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Oz

Son yillarda sayis1 hizla artan zincir kahve isletmelerinden hizmet alan miisterilerin algiladiklar
hizmet kalitesini 6l¢meyi amaglayan bu arastirma, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren birer adet
yerli ve yabanci kahve zinciri isletmesinde gerceklestirilmistir. Geri doniisii saglanan ve eksiksiz
doldurulan 436 anket formu degerlendirmeye alinmigtir. Arastirmada veri toplama araci olarak
kullanilan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Ik boliimde katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye ydnelik 5 soru yer almaktadir. Ikinci boliimde ise Parasuraman vd.,
(1988) tarafindan gelistirilmis Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi bulunmaktadir. Arastirmaya
katilanlarin demografik 6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi arasinda farklilik olup
olmadigmi belirleyebilmek amaciyla bagimsiz orneklemler igin t-testi ve ANOVA testi
uygulanmustir. Arastirma sonuglarina gore yabanci kahve zinciri isletmelerinden hizmet alan
miisteriler, yerli kahve zinciri isletmelerinden hizmet alan miisterilere gore aldiklar1 hizmetten
daha fazla memnundurlar.
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Abstract

The aim of the study is to measure the perceived service quality of customers who received
service from the chain coffee companies increasing rapidly in recent years. It was carried out in
one of each domestic and foreign chain coffee enterprises operating in the province of Eskigehir.
A total of 436 survey forms returned and fully completed were evaluated. The survey form, which
is used as a data collection tool in the study, consists of two parts. In the first part, there are 5
questions to determine the demographic characteristics of the participants. In the second part,
there is the Servqual service quality scale which is developed by Parasuraman et al. (1988). T-test
and ANOVA test were applied for independent samples in order to determine whether there is
any difference between the demographic characteristics of the participants and their level of
perceived service quality. According to the results of the research, customers who receive service
from foreign coffee chain enterprises are more satisfied with the services than the customers who
receive service from domestic coffee chain enterprises.
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GIRIS

20. yiizyilin baslarindan itibaren mallarin gesitliliginde ve mal {ireten isletme sayisinda goriilen
artis, 20. yiizyilin ortalarindan itibaren hizmetlerin ve hizmet iireten isletmelerin gesitliliginde de
goriilmeye baslanmistir. Bu degisim ve gelismeler arz edilen mal ya da hizmetlerin kosulsuz talep
edilmesi yerine rekabetin siddetlendigi ve miisteri beklentilerinin yiikseldigi bir pazar ortamu ile
sonugclanmustir. Miisterilerin talepleri sonucunda tirettikleri mal veya hizmetleri satarak
varliklarm siirdiiren igletmeler, degisen piyasa ve iiretim sartlarina, rekabet kosullarina uyum
saglamak zorunda kalmiglardir. Dolayisiyla, isletmelerin iirettikleri mal veya hizmetlerin talep
gormesi, lrilinlerini satin alacak olan miisterilerinin beklenti ve isteklerini karsilayabilmeleri
isletmelerin varligin siirdiirebilmeleri i¢in zorunluluk haline gelmistir. Mal {ireten isletmeler igin
mal kalitesi 6nemli bir kavram haline gelirken, hizmet {ireten isletmeler i¢in de hizmet kalitesi
onemli bir kavram haline gelmeye baglamistir.

Isletmelerde kaliteye olan ilgi 1980l yillardan sonra gittikge artmaya baglamistir. Hizmet
sektoriiniin tilke ekonomilerindeki paymin artmasi, insanlarin yasam aligkanliklar1 ve yasam
standartlar1 agisindan hizmetlerin 6nemli hale gelmesi, daha 6nce imalat sektoriinde uygulanan
kalite ilke ve uygulamalarmin hizmet sektdriine de uygulanmasini kaginilmaz hale getirmisgtir.
Ancak 19901 yillara kadar kalite konusunda yapilan ¢alismalari mamul kalitesi ile ilgili olmasi,
hizmet isletmelerinin kalite ile ilgilenmekte oldukg¢a ge¢ kaldiklarini gostermektedir. Ote yandan
hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢inde biiylimesi ve gelismesi; hizmet {iretimi ile ilgili
sorunlarin giincellik kazanmasina yol agmis, buna bagh olarak verimlili§in artirilmasi, hizmet
kalitesinin kontrolii, hizmet kalitesi modellerinin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
gibi konularda yapilan arastirmalarin hizin1 da artirmigtir (Devebakan, 2005:6).

