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OZET
MAKALE BILGIsi Arastirma, Tiirkiye'deki butik sarap otellerinin hizmet kalitesi boyutlarini TripAdvisor yorumlari

tizerinden analiz etmeyi amaglamaktadir. Sarap turizmi, gastronomi turizminin hizla biiyiiyen bir

g::::z S;;Zt 11§61/:12 1024 @lanidir ve butik sarap otelleri, konaklama ile sarap kiiltiirtinii birlegtiren benzersiz bir deneyim
Kabul tarihi-13/02/2025 sunmaktadir. Arastirmada betimsel analiz yontemi kullanilmis ve TripAdvisor'da yaymlanan 17
Yayintarihi: 28/03/2025 butik sarap oteline ait toplam 1501 yorum incelenmistir. Yorumlar, Parasuraman ve arkadaslarimin

(1988) SERVQUAL modeline dayali bes hizmet kalitesi boyutuna (fiziksel unsurlar, giivenilirlik,
Anahtar Kelimeler: empati, heveslilik, giiven) gore analiz edilmistir. Yorumlarin biiyiik kismu fiziksel unsurlar {izerine
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Analizi getirilmesi agisindan olumsuz yorumlarla 6ne ¢ikmistir. Empati ve heveslilik boyutlari ise galisanlarin

miisterilere yaklasimi bakimindan genel olarak olumlu bir tablo ortaya koymustur. Elde edilen
verilerden yola ¢ikilarak otel isletmelerine fiziksel unsurlar, fiyat seffaflif1 ve ¢alisan davranislar: gibi
alanlarda iyilestirme onerileri sunulmustur. Ayrica, miisteri geri bildirimlerinin daha etkin analiz
edilmesi ve siirdiiriilebilir kalite standartlarmin uygulanmasi énerilmektedir.

yogunlasmistir. Yemeklerin Kkalitesi, dekorasyon ve odalarin konforu olumlu degerlendirilen
unsurlardir. Ancak giivenilirlik boyutu, 6zellikle fiyat-performans dengesi ve verilen sdzlerin yerine
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Giris

Gastronomi turizmi, son yillarda turizm sektoriinde 6onemli bir gelisme gostermistir. Tiirkiyenin tarihi ve
kiltiirel zenginliklerinin yani sira, benzersiz sarap tretim bolgeleri de bu ilginin artmasma katkida
bulunmaktadir. Ozellikle sarap turizmi, yerel kiiltiir ve gastronomiyle biitiinlesmis deneyimler sunarak turistler
igin gekici bir alternatif olusturmaktadir. Bu baglamda, butik sarap otelleri hem konaklama hizmetleri hem de
sarap kiiltiirtinii birlestirerek benzersiz bir konaklama deneyimi sunmaktadir.

Bu ¢alismanin amacy, tilkemizdeki sarap bag rotalar1 tizerinde yer alan butik sarap otellerinin hizmet kalitesi
boyutlarini otelde konaklayan misafirlerin yorumlar: tizerinden incelemektir. Otellerde sunulan hizmetlerin
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi, turizm sektoriinde énemli bir arastirma konusu olmustur.
Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, otel yonetimlerinin hizmetlerini iyilestirmesi ve miisteri memnuniyetini
artirmasi igin kritik bir rol oynamaktadir. Bu baglamda, TripAdvisor gibi popiiler otel degerlendirme
platformlari, miisterilerin deneyimlerini paylasmalar1 ve otellerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri ac¢isindan

onemli bir veri kaynagi sunmaktadir.

Arastirmada, betimsel analiz yontemi kullanilarak sarap bag rotas1 bolgesindeki 17 adet butik sarap oteli
hakkinda TripAdvisor platformunda yapilan miisteri yorumlari incelenmektedir. TripAdvisor gibi ¢evrimigi otel
degerlendirme  platformlar;, miisterilerin  deneyimlerini  paylasarak otellerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerine olanak tanimaktadir. Miisterilerin yorumlari, hizmet kalitesine dair cesitli boyutlar1 ortaya
koymakta ve bu boyutlar, otel hizmetlerinin hangi alanlarda giiclii veya zayif oldugunu belirlemeye yardimeci
olmaktadir. Calismada incelenen yorumlarin analizinde Parasuraman ve ark.min (1988) ortaya koydugu
SERVQUAL modelinde yer alan bes temel hizmet kalitesi boyutu temel alinmistir. Béylece arastirma, butik sarap
otellerinin hizmet kalitesini artirmalar1 i¢in 6nemli ipuglar1 sunmay1 amaglamaktadir. Ayrica, turizm sektoriinde
hizmet kalitesi iizerine yapilan calismalara katkida bulunarak, otel yoneticilerine ve sektordeki diger paydaslara
yol gosterici bilgiler saglamas: da hedeflenmektedir. Bu sayede, butik sarap otellerinin miisteri memnuniyetini
artirmalarina ve sektordeki rekabet gliclerini yiikseltecek potansiyellerini degerlendirilmelerine katkida
bulunulacaktir.

Literatiir

Gastronomi turizmi, son yillarda yerel kiiltiir ve mutfak mirasinin 6nemli bir parcasi haline gelerek turizm
sektoriinde hizla biiyiiyen bir dal olarak one ¢ikmaktadir. Yerel yemek ve iceceklerin tadilmasi, turistler igin
kiiltiirel bir deneyim olmanin &tesine gegip bolgesel 6zellikleri kesfetmeye yonelik bir yol haline gelmistir (Hall
ve Mitchell, 2008). Sarap turizmi, gastronomi turizminin énemli bir alt dalini olusturarak, diinya genelindeki
sarap iiretim bolgeleri igin biiyiik bir cazibe merkezi yaratmaktadir. Sarap turizmi, sarap tadimi ve/veya sarap
yetistirilen bolgelerin cazibe merkezlerinin deneyimlenmesinin seyahat i¢in birincil motivasyonu temsil ettigi
tizim baglari, sarap mahzenleri, sarap festivalleri ve sarap sergilerine yapilan ziyaretleri igeren turistik
seyahatleri kapsamaktadir. Ayn1 zamanda sarap turizmi sarap/bag rotalari, bag yiiriiyiisleri, organize turlar ve
baglarda konaklamalar, 6noloji egitimi, sarap mahzenlerine ziyaretler, sarap miizeleri, sarap festivalleri ve
profesyonel sunumlar ve satis fuarlar1 gibi etkinlikleri de kapsamaktadir (Florici¢ ve Jurica, 2023).

