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Ozet

Gilinlimiiz kosullarinda firmalarin birbirleriyle olan rekabetlerinden dolay1 her zaman miisterilerini
memnun etmesi, onlarla iligki icinde olmasi ve onlara yarar saglayacak kosullar gelistirmesi zorunlu
bir hale gelmektedir. Memnuniyet saglamanin belli bagl yontemleri bulunmaktadir. Bu yontemler
her zaman 6nemli ve dikkate alinmas1 gerekmektedir. Firmalar ister iiriin, ister hizmet veya ikisinin
karmasi bir sektorde olsa da bunlara 6nem vermektedirler. Yapilan literatiir taramasi sonucun da bu
bilgileri detayl bir sekilde arastirilip konuyla alakali olan tanimlar, sonuglar ve veriler bulunmustur.
Bu calismada yer alan yar1 hizmet, yar1 iiriin sektoriine baglh olan Starbucks, Caffe Nero, Kahve
Diinyas: firmalarmin miisteri memnuniyetinin pazarlamaya etkisini miisterilerin internetteki yorum
ve sikayet sitelerinde yaptiklar1 yorumlarla ayrintili bir sekilde 6grenilmesi icin bu siteler
incelenmistir.
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Abstract

In today's conditions, due to the competitiveness of the companies, it is always obligatory to satisfy
the customers, to be in contact with them and to develop conditions that will benefit them. There are
major methods of providing satisfaction. These methods are always important and should be
considered. Companies, whether they are products, services or a mix of the two, give importance to
them. The results of the literature review were also investigated in detail and the definitions, results
and data related to the subject were found. In this study, these sites were examined in order to learn
the effects of Starbucks, Caffe Nero, and Kahve Diinyas1 companies, which are connected to the
semi-product sector, on the marketing of customer satisfaction on the comments and complaint sites
on the internet.
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Hizmet Kavramm
Hizmet kavraminin genel olarak net ve diizenli bir tanim1 olmamakla birlikte her zaman yeni

kavramlar tizerine koyulmaktadir. Bu yiizden kesin ve net bir tammm vardir

diyememekteyizdir.

Tiirk Dil Kurumuna gore hizmet kavraminin anlami “Birinin igini gorme veya birine yarayan

bir isi yapma” olarak tanimlanmaktadir (http://www.tdk.gov.tr/).

Bir iiriin her iki tiirlii bir segenek olabilir. Uriin bir mal veya hizmet oldugu gibi biitiin
bunlarin birer karisimi da olabilmektedir. Uriinleri kisilerin ihtiyaclarini karsilamak sebebiyle
iretildigini  bilmek gerekmektedir. Firmanin asil hedef ve amaglarindan birisi olusan
ihtiyaglar1 tatmin etmek iizerine ise, verilecek hizmet iirlinlin tamamlayicisi olabilmekte veya

saglanan sadece iirlinde olabilmektedir (Aydin, 2005, s. 1105).

Hizmetin genis bir cesitlilige sahip olmasindan ve hizmette soyut oldugu kadar somut
mallardan da bir ilgi ve baglantis1 oldugundan dolay1 hizmetin tam anlamiyla net bir tanimi
iizerinde anlasilamamaktadir. Ornegin Istanbul’daki Belediyenin insanlara ulasim hizmeti
saglamasi i¢in otobiise ihtiyaci olmasi1 gerekmesi gibi bir hizmet verebilmesi i¢in {iriin, mala
ihtiyac duyulabilir. Baska bir rnek Istanbul’da bir teknoloji marketinde gidip bir telefon veya
her hangi teknolojik alet alinmasi i¢in satig elemanina ihtiya¢ olabilmektedir. Bu tanimlardan
yola ¢ikarak isletme, firmalarin genel ¢ogunluk olarak mal ve hizmetlerini birlesimleriyle

miisteriye sunduklar sdylenebilmektedir (Uner, 1994, s. 2).

Hizmetin Gelisimi
Gelismis veya gelismekte olan iilkelerde birincil olarak tarim, ormancilik, madencilik ikincil

olarak ise imalattir. Bunlarin yani sira iiglincii sirada hizmet sektorii onemli bir konuma
gelmektedir. Bu ii¢ sektor lilkeler adina son zamanlarda degisiklik gostermektedirler. Bu
degiskenlikte olan sektorlerden ikisi birincil ve ikincil sektorlerin 6nemi ve ekonomiye olan
katkis1 azalma gosterirken hizmet sektoriiniin ekonomiye katkisi artis gdstermektedir (Kog,

2017, s. 20).

Bunun en iyi Orneklerinden birisi ise 2016 yilinda Fortune dergisinin hazirlamis oldugu
Diinyanin en biiyiik 500 sirketin listelendigi yerde birinci sirketin Wal-Mart olmasidir. Wal-
Mart bir hizmet isletmesi olarak faaliyet gostermektedir. Wal-Mart’m 2015 yili elde ettigi

gelir yaklasik olarak 4,862 milyar dolardir. Ayn1 sekilde bakilacak olursa Fortune dergisinin
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yayinlamis oldugu 500 sirket verisinde ilk 100 de olan sirketlerin 70-75 tanesi yine Wal-Mart
gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalardir. Ilk 100’ e giren firmalar arasinda
perakendecilik sektdriinden’ de firmalar bulunmaktadir. Bu listeye bakilacak olursa hizmet
sektoriinlin 6nemi ve biliylidiigii daha iyi bir sekilde anlagilmaktadir. Listedeki bu firmalar
insanlar icin olusturduklar1 isttihdam ve gelirler acisindan sadece Amerika Birlesik

Devletlerinde degil tiim diinya iizerinde’ de etkilidir (Kog, 2017, s. 21).

Bu oran Tiirkiye’de biraz daha az olsa da dahi Fortune 500 iin Tiirkiye’de ilk 100 firma
arasinda yaklasik olarak 35-40 arasinda hizmet sektoriine ait firmalar bulunmaktadir. Bu
firmalar arasinda  perakendecilik alaninda tanilan market zincirlerde  vardir.
(http://www.fortuneturkey.com, 2017) Bu oran diinyadaki hizmet sektoriine gore az goziikse
dahi yine de iilkemizde’ de sanayi ve tarim gibi sektorler arasinda biiyiime gosterip neredeyse

ilk 100 sirketin yarisina yakinina ulagsmay1 bagarmaistir.

Hizmetlerin Ozellikleri
Hizmetleri diger mal ve iirlinlerden ayiran 6nemli ve belli bashi konular1 vardir. Bu

ozelliklerle birlikte hizmetlerin neden ve ne sekilde ayrildiklarini ve farkliliklarini tam
anlamiyla anlamamiza yardimci olmaktadir. Hizmetleri mal ve {iriinlerden ayiran 6zellikleri 4

tanedir bu ozellikler ise;
e Soyutluk
e Es Uretim ve Tiiketimi

e Heterojenlik

e Degisken Talep

Hizmetlerin Siniflandirilmasi
Her hizmet veya liriin aynm tiirde sekillendirilir ve ayni1 bir baglama girer diye bir yargi

olmadigindan hizmetlerde kendi icerisinde ayrilmaktadir.

Hizmetlerin kendi iglerinde ¢ok yonlii ve farkli bir sekilde olmalarindaki yonden dolay:
hizmetler farkli siniflara girebilir farkl bir sekilde ele alinabilmektedirler. Bunlardan kaynakli
hizmetlerde kendi igerisinde simiflandirilabilir. Siiflandirmalar yapildiginda hizmeti kim
iretiyor, hizmetler ne amacla iiretiliyor, gibi smiflandirmalar olabilmektedir (Giimiis &

Tiitlinct, 2012, 5. 9).

