Journal of Travel and Tourism Research 27 (2025) 24-42

Contents lists available at DergiPark

L l

Journal of Travel and Tourism Research
JTTR
ISSN: 1302-8545 _J)

journal homepage: https://site.adu.edu.tr/jttr AYDIN ADNAN MENDERES UNIVERSITY

JOURNAL OF TRAVEL AND TOURISM RESEARCH

ikinci Dalga Kahve Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Turist Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisi*
The Effect of Perceived Service Quality on Tourist Satisfaction in Second Wawe Coffee Businesses.

Canan GULEC!
Omer SARAC?

Yiiksek Lisans Ogrencisi, Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Turizm Fakiiltesi, ORCID ID: 0000-0002-0786-128X,
canan-gulec@hotmail.com

’Dog. Dr., Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Turizm Fakiiltesi, ORCID ID: 0000-0002-4338-7394,
omersarac@subu.edu.tr

Gonderilme Tarihi / Submitted: 16.08.2025
Diizeltme / Resubmitted: 24.09.2025
Kabul / Accepted: 22.10.2025

Ozet

Kahve, giliniimiizde bir¢ok insanin giinliik yasaminda yer alan, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel agidan
onemli bir tiikketim {iriinii olarak 6ne ¢cikmaktadir. Onceleri sadece icecek olarak degerlendirilirken sonradan
sosyallesme, dinlenme ve ¢aligma kiiltiiriiniin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Ikinci dalga kahve
isletmeleri, sadece kahve sunmanin 6tesine gegerek miisterilere sosyal bir deneyim alani saglamaktadir. Bu
isletmelerde sunulan hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Hizmet kalitesinin
yuksek olmasi, miisteri beklentilerinin karsilanmasini saglamakta ve miisterilerin memnuniyetinin
artmasina neden olmaktadir. Bu nedenle arastirmada ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin turist memnuniyeti lizerindeki etkisinin ortaya koyulmasi amaglanmaktadir. Arastirmada
verilerin toplanmasinda ikinci dalga kahve isletmeleri uygulama alani olarak tercih edilmistir.
Katilimcilarin tamamina ulasilamayacagindan 6rnekleme yoluna gidilmis ve kolayda 6rnekleme yontemi
tercih edilmistir. Toplamda gecerli 403 anket elde edilmis olup veriler istatistiki paket programlar
kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma sonucunda, kahve isletmelerinde hizmet kalitesinin artirilabilmesi
icin ¢alisanlara yonelik oryantasyon ve hizmet i¢i egitimlerin artirilmasi, takim ruhunun gelistirilmesi ve

miisteri beklentilerine duyarli bir hizmet anlayisinin benimsenmesi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: ikinci dalga kahve isletmeleri, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, turist,

turizm.

*Bu makale Canan Giileg 'in Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii nde yazilan “Ikinci dalga
kahve igletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin turist memnuniyeti iizerindeki etkisi” baslikl yiiksek lisans tezinden
tiretilmigtir.
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Abstract

Coffee has become an integral part of the daily lives of many people worldwide, holding significant
economic, social, and cultural value. While once regarded merely as a beverage, it has evolved into an
essential component of socializing, relaxation, and work culture. Second-wave coffee businesses extend
beyond simply serving coffee, offering customers spaces for social interaction and unique experiences. In
such establishments, service quality plays a critical role in shaping customer satisfaction. High-quality service
not only meets customer expectations but also enhances overall satisfaction levels. This study aims to examine
the impact of perceived service quality on tourist satisfaction within second-wave coffee businesses. The
research adopts second-wave coffee establishments as the application setting. Given the impracticality of
reaching the entire population, convenience sampling was employed, yielding 403 valid responses. The
collected data were analyzed using statistical software packages. The findings suggest that improving service
quality in coffee businesses requires enhancing employee orientation and in-service training programs,

fostering team spirit, and adopting a service philosophy responsive to customer expectations.

Keywords: Second-wave coffee businesses, service quality, customer satisfaction, tourist, tourism.
GIRIiS

Kahve, tropikal bolgelerde yetisen ve igecek olarak tiiketilen bir bitkidir (Sonbay, 2021). Kahve,
yetistigi bolgelerden tiiketiciye sunulabilecek nihai halini alana kadar detayli siireclerden gegmektedir.
Kahve bitkisinin gecirdigi siire¢: ekimi, hasat edilmesi, islenmesi, 6giitiilmesi, paketlenmesi, ulagtirilmasi
ve islenmesi seklinde gergeklesmektedir (Dogan, 2024). Kahvenin kesfine yonelik kesin bir kanit
bulunmasa da Etiyopya’da bulunduguna dair rivayetler mevcuttur (Tastan, 2009; Kaplan, 2011; Arslan,
2019; Bostanci, 2022; Kavlak ve Akova, 2022; Yiiksel vd., 2022; Bayhan, 2023; Zeybek, 2024).