Hizmet iireten bir isletmenin rakipleri ile rekabetinde kendine avantaj saglayacagi en énemli
kozu miisterilerine daha kaliteli bir hizmet sunmak, baska bir ifadeyle miisteri beklentilerini
karsilamaktir. Hizmet iireten isletmeler olan yiyecek icecek isletmesinde, hizmet kalitesinin
tatmin edici seviyede olmasi isletmeler icin bir zorunluluktur. Yiyecek icecek isletmesini yiiksek
kalitede hizmet sunmasi, isletmenin kendisini diger isletmelerden farkhilastirmak igin
kullanabilecegi en 6nemli yollardan birisidir. Burada en 6nemli nokta, hedef miisterilerin hizmet
kalitesi beklentilerini karsilamak hatta asmaya calismaktir. Miisteri beklentileri; geg¢mis
deneyimler, agizdan agiza iletisim ve hizmet organizasyonunun reklamlariyla sekillenmektedir.
Miisteri, hizmet alacag: isletmeyi bu dayanaklara gore se¢mekte ve hizmet aldiktan sonra
algilanan hizmeti beklenen hizmet ile kiyaslamaktadir (Genger, Demir ve Aycan, 2008:440).
Algilanan hizmet, beklenen hizmetin altina diistiigiinde, miisteri o hizmet organizasyonuna kars:
memnuniyetsizlik duygusu besleyerek ilgisini kaybedebilir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken
psikolojik faktor, miisterinin alg1 degeridir. Algilanan deger, tiiketicinin algiladig yararlari ve
algiladig1 fedakarliklar1 menfaati 6niinde degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Varinli ve
Cakar, 2004:37).

KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Kavrami ve Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavramu ilk defa 1700'lii yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bir sekilde ele
alinarak "tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler" olarak tanimlanmistir (Oney,1998:4).
Adam Smith'e gore ise hizmet "somut, elle tutulabilir {iriin meydana getirmeyen tiim
faaliyetlerdir" seklinde tanimlanmaktadir (Oztiirk, 1998:17). 1900'lii yillarin baginda Alfred
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Marshall hizmetin "yaratma asamasinda ortadan kaybolan mallar" oldugunu belirtmistir. 20.
Yiizyihin ortalarina gelindiginde gelismis batilhi {ilkeler hizmetin bir {iriiniin formunu
degistirmede 6nderlik edemeyecegi goriisiinii ortaya ¢ikarmislardir. Cagdas hizmet anlayist da
bu goriisii desteklemektedir (Erkut, 1995:10). Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan
yapilan tanima gore hizmet; “Satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler,
yararlar veya doygunluklardir” (Kozak vd., 2011:2). Hizmet, insan ve makineler tarafindan is
giiciiyle tretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan fiziksel olmayan iiriinlerdir (Skinner,
1990:631). Kotler'e gore hizmet; bir tarafin diger tarafa sunabilecegi, temelinde soyut nitelige
sahip olan, bir kurulusun veya kisinin bir digerine sundugu faaliyet veya yarar seklinde ifade
edilebilen, herhangi bir seyin miilkiyetinin el degistirmesinin s6z konusu olmadig: bir siirectir
(Kotler, 1997:467). Bagka bir tamima gore ise; "hizmetler, endiistriyel kullanicilara ya da
tiiketicilere pazarlandigl zaman istem doyumu meydana getiren, iiriiniin satisiyla ya da baska
bir hizmetle ilgili olmayan, bagimsiz olarak tamimlanabilen soyut faaliyetlerdir” (Powers,
1997:62). Payne’in taniminda ise hizmet; miisteriler ve miisterilerin mallarina yonelik, miilkiyetin
el degistirmesi ile sonug¢lanmayan islemlerdir (Payne, 1998:23). Edvardsson, hizmet kavraminin
farkli tanimlamalarinin bulundugunu fakat genel olarak yapilan tanimlarda; faaliyetler,
eylemler, siiregler ve etkilesimlerin en ¢ok iizerinde durulan kavramlar oldugunu belirtmistir
(Edvardsson, 2005:128). Insanlar yasamlarinin her asamasinda degisik bicimlerde karsilarma
¢ikan hizmet olay: ile i¢ ice yasamaktadirlar. Hizmet insanlarin bir arada yasamalarinin
kaginilmaz bir sonucudur ve insanlarla ilgili dogrudan veya dolayli her konuda hizmetten stz
edilmektedir. Bu agidan bakildiginda da hizmetin ¢ok eski bir kavram oldugu sdylenebilir.

Hizmet soyut bir kavram olup, herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlagtirllamamakta, iireticiden tiiketiciye direkt gecmekte, gorsellik nesnellik ve miilkiyet
iligkisi bulunmamaktadir (Assael, 1993:38). Hizmeti mallardan ayiran, kendine 6zgii birtakim
ozellikleri bulunmaktadir. Bu o&zellikler: soyut olma Ozelligi, insan unsuru ozellidi,
standartlagtirllamama Ozelligi, eszamanhlk ozelli§i ve degisken talep oOzelligidir (Mucuk,
2009:307)

Hizmet Kalitesi Kavrami

Bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi hizmet kalitesidir
(Odabasi, 2004:93). Hizmet kalitesi, miisterinin hizmet sunandan beklentileri ile hizmet sunanin
gercek performans: arasindaki farki ortaya koymaktadir (Cati ve Baydas, 2008:241). Hizmet
kalitesi, isletmenin miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilme yetenegi ve bunun sonucu
olarak miisterinin tatmin edilmesidir. Miisterinin hizmete yo6nelik beklentileri, hizmet
algilamasindan daha yiiksek seviyede ise, hizmet kalitesi algilamas: diisiik diizeylidir. Eger
hizmet algilamasi beklentilerini karsiliyorsa, hizmet kalitesi algilamas: yiiksektir ve tatmin
edicidir. Bagka bir ifadeyle isletmenin sundugu hizmet miisteri beklentisini karsiliyor veya
geciyorsa hizmetin kalitesi iyi, karsilamiyorsa hizmet kalitesi kotiidiir (Aksu, 2012:25). Hizmet
kalitesi, sunulan hizmet ile miisterilerin beklentilerinin ne kadarinin karsiladiginin bir 6l¢tisiidiir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988: 35).

