boyutlarina yonelik miisteri memnuniyetinin zamanla
diisecegi soylenebilir. Sarap iireticilerinin ve Bag isletmecilerinin hizmet kalitesi boyutlarma
iliskin miisteri memnuniyetinin olumlu bir sekilde ilerlemesini saglayan en iyi énlem miisteri
algilarinin tespit edilmesidir. Isletmecilerin veya yoneticilerin empati ve giivenirlik, fiziksel
ozellikler ve heveslilik boyutlarmi detaylica incelemeleri, miisterilerin memnuniyet algilarim
ogrenmeleri bakimindan fayda saglayacaktir. Bu anlamda calisanlarin problemlere kars: pratik
¢oziimler sunabilmeleri, ¢alisanlarin kendi hizmet beklentilerini géz 6niinde bulundurarak
miigterileri kendi yerine koyarak davranmalari, caligsanlarin temiz ve hijyenik olmalar1 gibi
fiziksel olanaklar yoniinden beklentileri karsilayan bir isletmede hizmet vermeleri gibi
yontemlerle gerekli tedbiri almalar1 6nerilmektedir. Tiim bunlara ek olarak ¢alisanlarin, sarap ve
sarabin sunulmasi konusunda kurslara gonderilmesi 6nem arz etmektedir. Bu dogrultuda
isletmelerin gerekli onlemleri almalar1 ve 6ncelikle hizmet kalitesini net bir sekilde tanimlamalar1
gerekmektedir. Hizmet kalitesi felsefesini tiim isletme 6zelliklerine ve ¢alisanlarina yansitacak
bir yonetim anlayis1 benimsemelidirler. Bunun icin en iyi kaynaklardan biri turistlerin algilarinin
ve beklentilerinin neler oldugunun degerlendirilmesi olacaktir. Buna gore isletmeler beklenti ve
alg1 arasinda olusacak bogluklari onceden gorebilir ve ona gore Onlemlerini alabilirler.
Sunduklar1 hizmetin kalitesini arttirmaya yonelik ¢alismalar1 gergeklestirebilirler.

Sarap turistlerinin gelir diizeyi yiiksek oldugundan bekledikleri hizmet kalitesi de yiiksektir.
Egitim seviyesi de yiiksek olan sarap turistleri deneyim yoluyla 6grenmeyi ve tatillerini ve
zevklerini buna gore gelistirmeyi tercih edeceklerdir. Bu nedenle bag isletmelerinin hizmetlerini
sunacagr cesitli workshop, atdlye calismalar1 ve inlii sarap uzmanlarinin sunumlar: ile
sekillendirmesi yerinde olacaktir. Cevre gezileri, tarihi-kiiltiirel noktalara ziyaret gibi rekreatif
faaliyetler {irtin cesitlendirmesi yaratarak sunulan hizmeti zenginlestirebilecektir. Bag
calisanlarinin gelen misafirlere karst sarap hakkinda bilgi vermeleri, sarap-yemek uyumu
konularina hakim olmalari ve bunu sunduklar1 hizmetle harmanlamalar1 yerinde olacaktir.
Calisanin iyi bir sekilde egitilmesi, sunum sirasinda kullandig1 ekipmanlara hakim olmasi,
hizmet konusunda ve misafirin problemlerini ¢d6zme konusunda hevesli olmasi, kendini
misafirin yerine koyabilmesi ile misafir memnuniyetinin arttirilmasi miimkiindiir.

Calisma hem yabanct literatiirde hem de yerli literatiirde bag isletmelerindeki hizmet kalitesinin
beklenti ve alg1 arasindaki iligkileri otaya koyan ender ¢alismalar arasinda yer almaktadir. Ayrica
Trakya Bag Rotasi agisindan bu iligkileri inceleyen baska bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
nedenle bu ¢alisma, alandaki boslugu doldurmasi ve yapilacak diger ¢alismalara 6rnek olmasi
sebebiyle onem tagsimaktadir. Calismanin akademik katkisini ileriye tasiyabilmek icin daha fazla
turist sayisina ulagarak elde edilen bulgular tekrar degerlendirilebilecek, ¢alismada yer alan
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isletmelerin hizmet kalitesi karsilastirilabilecek ve bdylece isletmelerin birbirinden 6grenmesi
saglanabilecektir.
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