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OZET

Son yillarda hem diinyada hem de {iilkemizde kahve isletmeleri, popiiler tiiketim
kiiltiriiniin merkezine yerlesmistir. Bu isletmeler, hizli hizmet ve uygun fiyatlar sunarak
genellikle geng tiiketici grubu tarafindan tercih edilmektedir. Bu geng tiiketici grubu, pazarlama
ve tliketici davranigi agisindan Onemli bir arasgtirma konusu olup Z kusagi olarak
adlandirilmaktadir. Arastirmanin amaci, Z kusagimin tercihleri arasinda bulunan iki kahve
isletmesinin hizmet kalitesini betimsel olarak degerlendirmektir. Bu amag¢ dogrultusunda
Gaziantep merkezinde bulunan Starbucks ve Goniil Kahvesi'nden iiriin satin alan Z kusagi
tiiketicilere ¢evrimigi anket uygulanmistir. Her iki markanin olumlu ve olumsuz pbyonleri
belirlenmis ve gelistirmeye acik yonleri i¢in dnerilerde bulunulmustur.

Anahtar kelime: Goniil kahvesi, Starbucks , Hizmet kalitesi, SERVQUAL

GIRIS

Hizmet bir kisi, kurum veya organizasyon tarafindan baskalarina sunulan degerli bir
faaliyet veya yardimdir. Hizmetler, miisteri ihtiyaclarini karsilamak, problemleri ¢ézmek,
memnuniyet saglamak veya belirli bir amaca yonelik destek saglamak i¢in sunulur. Bu tanim,
genel olarak kabul goren bir tanimdir ve isletme, pazarlama ve ekonomi gibi alanlarda
kullanilir. Hizmetler, somut nesnelerin aksine genellikle immateriyel veya goriinmez olarak
kabul edilir. Hizmetlerin sunumu, genellikle bir kisi veya bir grup tarafindan gergeklestirilir ve
miisteriyle etkilesim gerektirebilir. Hizmetler, ¢esitli sektorlerde ve endiistrilerde ortaya cikar.
Ornegin, saglik hizmetleri, finansal hizmetler, egitim hizmetleri, turizm hizmetleri, lojistik

hizmetleri gibi bir¢ok farkli hizmet tiirti bulunur. Hizmetler, miisteri odaklilik, deger yaratma,
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kalite yonetimi, etkilesim, siire¢ yOnetimi ve miisteri iliskileri gibi prensipleri igerir.
Hizmetlerin temel amaci, miisteri memnuniyeti saglamak, deger sunmak ve uzun vadeli iligkiler
kurmaktir. Hizmetler, ekonomik biiyiime ve toplumsal kalkinma agisindan da 6nemli bir rol
oynar. Hizmet sektorii, bir¢ok iilkenin ekonomisinde 6nemli bir paya sahiptir ve istithdam

yaratma potansiyeline sahiptir.