Hizmet kalitesi igin yapilan tarumlar, miisterilerin bir hizmeti ancak onu aldiktan sonra
degerlendirebilecegi ve buna bagli olarak hizmetin kalitesinin belirlenmesinde de ancak hizmetin
tiiketiminden sonra algilar1 ve beklentilerini karsilastirarak bir degerlendirme yapilabilecegini
isaret etmektedir (Lee vd., 2000: 230). Hizmet kalitesini, “beklenen hizmet kalitesi” ve “algilanan
hizmet kalitesi” olarak iki boliimde incelemek miimkiindiir. Beklenen hizmet, miisterinin satin
aldig1 hizmet icin isletmeden beklentileridir, algilanan hizmet kalitesi ise, miisterilerin kullanmis
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olduklar1 hizmet kalitesine yonelik sezgileridir ve miigterilerin memnuniyet derecesini biiyiik
oranda bu sezgiler belirlemektedir (Ghobadian vd., 1994: 50).

Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Alinan hizmetin kazandirdig faydanin sayilabilir Slciitlerle degerlendirilmesi zor oldugundan,
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi iirtin kalitesi Ol¢limiine nazaran daha zordur (Eleren ve Kilig,
2007:242). Hizmet kalitesi kavraminin énem kazanmaya basladigl zamandan bu yana, hizmet
kalitesinin 6l¢timii {izerine modeller gelistirilmis ve 6lgekler olusturulmustur. Bu modellerden
ilki 1984 yilinda Grénroos tarafindan gelistirilen Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modelidir. Tkinci
model ise Parasuraman vd., (1985) tarafindan gelistirilen Fark Modelidir. Haywood-Farmer
(1988) tarafindan gelistirilen Boyut—@zellik Hizmet Kalitesi Modeli, Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen Servperf-Performansa Dayali Model, Mattsson (1992) tarafindan
gelistirilen Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli, Teas (1993) tarafindan gelistirilen Performans
Degerlendirme ve Standart Kalite Modeli, Berkley ve Gupta (1994) tarafindan gelistirilen Bilgi
Teknolojisi Uyusum Modeli, Dabholkar (1996) tarafindan gelistirilen Ozellik ve Genel Etki
Modeli, Spreng ve Mackoy tarafindan (1996) gelistirilen Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Memnuniyet Modeli, Philip ve Hazlett (1997) tarafindan gelistirilen Eksen, Oz ve Cevre
Ozellikleri Modeli, Oh (1999) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi, Tiiketici Degeri ve Tiiketici
Memnuniyeti Modeli, Dabholkar vd., (2000) tarafindan gelistirilen Onceki Etkiler ve Arac
Faktorler Modeli ve Frost ve Kumar (2000) tarafindan gelistirilen ¢ Hizmet Kalitesi Modeli
hizmet kalitesi 6l¢limiinde kullanilan modellerdir.

Bu modeller arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Bery (1985) tarafindan gelistirilen Fark Modeli
ve bu modelde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini saglayan Servqual olgegi en fazla kabul gormiis
model ve Olgektir. Servqual'de oncelikle miisterilerin almak istedikleri hizmete iliskin
beklentileri, hizmeti aldiktan sonra ise hizmete iliskin algilamalari 6lciilmektedir. Beklentiler ile
algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini gostermektedir. Servqual Olgegi, hizmet
kalitesini algilama ve beklenti degerleri arasindaki matematiksel farka gore Ol¢mekte ve
degerlendirmektedir. Servqual 6lgeginde beklenen ve algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek icin 5
ayr1 boyutta toplam 22 &nerme vardir. Ote yandan, Olgekte miisteriler agisindan kalite
boyutlariin 6nem sirasini belirlemek icin de bir boliim bulunmaktadir (Acuner, 2004:6). Bu
boliimde boyutlarin goreceli 6nemini ortaya koymak amacryla miisterilerden, 100 puani bes
hizmet kalitesi boyutuna paylastirmalar1 istenmistir. Miisterilerin, Olcekteki bes boyutun
kendilerine gore dnem sirasini goz Oniine alarak yaptiklar: bu degerlendirme sonucunda ortaya
¢ikan en onemli boyut giivenilirliktir. Sonra sirasiyla heveslilik, giivence, empati ve fiziksel
ozellikler boyutlar1 gelmektedir (Parasuraman vd., 1991:431). Servqual Olgeginde fiziksel
ozellikler boyutunda 4, giivenilirlik boyutunda 5, heveslilik boyutunda 4, giivence boyutunda 4,
empati boyutunda 5 6nerme bulunmaktadir (Acuner, 2004:6).