Etiyopya’da kesfedildigi varsayilan kahve, 6nce Osmanli Devleti’ne sonra Avrupa ve Amerika kitalarina

tasinmistir. Boylelikle gliniimiize kadar ulasan ve birgok kisi tarafindan tercih edilen bir igecek olmustur.

Glintimiizde kahve bir icecek olarak kalmayip insanlarin sosyallesmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Avsar, 2021). Kahve, ilk kez “kahvehane” adiyla acilan isletmelerin faaliyete gecmesiyle
birlikte insanlarin giinliik yasaminda yer edinmistir. Daha sonraki yillarda ikinci dalga kahve akiminin
baslamasiyla modern anlamda kahve isletmeleri kurulmustur (Aydin, 2023). ikinci dalga kahve akim ile
birlikte kahve makineleri ortaya ¢ikmasiyla kahveler espresso bazli sekilde ¢esitlendirilmistir. Boylelikle
tilketicilerin sosyallesebilecekleri ortam olusturmasiyla zincir kahve isletmeleri olarak yayilmaya
baslamistir. Kahve akimlan tiiketicilerin ilgi, istek ve beklentilerine gore ii¢lincii, dordiincii ve besinci

kahve isletmeleri olarak yillar igerisinde devamliligini siirdiirmektedir.
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Tiiketicilerin istek ve beklentilerindeki degisiklikler ikinci dalga kahve isletmelerinde hizmet
kalitesinin sekillenmesinde temel bir rol oynamaktadir. Bu durum, isletmelerin miisteri odakli hizmet
anlayisin1 gelistirerek algilanan hizmet kalitesini siirekli iyilestirmelerini zorunlu kilmaktadir. Bu
dogrultuda ikinci dalga kahve isletmelerinde turistlerin algiladigi hizmet kalitesinin genel memnuniyet

diizeyleri lizerindeki etkisi aragtirmanin odak noktasini olusturmaktadir.

Glinlimiizde kiiresellesen kosullarin da etkisiyle tiim alanlarda kiyasiya bir rekabet yaganmaktadir.
Hizmet sektorii de rekabetin yogun yasandigi alanlardan biridir. Rekabetin artmasi ile birlikte isletmeler
rakiplerinden farklilagmak i¢in hizmet kalitesinin artilmasina ihtiya¢ duymuslardir (Yumusak, 2006). Bu
durum isletmelerin hizmet kalitesine odaklanarak miisteri memnuniyetinin artmasina yonelik stratejilerin
gelismesini saglamistir. Bu stratejiler, miisteriye kaliteli hizmet sunarak miisteri sadakati olusturup is
hacimlerini artirmay1 hedeflemektedir (Alan, 2019). Bu dogrultuda algilanan hizmet kalitesi uzun vadede
miisteri sadakatinin 6nemli bir yordayicisi haline gelmistir. Literatiirde algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisinin belirlenmeye calisildig: esitli arastirmalar yer almaktadir. Ornegin; Dikici
ve Akkili¢ (2023) medikal turizm alaninda, Kazan ve Giines (2022) yerli turistler iizerinde, Turhan ve
Colakoglu (2021) bina ve tesis isletmeleri kullanicilart arasinda, Xie ve Sun (2021) hizmet siireclerinde,
Ozkan vd. (2020) bankacilik sektoriinde, Okumus ve Asil (2007), Korkmaz vd. (2015) ile Hatipoglu ve Isik
(2015) havayolu sektoriinde; Mahmadov (2019), Bayat (2021) ve Kazan ile Giines (2022) konaklama
sektoriinde; Aksu vd. (2016), Kocagdz ve Eyitmis (2020), Bescanlar ve Kog (2022) ile Bayram vd. (2023)
yiyecek-icecek sektdriinde benzer konular ele almislardir. Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
tiim i1sletmelerde oldugu gibi kahve isletmelerinde de 6nemli hale gelmistir. Ancak, literatiirde ikinci dalga
kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin turist memnuniyeti {izerindeki etkisini ele alan ¢aligmalarin
sinirl sayida oldugu goriilmektedir. Bu durum, literatiirde 6nemli bir bosluga isaret etmektedir. Bu arastirma,
s0z konusu boslugu doldurmay1 amaglamakta; ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin
turist memnuniyeti iizerindeki etkisini ortaya koyarak, hem hizmet kalitesi literatiiriine hem de kahve

endiistrisine yonelik turizm arastirmalarina 6zgiin bir katki saglamay1 hedeflemektedir.
KAVRAMSAL CERCEVE

ikinci Dalga Kahve Isletmeleri

Ikinci dalga kahve akimini 1966°da Alfred-Peet’in, Peets Coffee&Tea magazasini kurmastyla
baslamistir (Zeybek, 2024). Ancak, 1971 yilinda Seattle’da acilan Starbucks isimli igletme ikinci dalga
akiminin Onciisii olarak kabul edilmektedir (Fischer, 2017; Hamalainen, 2018; Bostanci, 2022; Zeybek,
2024). Alfred Peet, kahve ¢ekirdeklerini farkli derecelerde kavurmaya baslamistir (Aydin, 2023). Luigi