141



Maltepe Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisie © 2020 ¢ 7 (2) ¢ giiz/fall: 138-175
(so}utp_r‘mlﬂ)

Tfal agwrhkh dirdmler

(Somut Urimler) Egitim Hizmeti
Self servis restoran Saglic
We kafeteryalar Reklam
grami  Yolod Tasima
. - ~

Tuz mal ve hizmet agurhg egit drinler

. Mobilya Dtomobdl
Gomlek

Deterjan

Sekil 1 Hizmet ve Uriin Kategorisi (Kaynak: Bayat, Baydas & Atli, 2015: 66)
Hizmet ve Uriin Arasindaki Farklar
Uretilen iiriin veya mallar herhangi bir ihtiyaci karsilamak iizere iiretilen bir yapidir. Uriin
veya mallar hizmetten farkli olarak yer degistirilebilir, sahip olunabilir, mallar hizmetler gibi
soyut degil somut bir yapidadirlar, yani ellenebilir ve gozle goriilebilirler. Hizmetlere nazaran
iiretildigi anda tiiketilme gibi bir zorunluluklar1 olmamaktadir. Hizmetler ise mal’ in tam tersi

olup soyutturlar, iiretildigi anda tiiketilmesi gerekir, tasinamazlardir (Sayim & Aydin, 2011).

Mal ve hizmetler birbirinden ayr1 olsalar da ve aykiriliklart ¢ok belirgin olsa da bazi hizmet

tirleri hem hizmet hem de tirin tretebilmektedirler.

Hizmet Pazarlamasimin Uriin Pazarlamasindan Farki
Hizmetlerin kendisine ait olan 6zelliklerinden dolayi, endiistriyel {iriinlere gore pazarlanmasi

da farkli olmaktadir. Bu olusan farkliliklar 6 konuda ele alinmistir, bu farkliliklar sunlardir

(Giimiis & Tiitiincii, 2012);

Uretim Yoniindeki Farklar

Imalat iiriinlerinin cogu kez iiretim olarak yapildiklar1 yerler fabrikalardir. Hizmet iiriinlerinin

iretilip yapildiklar: yerler ise ayn1 yerler olmaktadir.

Hizmetlerin Depolanamama Ozellikleri
Endiistriyel triinler kendi 6zellikleri agisindan dayanma ve depolanma siireleri uzun bir siire

olabilmektedir. Hizmet {irlinlerinin ise kendi 6zelliklerinden dolayr dayanma ve depolanma

olanagi olmadigindan hemen tiiketilmeleri gerekmektedir.
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Dagitim Kanallan
Hizmetlerin soyut yapisindan kaynakli taginamaz oldugundan hizmet pazarlamasinin dagitim

kanallar1’ da degisiklik icermektedir. Bu sebeple tiiketiciler hizmetleri almak i¢in tiretim

yerinde olmalar1 gerekmektedir.

Hizmetlerin Satin Almmasi Oncesinde Giivenin Az Olmasi
Hizmetlerin kendi soyut 6zelliklerinden dolayr ve buna bagli olarak hizmet {iriiniiniin elle

tutulup, gozle goriilemez 6zelligi sebebiyle satin alacak miisterinin kafasinda soru isareti
olusturmaktadir. Hizmet iirlinii satan firmalarim miisterinin giivenini kazanmasi igin satis
sonrast destek hizmetlerini profesyonel bi¢imde sunmasi, hizmet iirlinlinden memnun
kalinmadig1 takdirde para iadesi ve benzeri secenekleri miisteriye sunarak giiven kazanmasini

saglayabilir.

Hizmetlerin Taklit Edilebilme Kolayhg:
Imalat iiriinlerinin, hizmet iiriinlerine gore taklit edilmesi zor olmaktadir. Bu nedenle imalat

iirinlerinde bazi tedbirler alinmaktadir. Bu tedbirler ise patent, lisans alma gibi yontemlerle
iiriinler korunmaktadir. Hizmet {iriinlerinde ise imalat tirlinlerinin tam tersi bigimde taklit
edilmesi kolaydir fakat patent ve lisans alinmasi zor oldugundan kolay taklit edilme 6zelligi

mevcuttur.

Hizmet Pazarlamasi
Hizmet ve mallar birbirlerinden ayrildigi hizmetlerin pazarlanmasi da, mallarin

pazarlanmasina gore farkli bir sekilde olmaktadir. Hizmet pazarlamasinda kisilere karsit daha
dikkatli ve 6zenli olunmasi gerekmektedir. Hizmet pazarlamasi, mal/ iiriin pazarlamasi gibi
stireclerine benzese de bu siiregler hizmet {iriinii, dagitim, fiyat, tutundurma gibi siirecleri
icermektedir. Hizmet pazarlamasinda ek olarak iiriin/ mal pazarlamasinda 4 karma varken
hizmet pazarlamasina bu 4 karmanin haricinde siireg, insan, fiziksel olanaklarda dahil edilerek

hizmet pazarlamasinda 7 tane pazarlama karmasi vardir.

Hizmetlerde Uriin
Uriin kavram pazarlamanm icerisinde olan literatiirde kapsadiklar1 fiziki iiriinler, idealler,

fikirler, hizmetlerdir. Uriinler ve hizmetler insanlarm kendi ihtiyaclar1 karsilamak ve
kendilerini tatmin etmek amaci tasimaktadir. Boyle diisiiniilecek olursa iiriin dedigimiz seyler
bizim i¢in ( iilkeler, fiziksel mallar, endiistriyel mallar, ambalajli tiiketim mallar1) ve hizmet

gibi bir¢ok seyi icermektedir (Geng, 2012, s. 58).
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Insanlarin kendi ¢ikarlarina yaramayacak iiriin veya hizmeti baska kisilere satmaya ¢alismak
anlamsiz olmaktadir. Firmalarin ilk 6nce yapmasi gereken miisteri agisindan ne yapacagini
belirlemesi ve belirledigi miisteri kitlesine bagl pazara yonelmesi gerekmektedir. Bu adimlari
daha iyi uygulayan firmalar gelisip biiylimektedirler. Bunun en 6nemli sebeplerinden birisi ise
firma kendisi i¢in belirlemis oldugu hedef kitlenin ihtiyaglarini ve istedikleri kaliteyi bilirler.
Bunlardan dolay1r da dogru kalitede, dogru olan hizmeti ve iirlinii gelistirme olanaklari

olmaktadir.

Hizmetlerde Fiyat
Fiyat, bir iiriin veya hizmet i¢in miisterilerin vermek istedikleri degerdir. Bir mal veya hizmet

icin koyulan fiyatin kendi i¢inde rekabetci olmasi gerekmektedir. Bu anlamda fiyatin en ucuz
olunmasi gibi bir manada tasimamaktadir Kiiclik biinyeye sahip isletmeler her anlamda
kendisinden daha iyi, ayricalikli hizmetlerde bulunan ondan ¢ok daha biiyiik olan isletmelerle
rekabet edebilmektedir. Firmalar, {iriin veya hizmetlerine yapacaklarina olan fiyatlandirma
firmanin kar saglamasina yardimci olmasi gerekmektedir. Bunun sebebi ise fiyat unsuru
firmaya kar ve para getirip firmanin ayakta kamasini tek unsurdur (The Chartered Instute Of
Marketing, 2009, s. 4-5).

Hizmetlerde Tutundurma
Tutundurma faaliyeti baska bir is iginde yapilacak olsa dahi biiyiikk bir O6neme sahip

olmaktadir. Ancak, bir hizmet isletmesinin tanitim faaliyetlerine uyusmayacak bir bigimde
tutundurma faaliyeti yapmadig1 da gorebilmektedir. Ornegin; Reklam ajanslarmin kendileri
icin reklam yapmamalari. Pazar1 arastirip inceleyen firmalar Hindistan’da nadir
goziikebilecek sekilde reklam yapmaktadirlar. Cilinkii kitlelere hitap edecek olan reklamlar
icin sirketlerin bliylik biitgesinin olmasi gerekmektedir. Bu reklamlarin genis kitlelere
yapilacagindan 6tiirli bir¢ok hizmet tiriinleri i¢in hedef pazar, sinirh bir tiiketici kitlesinden
olugabilmektedir. Hizmet verenler kendi pazarlarinin pazarin genisleyip bagka kisilere
duyulmasimi arttirmak i¢in agizdan agiza pazarlamaya ihtiya¢ ve giiven duyabilmektedirler.
Bir arkadasinizin sizinle paylasabilecegi olumlu olan bir diisiincesiyle bir restorana, bankaya,
doktora gidilebilmektedir. Agizdan agiza pazarlama her ne kadar Onemli ve biitce
gerektirmiyor olsa dahi hizmetteki ilk asamalarin deneyimlenmesi icin firmalarin miisteriye
ihtiyaglar1 olugur ve bundan dolay1 da hizmet i¢in bir tanitim plan1 gerekmektedir. Bu islevin
giinlimiizdeki karsiligr olarak “biitiinlesmis pazarlama iletisimi” plam1 denilebilmektedir.