Konu ile ilgili daha 6nce yapilmig yabanci arastirmalara bakildiginda, Chen ve Hu (2010)
Avusturalya’da yapmis olduklar1 arastirmada kahve ve sunulan yiyecek kalitesinin kahve
zincirlerinde 6nemli oldugunu, miisterilerin kararini buna gore verdiklerini tespit etmislerdir.
Promosyonlarin miisterilerin kararlarinda énemli oldugu arastirmanin bir diger bulgusudur.
Cho (2012) yilinda yapmus oldugu ¢alismada miisterilerin hedonik amaclarla kahvecileri tercih
ettiklerini, bu nedenle markanin isletme se¢iminde Snemli bir faktdr oldugunu, bu yiizden
yabanci zincirlerin daha fazla tercih edildigini belirtmistir. Susanty ve Kenny (2015)
Endonezya’da yapmis olduklari ¢alismada yerel Exselco markast ile global Starbucks markalarinm
hizmet kalitesi ve marka bagimliligi kapsaminda karsilastirmiglardir. Arastirmanin sonucunda
Endonezyali tiiketicilerin her iki markanin da hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdikleri
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belirlenmistir. Doukoure ve Supinit (2016) Tayland’da yapmus olduklar1 arastirmada yerel marka
olan Tom n Toms kahvecilerinde miisterilerin giivenirlik konusunda isletmeyi yetersiz
buldugunu, bunun personelin davraniglarindan kaynaklandigini tespit etmiglerdir. Kim ve Shim
(2017) yapmis olduklar1 arastirmada kahvecileri tercih eden miisterilerin markadan 6nce; fiyat,
indirim sistemleri, lezzet ve tazelik, personelin kibar ve nazik olmasi, mekanin rahat ve sakin
atmosferi olmasma onem verdiklerini belirtmislerdir. Wu (2017) Tayvan'da yapmis oldugu
calismada 4 ana 13 alt boyutun miisterinin hizmet kalitesi algisim1 belirledigini, kahve
zincirlerinin deneyimsel kalite, deneyimsel memnuniyet, algilanan deger, deneyimsel giiven ve
deneyimsel sadakate 6nem vermeleri gerektigini belirtmisgtir.

Ulkemizde yapilan galismalara bakildiginda, kahve zincirleri daha gok marka sadakati ve
pazarlama agisindan incelenmistir (Durmaz, 2016; Adali ve Bakir, 2017; Erdogan, 2014; Bozkurt
ve Tokatl, 2017; Karakadilar ve Giiney, 2016). Servqual Olgegi ile yapilan hizmet kalitesi
Ol¢timleri turizm sektoriinde ¢ogunlukla otel isletmelerinde yapilmustir (Eleren ve Kilig, 2007;
Silik ve Unliidnen, 2018; Yiiksel ve Seyhan, 2005). Cabuk, Inan ve Mutlu tarafindan (2007)
tarafindan Adana’da yapilan aragtirmada sokak kebapgisi, restoran kebapgisi ve fast food
kebapgilar1 Servqual yontemi ile hizmet kalitesi a¢isindan karsilastirilmislardir. Haclefendioglu
ve Kog (2009) yapmus olduklar1 ¢alismada fast food isletmelerinin hizmet kalitesi algilarim
incelemiglerdir. Bilgin ve Kethiida (2017) yapmus olduklar: calismada Bartin’da faaliyet gosteren
bir restoranin hizmet kalitesini Dineserv yontemi ile 6l¢miislerdir. Celik (2012) tarafindan yapilan
arastirmada Adiryaman Universitesi Yemekhanesinde verilen hizmetin kalite 6l¢iimii yapilmustir.

YONTEM
Arastirmanin Problemi, Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Yabana zincir kahve igletmelerinin algilanan hizmet kalitesi, yerli zincir kahve isletmelerinden
daha m1 yiiksektir? Bu aragtirmanin amaci; Eskisehir'de faaliyet gosteren zincir kahve
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin Olciilmesi ve 6nceki
ciimledeki probleme yanit aramaktir. Bu amagla zincir kahve isletmelerinden hizmet alan
miigterilerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin belirlenebilmesi igin literatiirde genel kabul gérmiis
Servqual Olgegi kullailmigtir. Aragtirmanin bir diger amaci ise algilanan hizmet kalitesinin
demografik degiskenler agisindan farklilik gosterip gostermedigi sorusuna yanit aramaktir.
Arastirmanin modeli Sekil 1'de gosterilmistir:

Yerli
Kahve
Zinciri

Algilanan
Hizmet

Demografik Kalitesi

Degiskenler

Yabanci
Kahve
Zincirl
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli
Arastirmanin ana hipotezi su sekilde belirlenmistir:

H1: Aragtirmaya katilan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 kahve zincirinin mengeine gore
farklilik gosterir.

Aragtirmanin diger hipotezleri ise sunlardir:
H2. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 cinsiyetlerine gore farklilik gosterir.
H3. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 yaslaria gore farklilik gosterir.