Tiirkiye, tarihil ve kiiltiirel zenginliklerinin yani sira, Ege ve Trakya gibi sarap iiretimiyle iinlii bolgeleri
sayesinde bu alanda biiyiik bir potansiyele sahiptir (Akgiingor, 2013). Bununla birlikte son donemde gelisen butik
sarap otelleri, bu potansiyelin bir gostergesi olarak hem yerli hem de yabanc turistler igin ilgi gekici
destinasyonlar ortaya ¢ikmasina destek saglamaktadir. Ozellikle butik sarap otelleri, sarap turizmi deneyimini
konaklama ile birlestirerek bu alanda benzersiz bir konum elde etmektedir (Getz ve Brown, 2006).

Butik sarap otelleri, konaklama hizmeti ile sarap tiretimi ve tadim deneyimini bir araya getiren 6zel tesislerdir.
Bu oteller, biiytik otel zincirlerinden farkli olarak daha kisisel ve benzersiz hizmetler sunmay1 hedeflemektedir.
Miisterilerine sadece konforlu bir konaklama imkani sunmakla kalmayip, ayni zamanda yerel sarap {iretimi
siireglerine taniklik etme ve sarap tadim etkinliklerine katilma firsat1 da saglamaktadir. Dolayisiyla butik sarap
otelleri, gastronomi ve turizmin miikemmel bir birlesimi olarak kabul edilir (McIntosh ve Siggs, 2005). Son
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arastirmalar, sarap otellerinin deneyim tasarimy, yiiksek diizeyde kisisellestirilmis hizmetler ve estetik unsurlar
ile 6ne giktigini gostermektedir. Bu otellerin sundugu sarap tadimi, iiziimden yapilan spa hizmetleri gibi
hizmetler turistlerin memnuniyetini ve bagliligini artirmaktadir (Brochado ve ark., 2020).

Sarap turizmi ve garap otelleri teorik olarak da oldukca ilgi ceken bir alandir. Ornegin, Siier ve Keskin (2023)
calismalarinda siirdiiriilebilir bagciligin sarap turizminde oldukg¢a dnemli oldugunu ileri siirerken, Teyin (2023)
sarap lretimini yogun olarak gerceklestiren destinasyonlarin pazarlanmasinda 6noloji ile sarap turizminin
yapilmasinin bolgenin tanitimina etkisini artiracagimi ortaya koymustur. Erdogan (2021) bagbozumlar ile
esglidiimlii sarap festivallerinin iilkemizde yeterince gerceklestirilmedigini vurgulamistir. Ayrica Soylu (2021)
sarap turizminin gerceklestirildigi destinasyonlardaki yiyecek igecek isletmelerine yapilan Tripadvisor
yorumlarini incelemis ve degerlendirmelerin daha ¢ok hizmet ve {iriin kalitesi, atmosfer ve tavsiye
kategorilerinde yogunlastif1 sonuglarina ulagsmistir. Akdag (2015), Trakya bag rotasi takip eden sarap
turistlerinin sarap turizmi 6zelindeki deneyimlerini ve Onerilerini ortaya koyarken, Kasaroglu ve arkadaslar:
(2021) “Trakya Bag Rotasini Takip Eden Yerli Turistlerin Sarap Turizmi Deneyimleri” baglikli ¢alismasi, yerli
turistlerin sarap turizmine bakis acisin1 ve deneyimlerini detaylandirmistir. Kasaroglu ve arkadaslari (2021) sarap
turizminin ulusal alanyazinda ele alinis bi¢imini inceleyerek ¢alismalarin mevcut 6zelliklerini belirlemisler ve
sarap turizmi konusunda eksik calisma alanlar1 bulundugunu tespit etmislerdir ve Urla’daki bag yollarinin sarap
turizmi potansiyelini tartismiglardir. Oyan ve Akdag'in (2020) ¢alismas: ise Portekiz ve Tiirkiye'deki sarap
destinasyonlarini karsilastirarak tilkeler arasindaki farkliliklar1 ve benzerlikleri ortaya koymustur. Son olarak
O’Neill ve Charters (2000), Avustralya’daki sarap turizmi kapsaminda turistlerin mahzen kapisinda aldiklar:
hizmetin kalitesini 6lgerek miisterilerin iliskisel faktorleri tadilan ve/veya daha sonra satin alinan sarap kadar
onemli olarak degerlendirdiklerini ortaya koymuslardir. Bunun sonucunda da &zellikle empati/duyarlilik gibi
faktorlerin isletmeye uzun vadede marka sadakati gibi 6nemli getiriler getirecegini ileri siirmiislerdir.

Hizmet kalitesi, butik sarap otellerinin basarisinda kritik bir faktor olarak one ¢ikmaktadir. Parasuraman ve
arkadaslarinin (1988) gelistirdigi SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin bes temel boyutuna (fiziksel unsurlar,
givenilirlik, empati, heveslilik ve giiven) odaklanarak bu kalitenin nasil degerlendirilebilecegini ortaya
koymaktadir. Bu model, otel yonetimlerinin hizmetlerini gelistirmelerine rehberlik etmekte ve miisteri
memnuniyetini artirma konusunda stratejik bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Vermeulen ve Seegers, 2009).
Bunun yaninda, DINESERV modeli, yiyecek ve igecek sektoriine 6zgii hizmet kalitesi 6l¢limii sunarak butik
otellerin yiyecek-icecek deneyimlerini nasil iyilestirebilecegi konusunda onemli bilgiler saglamaktadir (Stevens
vd., 1995). Ek olarak, RATER modeli de hizmet kalitesinin goriiniirliik, giivenilirlik, duyarlilik, empati ve
somutluk boyutlarini inceleyerek ¢esitli dl¢iim araglari sunmaktadir (Zeithaml vd., 1990).