Bunlarla birlikte bircok hizmet kategorilerinde rekabet fazlasiyla artis gostermektedir. Ozel
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okullar gibi hizmet veren diger isletmelerde bir 6nceki donemlerden daha fazla olarak reklam,
tanitim faaliyetleri azimsanmayacak sekilde daha 6zen ve Onem gostererek bu faaliyetler

iizerine yogunlagsmasinda artis olmustur (Nargundkar, 2006, s. 136).

Hizmetlerde Dagitim
Dagitim kanallarinin belirlenmesi hizmeti veya mali iiretenler i¢cin hedefindeki kitleye

ulagtirmas1 gerektigi nedeniyle pazarlamada dagitimin 6nemi biiyiiktiir. Hizmetlerdeki genel
ozellik ve yapilarindan dolayi, hizmetlerde dogrudan dagitim kanalindan yiiriitiilmesi dogru
ve gerekli olmaktadir. Hizmetlerin 6zelligi sebebiyle dayaniksiz oldugu, depolanmasi ve
nakledilmesi miimkiin olmadig1 i¢in hizmetlerin pazarlanmasinda depolama, tasima, stoklari
kontrol etme gibi dagitimi saglayan aracilar s6z konusu olmamaktadir. Hizmetlerin araciligini
saglamak amaciyla acentalar kullanilmaktadir ve bunlar bagimsiz araci olmamaktadir.
Acentalar sadece teknik agidan hizmet vermekle birlikte bunlarin haricinde asil yiiriittiikleri
arag ise hizmetlerin satis fonksiyonlarini siirdirmek amaciyla kullanilmaktadir (Akdogan,

1983, s. 131).

Hizmetlerde Fiziksel Kamt
Cevredeki binalarin, ¢evre dilizenlemelerinin, araglarin, i¢ mekanda kullanilmis olan

malzemelerin, ekipman ve personellerin, isaretlerin, basili olan malzemelerin ve diger
goriinebilecek olan malzemelerin, ipuglarinin goriinlir olmasi karsidaki insana hizmetin
kalitesi bakimindan somut bir sekilde olusacak ipuclari vermektedir. Hizmet iireticisi olan
sirketlerin bu goriinebilen fiziksel kanit unsurlarini iyi ve dogru bir sekilde yonetmeleri
gerekmektedir. Ciinkii bu goéziiken kisim miisteriler acgisindan olusabilecek fikirlerin ve
hissedebilecekleri agisindan etkisi biiyiik bir diizeyde olabilmektedir. Ornegin firmanin alani
sigortacilik oldugunda daha az bir sekilde somut dgeler i¢erdiginden fiziksel kanit unsurunda

miisteriye daha anlaml seyler gosterebilmek i¢in olarak reklamlar kullanmaktadir (Lovelock,

Vandermerwe, Lewis, & Fernie, 2004, s. 1./22).

Bu karma, miisterilerin satis ve pazarlamacilarla etkilesime girdigi yer ve zamandaki ortam ve
diger goziikebilen fiziksel Ozellikleri tagimaktadir. Bu 6ge genellikle magazalarda faaliyet
gosteren igletmeler i¢in dnemli olmaktadir. Miisteri kitlesi magazanin ona nasil géziiktigiini
fiziki olan goriiniimiinii ve hizmetin algisal planin1 g6z oOnilinde bulundurarak sorgulama

yapabilmektedir ~ (Alnaser, Ghani, Rahi, Mansour, & Abed, 2017, s. 21).
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Hizmetlerde Siirec

Miisterilere hizmet vermek ve hizmet iiriinlerini olusturmak, sunmak, i¢in etkili ve diizgiin
olmas1 gereken bir siirece ihtiyacin olmasi gerekmektedir. Yapilabilecek olan bir islem,
hizmetler agisindan olan sistemlerin ¢alismis oldugu islem yontemini ve bunlarin sirasini
aciklar. Kotii hazirlanip tasarlanmis ve uygulamaya koyulmus bir siire¢ hem yavas isler, hem
de bununla birlikte miisterileri rahatsiz edebilerek etkili olmayan bir hizmetin sunumuna
neden olabilmektedir. Buna benzer olabilecek bir sekilde yavas ve zayif siirecler ayni
zamanda personelin isini iyl yapmasini da zorlastirmaktadir. Bu olaylar zor ve yavas oldugu

zaman hizmetlerde meydana gelebilecek hata ve arizlarda kagimilmaz olmaktadir (Lovelock,

Vandermerwe, Lewis, & Fernie, 2004, s. 1./21).

Hizmetlerde insan
Teknolojide olan ¢esitli gelismelere ragmen hizmetlerde ¢ogu zaman miisterilerle servis

calisanlar1 arasinda dogrudan bir etkilesime ihtiya¢ duyulmaktadir. Bir servis tedarikgisi ile
baska bir tedarik¢i arasindaki fark, on saflarda calisanlarin tutum ve becerileri fark
edilebilmektedir. Hizmet sirketlerinin insan kaynaklari departmani ile yakin ¢aligmalar1 ve
hizmet c¢alisanlarinin se¢imi, egitiminin verilmesi, onlarin motive edilmesi i¢in titizlikle
iizerinde durulmasi gereken bir konu olmaktadir. Yapacag: isin gerekli kildig1 teknik bilgi ve
becerilere sahip olmasinin yani sira bu kisiler ayr1 bir 6zellik olarak iyi bir kisiler arasi
becerilere ve olumlu tutumlara ihtiyag duyulmaktadir. Birbirlerinden bagimsiz olacak sekilde
veya ekip halinde iyi iligskilerde olabilen sadik, yetenekli, motive olmus kisiler diger hizmet
alanindaki olan rakiplerine kiyasla daha biiyiik bir avantaj elde edebilmektedirler. Hizmet
pazarlamasinda insan faktorii ayn1 zamanda miisteri yonetimini de kapsamaktadir. Hizmetle
alakali olusabilecek olan bir memnuniyet veya memnuniyetsizlik diger miisterilerin
davramglarini da etkilemektedir. Ornek verilecek olursa bir yan masada oturanlarin yapmis
olduklan giiriiltii, kotii niyetle restoranda bulunan miisteriler bunlar hos olmayan birer hizmet
ornekleridir. Bir anlamda bu 6rnek firmanin diger kullanicilarinin neden oldugu olaylar
denilebilmektedir. Onemli kilit yonetim gorevleri dogru miisteri karmasimi belirlemek,
deneyimi gelistirmek ve anlagsmazligi O6nlemek igin misterilerin davraniglarin1 yonetmeyi

icermektedir (Wirtz, 2015, s. 26).

Miisteri Memnuniyeti
Sendogdu’ ya gore miisteri memnuniyeti kavraminin tarihi ticaretin baslamasi zamanina

kadar eskiye dayanmaktadir. 1980 yillarinda farklihik yaratmak amaciyla miisteri
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memnuniyeti kavrami uygulanip kullanilmaya baslanmistir. Miisteri memnuniyetinin énemi
gelisip ve kiiresellesen diinya ile beraber ortaya ¢ikan rekabet artisindan dolay1 giinden giine

Oonemini koruyup artis gostermektedir (Sendogdu,2014, 5.92).

Kotler’ e gore miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir iiriinii alip denediklerindeki sonuglari ve

bu sonuglarin kafasindaki beklentinin arasindaki hos bulma veya hayal kirikligidir.