Bazzera’nin espresso makinesini kesfinden sonra kahveler bu makinelerde hazirlanmaya baslamistir.
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Boylelikle tiiketiciler ikinci dalga kahve akiminin temelini olusturan espresso bazli latte, americano,

cappucino gibi kahveleri deneyimlemislerdir (Morris, 2019; Bostanci, 2022; Aydin, 2023; Bayhan, 2023).

Starbucks Amerika’da ilk magazasini agtifinda yerel bir isletme olarak faaliyet siirdiirmekteydi
(Aydin, 2023). Starbucks’ta ¢alismaya baslayan Howard Schultz, kahve isletmelerinin zincirlesmesinde
onemli bir rol oynamustir. Starbucks’tan sonra kahve zincirleri diinya geneline yayilmaya baslamistir.
Tiirkiye’de yerli olarak kurulan kahve zinciri isletmesi 2004 yilinda Eminonii’nde agilan Kahve Diinyasi’dir.
Bununla birlikte Caribou Coffee, Costa Coffe, Gloria Jeans Coffees, Tchibo, Lavazza, The Coffee Bean ve
The Leaf gibi zincir kahve isletmeleri de ikinci dalga kahve akiminda 6n plana ¢ikmaktadir. Ikinci dalga
kahve akiminda cesitli kahve zincirlerinin kurulmas: kahvenin popiilerligi ve tiiketimini arttirmistir. Bu

nedenle kahvenin tliretimi artmakla birlikte tilkelerin ekonomisi gliglenmektedir (Avsar, 2021).

Ikinci dalga kahve akiminin amaci baslangicta kaliteli kahveye ulasmak olsa da zaman igerisinde
kahve tiiketiminin sosyallesme deneyimine evrilmesiyle kahve kalitesi ikinci planda kalmaktadir (Avsar,
2021). Starbucks; kahve tiiketenlere kendilerini 6zel hissettirmek, espresso bazli yeni kahve gesitleri
tiretmek, kahve isletmelerinin farkl tarzlarda yapilmasi i¢in pazarlama yontemleri kullanmistir (Kavlak ve
Akova, 2022). Boylelikle amag sadece kahve tiiketmek degil, insanlarla vakit ger¢imesine olanak saglayan

kahve diikkan kiiltiirii olusturmustur (Seker ve Ozata, 2022).
Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden ayristirmasini ve
devamliligin1 saglayabilecek rekabet avantajini elde etmesidir (Ghobadian vd., 1994). 2. Diinya Savas1 ve
sonrasinda Deming, Juran ve Crosby’nin onciiliiglinde {iretim sektdriinde yapilan toplam kalite yonetimi
felsefesine dayanmaktadir. 1980’11 yillarda hizmet sektoriiniin yayginlagmasiyla birlikte “hizmet kalitesi”
kavrami ortaya cikmistir. Isletmeler bu ddnemde iiriin ve hizmeti maksimum kalite seviyesine ulagtirmak
i¢in ilerleme gostermek zorunda kalmiglardir. Hizmet sektoriinde hizmetin soyut olmasi, es zamanli iiretilip
tilkketilmesi, ¢esitlilik gostermesi, talebin degisken olmasi gibi kendine 6zgii 6zellikleri bulunmaktadir. Bu

ozelliklerden dolay1 hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii yapilmasi zorlasmaktadir (Alan, 2019).

Hizmet kalitesinin Ol¢imii hizmetin tasidigir 6zellikler, kalite uygulamalari, kontrol ve Ol¢iim
stirekliliginin saglanmasi yoniinden zor ve karisik gdziikmektedir. Hizmet kalitesi, hizmeti alan miisteriye
ve hizmeti sunan kisiye gore farklilik géstermektedir. Bu durum hizmet kalitesinin kisiler tarafindan farkli
algilanmasina sebep olmaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmetin {iriinlere gore yeterli bir standartlagmanin

olmamast hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesini zorlastirmaktadir (Alan, 2019).