H4. Arastirmaya katilan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 medeni durumlarmna gore farklilik
gosterir.

H5. Aragtirmaya katilan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 mesleklerine gore farklilik gosterir.

Hé6. Arastirmaya katilan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 egitim diizeylerine gore farklilik
gosterir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Eskisehir’de faaliyet gosteren zincir kahve igletmelerinden hizmet alan
miisteriler olusturmaktadir. Eskisehir'de zincir kahve igletmelerinden hizmet alan miisteri
sayisina yonelik resmi bir rakam bulunmamakla birlikte, 844.842 kisiden olusan Eskisehir niifusu
ve turist olarak gelen 302.249 kisi (Milliyet, 2017) arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Bu
kapsamda Eskigehir il merkezinde faaliyet gosteren 1 adet yabanc1 kahve zinciri igletmesi, 1 adet
yerli kahve zinciri isletmesi miisterilerinden anket formu ile veri toplama yoluna gidilmisgtir.
Anket formlar1 2018 y1l1 Kasim ayinda isletmelerde uygulanmas, geri doniisii saglanan ve eksiksiz
doldurulan 436 anket formu degerlendirmeye almmustir.

Aragtirmanin Veri Toplama Yontemi ve Olgegi

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formu, iki boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde katiimcilarin demografik ozelliklerini (cinsiyet, yas, medeni durum, meslek,
egitim diizeyi) belirlemeye y6nelik 5 soruya yer verilmistir. Tkinci boliimde ise hizmet kalitesinin
ol¢timiine yonelik olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilmis Servqual
Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilmistir. Servqual Olgeginde algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in
5 ayr1 boyutta toplam 22 dnerme bulunmaktadir. Aragtirmada Servqual Olgegi 5'1i Likert tiiriinde
(1-tamamen katilmiyorum...5-tamamen katiliyorum) derecelendirilerek kullanilmistir.

Verilerin Analizi

Anket formundan elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilarak veri tabani olusturulmus,
SPSS 17 programi kullanlarak veriler analiz edilmistir. Verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini test edebilmek amaciyla kolmogorov-Smirnov testi uygulanmig ve 6rneklemin
normal dagilim gosterdigi goriilmiistiir. Arastirmaya katilanlarin demografik ozellikleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi arasinda farklilik olup olmadigin belirleyebilmek amaciyla
bagimsiz 6rneklemler icin t-testi ve ANOVA testi uygulanmistir. Aralarinda anlaml farklilik
c¢ikan ve ikiden fazla grup iceren degiskenler igin; farkliligin, hangi degiskenler arasinda
meydana geldigini belirlemeye yonelik, ¢oklu karsilastirma (Duncan) testi yapilmustir.
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BULGULAR

Bu boliimde ilk olarak katihmcilarin demografik o6zellikleri ve tanimlayic istatistiklere yer
verilmistir. Daha sonra, algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile zincir kahve igletmesinin mensei
arasindaki iligki test edilmis ve son olarak da algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde demografik
degiskenler acisindan anlamli bir farklilik olup olmadig: test edilmisgtir.

Tablo 1. Katiimalarin Demografik Ozellikleri ve Tanimlayici Istatistikler

Isletme Mensei n % Yas n %
Yerli Kahve Zinciri Miisterisi 230 52,80 15-24 Yas Aralig1 132 30,30
ﬁﬁgﬁf‘hve Zincirl 206 | 47,20 25-34 Yas Aralig1 129 | 29,60
Toplam 436 100 35-44 Yas Aralig1 101 23,20
Cinsiyet n % 45-54 Yas Aralig 54 12,40
Erkek 234 53,70 55 ve tizeri yas 20 4,60
Kadin 202 46,30 Toplam 436 100
Toplam 436 100 Medeni Durum n %
Meslek n % Evli 213 48,90
Yonetici 55 12,60 Bekar 223 51,10
Esnaf 59 13,50 Toplam 436 100
Beyaz Yakal: Calisan 44 10,10 Egitim Diizeyi n %
Mavi Yakal1 Caligsan 39 8,90 Hkt')gretim 17 3,90
Ogrenci 169 38,80 Ortadgretim 87 20,00
Emekli 12 2,80 On lisans 99 | 22,70
Ev Hanim 33 7,60 Lisans 211 48,40
Diger 25 5,70 Lisans st 22 5,00
Toplam 436 100 Toplam 436 100
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Tablo 1'de arastirmaya katilanlarm demografik ozelliklerine iliskin frekans ve yiizde analizi
sonuglar: verilmistir. Tablo 1’e gore arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunun; yerli kahve zinciri
miisterisi (7%52,80) erkek (%53,70), 6grenci (7%38,80), 15-24 yas araliginda (%30,30), bekar (%51,10)
ve lisans egitim diizeyinden (%48,40) olustugu goriilmektedir.