Kalite bir iiriinlin veya hizmetin miisteri beklentilerini karsilamak veya asmak i¢in sahip
olmas1 gereken oOzellikleri ifade eder. Kalite, bir iirlinlin veya hizmetin miikemmellik,
giivenilirlik, islevsellik, dayaniklilik, estetik, kullanilabilirlik, uygunluk, giivenlik gibi
nitelikleriyle 6l¢iilen bir 6zelliktir. Kalite, tiikketicilerin {iriin veya hizmetten ne bekledigiyle
ilgili beklentilere uyumlu olarak tanimlanir. Miistert memnuniyeti ve miisteri beklentilerinin
karsilanmasi, kalitenin belirlenmesinde Onemli bir faktordir. (Fitzsimmons, J. A., &
Fitzsimmons, M. J. 2013). Bir iiriin veya hizmet, miisteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
karsilamak i¢in yiiksek kalite standartlarina sahip olmalidir. Kalite, bir siire¢ olarak da
diisiiniilebilir. Bir organizasyonun iiretim veya hizmet sunum siirecinde kalite kontrolii ve kalite
yonetimi, kalitenin siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi i¢in 6nemli bir rol oynar. Kalite kontrolii,
hatalar1 tespit etmek ve diizeltmek icin yapilan denetimler ve kontrolleri igerirken, kalite
yonetimi siirekli iyilestirme, siire¢ optimizasyonu ve kalite standartlarinin belirlenmesiyle 2
ilgilenir. Kalite kavrami, ISO 9000 standardi gibi uluslararasi kalite yonetim sistemleri
tarafindan da desteklenir. Bu standartlar, kuruluslarin kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme
prensiplerine uyumunu saglar ve miisteri beklentilerine odaklanir. Miisteri memnuniyetini
saglamak, siirekli iyilestirmeye odaklanmak ve kalite yOnetimine 6nem vermek, kalite
standartlarinin belirlenmesinde ve isletme basarisinda 6nemli bir rol oynar (Crosby, 1979).
Sonug olarak, kalite kavrami, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in gerekli 6zelliklere sahip
olan iirlin veya hizmetin niteligini ifade eder ve miisteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek

icin 6nemli bir faktordiir (Vargo ve Lusch , 2004).

Hizmet agisindan kalite, miisterinin beklentilerini karsilamak veya agmak i¢in sunulan
hizmetin 6zellikleri, performansi ve degeridir. Hizmet kalitesi, miisterinin hizmet deneyimiyle
ilgili algilarmma dayanir ve misterinin memnuniyetini etkiler. Miisteri geri bildirimleri,
memnuniyet anketleri ve performans Oolgiitleri gibi araglar kullanilarak hizmet kalitesi
degerlendirilebilir ve gelistirme alanlar1 belirlenebilir (Akbryik, 2004). Hizmet kalitesi, Miisteri
Odaklilik, Etkililik, Giivenilirlik, Hiz ve Duyarlilik, Iletisim ve Iletisim Becerileri, Calisan
Yetkinligi ve Tutumu ve Deger gibi temel unsurlari igerir (Taskin ve Ozer, 2009). Miisteri,

hizmetin fiyatina gore sunulan degeri degerlendirir. Hizmetin kalitesi, sunulan hizmetin fiyatina
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uygun bir deger sunmasiyla iliskilidir (Ar1, Yurtkoru, 2014).
Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten bekledikleri veya talep ettikleri kalite
diizeyidir. Bu, miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerini karsilamak veya asmak i¢in hizmet
saglayicinin sunmasi gereken Ozellikleri ifade eder. Beklenen hizmet kalitesi, miisteri
tarafindan belirlenen ve hizmetin tatmin edici olarak kabul edilmesi i¢in gereken 6zellikler,
performans diizeyleri veya standartlardir. Miisteri, hizmetin belirli bir standarda veya kalite

seviyesine sahip olmasini bekler ve hizmet saglayicinin bu beklentileri karsilamasini talep eder.

Beklenen hizmet kalitesi, hizmetin sunumunda miisterinin talep ettigi unsurlari igerir.
Miisteriler, hizmetin dogru ve zamaninda sunulmasini, hatasiz olmasini, uygun fiyatl olmasini,
giivenli olmasini veya belirli 6zelliklere sahip olmasini bekleyebilirler. Bu beklentiler, miisteri
odaklilik, kalite standartlari, pazar arastirmasi ve miisteri geri bildirimleri gibi faktorlerle
sekillenir. Beklenen hizmet kalitesi, hizmet saglayicinin miisteri beklentilerini anlamasi, bu
beklentilere uygun olarak hizmet sunmasi ve miisteri memnuniyetini saglamasi gerektigi
anlamina gelir. Basarili bir hizmet saglayicisi, miisterilerin bekledigi kalite diizeyini karsilamak
veya agmak i¢in siirekli olarak ¢aba sarf eder ve miisteri odaklilik ilkesine bagh kalir (Erdogan