Cevrimigi platformlar da otel isletmeleri i¢in miisteri deneyimlerinin degerlendirilmesinde énemli bir kaynak
sunmaktadir. TripAdvisor gibi platformlar, otellerin hizmet kalitesini degerlendirerek isletmelere miisteri geri
bildirimlerini analiz etme imkami saglar (O'Connor, 2010). Ozellikle butik sarap otellerinde, misafirlerin
deneyimleri ve memnuniyet diizeyleri, bu platformlarda yapilan degerlendirmeler {izerinden anlaml:1 bilgiler
sunmaktadir (Vermeulen ve Seegers, 2009). Bu kapsamda, butik sarap otellerinin sundugu deneyimlerin
yOnetimi, miisteri memnuniyetini artirmak icin dnemli stratejik firsatlar sunmaktadir (Brochado ve ark., 2020;
MDPI, 2023).

Yontem

Arastirmada, Tiirkiye’deki butik sarap otellerinin hizmet kalitesi boyutlarinin, TripAdvisor platformunda
yapilan miisteri yorumlar: araciligiyla degerlendirilmesi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda betimsel analiz
yontemi kullanilarak, TripAdvisor iizerinde sarap bag rotasi bolgesinde yer alan 17 adet butik sarap oteli
hakkinda yapilan 1186 Tiirkge, 315 Ingilizce olmak iizere toplam 1501 miisteri yorumu incelenmistir. Veriler,
Parasuraman ve ark.'nin (1988) ortaya koydugu SERVQUAL modelinde yer alan bes temel hizmet kalitesi boyutu
temel alinarak analiz edilmistir. Buna gore yorumlar, literatiirde yer alan fiziksel unsurlar, giivenilirlik, empati,
heveslilik, giiven olmak {izere 5 adet hizmet kalitesi boyutlarina ayrilarak kategorize edilmistir. Aragtirmada
kullarulan temel kavramlar, hizmet kalitesinin bes boyutu olan giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence, empati
ve fiziksel unsurlar tizerine inga edilmistir.
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Tablo-1: Arastirmada Yorumlar: Degerlendirilen Butik Sarap Otelleri

OTEL ADI TURKCE YORUM INGILIZCE YORUM TOPLAM YORUM
Bengodi Boutique Hotel, Eceabat 34 11 45
Eskibaglar Boutique Hotel, Elaz1g 44 5 49
Sunolus Vineyard House, Kayseri 21 3 24
Hotel Caeli, Eceabat 300 68 368
Teruar Urla, Izmir 19 11 30
Urla Bagevi Vineyard Hotel, [zmir 70 18 88
Grandma’s Wonderland, Istanbul 70 18 88
Otel Od, Urla 9 4 13
Manej Urla 11 5 16
2Rooms, Urla 21 13 34
Yanik Ulke, Manisa 5 - 5
Anfora Otel ve Sarap Evi, Balikesir 4 1 5
Bakucha Vineyard Hotel, Kirklareli 113 29 142
Dessera Bag Evi, Kirklareli 50 10 60
Barbare Bag Evi, Tekirdag 123 15 138
Talay Baglar1 Konukevi, Bozcaada 123 72 195
Vinifera Vineyard Hotel, Selguk 169 32 201
Toplam Yorum Sayis1 1186 315 1501

Veriler, 2024 yili Temmuz-Eyliil aylar1 arasinda toplanmustir. Betimsel analiz, yorumlarin belirli kategorilere
ayrilmasi ve nitel verilerin anlamlandirilmasi igin kullanlan bir tekniktir (Miles ve Huberman, 1994). Toplanan
yorumlar, betimsel analiz yontemi kullanilarak incelenmistir. Yorumlar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence,
empati ve fiziksel unsurlar olmak iizere bes hizmet kalitesi boyutuna gore siniflandirilmistir. Yorumlar, her bir
boyutun hangi alanlarda giiglti ya da zayif oldugunu belirlemek i¢in analiz edilmistir. Ayrica, yorumlardaki
pozitif ve negatif egilimler yiizdelik dilimlerle ifade edilmistir. Bu analizler, butik sarap otellerinin hizmet
kalitesini iyilestirmelerine yardimci olacak veriler sunulmustur.

Sosyal bilimlerde iki temel akil yiiriitme mantig1 vardir bunlar; tiimevarim ve tiimdengelimdir. Tiimevarim
akil yiirtitme mantigin takip ederek gerceklestirilecek bir icerik analizinde olusturulan model, 6zelden genele
diger bir ifade ile parcalar (kod igerikleri ve kodlar)’dan biitiine dogru ilerleyerek muhakeme ve iliskilendirme
neticesinde ortaya ¢ikan tema ve kategorilerdir. Daha sonra, elde edilen veri setinde, bu kategoriler igerisine giren
kelime ve ciimleler sayilarak (frekans-yiizde analizi) veri seti degerlendirilir. Igerik analizinde aragtirmact
oncelikli olarak arastirma konusu ile ilgili kategoriler gelistirmektedir. Arastirmaci kategori gelistirme
asamasinda dikkatli olmali ve ayni metin {izerinden benzer bir arastirma yiiriitmeyi planlayan baska
arastirmacilarin da ayni sonuglara ulasabilecekleri tiirden uygun kategoriler gelistirmelidir (Silverman, 2001). Bu
calismada literatiirde yer alan hizmet faktorii boyutlarindan olusan tema ve alt temalar gercevesinde yorumlar
kodlayicilar tarafindan birlikte ve es zamanli degerlendirilmis ve boylelikle kodlayicilar arasinda i¢ tutarlilik
saglanmaya c¢alisilmistir.

Evren — Orneklem

Aragtirmanin evreni, Tiirkiye’deki butik sarap otellerini kapsamaktadir. Calisma 6rneklemi ise Tiirkiye’de
belirlenen sarap rotasi tizerinde yer alan 17 butik sarap otelini icermektedir (https://www.oggusto.com) . Bu
secim, sarap turizmi ile ilgili belirli bir bolgeyi temsil etmesi ve hizmet kalitesi boyutlarmin analiz edilebilmesi
i¢in uygun bir 6rneklem sunmustur.