Tablo 2. Servqual Olcegi Boyutlarina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalari

Boyutlar Mensei n Ort. Fark S.S. t p
Yerli 230 4,007 0,962

Fiziksel 0,426 -5,264 0
Yabana 206 4,433 0,691
Yerli 230 3,970 0,855

Giivenilirlik 0,353 -5,073 0
Yabana 206 4,323 0,545
Yerli 230 3,969 0,858

Heveslilik 0,366 -5,230 0
Yabana 206 4,335 0,555
Yerli 230 4,050 0,880

Giivence 0,202 -2,702 0,007
Yabanc 206 4,252 0,653
Yerli 230 4,026 0,900

Empati 0,187 -2,362 0,019
Yabana 206 4,213 0,727

Aragtirmaya katilanlarmn Servqual Olgeginin boyutlarma goére algiladiklari hizmet kalitesi
aritmetik ortalamalar1 Tablo 2'de goriilmektedir. Tiim boyutlarda arastirmaya katilan yabanci
kahve zinciri igletmesinin miisterilerinin hizmet kalitesi alg1 ortalamalarmin yerli kahve zinciri
isletmesine gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yerli ve yabanci zincir kahve isletmeleri
arasindaki en biiytiik fark 0,426 ile fiziksel 6zellikler boyutundadir. Fiziksel 6zellikleri siras: ile
0,366 ile heveslilik, 0,353 ile giivenilirlik, 0,202 ile giivence ve 0,187 ile empati boyutlar: takip
etmektedir. Tiim boyutlarda 0,05 6nem diizeyinde yabanci kahve zinciri islemesi miisterileri ile
yerli kahve zinciri miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlaml bir fark oldugu tespit
edilmistir. Farklilik boyutlarin tamamindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 3. Isletme Menseine Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalar:

isletme Mensei n Ort. S.S. t p
Yerli Kahve Zinciri 230 4,004 0,812

-4,585 0,000
Yabana Kahve Zinciri 206 4,307 0,521

Aragtirmaya katilanlarin isletme menseine gore algiladiklart hizmet kalitesi aritmetik
ortalamalar1 Tablo 3'de verilmistir. Tablo 3’e gore Tablo 2’de oldugu gibi yabanc1 kahve zinciri
isletmesi miigterilerinin hizmet kalitesi algilarinin (4,30), yerli kahve zinciri igletmesi
miisterilerine gore (4,00) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. 0,05 6nem diizeyinde yabanci
kahve zinciri islemesi miisterileri ile yerli kahve zinciri miisterileri hizmet kalitesi algilar
arasinda (p=0,000) anlamli bir fark vardir. Bu sonuglara gore H1 hipotezi yeterli kanitla
desteklenmistir.
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Tablo 4. Cinsiyet Degiskenine Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Karsilastirmasi

YERLI YABANCI
Cinsiyet
n Ort.  s.s. t P n Ort. s.s. t p
Erkek 126 3,956 0,854 108 4,375 0,466
0'99 0,324 1,957 0,052
Kadin 104 4,062 0,759 98 4,233 0,569

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesinde anlamli bir
farklilasma olup olmadigma bakilmis olup, 0,05 énem diizeyinde hem yabanci hem de yerli
kahve zinciri isletmesi miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinde (yerli p=0,324, yabanc
p=0,052) anlaml bir farklilasma tespit edilememistir. Bu sonuglara gore H2 hipotezi yeterli
kanitla desteklenememistir.

Tablo 5. Yas Degiskenine Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Karsilagtirmasi

YERLI YABANCI
Yas
n Ort. s.s. F P n Ort. s.s. F P

15-24 43 4,068 0,806 89 4,380 0,565
25-34 81 4,246 0,774 48 4,216 0,545
35-44 58 3,763 0,887 3,932 0,004 43 4,294 0,465 0,882 0,475
45-54 37 3,802 0,604 17 4,265 0,345
55+ 11 3,922 0,896 9 4,227 0,456
Toplam 230 4,004 0,812| Toplam 206 4,307 0,521

Arastirmaya katilanlarin yaslara gore algiladiklar: hizmet kalitesinde anlamli bir farkhilasma
olup olmadigina bakilmis olup, 0,05 6nem diizeyinde yerli kahve zinciri isletmesi miisterilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinde (p=0,004) anlaml1 bir farklilasma oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6."ya gore bu fark 35-44 yas araligindaki miisteriler ile 25-34 yas araligindaki miisterilerden
kaynaklanmaktadir. 35-44 yas araligindaki miigteriler diger yas gruplarmma gore aldiklar
hizmetten daha az memnun iken, 25-34 yas araligindaki miisteriler aldiklar1 hizmetten daha fazla
memnundurlar.
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Diger yandan yaslarma gore yabanci kahve zinciri igletmesi miisterilerinin 0,05 6nem diizeyinde
algiladiklar1 hizmet kalitesi test edilmis olup, (p=0,475) anlaml bir farklilasma tespit edilmistir.
Bu sonuglara gore H3 hipotezi yeterli karnitla desteklenmistir.