Hizmet isletmelerinin rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii saglayabilmesinde hizmet kalitesinin son
derece onemli oldugu diisiiniilmektedir. Uretim yapmakta olan organizasyonlarda oldugu gibi hizmet

isletmelerinde de kalite uzun donemli kar elde etmenin bir pargasi olmaktadir. Hizmet kalitesi, is
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tiretmekten ¢ok kar elde etmek i¢in bir etken olmaktadir. Hizmet kalitesi olumlu ya da olumsuz olabilecek

sonraki satiglar icin uygun zemini olusturmaktadir (Yumusak, 2006).

Hizmet sektoriiniin diger sektorler igerisindeki payr zaman igerinde hizli bir sekilde ilerleme
gostermistir. Bu gelismeyle birlikte miisteri memnuniyeti kavraminin miisteri sadakati izerindeki etkisi daha
da 6nemi hale gelmistir. Bu dogrultuda hizmet isletmeleri, hizmet kalitesini gelistirmeye ve hatali ya da eksik
hizmet liretimini en aza indirmeye 6nem vermeye baslamiglardir. Hizmet kalitesiyle saglanan miisteri
sadakati; hem para ve zaman kaybini1 6nlemis hem de verimliligin artmasina katki saglamistir. Ayrica daha
diisiik maliyet ile daha verimli hizmet iiretimine olanak sunmustur (Oncii vd., 2010). Hizmet kalitesinin
gelistirilmesi hizmet isletmelerinin pazar paymi gelistirmistir. Hizmet isletmelerinin daha genis pazarlarda
rekabet etmeleri zorunlu bir hal almis ve miisteriler kalite hakkinda daha bilingli hale gelmislerdir. Yasanan
bu gelismeler hizmet isletmelerine hem yeni miisterileri kazandirma hem de sadik miisterileri elinde tutma
olanag1 sunmaktadir. Miisteri sadakatinin hizmet isletmelerinin is hacimlerini arttiracagi, daha az emek ve
maliyet ile licret eksenli rekabette 6n planda olacagi goriilmiistiir. Hizmet isletmeleri, bu farkindaliklar ile

hizmet kalitesinin saglanmas1 ve yonetilmesine yonelik ¢aligmalara 6nem vermislerdir (Alan, 2019).
Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti igletmelerin kar elde etmelerini saglayan bir pazarlama stratejisi olarak
goriilmektedir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler konusunda isletmelerin 6nlem almasi,

tyilestirmeler yapmasi1 ve eksik yonlerini gidermesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Isletmeler icin rekabetin temel unsuru miisteri memnuniyetidir. Bu durum diger sektdr dallarinda
faaliyet gosteren isletmelerde oldugu gibi hizmet igletmeleri i¢in de gecerlidir. Miisteri tatmini, {iriin alinip
kullanildiktan sonra ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet isletmeleri es zamanh 6zelligi ile 6n plana ¢ikmaktadir.
Hizmet isletmelerinde iirlin, liretimle eszamanli olarak tiiketilmektedir (Tiirkay ve Sarag, 2019).
Dolayistyla, bu isletmelerde sunulan hizmetlerden dogan tatmin de hizmetin iiretim siirecinde ortaya

cikmaktadir (Kilig¢ ve Eleren, 2009).

Hizmet isletmeleri, miisterileriyle iletisim kurduklarinda; onlarin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini
daha iyi anlayarak bu dogrultuda kendilerini gelistirmelidir. Kiiresellesmenin etkisiyle degisen miisteri
yapist, isletmeleri yeniden olusum siirecine ve miisteriye yonelik stratejiler gelistirmeye yoneltmektedir
(Akgiil, 2014). Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in isletmeler, miisteri profilini tanimali ve var olan
sorunlarina kars1t geri donilis yapmalidir.  Sorun yasandifinda geri doniis yapilmamasi, miisteri

memnuniyetsizligine yol agmaktadir (Cinar, 2007).

28



Journal of Travel and Tourism Research 27 (2025) 24-42
YONTEM
Arastirmanin Onemi ve Amaci

Kiiresellesen diinyada faaliyetlerini siirdiiren isletmelerin karliliklarin1 koruyabilmeleri ve
arttirmalar1 bunun yani sira devamliliklarini saglayabilmeleri gerekmektedir. Rekabetin arttig1 ortamlarda
bu durum gittik¢e zorlagmaktadir. Bu noktada miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 6énem kazanmaktadir.
Isletmeler, mevcut miisterilerini korumaya ve yeni miisteri kazanmaya yénelik stratejiler gelistirirlerse
rakiplerinden farklilagsmis olmaktadirlar. Miisteri memnuniyetinin farkinda olmayan veya miisteri