Arastirmada, amagli 6rnekleme teknigi kullanilmistir. Amagl 6rnekleme, arastirmanin amacina en uygun
birimlerin se¢ilmesini saglar ve bu durumda, sarap turizmi deneyimi sunan butik sarap otellerine odaklanilmaistir.
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Orneklem, TripAdvisor platformunda bu otellerle ilgili yorum birakmis miisterilerden olusmaktadir. Yorumlar,
otel hizmet kalitesinin belirli bir zaman arali§inda nasil algilandigini ortaya koymak i¢in degerlendirilmistir.

Veri Toplama Araglarn

Veri toplama araci olarak TripAdvisor platformundaki miisteri yorumlar1 kullanilmigtir. Miisteri yorumlari,
tliketici davraniglarinin ve hizmet kalitesi algisinin anlasilmasinda 6énemli bir kaynak olarak kabul edilmektedir
(Vermeulen ve Seegers, 2009). Veri toplama siireci, 2024 yili Temmuz- Eyliil aylarinda, Tiirkiye'deki sarap rotas:
tizerindeki butik sarap otellerinin TripAdvisor profilleri iizerinden gerceklestirilmistir. Yorumlar, hizmet
kalitesinin bes boyutuna gore kategorize edilmis ve her bir boyutun miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri
analiz edilmistir. Ayrica sarap turizmine 6zgii 6zellikler olarak, otelde servisi yapilan saraplarin kalite ve fiyatlar:
acgisindan hizmet kalitesi boyutlar1 iginde kendi baglami icinde degerlendirmeye alinmaistir.

Bulgular

Temmuz-Eyliil 2024 itibariyle butik sarap otellerine Tripadvisor {izerinde yapilan toplam yorum sayis1 1501
adettir ve bu yorumlarin 1186 tanesi Tiirkge, 315 tanesi ise Ingilizcedir. Ele alinan yorumlar iginde 5347 adet ifade
hizmet kalitesi boyutlarina dagitilmistir. Tiim bu ifadelerin 4146 tanesi olumlu, 1201 tanesi ise olumsuzdur. Bu
yorumlar igerisinde en fazla yorum alan hizmet kalitesi unsuru 2942 adet ifade ile fiziksel unsurlar olmustur. En
az yorum ise 336 adet yorumla empati/duyarlilik boyutuna aittir.

Tablo-2: Butik Sarap Otellerinde Fiziksel Unsurlar Boyutuna Yénelik Degerlendirmeler

Ana Tema | Alt Tema N n % %
(olumlu) | (olumsuz) (olumlu) | (olumsuz)
Otelin, odalarin fiziksel 6zellikleri
(dekorasyon, dizayn, konum, manzara 578 70 89.2 10.80
&= vb.)
= .
é Otelin-odalarin temizligi 312 266 53.98 46.02
5 - —
c£ lemet \.z.eren personelin fiziksel 204 31 26.81 13.19
5 goriintisii
N Kullanilan arag, gereglerin teknolojik 213 66 76.34 23.66
‘Q gelismelere uygunlugu
E Yemeklerin lezzeti, gesitliligi 651 100 86.68 13.32
=1
Saraplarin kalitesi 382 69 84.70 15.30
Toplam 2340 602 79.54 20.46

Yorumlarda en fazla 6ne ¢ikan boyut olan fiziksel unsurlarda yemeklerin lezzeti ve gesitliligi konusu olumlu
acidan daha fazla degerlendirilmekle birlikte, konaklanilan otelin fiziksel 6zellikleri de (manzara/konfor vb.)
turistlerin en fazla begendikleri bir diger unsur olmustur (651 yorum). En fazla olumsuz yorum ise otel odalarinin
temizligi konusundadir (266 yorum). Her iki unsur da sadece fiziksel unsur boyutunda degil tiim boyutlar
igerisinde de en fazla 6ne ¢ikan olumlu ve olumsuz ifadelerdir.

Fiziksel Unsurlar le flgili Olumlu Degerlendirmelere Ornekler

“Sahane bir de restorani var, otelde kalmasaniz da gidebilirsiniz. Gurme lezzetler sunan meniisiiniin bir benzerini bulmak
cok zor olsa gerek.”

“Aksam yemeginin acik biife olmayp soguk, ara sicak, ana yemek, tatl seklinde masaniza geliyor olmasi cok biiyiik bir
art.”

“Sarap olaganiistiiydii, kalitesi kesinlikle diinya standartlarindayd:.”

“Odadaki tiim 1siklandirmalar, ses sistemi, iklimlendirme ve TV yi odaya tanimli iPad iizerinden yonetebildiginiz akilli
bir oda sistemi var.”

“Odada bulunan iPad’in genis listesinden istediginiz tarzda miiziginizi acip balkonda sarap keyfi yapabiliyorsunuz.”

“Tesisin lokasyonu ve fiziksel dzelliklerini gordiigiiniizde, bu vizyona sahip ve bu yatirnm iilkesine yapabilmis bu
insanlara miithis bir sayg1 hissediyorsunuz.”
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"Yemeklerin sunumu ve lezzeti unutulmazd, ozellikle saraplarn kalitesi cok etkileyiciydi.”
"Odada kullamlan teknolojik ekipmanlar oldukca gelismisti, her sey dijital olarak kontrol edilebiliyordu.”

Fiziksel Unsurlar ile flgili Olumsuz Degerlendirmelere Ornekler
“Otelin ¢ok reklami yapilan mutfagr en kotii kissmdi: hizmetten lezzete kadar yemekler tamamen hayal kirikhigi yaratt:
ve bu kalite icin inanilmaz derecede pahaliyd:.”

“Oda konforu orta-diisiik.. oda aydinlatmasi, havalandirma-isinma kétii..”
"Oda eski ve bakimsizds, ozellikle banyoda ciddi sorunlar yasadik.”
"Restoramn yemekleri oldukca siradandi, sunum ve lezzet beklentimizi karsilamad.”

Butik sarap otellerinin vaat ettikleri hizmet kalitesini yerine getirip getirmemesi ile ilgili olan giivenirlik
boyutunda daha ¢ok fiyat/performans dengesi degerlendirilmektedir. Toplam yorumlarda ¢ok 6ne ¢ikmamakla
birlikte boyut i¢inde olumlu ve olumsuz yorumlarin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte 243
adet yorumla birlikte giivenilirlik en fazla olumsuz degerlendirme alan ikinci boyut olmustur.