ve Dogan, 2006).
Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmet deneyimiyle ilgili olarak algiladig1 veya
degerlendirdigi kalite diizeyidir. Bu, miisterinin hizmet saglayiciya dair algilarina dayanir ve
miisterinin hizmetten nasil etkilendigini, hizmetin beklentilerini karsilayip karsilamadigini veya
astigimi ifade eder. Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmet deneyimiyle ilgili subjektif
degerlendirmelerine, algilarina ve memnuniyetine dayanir. Miisteri, hizmetin sunumu, personel
davraniglari, iletisim, hiz, glivenilirlik ve diger faktorler gibi cesitli unsurlar1 degerlendirerek
hizmet kalitesini algilar. Algilanan hizmet kalitesi, beklentilerle gerceklesen hizmet arasindaki
farki yansitabilir. Eger miisteri, hizmetin beklentilerini karsilamadigint veya asmadigini
diisiinliyorsa, algilanan hizmet kalitesi diisiik olabilir. Ancak, miisteri hizmetin beklentileri
karsiladigini veya astigimi diisiiniiyorsa, algilanan hizmet kalitesi yiiksek olacaktir. Algilanan
hizmet kalitesi, miisteri tatmini, miisteri sadakati ve agizdan agiza olumlu veya olumsuz iletisim
gibi faktorleri etkileyebilir. Iyi bir algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini artirabilir,
misteri baghiligin1 gii¢lendirebilir ve isletmeye olumlu bir itibar saglayabilir. Hizmet

saglayicilar, miisteri beklentilerini dogru anlamak, hizmeti kaliteli bir sekilde sunmak ve
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miisteri memnuniyetini saglamak i¢in algilanan hizmet kalitesini yonetmeye ve iyilestirmeye
onem vermelidir. Miisteri geri bildirimleri, pazar arastirmalar1 ve siirekli kalite kontrol
mekanizmalari, algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesinde kullanilan

araclardir (Aksoy, Cekmecelioglu, 2008)

Son yillarda hizmet sektoriinde kaliteli hizmet sunmanin biiyiik bir dneme sahip oldugu ifade
edilmektedir. Hizmet isletmeleri, mevcut miisterilerini elde tutmak ve miisteri potansiyelini
artirmak i¢in hizmet sunulmadan once caligmalara baslamakta ve miisteri beklentilerini ve
algilamalarini g6z 6niinde bulundurmak durumundadir. Starbucks, kendi iilkesi digindaki diger
tilkelere de ihrag edilerek basarili bir is modeli haline gelmistir. Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye
mengeli bir i modeli olan Kahve Diinyasi ile Starbucks isletmelerinin hizmet kalitelerini
betimsel olarak aragtirmaktir. Ayrica olumlu ve gelistirmeye agik olan yonlerini belirlemektir.
Bu amagla literatiir incelemesi, ¢evrimici anketler kullanilarak bilgi elde edilmistir. Calismanin
sonuclarina gore, Kahve Diinyasi is modelinin, hediye iirlinler sunma, self-servis yaninda
masaya servis hizmeti, ¢ikolata ve Tiirk kahvesi gibi unsurlariyla Starbucks'a kiyasla
ustiinliikler tagidig: belirlenmistir.

CALISMANIN MODELI

Calismada kahve i¢im sektoriinde hizmet kalitesini (algilanan ve beklenen) 4

degerlendirmek tiizere bes boyuttan olusan (Fiziksel Varliklar, Giivenilirlik, Heveslilik,
Glivence, Empati) ve 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen

SERVQUAL modeli kullanilmaktadir.