memnuniyetini goz ardi eden isletmeler rekabet ortamina uyum saglayamazlar.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti saglamanin yolu hizmet kalitesinden ge¢mektedir. Her
gecen giin beklentileri degisen miisterilere cevap verebilmek i¢in kaliteli hizmet sunulmasi gerekmektedir.
Bu noktada miisteri ile iletisim kurmak, sikayetlerine ¢oziim iiretmek saglanan hizmet kalitesine bagh
olmaktadir. Literatiirdeki caligmalara bakildiginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi bircok
calismaya konu edilmistir. Karadeniz ve Goziiyukar1 (2016), Dogan ve Burucuoglu (2018), Ozkan vd.
(2020) bankacilik sektoriinde, Oz ve Uyar (2014), Aksit Asik (2016), Biskin (2018), Semiz vd. (2023),
saglik sektoriinde, Okumus ve Asil (2007), Korkmaz vd. (2015), Hatipoglu ve Isik (2015), havayolu
sektoriinde, Mahmadov (2019), Bayat (2021), Kazan ve Giines (2022), konaklama sektoriinde Aksu, vd.
(2016), Kocagdz ve Eyitmis (2020), Bescanlar ve Kog¢ (2022), Bayram vd. (2023), yiyecek-igecek
sektorlinde ¢aligmalar yapmustir. Fakat yapilan literatiir taramasinda ikinci dalga kahve isletmelerinde
hizmet alan tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yapilmis bir arastirmaya ulasilmamistir. Arastirma literatiirdeki boslugun dolmasi

acisindan 6nem olusturmaktadir.

Ikinci dalga kahve isletmeleri zincirlesen markalar olarak kahve Kkiiltiiriinii diinya capinda
yayilmasint saglamislardir. Zincirlesme ile tiiketici gittigi her subede benzer lezzet, deneyim ve hizmete
ulasarak sadik miisteri olmaktadir. Bunun yan1 sira tiiketicilere sosyallesebilecekleri bir ortam olusturan
ikinci dalga kahve isletmeleri giinliik yasamin bir parcasi haline gelmektedir. Bu dogrultuda arastirmada

ikinci dalga kahve igletmeleri tercih edilmistir.

Arastirmanin temel amaci; ikinci dalga kahve isletmelerinde miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetiyle olan iliskisini ortaya koymaktir. Kahve dalgalarinda yasanan
degisimlerle birlikte bireylerin nitelikli kahveye ulagma istekleri ve sosyallesme cabalari ikinci dalga kahve

isletmelerine yonelik ilgiyi arttirmaktadir. Bu dogrulta arastirmanin ikincil amaglart;

e Ikinci dalga kahve isletmelerinde hizmet alan miisterilerin algiladiklar hizmet kalitesini ve

alt boyutlarini tespit etmek,
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e Ikinci dalga kahve isletmelerinde hizmet alan miisterilerin memnuniyetini tespit etmektir
Arastirmamin Hipotezleri
ikinci Dalga Kahve isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Turist Memnuniyeti Uzerinde Etkisi

Ikinci dalga kahve isletmeleri, birinci dalga kahve akimindan sonra ortaya cikan, kisilerin hem
kahve icip hem sosyallesebildikleri mekanlar olarak tanimlanabilmektedir. Tkinci dalga kahve isletmeleri
insanlarin hizmet satin aldig1 mekanlar oldugu icin algilanan hizmet kalitesini énemli kilmaktadir. Hizmet
kalitesi, bir isletmenin hizmet satin alan miisterilerinin istek ve beklentilerini karsilayabilmesi veya
beklentilerinin {istiinde hizmet sunma yetenegidir (Oztiirk, 1996). Hizmet kalitesi sayesinde elde edilen
misteri sadakati, para ve zaman kaybin1 onleyerek verimliligi artirmistir. Ayrica, daha diisiik maliyet ile

daha verimli hizmet iiretimine olanak saglamistir (Oncii vd., 2010).

Miisteri memnuniyeti, kalite yonetiminin en temel ilkesi olmakla birlikte hizmet kalitesinin
belirlenmesinde en temel 6l¢iitli olusturmaktadir. Dolayisiyla, miisteri odakli hizmet anlayisinin basarili bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in, hizmet verilen miisteri kesimlerinin beklenti ve ihtiyaglariin kargilanmasi
gerekmektedir (Sahin ve Sen, 2017). Hizmet kalitesinin beklenti, siire¢ ve ¢iktilardan etkilendigi
goriilmektedir. Diger bir ifadeyle hizmeti olusturan standartlar, hizmet hakkinda deneyimleri olan ve onlar
kullanan miisteriler tarafindan belirlenmektedir. Miisteriler bu deneyimlerini hizmet hakkinda bir yargiya
varmak i¢in kullanmaktadirlar. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde ve etki almasinda
onemli bir rol tistlenmektedir. Hizmetin karsilanma siirecinde hizmet saglayicisinin davranigina verilen