Isletmelerin basarili olmasinda, dis miisteri memnuniyetinde istenen performansin olusup
gerceklesmesinin yolu i¢ miisteri memnuniyetindeki 6nemin tistiinde durulmasi da gerekli

olmaktadir (Sendogdu, 2014, s. 92).

Bu sebepten o6tiirli dis miisterilere hizmet saglayan i¢ miisterilere deger vermemiz ve onlari
onemsememiz gerekmektedir. I¢ miisteriye deger vermeyip onlar1 dnemsemedigimiz takdirde
bu memnuniyetsizlik dis miisterilere hizmet saglarken i¢ miisterilerimiz memnun olmadigi
icin dis miisteriye istenilen diizeyde bir hizmet vermeyebilmektedirler. Bu sebeple dis
misterileri memnun etmek istiyorsak ilk Once i¢ miisteri memnuniyetine 6nem vermemiz

gerekmektedir.

Diislinelim bir firmada calisan var ama bu firmadaki ¢alisan isini severek yapmiyor. Hizmeti
verdigi kisinin islerini ve dnemsemeden bastan sagma yaptigi i¢in karsisindaki insanda boyle
hareketleri gordiigiinde oda memnun olmayacaktir. Bu islerin devaminda da i¢ miisteri
memnuniyetsizliginden dolay1 da dis miisteri memnuniyetsizliginden dolayr miisteri kayb1

yaganacaktir.

Miisteri Uriinii alirken fazla beklentiye girebilmektedir. Bu ylizden miisterinin beklentisi ve
isteklerini iyi bilmek gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti saglandigi zaman kisinin
beklentisi olumlu ise firma veya isletmeye karsi olumlu diisiincesi olmasi kaginilmazdir.
Bunlar bilmezse genelde olusan miisteri kaylp edilmesinin sebebi miisteri

memnuniyetsizligindendir.

Miisteri memnuniyetine bir 6rnek verecek olursak. Kahveyi ¢cok seven bir insan diisiinelim ve
bu insan kahvede dnem verdigi bir 6zellik ise kahvenin ac1 degil yumusak i¢imli olmasin

sevmesidir. Kahveyi icerken de bu yumusak i¢imli olmasin1 beklemektedir.
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Siz bu ornekteki kisinin isteklerini dikkate alirsaniz ve kisiye yumusak icimli bir kahve
verdiginiz takdirde her geldiginde istedigi tad1 buldugunda miisterinin memnuniyet duygusu

kaginilmaz olacaktir.

Verilen Ornegin tersi olursa ve miisteri triinii aldiginda istedigi kahveyi bulamazsa bu
olumsuz duygusundan dolay1 kahve aldig1 yerden uzaklasir ve iligkisini kesebilir. Boylece

firma ise miisteri kayb1 yasamis olur.

Pazarlama Nedir?
Pazarlamanin kesin ve net bir tanimi yoktur. Bu nedenle pazarlamayla ilgili giiniimiizde

birgok tanim ve kavramlar ortaya konulmustur. Bu yiizden pazarlamayi tam anlamiyla

tanimlamak kolay degildir.

Pazarlamanin tanimi1 Amerikan Pazarlama Dernegine gore (American Marketing Association)
su sekilde aciklamistir. “Pazarlama, kisilerin veya kurumlarin hedeflerini memnun edecek
degisimler olusturmak ig¢in fikirlerin, mallarin ve hizmet anlayisinin, fiyatlandirilmasini,

tanitim1 ve dagitimini planlama ve yiiriitme stirecidir” (Siegel, 1996, s. 7).

Pazarlamay1 ¢ogu insan yalnizca satis ve reklam olarak goérmektedir. Boyle gérmelerinde
sasilacak bir durum olmamaktadir. Ciinkii insanlar her giin televizyon, gazete, telefona gelen
reklam ve mesajlarla bunlara maruz kalmaktadirlar. Bu faaliyetlerle insanlara bir seyler

aldirmaya ¢alisilmaktadir (Kotler & Armstrong, 1996, s. 5).

Pazarlama sadece satis ve reklam iizerine kurulu bir faaliyet degildir. Her ne kadar 6nemli
olsalar da pazarlama agisindan sadece iki islev olarak goriilmektedir. Bugiinlerde pazarlama,
satis anlaminda degil de satigla birlikte miisteri memnuniyeti olusturmaktir. Pazarlamacilar,
miisterilerin ihtiya¢ ve kolaylik saglayacak iiriinleri bulurlar ve onlar1 gelistirirler. Bunlarinda
fiyatlar ve dagitima uygun oldugunda alinmasini saglamak icin tesvik eder, Bu fiiriinlerde

kolayca satilabilmektedir (Kotler & Armstrong, 1996, s. 5).

Pazarlama faaliyetlerine ge¢mis zamanlarda ve gilinlimiizde de fazlasiyla ihtiyag
duyulmaktadir. Bu ihtiya¢ ilk zamanlarda oldugu gibi hala giiniimiizde de Onemini
korumaktadir. Uriiniinii iireten ve bunu satmak isteyen kisi veya kurumlar pazarlama
seceneklerini kullanmasi ve bu yontemleri iyi bilip uygulamasi gerekmektedir. Bu yiizden

pazarlama Onemini kaybetmemekle birlikte glinden giine daha Onem kazanmaktadir.
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Pazarlamay1 kisaca tanimlayacak olursak, iirettigimiz hizmet ve sunulan imkanlar1 bagka

insanlara ikna yontemiyle satin aldirmaya yoneltmemiz diye tanimlayabiliriz.

Pazarlama sadece satis asamasinda yer almayip her asamada yer almaktadir. Pazarlamanin her
asamasi ayri ayrit bir oneme sahip olmaktadir. Pazarlama ortamdaki bosluklar1 yararli ve
pratik iiriinler gelistirmede basarili olurlar. Ornegin kahve makinas1 kahveyi kolay, hizli
hazirlar ve yapilmasini pratik kilar bunlar en ¢ok kahve isletmeleri ve ofislere kahveni makine
yapmis oldugundan zamandan tasarruf edersin ve bdylece isletmelerde daha hizli servis eder.

Boylece kazanan sen olursun.

Bir diger ornekte ise; firmalarin yaptig1 yeni trend olan elektrikli arabalar, diger yakitlarin
dogaya zararli oldugunu sdyleyerek elektrikli arabalarin dogaya daha zararsiz ve diger
arabalardan daha uzun yol gittigini acgiklaylp bunlarla alakali pazarlama faaliyetleri

yirtttiiklerini 6rnek verebiliriz.

Pazarlama Karmasi
Pazarlama karmasi, yonetenlerin yapilan satiglar ve bu yapilan satiglarin miisterileri etkilemesi

iizerine kullanilabilecek araglar toplulugunu ifade etmektedir. Pazarlama karmasi geleneksel
olarak 4p olarak adlandirilmaktadir. Bu 4p {iriin, fiyat, tutundurma ve dagitimdir.
Pazarlamanin yolunda ve dogru bir sekilde calismasi i¢in pazarlama karmasini dogru ve
biitiinsel bir sekilde yonetmek gerekmektedir. Bunlara ragmen cogu sirkette, pazarlama
karmasindaki ogelerin her birinin sorumlulugu, tek bir kisi ve departman da olmayip farkli

kisi ve departmanlarda denetimleri olabilmektedir (Kotler, 2018, s. 119-122).

Pazarlama karmasi tiiketiciyi anlamaya yonelik ve tiiketicilerle iliskileri yiiriitmek ve bunu
dogru bir sekilde yapmaya odaklanmistir. Pazarlama karmasit miisterilerin ihtiyaglar

dogrultusunda sirketin amaclar1 ve kari tizerine kuruludur.