1. Fiziksel

/ Ozellikler
2

Servqual Givenilirlik
Hizmet
Kalitesi
Modeli

4. Guven 3. Heveslilik

Sekil 1. SERVQUAL Boyutlari
Beklenen ve algilanan hizmet kalitesini 22 ser sorudan degerlendiren SERVQUAL modelindeki
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her boyutu iligkin sorular Tablo 1 de goriilmektedir. Servqual 6l¢egi 22 adet beklenti ve 22 adet algilanan
ve katilimeilarin 7-Likert tipinde yanitladiklar (1:Kesinlikle katilmiyorum, 7:Kesinlikle katiliyorum)
ifadelerden olusmaktadir.

Tablo 1. Servqual boyutlar

Boyut ifade Aciklama

Hizmet sunan kurulusun, hizmet sunumundaki fiziksel imkanlarn, her tirli arag, gereg

Fiziksel Ozellikler 1-4 . S
ve donanim ile personelin fiziki gérinimi

Kurulusun séz verdigi hizmeti dogru ve glvenilir bir sekilde yerine getirebilme

Guvenilirlik 5-9 -
yetenedi

Heveslilik 10-13 | Misterilere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada istekli olunmasi

civ&alismada fagiklay1d 1%@’6&%@1%1‘&!1‘@”1%@@&&?1%@6‘Wdﬂ“&fﬁ@lﬂémﬂé @&,ﬁk—‘:ﬂ yaklaslk 50

uyandlrabllmeyeteneklerl
1 Ahvesi—mtisters cnet-iizerinden—arket

stanpueks—ve—yaldask—S0—0dn
. lusun kendisinj misterilerinin yerine koymasi, mij terlle ars) sevecen .
uy%\ﬂ'ﬁ‘!m’i'lstlr. Eldq edtfttel? bu&gwgﬁggtg é}gkggﬁy%gg pgy VCS){nll’l kalite po [ftikatarin a yol gostefrici

nitelikte olmasi beklenmektedir.

—| GoOniil Kahvesi Starbucks -«

l I

Hizmet Kalitesi, Servqual Modeli 5

)

Betimsel istatistikler

A
. Kalite Politikasi

Sekil 2. Aragtirmanin Yapist

BULGULAR

Bu kisimda arastirma katilimcilarin anketlere verdikleri cevaplar betimsel olarak
belirtilmektedir. ilk boliimde katilmcilarin yas, dgrenim durumu, kahve tercihi, genel durum, personel
kot davranist, temizlik, fiyat, {iriin ¢esitligi gibi Starbucks ve goniil kahvesinin genel dzelliklerine
yonelik sorulara vermis olduklari cevaplarin dagilimi yer alirken ikinci béliimde her bir servqual boyutu
ici verilen cevaplardan en carpici olanlarin (giincel ekipman varligi, verilen sézlerin tutulmasi,
goniilliiliik, ¢alisanlara giivenilebilirlik, bireysel ilgi) Starbucks ve goniil kahvesi i¢in beklenen ve
algilanan durumlar i¢in dagilimlarina yer verilmektedir.

Aragtirmaya katilan Starbucks ve goniil kahvesi miisterilerinin verdikleri cevaplar betimsel

olarak degerlendirildiginde her iki isletmenin miisterilerinin ¢ogunun genglerden olustugu goriilmekte
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olup bu oran Starbucks’ta daha fazladir (25 yas ve alt1 sirasiyla %71.1. ve %66.1). Her iki isletmenin
miisterilerinin ¢ogunun lisans diizeyinde egitim sahibi olduklari (Starbucks; %44.2 ve goniil kahvesi
%44.8) goriilmektedir. Isletmelerin favori iceceklerinde farklilik goriilmektedir. Goniil kahvesinde
miisterilerin ¢ogu (%20.3) Mocha tercih ederken Starbucks ta miisterilerin ¢ogu (%25.0) Latte tercih
etmektedir. Her iki isletmenin genel durumu degerlendirildiginde miisteri hizmetlerinde iyi bulunduklart
goriliirken ¢ok iyi bulanlarin oran1 Goniil Kahvesinde (%35.6) Starbucks a gore (%30.8) daha fazladir.
Goniil kahvesinde miisterilerin ¢alisan personel tarafindan kotii bir davranisa daha az (%8.5) maruz
kaldiklar1 (Starbucks ta %23.1) goriilmektedir. Isletmenin hijyen ve temizlik durumu goz oniinde
bulunduruldugunda Starbucks miisterileri (%88.5) Goniil Kahvesine gore (%81.4) isletmeyi daha
hijyenik ve temiz bulmaktadir. Uriinlerin fiyat: goz 6niine alindiginda Starbucks miisterileri fiyatlari
(%30.8) Goniil Kahvesi miisterilerine gore (%6.8) daha pahali ve kotii bulmaktadir. Son olarak Gondil
Kahvesi miisterileri, isletmedeki {iriin ¢esitliligini (Starbuck 1n %88.5 oranina karsin %96.6 oranla) daha
cok yeterli olarak degerlendirmektedir.