Tablo 6. Yas Degiskeni Farklilasma Tablosu

Subset for alpha = 0.05
Yas N 1 2
35-44 58 3,7625
45-54 37 3,8022 3,8022
55+ 11 3,9215 3,9215
15-24 43 4,0677 4,0677
25-34 81 4,2458
Sig. /183 ,050

Tablo 7. Medeni Durum Degiskenine Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Karsilastirmasi

Medeni YERLI YABANCI
Durum n Ort. s.s. t P n Ort. ss. P
Evli 144 4,073 0,795 69 4,334 0,421

1,685 0,09 ,519 0,604
Bekar 86 3,887 0,832 137 4,294 0,566

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarma gore algiladiklar hizmet kalitesinde anlaml bir
farklilasma olup olmadigma bakilmis olup, 0,05 énem diizeyinde hem yabanci hem de yerli
kahve zinciri isletmesi miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinde (yerli p=0,09, yabanc
p=0,604) anlaml bir farklilasma tespit edilememistir. Bu sonuglara gore H4 hipotezi yeterli
kanitla desteklenememistir.

Aragtirmaya katilanlarin mesleklerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesinde anlamli bir
farklilasma olup olmadigma bakilmis olup, 0,05 énem diizeyinde yerli kahve zinciri igletmesi
miigterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinde (p=0,003) anlaml bir farklilasma oldugu tespit
edilmistir.
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Tablo 8. Meslek Degiskenine Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Karsilastirmasi

YERLI YABANCI
Meslek
n Ort. s.S. F P n Ort. S.S. F P
Yonetici 36 3,848 0,876 19 4,146 0,372
Esnaf 38 3,883 0,773 21 4,290 0,404
Beyaz Yakali. Calisan 35 4,092 0,731 9 4,338 0,555
Mavi Yakal: Caligan 30 4,388 0,689 9 4576 0,259
3,213 0,003 0,705 0,668

Ogrenci 53 4,055 0,824 116 4,312 0,575
Emekli 7 3,390 0,711 5 4,373 0,466
Ev Hanimu 21 4,182 0,860 12 4,394 0,472
Diger 10 3,345 0,598 15 4,233 0,552
Toplam 230 4,004 0,812 Toplam 206 4,307 0,521

Tablo 9. Meslek Degiskeni Farklilasma Tablosu

Subset for alpha = 0.05
Meslek N 1 2
Diger 10 3,3455
Emekli 7 3,3896
Yonetici 36 3,8485 3,8485
Esnaf 38 3,8828 3,8828
Ogrenci 53 4,0549
Beyaz Yakali Calisan 35 4,0922
Ev Hanimi 21 4,1818
Mavi Yakal1 Caligsan 30 4,3879
Sig. ,056 ,066
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Tablo 9.a gore bu fark diger meslek gruplarma dahil katilmecilar ile emekli katilimcilardan
kaynaklanmaktadir. Bagka bir deyisle emekli ve diger meslek gruplarma dahil miisteriler yerli
kahve zinciri isletmelerinin hizmetlerinden daha az memnundurlar.

Diger yandan mesleklerine gore yabanci kahve zinciri isletmesi miigterilerinin 0,05 &nem
diizeyinde algiladiklar1 hizmet kalitesi test edilmis olup, (p=0,668 anlaml bir farklilasma tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore H5 hipotezi yeterli karutla desteklenmistir.

Tablo 10. Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Algilanan Hizmet Kalitesi Karsilastirmasi

Egitim YERLI YABANCI

Diizeyi n Ort. s.s. F P n Ort. s.s. F P
[1kégretim 13 4,018 0,871 4 4,080 0,617
Ortadgretim 49 4,228 0,823 38 4,502 0,373

On lisans 71 4,130 0,714 5,108 0,001 28 4,365 0,441 2,153 0,076
Lisans 84 3,884 0,828 127 4,253 0,555

Lisansiistii 13 3,231 0,600 9 4,172 0,613

Toplam 230 4,004 0,812 Toplam 206 4,307 0,521

Arastirmaya katilanlarin egitim diizeylerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesinde anlaml bir
farklilasma olup olmadigma bakilmis olup, 0,05 énem diizeyinde yerli kahve zinciri igletmesi
miigterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinde (p=0,001) anlamh bir farklilasma oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 11. Egitim Degiskeni Farklilasma Tablosu

Subset for alpha = 0.05

EgitimDurumu N 1 2
Lisansiistii 13 3,2308

Lisans 84 3,8837
[Ikégretim 13 4,0175
On lisans 71 4,1300
Ortadgretim 49 4,2282
Sig. 1,000 ,161
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Tablo 11.’e gore bu fark, lisansiistii egitim diizeyine sahip katihmcilarin diger egitim diizeyine
sahip katilimcilara gore algiladiklar: hizmet kalitesinin diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bagka bir deyisle lisansiistii egitim diizeyine sahip miisteriler yerli kahve zinciri isletmelerinin
hizmetlerinden daha az memnundurlar, egitim seviyesi yiikseldik¢e yerli kahve zinciri
isletmelerinden memnun olma diizeyi azalmaktadir.