Pazarlama karmasin1 kurmak icin yapilacak ¢alismalarla; “hangi iiriin ya da hizmet”, “hangi
fiyatlar”, “nasil bir dagitim diizeniyle” ve “hangi tutundurma stratejileriyle” isletmenin
pazarda iimit ettigi konumu ve buna bagli olarak nasil bir basarty1 saglayacagini
belirleyecektir. Sirketler isterlerse tek bir boliime veya ¢ok bolime yonelik bir Pazar
boliimlendirmesi ve bu pazardaki stratejiyi se¢sin, yOnetim, bu sectigi hedef pazarin
yapabilecegi satisin potansiyelini 6lgmelidir. Buna bagli olarak yapacagi satisin tahminlerini

yapmalidir. Sirketler bu Pazar karmasini ve bunu gelistirmesi ve siirekli bir hale getirebilmesi
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icin sirketlerin fazla miktarda ve yeterli olabilecek kaynagi ve bunu kullanmasi gerekir. Bu
sebepten Otiirli se¢ilmis olan hedef pazarin veya pazarlarin fazlasiyla kaynak harcayarak,
bunlar1 hakli ¢ikarabilecek sekilde iyi bir derece satis yapabilecek potansiyele sahip olmalidir
(Mucuk, 2012, s. 118).

Uriin
Uriin miisteriye sundugun ve miisteriye fayda saglayacak bir somut bir seydir. Pazarlayacagin

bir iirlin olmas1 gerekmektedir. Pazarlanin ve pazarlayacagi pazara ne ile ulasacagina karar

stirecidir. Pazara ne ile ulasilacak ona karar verilmesi gerekir. Ona gore bir planlama yapilir.

Fiyat
Fiyat kavrami firmalarin {iretmis olduklart mal ve hizmetler i¢in bir deger bigmesidir. Fiyat

firmalarin trtinlerini trettikleri zaman tretilen iiriine kar marj1 koyarak miisterilere sunarlar.
Firmalarin kendi iirettikleri {iriinler icin bigtikleri deger {irliniin veya hizmetin hangi hedef
kitleyi belirlediklerine gére degisir. Ust kitleye hitap ediyorsa iiriin bagka fiyat, alt kesime
hitap ediyorsa ayr1 fiyat, orta kesime hitap ediyorsa ayri bir fiyati olmaktadir. Firmalar
fiyatlandirmay1 hedef kitlesine gore yapmalidirlar. Orta kesime iirettigin bir tirlinii iist kesime
yapilmis gibi bir fiyat koyulamaz ayni sekilde iist kesime hitap eden bir iiriine diisiik fiyat
koyuldugunda hedef kitle onu kalitesiz olarak algilayabilmektedir. Bu yiizden {iriinii hangi
hedef kitleye hitap edecegini belirleyip fiyat konulmalidir.

Tutundurma
Pazarlama igerisinde olan tutundurma isletmenin miisteri ikna etmesini saglayan

yapitaglarindandir. Tutundurma karsi kisilerle iletisim siireclerinden olusan bir faaliyettir.
Tutundurma her gegen giin artan isteklerden dolay1 uygulanmasi diger seceneklere gore pahali
bir yontemdir. Ama bilinmesi gerekir ki biitiin bu pazarlama karmasinda olan diger

fonksiyonlarla bir biitlindiir ve tek basina aslinda hicbir sekilde ise yarayamazdir.

Odabas1 ve Oymana gore tutundurma karmasi {riin, dagitim, fiyattan ayiran en biiylik
ozelliklerinden biriside {irlinii miisteriye ulastirma agamasinda medyalardan yararlanmasidir.
Ayriyeten bu kullanilan medyalarla birlikte pazarlama iletisiminde kullanilan ve tiiketicilere
iletilmesi gereken mesajlar tiiketicilere haber edilmesini saglamaktadir. Tutundurma karmasi
diger karmalardan ayr1 bir sekilde calismamaktadir. Tutundurma karmasi, diger karmalarla
birlikte uyumlu ve diizenli bir sekilde c¢alismasi gerekir her biri kendilerinden bagimsiz bir

sekilde caligamazdir (Odabasi & Oyman, 2017, s. 82).
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Tutundurma Karmasi Elemanlari
Tutundurma karmasinin i¢inde tutundurma karmasinin islevsel olmasini ve destekleyen belli

basli elemanlar vardir. Bu elemanlar tutundurma karmasinin bir biitiiniinii olustururlar.

Tutundurma karmasini olusturan 4 tane eleman vardir bu elemanlar asagidakilerdir.
e Reklam
e Halkla Iliskiler
o Kisisel Satig
e Satis Tutundurma

STARBUCKS, CAFFE NERO, KAHVE DUNYASI
Starbucks Tarihge
Starbucks Amerika menseili ve diinyanin en bilinmis kahve zincirlerinden birisidir.

Starbucks’in hemen hemen diinyada ki her tilkede subesi bulunmaktadir.

Starbucks 1971°de Amerika’nin Seattle sehrinde ilk magazasini1 agmistir. Starbucks’ 1n amaci
insanlara kahve ve yaninda bir seyler satip kiiltiiri yaymak degil, miisterilerine deneyim
sunmay! amaclamistir. Bu yolda da hedefleri miisterilere ilham veren ve onlarin ruhlarin
zenginlestirmeyi amaglamiglardir. Starbucks diinya lizerinde bugiin 63 iilkede 21.000’1n

iizerinde bir subeye sahiptir (www.starbucks.com.tr).

Starbucks Kurum Kimligi
Starbucks kendini miisterilerini onlardan satin alan kitleye miisteri ve kar odakli bakmamay1

tercih eder. Bunun yerine Starbucks onlar1 misafir yerine koymaktadirlar. Bunlar1 yaptiklar
gibi ¢alisanlarmma da aym sekilde davranmaktadirlar. Calisanlarina ise Starbucks

partnerlerimiz diye hitap etmektedir.

Sirketin temelinde ve bunu biiyiiltme amaci olarak karlilik 6nemli degildir. Starbucks’in
temelinde yatan ve uyguladiklar1 partnerleri, hissedarlari, gelen misafirlerle birlikte
olusturduklar1 karsilikli giiclii baglar 6nemlidir. Her ne kadar sirket biiylirse ve biiyiiklerinde
bir yenilenme bakis acisinda degisiklik olsa da eski olugsmus olan temel ve amaglara baghdir

(Schultz & Yang, 2018, s. 355).
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Starbucks Vizyon

Vizyonun kelime anlamina bakacak olursak gorme, sezi, goriis anlamini tagimaktadir. Vizyon
istenilen ve hedefe ulasmakla birlikte belirli bir seyin belirlenen amag¢ ve isteklerin

kendiliginden olmayip bunun ig¢in harcanacak zamanla olusan uzun vadeli bilesimidir

(Erdogdu, 2017).

Starbucks’in vizyonu miisterilerine her zaman en iyi kahve yaparak onlarin her daim memnun
olmasini saglamaktir. Bir kahve satmaktan daha ¢ok miisterilerle pozitif iletisim kurulmasin

amag edinmistir.

En kaliteli ve en giizel kahve ¢ekirdeklerini tedarik ederek bunlar1 en iyi sekilde kavurup ve
bunlart en iyi bir bigimde yetistirdiklerini toplumun yasam kalitelerini saglikli bir bi¢imde

olmasini saglamaya ¢alismaktadir (www.starbucks.com.tr).

Starbucks Magaza Tasarim
Starbucks, magaza ortamin1 magazanin agildig1 yerdeki toplumla iliskili olmasini ve bundan

dolay1 da bir bag kurarak ¢evreyle uyumlu olmasina dikkat etmektedir. Magazanin olacagi
yerin ¢evreyi koruma ve yerel topluma katki saglamasina 6zen gosterilmektedir. Bu yiizden
magaza tasarimlarin1 yaparken o cevrenin Ozelliklerine ve cevreye yapilacak olan etkileri
minimuma indirmeye ¢alisarak yapilmaktadir. Bu sebepten 6tiirti Starbucks’ in magazalarinda
kullandigir  malzemeler geri doniisiimlii malzeme ve sistemlerle yapilmaktadir

(www.starbucks.com.tr).

Starbucks, kendisini {liglincli adres olarak tanimlamaktadir. Bunun en biiyiikk sebepleri
Starbucks evinden veya isinden sonra gidip insanlarin orada oturmasi, rahatlamasi kendilerini
isin stresinden sonra rahatlamak icin gidilen bir mekan olarak gormesidir. Ciinkii internetin

bedava olmasi oturmanin herhangi bir siiresinin olmamasi en biiyiik avantajdir.