Tablo 2. Starbucks ve Géniilkahvesi miisterilerinin Genel Ozellikler Degerlendirmelerinin Dagilimi

Degisken | Deger Starbucks | GoniilKahvesi | Degisken | Deger Starbucks | GoniilKahvesi
% % % %
Yas 20-alt1 17.3 18.6 Genel Kotii 13.5 6.8
21-25 53.8 47.5 Durum Iyi 38.5 28.8
26-30 15.4 22.0 Cok lyi 30.8 35.6
31-35 11.5 8.5 Normal 13.5 28.8
36-iistii 2.0 3.4 Kotii Evet 23.1 8.5 6
Ogrenim | Lise-alt1 23.1 34.5 Davranis | Hayir 76.9 91.5 —T
Durumu | Onlisans 13.5 6.9 Hijyen Evet 88.5 81.4
Lisans 44.2 44.8 Temizlik | Hayir 11.5 18.6
Yiikseklisans | 17.3 13.8 Fiyat Koti 30.8 6.8
Doktora 1.9 0.0 Durumu | Orta 48.1 57.6
Kahve Espresso 13.5 15.3 Iyi 21.2 35.6
Tercihi Americano 9.6 15.3 Yeterli Evet 96.6 88.5
Macchiato 6.6 6.7 Cesit Hayir 3.4 11.5
Mocha 21.2 20.3
Latte 25.0 13.6
Cappuccino 13.5 15.3
Filtre Kahve | 9.6 10.2

Arastirmaya katilanlarm Starbucks ve Goniill Kahvesi ile ilgili genel o6zelliklere iligkin
degerlendirmelerin  betimsel sonuglarinin yaninda beklenen ve algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmeye yonelik 22 ser ifadeden olusan Servqual modelindeki her bir boyut i¢in; fiziksel
ozellikler-giincel ekipman varligi, giivenilirlik-verilen sozlerin tutulmasi, heveslilik-goniilliiliik, giiven-
calisanlara giivenilebilirlik, empati-bireysel ilgiye yonelik verilen 7-Likert tipi cevaplarin betimsel

degerlendirilmesi de yapilmstir.

Aciklama Deger | Renk
Kesinlikle Katilmiyorum 1

2

3
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Kesinlikle Katiliyorum 7

Sekil 3. 7-Likert Tipi Degerlendirme Dagilimlari lejanti
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Sekil 4. Giincel Ekipman Varhigina Iliskin Servqual Degerlendirmesi