tepki memnuniyeti olusturmaktadir (Akdu, 2014).
Empati ve Giiven

Turistlerin hizmet algilamalarinda empati miisteriyi anlamak olarak da ifade edilmektedir.
Isletmelerde galisan personelin miisterinin istek ve ihtiyaclarim 6grenmesi, miisteriye yaklagimi ve bireysel
ilgi gbstermesi hizmet algilamalarinda 6nemli hale gelmektedir (Mahmadov, 2019). Bunun yani sira hizmet
algilamalarinda giiven boyutu miisterilerde diiriistliik olusturabilme becerileri olarak ifade edilmektedir
(Bilisik, 2019). Hizmet kalitesi algilamalarinda empati ve giliven boyutlariin ortak noktasi, ¢alisanlarin
miisterilere hissettirdigi duygulardir. Mouzaek vd. (2021) tarafindan yapilan ¢alismada, turistlerin algiladigi
empati diizeyinin artmasinin miisteri memnuniyetini 6nemli dl¢giide etkiledigi belirlenmistir. Bu bilgilere

yonelik olarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H1: Ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin empati ve giiven boyutu turist

memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Giivenilirlik ve Heveslilik

Giivenilirlik boyutu miisterilerin satin aldig1 hizmeti isletme tarafindan zamaninda, giivenilir, tutarli
ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin en 6nemli
boyutu olarak kabul edilmektedir (Mahmadov, 2019). Heveslilik ise hizmeti sunan g¢alisanin hizmet
sunumunda hizly, istekli ve hazir olmasidir. Bunun yani sira, isletme ¢alisanlarinin miisterilerin sorularina
tutarli, dogru ve dikkatli bir sekilde cevap vermesi de bu boyutun 6zellikleri arasinda yer almaktadir
(Mahmadov, 2019). Isletmede hizmetler ¢alisanlar tarafindan sunuldugu diisiiniildiigiinde giivenilirlik ve
heveslilik boyutunun birbiri ile ilgili oldugu anlasilmaktadir. Aydin’in (2005) yapmis oldugu calismaya
bakildiginda giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinin birbirini izledigi ve miisteri algilamalarinda 6nemli

oldugu sonucuna varilmistir. Bu bilgilerden yararlanilarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H2: Ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik ve heveslilik boyutu

turist memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Fiziksel Ozellikler

Fiziksel 6zellikler; isletmenin dis goriiniimiinii, kullanilan arag-gerecleri, i¢ dizayni, ¢calisanlarin dis
gbriinlimiinii ve tiim ekipmanlar1 kapsamaktadir. Bu unsurlar, turistlerin hizmete yonelik algilamalarini
dogrudan etkilemektedir (Mahmadov, 2019). Ornegin, ikinci dalga kahve isletmesine gelen bir turist,
isletmenin dig gorlinlimiine, i¢ mekana girdikten sonra ise ¢alisanlarin iiniformalarina ve temizligine dikkat
etmektedir. Bu unsurlar, turistlerin hizmet algisin1 sekillendirmekte ve alginin olumlu olmasi durumunda

memnuniyet iizerinde de olumlu etkiler yaratmaktadir.

Fiziksel dzellikler, isletmelerin imajin1 da etkilemektedir. Ornegin, ikinci dalga kahve isletmesinde
calisanlarin iiniformalarinin, kahve yapiminda kullanilan ekipmanlarin ve masalarin temiz olmamasi,
fiziksel ozelliklere gereken 6nemin verilmedigini gostermektedir. Boyle bir durumda isletmenin, fiziksel
ozelliklerini iyilestirmeye yonelik ¢alismalar yapmasi gerekmektedir. Fiziksel 6zelliklerin olumlu yonde
gelistirilmesi, igletmenin imajinin artmasina ve gliclenmesine katki saglamaktadir (Mahmadov, 2019). Bu

bilgiler 151g1nda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H3: ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutu turist

memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini; ikinci dalga kahve isletmelerinden hizmet alan miisteriler olusturmaktadir.
Arastirmanin giivenilirligi agisindan, evrendeki her bir elemanin esit se¢ilme sansina sahip olmasi ve
secimlerin birbirini etkilemeden bagimsiz bicimde gerceklesmesi 6nem tagimaktadir (Coskun vd., 2017).