Son zamanlarin ve Starbucksin da ortaya attig1 4. Ortam bu dordiincii ortam aslinda insanlarin
daha ¢ok sosyal medyada olmalar1 ve onlar1 daha ¢ok kullanmalariyla ortaya ¢ikan bir ortam
kavramidir. Bu kavramda Starbucks artik sosyal medya yani dijital ortamda olan Starbucks
deneyimini temsil etmesinin adidir. Bu da gelisen diinya ve sosyal medya ortaminda en az 3.

ortam kadar 6nem tagimaktadir.
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Caffe Nero Tarihcesi
1997 yilinda Gerry Ford tarafindan Caffe Nero kurulmustur. Gerry Ford Caffe Nero’ yu

kurma sebebi Ingiltere’ye miikemmel derecede bir Italyan tarzinda kahve getirmek
istedigindendir. Sadece en iyi kalitede kahve, tathi ve atigirmaliklar servis etmeyi
amaglamistir. O yil, Gerry Ford Londra bdlgesinde bes perakende magazasi satin alip
actiginda yavas yavas vizyonu ve belirledikleriyle Caffe Nero olarak bilenen seye
dontstiirmeye baglamistir, 1998 de ise toplam sube sayis1 8 e ulasmistir. 1999 “ da Caffe
Nero ilk defa Londra bolgesinin digina ¢ikarak Manchester da diikkan agip orada da bu
kahveyi tanitarak hedeflerini genisletmistir. O yil kafe Ingiltere’de ‘Ulkenin en iyi kafesi’
olarak tanindi. 2000 yilinda ise toplam 31 kafeye ulasmis ve tilkede taninmis bir hale gelmistir

(http://www.grocery.com/caffe-nero, 2017 ).

Caffe Nero Ingiltere harici ilk yurt disindaki magazasini Istanbul’da 2007 yilinda agmistir.
“Milano’da degilseniz en iyi kahveci” diinyada ilk alan kahve zinciri olmustur. Kendisinin
belirledigi hedeflerden ve yatirimlardan dolayr biiylimesini glinden gline artirip
stirdiirmektedir. 2018 yil1 icerisinde Caffe Nero’ nun Tiirkiye’de 58 kafe sayisina ulagsmasini

saglamistir. (www.perakende.org, 2018) (www.emlakkulisi.com, 2017).

Caffe Nero Kurum Kimligi
Caffe Nero sadece kahve satmak icin kendini ydneltmemistir. Is ahlaki ve etiginde kendini

gelistirmek, ilerletmek icin calismalara dncelik vermistir. Bunlarin en onemlisi ise plastik
azaltma ve siirdiiriilebilirlik olarak kahve ¢ekirdegi aldig1 ciftcileri desteklemeyi
benimsemistir. Bunlari benimseme haricinde miikemmellik arayisinda adalet, diiriistliik,
sicaklik, nezaketi de benimsemislerdir. Bu sebeple kahve fireticilerine de bu gozle
bakmaktadirlar. Ciftcilerin haklarin1 dogru bir sekilde gozeterek ve bunun ddiillendirilmesini
saglayarak olagan iistii kahveler meydana getirilmesi, bunun siirdiiriilmesi amaglanmistir.
Kahve ¢ekirdeklerinin alindig ciftcilerin bu alinan kahve cekirdeklerinden olan gegimlerinin
en 1yi sekilde siirdiirmesini ve kahve g¢ekirdeklerinin alindig1 cografyanin en dogru sekilde

desteklenmesi i¢in ¢aba sarf edilmektedir (https://caffenero.com/uk/).

Bunlara ek olarak Caffe Nero diger bir bakimdan kurumun kendi kimligi ve felsefesi olarak

artizan kahveciligi benimseyen, énem veren bir kahve zinciridir.
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Caffe Nero Vizyon
Gelen kisilerin kendilerini rahat, huzurlu hissedecekleri bir yer olmak ve bunu siirdiirmektir.

Caffe Nero’ nun begenilmis olan iirlin, hizmet kalitesine teknolojiyi de ekleyerek daha farkli
bir sekilde tiim  Ozellikleriyle daha genis miisteri  kitlesine  ulagmaktir.

(https://coffee.digital/kultur-detay, 2018)

Caffe Nero Magaza Tasarim
Caffe Nero magaza tasariminda dikkat ettigi ve tasarlama sekli magazay1 bulundugu semtin

ortam karakterini ve tarihini yansitacak sekilde tasarlanmasina Onciililk vermektedir.
Mobilyalarin ve dekoratif malzemelerin se¢ildigi zamanki 6zen, magazaya gelen miisterilerin
rahatlamaya gilinlin yorgunlugundan dolayr nefes alinabilecek bir yer olarak
tasarlamaktadirlar. Bircok actig1 magazalarda genel hedef rahat, sicak ortamda insanlara Caffe
Nero’ nun mahalle ortamimi saglamak amaclanmustir. Insanlara kendi evlerinde olmuscasina
rahat hissettirmektir. Her sey bunlara gore tasarlanmuistir. (www.retailturkiye.com, 2018)
(https://coffee.digital/kulturdetay/, 2019).

Magazalariin tasariminda renkler bakimindan genelde pastel tonlarina yer verilmistir. Bu yer
verilen renkler ve dosemeler insan1 bogmayan oturanlarin kendini rahat edecegi ve ferah bir

ortam sunmaya 6zen gosterilmistir.

Kahve Diinyas1 Tarihgesi
Kahve diinyasinin bugiinlere gelmesinin asil sonucu 70’ li yillara kadar dayanmaktadir.

Detay kahve fabrikast1 ve Altin marka kakao ve endiistriyel cikolata Fabrikalari, Detay
Cikolata Fabrikalarmmin kurulmasiyla bundan kaynakli olarak firma firetici durumunda
olmustur. Bunlar1 da satma yoluna giderek kendilerine tiiketiciyle bulusturmak i¢in yer

acmaya karar vermislerdir (www.superbrandsturkey.com.tr).

2004 yilinda Istanbul’un Beyoglu semtinde ilk magazasmi agmus bir Tiirk kahve zinciridir.
Yurt dis1 ilk magazasim ise Ingiltere’ nin Londra sehrinde agmistir. Kahve diinyas1 bunlarin
yam sira Tiirkiye, Romanya, Kuveyt, Suudi Arabistan, Ingiltere de toplam 160 magazasiyla

ve 350° den fazla noktada miisteriyle bulugsmaktadir (www.kahvedunyasi.com.tr).

Kahve diinyas1 diger kahve zincirleri gibi 6nemli ve giiclii bir marka olmaktadir. Kahve

diinyas1 diger 2 markaya benzer yonleri olsa da onlardan ayrisan yonlerde vardir. Sirf kahve
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veya yaninda yiyecek sunmanin yani sira kendilerine ait 6zel el yapimi ¢ikolatalarda

iiretmektedir buda diger rakiplerine gore kendisini ayiran bir 6zelliktir.

Kahve Diinyas1 Kurum Kimligi
Kahve diinyasinin en dikkat ettigi ve Onemsedigi kurumsal kimliktir. Diger kahve

diikkanlarinin kapilarinda ve belli yerlerinde yazilarin sponsorluk almalarinin sadece gelir
getirecegini ve kisa donemde karlilik olacagini diisiiniip kisa donemli para kazanmak yerine
markalasip uzun dénemli bir siireci daha iyi olarak goérmektedirler. Higbir sekilde bagka
iilkelere acilsalar dahi her zaman kendisine ait olan iiriin, tasarim ve 6zdeslesmis durusuyla
durmayi tercih etmektedir. Yurt disinda acildigi zaman adaptasyonlarda gereklilik oldugu
yerel yere gore ve tiiketimi iyi analizler sonucu hareket ederler. Bu adaptasyonda markanin

kendisine ait olan ana iirlinlerine, yazisina ve logosuna dokunmadan yapmaktadir (Diilger,

2019).