Aragtirmanin katilimcilarina gore Goniil Kahvesinde miisterilerin bir kahve igletmesinden
fiziksel 6zellikleri hakkinda beklentileri Starbucks a gore daha fazla olup bu durum bu husustaki
isteklerinden kaynaklaniyor olarak degerlendirilebilir. Goniil kahvesi miisterileri hizmetin sunuldugu

mekanin fiziksel 6zelliklerini Starbucks miisterilerine goére daha uygun bulmaktadir.
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Sekil 5. Verilen Sozlerin Tutulmasina Iliskin Servqual Degerlendirmesi
Katilimcilardan Goniil Kahvesi miisterilerinin  Starbucks miisterilerine gore 6z verilen

hizmetlerin zamaninda yapilmasimi daha c¢ok bekledikleri anlasilmaktadir. Gene Goniil kahvesi
miisterilerinde beklentileri dogrultusunda firmanin verdigi s6zii zamaninda yerine getirdigi
goriisiinde olanlarin orani yliksek goziikmektedir.. Starbucks miiseterilerinde bu oran daha

diistik olarak goriilmektedir.
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Sekil 6. Géniilliiliige iliskin Servqual Degerlendirmesi
Arastirmaya katilan miisterilerden Goniil kahvesinde calisan personelden goniilliilitk

bekleyenlerin oram1 Starbucks a gore daha distliktiir. Starbucksin miisterileri buranin

calisanlarini daha az goniillii bulmaktadir.
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Sekil 7. Calisanlara Giivenilebilirlik ile iliskin Servqual Degerlendirmesi
Gonil Kahvesi miisterileri Starbucks miisterilerine gore daha fazla oranda galisanlarin giivenilir

olmasini beklemektedir. Benzer sekilde Goniil kahvesi miisterileri Starbucks miisterilerine gére daha

fazla oranda isletme ¢alisanlarini giivenilebilir bulmaktadir.
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Beklenen
Goniil Kahvesi Starbucks

gostermesi

ilgi

Kahve isletmelerinin, miisterilerine
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Algilanan
Goniil Kahvesi Starbucks

11
P18 Starbucks, size bireysel ilgi

gostermez.

Firma size bireysel ilgi gostermez.

Sekil 8. Bireysel Ilgiye iliskin Servqual Degerlendirmesi

Starbucks miisterileri Goniil kahvesi miisterilerine gore isletmeden daha fazla oranda
bireysel ilgi beklemektedir. Goniil kahvesi miisterileri isletmeden daha az bireysel ilgi bulurken
Starbuckjs miisterileri ise firmada daha ¢ok bireysel ilgi oldugunu diisinmektedir. Bu durum

beklentilerle de paraleldir.

SONUC ve ONERILER

Yapilan arastirmaya gore her iki markanin olumlu ve olumsuz yonleri vardir. Goniil
Kahvesi hem miisterilere verdigi hizmette hem sundugu kahve tadinda hem de iiriin
cesitliliginde Onde yer almistir. Starbucks miisterileri ise hizmet kalitesinin ve iiriin
cesitliliginin yeterli olmadigin1 beyan etmistir. Ayrica kahve ticretlerinin pahali oldugunu ve

miisterilere verilen fiziksel hizmetlerin yeterli olmadigini ifade etmistir.

Goniil Kahvesi’ne gelindiginde, miisterilerin tek sikayeti siparislerinin zamaninda

gelmemesidir. Goniil Kahvesi iinlii bir yer oldugu i¢in her zaman kalabaliktir. Bu ylizden daha
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fazla tezgah acip ve daha fazla personel alip bu sorunu ¢ozebilir.
Starbucks’in meniilerine daha fazla iirlin katmas1 ve fiziksel hizmetler i¢in ¢ocuk parki ve
otopark gibi olanaklar sunmas1 6nerilmektedir. Fiyat konusuna gelince, Starbucks diinyaca tinlii
bir marka oldugu i¢in fiyatlarim kolay bir sekilde degistiremez. Fakat kahve servisine daha
fazla ikram ekleyerek miisteri memnuniyetini arttirabilir.

Betimsel olarak yukardaki bilgilere ulasilan bu ¢alisma hipotez testleri ile ¢ikarimsal
istatikler kullanilarak pekistirilebilir. Hizmet kalitesine etki eden faktorler belirlenerek sokterde

lyiseltirme saglanabilir.
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