Aragtirmada evrenin tamamina ulagsmak miimkiin olmadigindan, 6rneklem sayisinin 384 ve iizerinde
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olmasinin yeterli olacagi tespit edilmistir (Ural ve Kilig, 2018). Bu dogrultuda arastirmada verilerin elde
edilmesinde kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Sonug olarak, ¢alisma online anket formu ile

ikinci dalga kahve igletmelerinden hizmet alan 403 turistle yapilmistir.
Veri Toplama Araci

Ikinci dalga kahve isletmelerinden hizmet alan miisterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetiyle olan iligkisini tespit etmeyi amaglayan bu c¢alismada nicel arastirma yoOntemi

benimsenmistir.

Arastirmada katilimcilara yonelik hazirlanan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Anket
formunun ilk b6liimiinde katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik algilarini belirlemek amaciyla 22 ifadeden
olusan SERPEREF 0lgegi yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde katilimcilarin memnuniyet diizeyinin
tespit edilmesi amaciyla Donavan ve Hocutt’in (2001) calismasinda kullanilan dort ifadeli miisteri
memnuniyeti 6l¢egi kullanilmistir. Katilimeilarin algilarini belirlemek tizere gelistiren anket “Kesinlikle
Katilmiyorum (1)” ile “Kesinlikle Katiliyorum (5)” arasinda besli likert ile dl¢geklendirilmistir. Anketin son
boliimiinde ise katilimeilarin demografik bilgileri, hangi ikinci dalga kahve isletmesinden hizmet alindig:
ve ikinci dalga kahve isletmeleri se¢iminde dikkat edilen unsurlarin neler oldugu sorular1 yer almaktadir.

Arastirma verileri 22.02.2025 - 28.03.2025 tarihleri arasinda ¢alisma 6rnekleminden toplanmastir.
Arastirmamin Kapsam ve Stmirhihiklar:

Arastirma, ikinci dalga kahve isletmelerinde hizmet alan turistlerin hizmet kalitesi algilar1 ve
miisteri memnuniyetini kapsamaktadir. Arastirmanin kuramsal gercevesi, mevcut literatlir dogrultusunda
olusturulmus olup; arastirma evreninin oldukca genis bir alana yayilmasi, zaman ve maliyet kisitlar

nedeniyle, ikinci dalga kahve isletmelerinden hizmet alan turistler ile sinirlandirilmistir.

BULGULAR
Katilimer Profili

Tablo 1.’de katilimcilarin demografik 6zellikleri yer almaktadir. Katilimcilardan elde edilen verilere
gore cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, meslek bilgileri ve aylik ortalama gelirleriyle alakali

yiizde ve frekans dagilimlari belirlenmistir.
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Tablo 1. Katilimcilara yonelik demografik 6zellikler

n % Toplaml1 Yiizde
Erkek 188 46,7 46,7
Cinsiyet Kadin 215 53,3 100,0
Toplam 403 100
18-25 122 30,3 30,3
26-35 99 24,6 54,8
Yas 36-45 92 22,8 71,7
46-55 72 17,9 95,5
56 ve isti 18 4,5 100,0
Toplam 403 100
Bekar 217 53,8 53,8
Medeni Durum Evli 186 46,2 100,0
Toplam 403 100
Ik Ogretim 25 6,2 6,2
.. Orta Ogretim 84 20,8 27,0
Egitim Durumu . .
Universite 294 73,0 100,0
Toplam 403 100
30.0000 TL ve alt1 168 41,7 41,7
30.001-50.000 TL 93 23,1 64,8
Aylik Ortalama 50.001-70.000 TL 75 18,6 83,4
Gelir 70.001-90.000 TL 35 8,7 92,1
90.001 TL ve Gstii 32 7,9 100,0
Toplam 403 100
Isci 80 19,9 19,9
Memur 66 16,4 36,3
Esnaf 22 5,5 41,8
Emekli 35 8,7 50,5
Meslek Serbest Calisan 84 20,8 71,4
Serbest Melek 54 13,4 84,8
Ev Hanimi 8 2,0 86,8
Diger 53 13,2 100,0
Toplam 403 100

Tablo 1’e gore; arastirmaya toplamda 403 kisi katilmistir. Katilimeilarin %53,3’1 kadindir. Yas
araliklarina gore %30,3°1i 18-25 yas arasinda, %53,8’1 bekar, %7311 liniversite mezunu ve %41,7’si 30.000
TL ve altinda aylik ortalama gelire sahiptir.