Kahve Diinyas1 Vizyonu
Tirk kahvesini ve kahve kiiltiiriinii biitiin diinyadaki kahve severlere tanitarak rahat

edebilecekleri ortamlarda iiriinlerini sunarak miisterilerin goziinde sevilen ve begenilen bir

marka olmak (www.kahvedunyasi.com).

Kahve diinyasinin yeni vizyonun temel amacindan birisi yurt disina agilmak ve oraya
yogunlagmaktir. Yurt disina odaklanirken de Tiirkiye’de yeni bir vizyonla “Al Gotiir” magaza
konseptini hizmete sokmaktadir. 1,5 yildir sirketin basinda bulunan Kaan Altinkili¢ yeni bir
ugrasla sirketi doniistlirliyor ve doniistliriirken de vizyon bakimindan yurt disina agirlik
vermektedir. 5 ve 8 yil i¢inde diinyada ilk bes kahve zincirlerinden biri olmak istenilmektedir

(Sahin A. , 2017).

Kahve Diinyas1 Magaza Tasarimi
Magazalarin tasarim rengini kahverengi tonlarmm kullanimi daha yogundur. Insanlarin

oturduklart koltuklar, sandalyeleri kisilerin daha rahat ve sohbet edebileceklerini diisiinerek
tasarlanmiglardir. Self servis olmayip her gelen miisterilerin direk kendileri oturup onlardan

siparis alinmaktadir.

Gelen siparislerin yaninda mesela kahvenin yaninda gelen c¢ikolatanin kasik seklinde olmasi
pecetenin bardakla ayni renk olmasi hepsi birbirleriyle uyumlu olmas: diisiiniilerek

tasarlanmaktadir. Magazanin icindeki sarkinin tliri, ses seviyesi insanin rahat olmasi
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diistintilerek yapilmaktadir. Magazadaki kahverengi renklerin yogun olusuna ragmen ortami

aydinlik ve ferah bir his verilmesine 6zen gosterilmektedir.

YONTEM
Arastirma modeli olarak kaynak taramasi modeliyle bu ¢alisma yapilmistir. Tarama yapilacak

kitaplar, dergiler, makaleler ve internet siteleridir. Miisterilerin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik yorumlarma bakilmistir. Bakilacak bu siteler sikayet var, instela,
tripadsivor, eksi sozliiktiir. Bu sitelere bakilmasinin nedeni ise ¢ok fazla takip eden kitle ve
aktif kullanim agisindan yeterli bir diizeyde olmasindan kaynakli se¢ilmesinin daha uygun
oldugu diisliniilmiistiir. Arastirmanin evreni Tirkiye kahve zincir magaza sektoriidiir.
Arastirmanin  Orneklemi ise; Caffe Nero, Starbucks, Kahve Diinyas: kahve zincirlerinin
miisterileridir. Arastirma nitel (yargisal) verilerden olusmaktadir. Calismada belgeler,
kitaplar, makaleler, internet siteleri gibi yarar ve bilgi saglayacak kaynaklardan
yararlanilmigtir. Veriler internet sitelerinde miisterilerin yapmis oldugu yorumlarin incelenip
toplanmasindan olusmaktadir. Calismada anket, goriisme, rOportaj gibi veri toplama
seceneklerinin kullanilmamasinin sebebi kahve zincirlerine giden kisilerin dogru cevap
vermeme olasiliginin yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir. Veriler, icerik analizinden yola
cikilarak miisterilerin yorumlarina bakilarak miisterilerin yazdigi yorumlar toplanmaktadir.
Ciinkii miisteriler kimsenin bir etkisi olmadigindan dolayr yorumlarda daha dogru
yazabilmektedir. Bu yilizden istenilen sonuca daha kolay yaklasilir. Verilerin
cozlimlenmesinde (Excel, Spss) gibi programlara bagvurulmamustir. Miisterilerin yapmis

oldugu yorumlarla ve bunlarla yapilan siklik grafikleriyle ¢6ziimlenip yorumlanmaistir.
Calismanin Varsayimlari;

Kahve diikkanina giden insanlar her zaman mutlu olmayabilirler.

Kahve diikkanina giden insanlar stres atmak icin gitmektedirler.

Kahve diikkanlarina giden kisiler kahveleri lezzetli bulmaktadirlar.

Kahve diikkanlarina giden kisiler oralar1 evleri gibi gormektedirler.

Kahve diikkanlarina giden biitiin kisiler oralarda sosyallesmektedir.
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Calismanin Hipotezleri;

HP1- Miisterilerin memnuniyet- memnuniyetsizliklerini dile getirmesinde firmalarin mensei

bir etken degildir.

HP2- Kahve Diinyasinin Tiirk kdkenli bir firma olmas1 miisterilerin yapmis oldugu yorumlari

etkilememistir.

HP3- Kahve zinciri misterilerinin firmalar i¢in yapmis oldugu yorumlar birbirinden farklilik
gostermektedir. Hipotezlerin olusmasina ve ortaya ¢ikarilmasinda en biiyiik etken literatiirde
okunmus ve incelenmis bilgiler ve miisterilerin yapmis oldugu yorumlarla yazilmstir.

BULGULAR VE YORUMLAR

Incelenen Sitelerin Uye Sayilar
Sikayet Var Uye Sayis1  Bireysel Toplam Uye Sayist : 3.841.820

Toplam Sikayet Sayis1 ~ 7299.100

Instela Uye Sayisi 185.000+

Tripadvisor Konaklama, restoran vb. sitesinde bulundurma sayisi 7,7 milyon

Sitesinde bulunan yorum ve bilgi sayist 661 milyon+

Eksi Sozliik Hakkinda her hangi bir sekilde iiye olan kisi sayist ka¢ yorum yapildigi gibi

istatistiksel bir bilgiye kendi i¢inde yer vermemistir.

Caffe Nero Miisteri Memnuniyeti memnuniyetsizligi Bakimindan Siklhik Grafikleri

Caffe Nero Miisteri Memnuniyeti Bakimindan
Si1khk Grafigi
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10 |
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Hizmet- Uriin Ortam Cahsan Tavsiye

Grafik 1 Caffe Nero Miisteri Memnuniyeti Bakimindan Siklik Grafigi
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Miisterilerin Caffe Nero i¢in memnuniyet sebepleri en fazla (19 kisi) Caffe Nero’nun hizmeti

ve triinlerinden (10 kisi) saglanmis olan ortamindan (3 kisi) ¢alisanlarin 1yi davranmasindan

ve (4 kisi) memnuniyetlerinden dolay1 tavsiye etmistir.

Caffe Nero Miisteri Memnuniyetsizligi Sikhk
Grafigi

R I e .

Fiyvatin Pahah Cahsanlarin Kaba Hizmet- Uriinlerin Saatlerin
Olusu Hareketleri Kiti Olusu Uyulmamas:

Grafik 2 Caffe Nero Miisteri Memnuniyetsizligi Bakimindan Siklik Grafigi

Miisterilerin Caffe Nero i¢in olan memnuniyetsizlik sebepleri ¢alisanlarin miisterilere karsi

kaba hareketleri (14 kisi), hizmet ve iirlinlerin koti olusu (3 kisi), fiyatlarin pahali olusu (2

kisi), caligma saatlerine uyulmamasi (2 kisi) yorum yapip bunlar1 dile getirmistir.

Kahve Diinyas1 Miisteri Memnuniyet- Memnuniyetsizligi Bakimindan Sikhik Grafikleri
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Grafik 3 Kahve Diinyas1 Miisteri Memnuniyet Bakimindan Siklik Grafikleri
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Miisteriler Kahve Diinyasindan memnun olduklar1 sebepler {iriin- hizmet bakimindan 19(kisi),
promosyon verilmesi sebebiyle 3(kisi), mobil uygulama sebebiyle 1(kisi), fiyat bakimindan

1(kisi), ortam bakimindan 1(kisi) memnuniyet yorumlarinda bulunmustur.