Tablo-3: Butik Sarap Otellerinde Giivenilirlik Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler
Ana Tema Alt Tema n n Y% %

(olumlu) (olumsuz) (olumlu) | (olumsuz)

Otel isletmesinin s6z verdigi ve
lanse ettigi hizmet vaatleri ile
ilgili olarak soziinde durmasi, 258 243 51.50 48.50
Giivenilirlik | 8tven saglamasi, kusursuz
hizmet anlayis1

Toplam 258 243 51.50 48.50

Giivenilirlik ile Tlgili Olumlu Degerlendirmelere Ornekler

“Kesinlikle parasini hakeden bir tesis ve hizmet.”

"Otel, rezervasyon sirasinda vaat edilen tiim hizmetleri eksiksiz yerine getirdi.”
"Sunulan hizmetlerle dediimiz fiyat tamamen uyumluydu, kesinlikle deger.”

Giivenilirlik Ile Tlgili Olumsuz Degerlendirmelere Ornekler

“Rezervasyon yapilirken iicret bilgisi verildi yemek sonras: fiyat arttr.”

“Resepsiyondan perakende olarak alabildiginiz herhangi bir sarabi da, en az 3 kat fiyatina restauranttan siparis
edebiliyorsunuz. Bir sarap bag: otelindeki bu “sarap” fiyatlandirmasini hayretle karsiladik.”

“Lokal ve kelimenin tam anlamuyla yolun karsisindan alinan saraplar1 2 katindan fazlaya satmast hi¢ hos bir durum degil,
kaziklandiginmizi agikea goriiyorsunuz.”

“Her firsatta "bag rotasi iizerindeyiz” ifadesinde bulunmalarina karsin, otelin bag evi olmakla alakasi yok.”

“3 gecelik ddeme yaptik, 2. giiniin sonunda ¢ikis yapmamizi istediler. Yazismalar: tutmanus olsaydik, hak iddia
edemeyecektik.”

"Soz verdikleri check-in saati geldiginde odalar hazir degildi. Uzun bir siire beklemek zorunda kaldik, hi¢ hos degildi.”

"Otelin reklaminm yaptig1 gibi gurme bir mutfak yoktu. Yemekler cok vasatti ve kesinlikle fiyatini hak etmiyordu.”

Calismada en az yorum alan boyutun empati/duyarlilik oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin ve yonetimin
miisterilerinin istek ve ihtiyaglarina karsi duyarliliklarin1 gosterdikleri bu boyutta olumlu yorumlarin da 6ne
ciktig1 gozlemlenmistir (259 yorum).
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Tablo-4: Butik Sarap Otellerinde Empati/ Duyarlhilik Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

Ana Tema Alt Tema n n % %
(olumlu) | (olumsuz) | (olumlu) | (olumsuz)
Calisanlarin kendilerini
miisteri yerine koymasi,
miisterileri ve ihtiyaglarini 259 77 77.08 22.92
Empati/ - .

tanimak icin ¢aba sarf etmesi,

Duyarlilik o o
miisterilere 6zel ilgi
gosterilmesi

Toplam 259 77 77.08 22.92

Empati/Duyarlilik {le flgili Olumlu Degerlendirmelere Ornekler

“Biz vegan bir aileyiz. Bunu 0grenen sef bize sifirdan vegan tadim meniisii hazirlad:.”

“Ozellikle restoran kisminda calisan arkadaslar cok ilgilendiler dzel hissettirildik ve simartildik desek abartmis olmayiz.”

“Garsonlarin masaya kibarca tabaklar: koymas: sessiz ve sakin olmast tek kelimeyle harikayd:.”

“Beni ok etkileyen diger konu ise iiziimlere zarar veren kugslari dldiirmek yerine baglarda yirtict kus ses yayimi yaparak
dogay1 korumalari. Yasatan, iireten, cogaltan enerji ¢ok hissediliyor.”

"Otele gittigimizde bebegimiz oldugu icin ¢ok yardimer oldular, tiim ihtiyaglarimizi 6zenle karsiladilar.”

"Calisanlar her zaman giiler yiizlii ve ¢oziim odaklydi, kendimizi cok 6zel hissettik.”

"Otel yonetimi, 6zel bir giiniimiiz oldugunu 6grenince siirpriz bir sekilde odamiza cicek ve tatli gonderdi. Bu kiigiik jest
bizi cok mutlu etti.”

"Restorandaki personel, alerjilerimizi dikkatle sordu ve yemek secimlerimiz konusunda bize ¢ok yardimci oldular.”

Empati/Duyarlilik ile flgili Olumsuz Degerlendirmelere Ornekler

“Kimsenin herhangi bir kusuru umursamadii, o kadar rahat oldugu bir yer ki, tatliy1 ve kahveyi getirmeyi unutuyorlar,
bunun yerine faturay: getiriyorlar.”

“Inamlmaz lakayt bir isletmeci! Otel de konaklayan misafirlerini diisiinmeyen bir yer!”
" Miisteri hizmetleri neredeyse yok gibiydi, birkac sorunumuz karsiliksiz kald1.”

Tablo-5: Butik Sarap Otellerinde Heveslilik Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

Ana Tema

Alt Tema

n
(olumlu)

n
(olumsuz)

%
(olumlu)

%
(olumsuz)

Heveslilik

Otel igletmesinde
calisanlarin giiler
yiizle ve hevesle
zamaninda ve hizli

hizmet etmesi

549

57

90.59

9.41

Miisteriye yardimda
istekli olma ve
hizmetin en kisa
stirede yerine
getirilmesi

298

67

81.64

18.36

Toplam

847

124

87.23

12.77
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Heveslilik boyutu sarap otelleri i¢in yapilan yorumlarda en fazla degerlendirilen ikinci boyut konumundadir
ve olumlu yorumlarin olumsuzlara oranla en fazla éne gktg boyuttur. Ozellikle giileryiiz ve nezaket
yorumlarda en fazla begenilen alt temalardir (549 yorum).