Diger yandan egitim diizeylerine gore yabanci kahve zinciri isletmesi miisterilerinin 0,05 nem
diizeyinde algiladiklar1 hizmet kalitesi test edilmis olup, (p=0,076) anlaml bir farklilasma tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore H6 hipotezi yeterli karutla desteklenmistir.

SONUC ve ONERILER

Arastirma sonuglarina gore, yabanci kahve zinciri isletmelerinden hizmet alan mdiisteriler, yerli
kahve zinciri isletmelerinden hizmet alan miisterilere gore aldiklari hizmetten daha fazla
memnundurlar. Yerli ve yabanci zincir kahve isletmeleri arasindaki en biiyiik fark 0,426 ile
fiziksel Ozellikler boyutundadir. Fiziksel ozellikleri sirasi ile 0,366 ile heveslilik, 0,353 ile
givenilirlik, 0,202 ile giivence ve 0,187 ile empati boyutlar takip etmektedir.

Aragtirmada cinsiyet ve medeni durum degiskenlerine goére anlamli bir farklihk tespit
edilememistir. Arastirma sonuglarina goére, yas degiskenine gore 35-44 yas araligindaki
miigteriler ile 25-34 yas araligindaki miisteriler diger yas gruplarindan farklilasmaktadir. 35-44
yas araligindaki miisteriler diger yas gruplarina gore aldiklar1 hizmetten daha az memnun iken,
25-34 yas araligindaki mdiisteriler aldiklar1 hizmetten daha fazla memnundurlar. Meslek
degiskenine gore, emekli ve diger meslek grubu mensuplar: yerli kahve zinciri igletmelerinin
hizmetlerinden 6teki meslek gruplarma gore daha az memnundurlar. Egitim degiskenine gore
lisanstistii egitim diizeyine sahip katihmailar, diger egitim diizeyine sahip katihimcilara gore yerli
kahve zinciri isletmelerinden daha az memnundurlar. Baska bir deyisle, egitim seviyesi
ylikseldikge, yerli kahve zincirine yonelik algilanan hizmet kalitesi diigmektedir.

Boyutlar arasindaki en biiyiik farkin fiziksel 6zellikler boyutunda oldugu diisiintildiigiinde,
miigterilerin yabanci zincir kahve isletmelerinin dekorasyonunun, fiziki goriintii ve imkanlarmin
daha iyi oldugu soylenebilir. Yerli kahve zinciri isletmeler bu farkin sebeplerini arastirarak
miigterilere daha iyi fiziksel imkanlar sunmalari yapmalari gereken ilk diizenlemedir. fkinci
bliytik farkin heveslilik oldugu goz oOniine alindiginda ve heveslilik boyutundaki tiim
onermelerin calisanlarla ilgili oldugu distiniildiigiinde, yabanci zincir kahve isletmelerinin
personel kalitesinin yerli zincir kahve igletmelerine gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Yerli
kahve zincirleri daha kalifiye personel calistirmali, personellerini siirekli kontrol ederek
miigteriye daha iyi hizmet vermelerini saglamaldirlar. Yapacaklar1 egitimler ile galisanlarim
siirekli gelistirmelidirler. Uglincii biiyiik farkin giivenilirlik oldugu diisiiniildiigiinde yerli
isletmelerin miisterilere karsi daha duyarh ve ilgili olmalidir. Miisteri sikayetleri hemen
degerlendirilip, miisteriler dikkatlice dinlenerek sikdyete konu sorunlarin hemen ¢oziilmesi
isletmenin miisteriye verecegi giiven agisindan ¢ok onemlidir. Yerli isletmeler vaat ettikleri
hizmetleri zamaninda ve tam olarak yerine getirmelidir. Glivence boyutunda ise isletmenin
calisanlarmin miisterilere verecegi giiven, gosterecegi ilgi ve kibarlik onemlidir. Giivenilirlik
boyutunda oldugu gibi isletme calistiracag1 personel konusunda segici olmalidir ve kalifiye
personel calistirmalidir. Yerli isletmeler miisterilere karsi daha ilgili davranmali, miisteri
isteklerini 6nceden tahmin etmeye ¢alisarak énlemler almalidir.

Yerli kahve zinciri igletmelerinin algilanan hizmet kalitelerini artirmak igin detaylara daha fazla
onem vermeleri gerekmektedir. Ornegin saghk nedenleri ile laktozsuz siit kullanmasi gereken
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miisteriler i¢cin mutlaka laktozsuz siit bulundurmalari miisteri memnuniyetini artiracaktir.
Glintimiiziin en gerekli ihtiyag¢larindan biri olan internet erisiminin gii¢lii ve ¢ok sayida kisiyi
kaldirabilecek bir hizda olmasi giliniimiizde miisteri memnuniyetini artiracak en Onemli
ayrmtilardan biridir. Mevcut tiim subelerde aym hizmet ve tiriin kalitesi standardinm sunmak
yine miisteri memnuniyetini artiracak ve en 6nemli miisteri beklentilerinden biridir. Aym sekilde
tiim subelerde mentilerin ayni olmas: ve meniide yazan tiim {iriinlerin bulunmas: da 6nemli
faktorlerden biridir.
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