Kahve Diinyasi Miisteri Memnuniyetsizligi Bakimmdan
Sikhk Grafigi
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Grafik 4 Kahve Diinyas1 Miisteri Memnuniyetsizligi Bakimindan Siklik Grafigi

Miisterilerin Kahve Diinyasindan memnuniyetsizlik duydugu sebepler caligsan kaynakli 6
(kisi), kargodan dolay1 olusan 2 (kisi), hizmet-iirtin kaynakli 13(kisi), fiyattan kaynakli 2
(kisi), online aligveristen kaynakli 4 (kisi), caligsan yetersizliginden 1 (kisi), mobil
uygulamadan kaynakli 1 (kisi), hijyenden kaynakli 4 (kisi), internet sitesinden kaynakli 3

(kisi) memnuniyetsizliklerini yorumlarda yazmistir.

Starbucks Miisteri Memnuniyet- Memnuniyetsizligi Bakimindan Sikhik Grafikleri

Starbucks Miisteri Memnuniyeti Balkomindan Sikhk Grafigi

25

20

: - o

Himzet- I-Jrun K.al.lte Fn at Cahssan

Grafik 5 Starbucks Miisteri Memnuniyet Bakimindan Siklik Grafigi
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Miisteriler Starbuckstaki memnuniyet duydugu faktorler olarak hizmet-iiriin bakimindan 22
(kisi), kalite bakimindan 1 (kisi), fiyat bakimindan 3 (kisi), ¢alisan bakimindan 3 (kisi), ortam

bakimindan 9 (kisi), memnuniyetlerini yorumlarda belirtmistir.

Starbucks Miisteri Memnuniyvetsizligi Balamindan Sikhk
Grafigi
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Grafik 6 Starbucks Miisteri Memnuniyetsizligi Bakimindan Siklik Grafigi

Miisteriler Starbuckstaki memnuniyet duymadig: faktorler olarak hizmet-iiriin bakimindan 14
(kisi), fiyat bakimindan 4 (kisi), ¢alisan saygisizligi bakimindan 2 (kisi), hijyen bakimindan 1
(kisi), mobil uygulama sorununun olmasi bakimiyla 4 (kisi), {irlin iade sorunu bakimindan 7
(kis1), miisteriye cevap verilmemesi bakimindan 1 (kisi) yorumlarinda bu sebeplerden

duydugu memnuniyetsizligi dile getirmistir.
Caffe Nero, Kahve Diinyasi, Starbucks Yorumlarinin Okunma Sayisi

Bakilan sonuglarda Caffe Nero i¢in 48 yorum, Kahve Diinyasi i¢in 57 yorum, Starbucks i¢in
57 yorum vardir. Bu yorumlarda Caffe Nero’ nun 48 yorum ’un 28’1 olumlu 20’1 olumsuz
yorumlardir. Kahve diinyasi i¢in 57 yorumun 24’4 olumlu 33’ii olumsuz yorumlardir.

Starbucks i¢in 57 yorumun 25°1 olumlu 32’si olumsuz yorumlardan olugsmaktadir.

Bu olusan yorumlarin okuma sayisi1 goziiktiigii yerlerden elde edilen sonuglar ise Caffe Nero
i¢in yazilan yorum ve sikdyetleri okuyan kisi sayisi1 31.678, Kahve Diinyasin1 14.350,
Starbucks’1 25.321 kisi olmaktadir.
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SONUC
Hipotezler olusturulurken miisterilerin memnuniyet, memnuniyetsizlik yorumlar1 ve

olusturulmus olan siklik grafikleri sonucunda hipotezlerin olusturulmasina Onem
gosterilmistir. Literatiirde okunan bilgiler ve arastirilan konuda miisterilerin yapmis oldugu
yorumlarla miisterilerin her sekilde memnuniyet, memnuniyetsizliklerini dile getirdigi ve
bunlarin giderilmesi yolunda higbir sekilde ¢ekinmedigi literatiir bilgilerinden, miisterilerin
yapmis oldugu yorumlardan anlasilmaktadir. Tezde yapilan arastirma ve bulgular esiginde
ortaya atilmis olan hipotezlerin miisterilerin yapmis oldugu yorumlar 1s1ginda dogruluguna
ulasilmigtir. Ulasilan bu sonuglarla birlikte miisterilerin firmaya duydugu his ve bakis agist
anlasilmaktadir. Kahve zincirlerinin kendileri i¢in belirledikleri misyon ve vizyonlarin bazi
miisteriler i¢in iyi, baz1 miisteriler i¢in kotii sonuglar olusturmaktadir. Belirtilen ve arastirilan
literatiirde ki gibi memnun olmayan miisterilerin yorumlarini bagka kisilerin okuma oranin ne
kadar fazla oldugu ayrica memnun olmayan miisterilerin memnuniyetsizliklerini belirtme
yoluna gittikleri goriilmektedir. Bu kosullarda ise diger mesaj1 okuyan kisiler firmaya kars1 bir
tereddiitte bulunabilir ve sikayet edenlerin yorum yazanlarin yazdiklarini dikkate alabilirler.
Bu yorumlarin bir¢ok sebebi olmaktadir. Bu konulara firmalarin 6nem vermesi
gerekmektedir. Miisterilerin firmalar igin dile getirmis oldugu memnuniyetsizlikleri

birbirlerine fazlasiyla benzemektedir. Bu yorum ve memnuniyetsizlikler bakimindan ;
e (alisanlarin miisteriye kars1 davraniglari
e Uriin- hizmet kaynakli

e Firmalarin miisteri memnuniyetinin pazarlamaya olumlu bir etkisinin olmasim
istiyorsa asagidaki onerilere dikkat etmesi ve uygulamasi gerekmektedir. Bu Oneriler

sunlardir;
e Internet sitelerinde olan yorumlara firmalar dikkat etmesi gerekmektedir.

e Sikayet yapildiginda firmalar bu sikayeti gercekten ¢6ziim odakli olacak sekilde

ilgilenmelidir.

e Firma da calisanlara miisteriye karsi nasil davranilmasi konusunda daha diizenli bir

sekilde egitim vermesi gerekmektedir.
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e Internetteki yorumlara bakarak firmanin kendi icinde olan eksikliklerini tamamlamasi

icin ¢aligma yiirlitmesi gerekmektedir.
e Uriin- hizmet standardinin her zaman ayn1 olmasina &zen gosterilmelidir.
e Bu onerilere firmalarin mutlaka 6nem vermesi gerekmektedir. Clink{i memnun

olmayan miisteri firmaya zarar verebilmektedir. Bundan dolay1 da firmalar ne kadar
ugrasmis olsa da ilk basta istenileni vermediginden dolay1 miisteri kaybetmektedirler.

Onerilerin firma agisindan neden dikkate alinmasinin gereklilikleri sunlardir;

e (alisanlara verilen egitimler agisindan 6nemli olmasi ¢alisanlarin miisteriye karsi olan
tutumunu, konusma tarzi gibi yonlerden daha bilingli olmasi konusunda bir tecriibe
saglamaya yardimc1 olur. Boylece calisanlar miisteriye karsi nasil davranacagini bilir.
Calisanlardan rahatsiz olan miisterilerde galisanlarin huylarinin degistigini gordiiglinde

memnuniyetsizlikleri ortadan kalkar.

o Internette yazilan yorumlara firmalar bakarak miisterilerin memnun olmadig1 konulart
gorme firsatina sahip olarak bunlar1 degistirme ve gelistirme konusunda yardimci

olmaktadir.

e (oziim odakli bir yol izlenirse miisteriye karst ve istediklerine ¢6ziim bulundugu
taktirde misterilerin firmaya karsi “beni Onemsiyorlar, dikkate alip sorunumu
cozdiiler, onlar i¢in degerliyim” duygusu olusup firmaya karsi olumlu duygular

beslenmesine katki saglar.

e Uriin- hizmet standardinin her zaman aym olmasi, énem ve gerekliligi olan bir
sebeptir. Ciinkii devamli ayn1 firmadan alig-veris yapan miisteri iiriin- hizmeti her
zaman ayni sekilde ilk gilin aldigr zaman ki gibi olmasimi istemektedir. Bu yiizden

firmalar buna ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir.
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