Heveslilik Ile Tlgili Olumlu Degerlendirmelere Ornekler

“Gergekten bir isletmeyi isletme yapan calisanlarin giiliimsemesi, bu isletmeye gelme sebebidir...”
“Caligan herkes isini seviyor ve bu yaptiklari ise yansiyor.”

"Tiim ¢alisanlar islerini severek yapryor, bu enerjiye bayildik.”

"Restoranda hizmet eden garsonlar son derece ilgili ve hizliydi.”

Tablo-6: Butik Sarap Otellerinde Giiven Boyutuna Yonelik Degerlendirmeler

Ana Alt Tema n n % %
Tema (olumlu) | (olumsuz) (olumlu) (olumsuz)
Otel isletmesinin verecegi hizmetin
herhangi bir risk veya tehlike 191 82 69.96 30.04
olusturmamasi
Giiven Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve
251 88 74.4 25.96

miisteriye giiven vermesi

Toplam 442 155 74.04 25.96

Heveslilik ile flgili Olumsuz Degerlendirmelere Ornekler

“Resepsiyonda giileryiiz ve yardimcer calisanlar pek yok maalesef..”

"Resepsiyonda ¢alisanlar oldukga soguk ve isteksizdi, sorularimiza zorla cevap aldik.”
"Hizmet ¢cok yavas ilerledi, personel konuklarla ilgilenmekte isteksizdi.”

"Personel oldukga ilgisizdi, taleplerimizle hig ilgilenmediler.”

Hizmet kalitesinin son boyutu olan giiven boyutunda da daha ¢ok olumlu yorumlarin &ne c¢iktig1
goriilmektedir (442 adet). Buna ragmen olumsuz yorumlar bakimindan da toplam 155 yorumla fiziksel unsurlar
ve giivenilirlikten sonra tigiincii sirada degerlendirilen boyut olmustur.

Giiven {le flgili Olumlu Degerlendirmelere Ornekler

“Sarap iiretim tesisinde nitelikli ekip tarafinca iiziimiin toplanmasindan yapim asamas:, mayalanmasi, 6zel iiretim mege
figilarnda muhafaza edilmesi, iiretimin biitiin asamasini gezdirerek anlatts.”

“Fransiz bir danmisman onderliginde kimyasal kullanmadan iiretilen saraplarin yapim asamasina sahit olmak ve sonradan
tadina bakmak paha bicilemez bir duygu.”

“Hemen hemen tiim yiyeceklerde iyi tarim uygulamalariyla kendilerinin yetistirdigi iiriinleri gormek miimkiin, tavsiye
ederim.”

“Diinyamn ve Tiirkiye nin en iyi onologlartyla ¢alistyor olmalari, bu teruarin gelecekte etkileyici saraplarla karsimiza
ctkmaya devam edecegini gosteriyor.”

"Pandemi siirecinde otelin aldi§1 dnlemler gercekten etkileyiciydi; maske, mesafe ve hijyen kurallarina uyulmas: bizi ok
rahatlatt.”

"Otelin organik yiyecekleri ve dogal iiriinleri kullanma konusundaki hassasiyeti beni etkiledi; her seyin saglikli ve dogal
olduguna emin oldum.”

"Giivenlik ekibi ve otel personeli, ihtiyaglarimiza aninda yanit verdi; her an giivende oldugumuzu hissettik.”
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Giiven Ile Ilgili Olumsuz Degerlendirmelere Ornekler

“Meniiniin olmamasi, garsonlarin oradan gecerken ugruyormuscasina tavri ¢ok kotiiydii. Neler var diye sordu§umuzda
bir iki kere iceri meniide neler oldugunu 6grenmeye gitti garson.”

“Otel gezisi sirasindaki personel cok yetersizdi elinde kagittan bize eserleri anlatti daha dogrusu okudu.”

"Oda temizligi yetersizdi, bazi hijyen kurallar: ihmal edilmis gibiydi."”

"Personel yeterince donanmmli degildi, sorularimiza net cevaplar alamadik.”

Tartisma

Tiirkiye’deki butik sarap otellerinin hizmet kalitesi boyutlarinin, TripAdvisor platformunda yapilan miisteri
yorumlar: araciligiyla degerlendirilmesinin amaclandig1 ¢alismada, fiziksel unsurlar boyutunun 6ne ¢iktigi ve
yemek kalitesi, dekorasyon, odalarin konforu gibi unsurlarin mdiisteriler tarafindan en fazla degerlendirilen
alanlar oldugu goriilmiistiir. McIntosh ve Siggs (2005) tarafindan butik oteller {izerine yapilan bir arastirmada da
fiziksel 6zelliklerin miisterilerin deneyimini dogrudan etkiledigi ve otellerin kisisellestirilmis tasarim, estetik ve
konfor gibi unsurlarla farklilastig: belirtilmistir. Benzer sekilde, Brochado ve arkadaslarinin (2020) ¢alismasinda
da sarap otellerinde dekorasyon ve fiziksel altyapinin miisteri memnuniyetine olan etkisi vurgulanmistir. Ancak,
bu arastirmada otel odalarinin temizligi ile ilgili olumsuz yorumlarin gorece yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu
durum, fiziksel unsurlarin sadece pozitif yonleriyle degil, ayrni zamanda eksiklikleriyle de miisteri
memnuniyetini etkileyebilecegini gostermektedir.

Calismada, giivenilirlik boyutunda fiyat-performans dengesi ve vaatlerin yerine getirilmesi gibi konularda
olumsuz degerlendirmelerin 6ne ¢iktigr gortilmistiir. O'Neill ve Charters (2000), Avustralya’daki sarap turizmi
baglaminda, giivenilirligin, miisteri deneyimlerinde kritik bir faktor oldugunu ve vaat edilen hizmetlerin yerine
getirilmemesinin miisteri sadakatini olumsuz etkiledigini belirtmistir. Benzer sekilde, Soylu'nun (2022)
Tiirkiye’deki sarap turizmi destinasyonlarinda yiyecek-igcecek isletmeleri iizerine yaptig1 calismada da, fiyat
seffaflig1 eksikliginin miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyen faktorler arasinda yer aldig1 goriilmiistiir

Empati ve heveslilik boyutlarinda olumlu yorumlarin 6ne ¢ikmasi, calisanlarin miisteri iliskilerindeki
basarisini vurgulamaktadir. Ancak, bazi olumsuz yorumlar, bu basariy1 genel bir standart haline getirmenin
Onemini ortaya koymaktadir. Otel isletmeleri, calisanlarinin miisteri ihtiyaglarini anlamalarini ve bu ihtiyaglara
duyarli bir sekilde yanit vermelerini saglayacak egitim programlari uygulamalidir. Ozellikle calisanlarin giiler
ylizlii ve ilgili yaklasimlarinin miisteri memnuniyetini artirdigr bulunmustur. Bu durum, O’Neill ve Charters
(2000) tarafindan belirtilen “iliskisel faktorlerin” miisteri deneyiminde sarap tadimi kadar 6nemli oldugu bulgusu
ile uyumludur. Ayrica, Brochado ve arkadaslar1 (2020), butik sarap otellerinde calisanlarin kisisellestirilmis
hizmet sunmasimin miisteri deneyimini zenginlestirdigini ortaya koymustur. Ancak, bazi yorumlarda
calisanlarin isteksizligi veya duyarsizlig: ile ilgili elestiriler, bu olumlu algiy1 golgeleyebilecek potansiyel
sorunlara isaret etmektedir

Giiven boyutunda yer alan olumlu degerlendirmeler, otellerin hijyen, giivenlik ve profesyonellik a¢isindan
basarili oldugunu gosterirken, bu konuda bazi eksikliklerin de mevcut oldugunu gostermektedir. Hijyen ve
giivenlik gibi temel standartlarin siki bir sekilde uygulanmasi ve bu uygulamalarin miisterilere etkin bir sekilde
iletilmesi, miisteri memnuniyetini artirabilir. Hall ve Mitchell’in (2008) ¢alismasinda, giivenlik ve hijyenin otel
deneyimlerinde temel unsurlar oldugu ve bu faktorlerin eksikliginin miisteri memnuniyetini olumsuz
etkileyebilecegi belirtilmigtir. Ayrica, Erdogan’m (2021) gastronomi turizmi baglaminda, otellerin hijyen
standartlarin: siki bir sekilde uygulamalarinin miisteri giiveni icin kritik 6nemde oldugu vurgulanmistir

Calismanin 6nemli bir katkisi, ¢evrimici miisteri yorumlariin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde etkili
bir veri kaynag: olarak kullanilabilecegini gostermesidir. Ancak, ¢evrimi¢i yorumlarin zamanla degisen miisteri
algilarim1 tam olarak yansitmayabilecegi ve yorumlarin subjektif olabilecegi unutulmamalidir. Bu nedenle,
gelecekte yapilacak calismalarda yiiz yiize goriismeler veya anketler gibi yontemlerle veri toplamanin faydali
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olacagr disiiniilmektedir. TripAdvisor yorumlarinin hizmet kalitesi degerlendirmelerindeki Onemini
vurgulamaktadir. Vermeulen ve Seegers (2009), cevrimici degerlendirmelerin, potansiyel miisterilerin otel
se¢iminde etkili oldugunu ve isletmelerin bu yorumlar: analiz ederek hizmetlerini iyilestirebilecegini belirtmistir.
Bu calisma, ¢evrimi¢i yorumlarin betimsel analiz yontemiyle detaylandirilmasinin, miisteri algisini anlamada
derinlemesine bilgi saglayabilecegini gostermektedir.

Sonug¢ ve Oneriler

Gastronomi ve sarap turizmi, turizm endiistrisinin hizla biiyiiyen alanlaridir. Bag rotalar {izerinde yapilan
turlar ve bu rotalarda faaliyete gecirilen sarap otelleri {ilkemizde de giderek daha popiiler hale gelmektedir.
Ancak, bu otellerde hizmet kalitesinin detayli analizi konusunda yapilan bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu
arastirma, sarap turizminin 6nemli destinasyonlarinda faaliyet gosteren butik sarap otellerine odaklanarak bu
boslugu doldurmay1 amaglamaktadir. Ayrica butik sarap otellerinin hizmet kalitesi boyutlarii TripAdvisor
yorumlari {izerinden analiz ederek hem turizm literatiiriine hem de sarap otellerine 6nemli katkilar saglanmasi
hedeflenmektedir. Arastirma bulgulari, yerel otel isletmelerinin yami sira, turizm politikalarini belirleyen
kurumlar igin de degerli bilgiler sunmaktadir. Bu sayede, sarap turizmi destinasyonlarinin global rekabet giiciinii
artirmak igin stratejik planlamalar yapilabilir.

Cevrimigi degerlendirme platformlari, mdiisterilerin gercek deneyimlerini ve memnuniyet diizeylerini
yansitan zengin veri kaynaklar1 sunmaktadir. Bu arastirma, TripAdvisor gibi popiiler bir platformu kullanarak,
butik sarap otellerinin hizmet kalitesi hakkinda genis ve derinlemesine bir analiz yapmaktadir. Bu yaklasim,
miisteri geri bildirimlerinin dogrudan incelenmesine olanak taniyarak, hizmet kalitesinin gercek zamanh
degerlendirilmesini saglar. Arastirmada kullanilan betimsel analiz yontemi, miisteri yorumlarini kategorize
ederek, hizmet kalitesinin farkli boyutlarini detayl: bir sekilde incelemektedir. Bu metodoloji, hizmet kalitesinin
somut ve Olgiilebilir unsurlarini ortaya koyarak, otel yoneticilerine spesifik iyilestirme alanlar1 hakkinda bilgi
saglar.

Calisma, butik sarap otellerinin hizmet kalitesini artirmak igin pratik oneriler sunmaktadir. Bu 6neriler, otel
yoneticileri ve turizm sektorii profesyonelleri icin rehber niteliginde olup, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmak igin stratejik kararlar almalarina yardimai olabilir.

Bu arastirmada, Tiirkiye’deki butik sarap otellerinde hizmet kalitesinin bes temel boyutta (fiziksel unsurlar,
guvenilirlik, empati, heveslilik ve giiven) nasil algillandigr TripAdvisor platformundaki miisteri yorumlar:
tizerinden analiz edilmistir. Arastirma sonuglari, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
oldugunu bulgular niteliktedir. Bu bilgiler 1s1§1nda gesitli ¢tkarimlar yapilabilir.

Bulgular, Parasuraman ve arkadaslarimin (1988) gelistirdigi SERVQUAL modelinin otelcilik sektorii agisindan
gecerliligini desteklemektedir. Fiziksel unsurlar, giivenilirlik ve empati gibi hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri
memnuniyeti {izerinde belirleyici oldugu gozlemlenmistir. Bu sonuglar, literatiirde yer alan McIntosh ve Siggs
(2005) ve Vermeulen ve Seegers (2009) calismalarinda da vurgulanan, hizmet kalitesinin mdiisteri deneyimi
tizerindeki etkileriyle uyumlu bulunmustur. Yorumlarda sarap turistlerinin en fazla tizerinde durduklar: boyut
fiziksel unsurlar olmustur. Tim degerlendirmelerin neredeyse yaris1 sarap otellerinde sunulan fiziksel
olanaklarin kalitesi ile ilgilidir. Yemek ve saraplarin kalitesi, odalarin ve otelin fiziksel imkanlar1 bu otellerde
konaklayan miisterilerin daha fazla dikkatini ¢cekmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlarin ilgili olup olmadiklar:
yani heveslilik boyutu da ikinci sirada dne ¢ikan diger bir boyut olmustur. Bu boyutta da turistlerin ¢alisanlarin
performansindan olumlu yonde beyanlarda bulunmalar: dikkati gekmektedir.

Calismada giivenilirlik boyutu ile ilgili onemli oranda olumsuz ifade tespit edilmistir. Sarap otellerinin beyan
ettikleri bilgileri karsilayamamalari, fiyat/performans oranlarinin tatmin edici olmamasi bu boyutun digerleri
arasinda olumsuz yonde dne ¢ikmasina neden olmaktadir.

Butik sarap otelleri i¢in bu arastirmanin bulgulari, otel isletmelerine hizmet kalitesini artirma konusunda
onemli ipuglar1 sunmaktadir. Otellerin dekorasyon, temizlik, teknolojik altyap: ve yemek kalitesi gibi fiziksel
unsurlarmi siirekli olarak iyilestirmeleri gerekmektedir. Ayrica, otellerin miigterilere verdikleri vaatleri tam
olarak yerine getirmesi ve fiyat-performans dengesi konusunda seffaf olmalar1 6nemlidir. Calisanlarin miisteri
memnuniyetine daha fazla odaklanarak empati ve giiler yiizlii hizmet sunmalari memnuniyeti artiracaktir.
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Ozellikle miisteri sikayetlerine zamaninda ve duyarli bir sekilde yanit vermek, otellerin rekabet giiciinii artiracak
unsurlar arasindadir. Oteller, ayrica, miisteri memnuniyetini stirdiiriilebilir kilmak i¢in ¢alisan motivasyonuna
yonelik stratejiler gelistirmelidir. Hijyen ve giivenlik standartlarinin siki bir sekilde uygulanmas: ve bu konuda
miigterilere seffaf bilgi sunulmasi da otel deneyimini giivenli hale getirecektir.

Bu ¢alismada kullanilan betimsel analiz yontemi, ¢evrimigi miisteri yorumlarinin detayl bir sekilde analiz
edilmesine olanak tanimistir. Bu yontemin, nitel veri analizi i¢in uygun oldugu ve miisteri memnuniyetine dair
derinlemesine bilgi sagladig1 goriilmiistiir. Ancak, ¢evrimici yorumlarin subjektif nitelikte olmasi ve zamanla
degisebilecek miisteri algilarini yansitmasi, bu yontemin sinirliliklar: arasinda sayilabilir. Bu baglamda, gelecekte
yapilacak ¢alismalarda yiiz ylize goriisme veya anket gibi nicel yontemlerle veri toplanmasi, sonuglarin
genellenebilirligini artirabilir. Ayrica, yorumlarin sadece bir platformdan (TripAdvisor) alinmasi, diger
platformlarin goz ardi edilmesine yol agmistir. Bu nedenle, ¢oklu platform analizleri, daha kapsaml sonuglar
saglayabilir. Ayrica arastirma belirli bir zaman diliminde yapilan yorumlar: icermektedir. Bu nedenle otellerin
hizmet kalitesindeki olas1 zamanla degisiklikler dikkate alinmamaistir.

Yorumlarin fiziksel unsurlar boyutunda yogunlasmasi, sarap otellerinin dekorasyon, yemek kalitesi ve oda
konforu gibi fiziksel 6zelliklerinin miisteri deneyiminde 6n planda oldugunu gostermektedir. Ancak, bu durum
ayni zamanda miisteri memnuniyeti agisindan diger boyutlara daha az odaklanildigini ve hizmet kalitesinin
biitiinctil bir sekilde ele alinmasi gerektigini de ortaya koymaktadir. Otel yonetimleri, yalnizca fiziksel unsurlar:
iyilestirmekle kalmamali, ayn1 zamanda giivenilirlik ve empati gibi diger hizmet kalitesi boyutlarina yonelik
stratejiler gelistirmelidir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda, uzun donemli veri analizleri yapilarak zamanla
degisen hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligski arastirilabilir. Son olarak, farkli cografi
bolgelerdeki butik otellerin hizmet kalitesi {izerine yapilacak karsilastirmali calismalar, sektordeki cesitliligi
anlamaya yonelik 6nemli bilgiler saglayabilir. Ayrica ¢alisma yalnizca TripAdvisor verilerine dayanmakta, bu da
veri gesitliligini sinirlamaktadir. Diger platformlardan (6r. Google Reviews, Booking.com) alinacak verilerle
karsilastirmali bir analiz yapilmasi, yorumlarin genellenebilirligini artirabilir.

Etik Beyan

“Butik Sarap Otellerinde Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Tripadvisor Yorumlart Uzerinden Degerlendirilmesi” baglikl
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alint1 kurallarina uyulmus; toplanan veriler {izerinde herhangi
bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi baska bir akademik yaymn ortamimna degerlendirme icin
gonderilmemistir.
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