Ac¢imlayic1 Faktor Analizi

Tablo 2°de ve Tablo 3’te goriildiigii lizere arastirmada kullanilan algilanan hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti Ol¢eklerinin yapisal gegerliligini belirlemek i¢in agimlayict faktdr analizi yapilmistir.
Olgeklerin faktdr analizine uygun olup olmadiginin belirlenmesinde KMO ve Bartlett kiiresellik testleri
degerleri incelenmistir. Analiz sonuclarina gore, hizmet kalitesi 6l¢egi icin KMO, 0,948 degeri ile ¢ok iy1
diizeyde; miisteri memnuniyeti 6lgegi i¢in ise bu deger 0,843 olup iyi diizeyde kabul edilmektedir. Bu

sonuglar her iki 6l¢egin de faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir (Sharma, 1996). Bartlett testi
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sonuglarinda elde edilen p<0,05 degeri, degiskenler arasinda yeterli diizeyde korelasyon bulundugunu ve

faktor analizi i¢in uygun oldugunu ortaya koymustur (Zwick & Velicer, 1986).

Tablo 2. Tasima kapasitesi 6l¢egi acimlayict faktor analizi

Boyut Madde Faktor  Aciklanan Cronbach's Std.
Yiki Varyans Alfa Ortalama Sapma
Orani
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,823

calisanlar1 miisterilerin 6zel
ihtiyaglarini anlar.
Ikinci dalga kahve isletmeleri, ,780
miigterilere dzel ilgi gdsterir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri , 776
Empati ve miigterine 6zel ilgi gosteren 25,862 921 3,3959 ,73392
Giiven calisanlara sahiptir.

(EG) Ikinci dalga kahve isletmeleri ,763
miigterinin menfaatini her seyden 6nde
tutar.
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,625
calisanlari, hizmetlerinde miisterilere
kendilerini giivende hissettirir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri 571
calisanlari, miisterilerin sorularini
yanitlayacak kadar bilgi ve deneyime
sahiptir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,565
isletmelerine gelen miisterilerin
calisanlara yonelik giivenleri tamdir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri, ,532

miisterileri i¢in uygun hizmet
saatlerine sahiptir.

Ikinci dalga kahve isletmeleri ,521
calisanlari, misterilere karsi nazik,
kibar ve saygili davranir.

Ikinci dalga kahve isletmeleri ,785
hizmetlerini daha ilk seferinde ve
eksiksiz bir sekilde yerine getirir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri s6z ,739
verdigi hizmeti yerine getirir.

Giivenilirlik ve  Miisteriler bir sorun yasadiginda ikinci ~ ,719

Heveslilik  dalga kahve isletmeleri calisanlari bu
(GH) sorunun ¢oziimii igin gerekli ilgiyi 25,764 ,897 3,4984 ,69515

gosterir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,697
hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine
getirir.
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,661
kayitlarini eksiksiz ve dogru sekilde
tutar.
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,586
hizmetin ne zaman yerine
getirilecegini miisterilerine soyler.
Ikinci dalga kahve isletmeleri ,584
calisanlari, miisterilere en uygun
sekilde hizmeti verir.

Ikinci dalga kahve isletmelerinin ,835
fiziksel donanimi ve dis goriiniisii ilgi
¢ekicidir.

34



Journal of Travel and Tourism Research 27 (2025) 24-42

Ikinci dalga kahve isletmeleri modern
goriiniiglii hizmet araglarina ve
donanima sahiptir.

Fiziksel
Ozellikler (FO)

, 798

12,602 ,753 3,5608 , 75608

Ikinci dalga kahve isletmeleri

,564

calisanlarinin dig gériiniimleri temiz
ve iyidir.

KMO=0,948, X2=4871,764, p<0,05 64,228 0,711 3,4597

EE N1

Yapilan faktor analizine gore algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi; “empati ve giiven”, “giivenilirlik ve
heveslilik” ve “fiziksel 6zellikler” olmak iizere li¢ boyut altinda toplanmistir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi
ise tek boyutlu bir yapiya sahiptir. Analiz sonuglarinda ulasilan boyutlarin aritmetik ortalamalarina ve
standart sapma degerlerine de yer verilmistir. Elde edilen sonuglara gore 3,5608 degeri ile fiziksel 6zellikler
boyutu en yiiksek ortalamaya sahiptir. En diisiik ortalama ise 3,3959 deger ile empati ve giiven boyutudur.
Giivenilirlik ve heveslilik boyutu 3,4984 deger ile ikinci yiiksek ortalamaya sahip hizmet kalitesi algisi
boyutudur. Miisteri memnuniyeti boyutu ise 3,6042 ortalamaya sahiptir. Bu dogrultuda fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik ve heveslilik ve miisteri memnuniyeti algilamalarinin yiiksek diizeyde, empati ve giiven

algilamalarinin ise orta diizeyde bir ortalamaya sahip oldugu soylenebilmektedir. Bunun yani sira

uygulanan 6lgegin giivenilirlik degeri 0,711 dir ve giivenilirlik diizeyi yeterli seviyededir.

Yapilan faktdr analizi sonuglarma gére Heveslilik boyutunda yer alan “Ikinci dalga kahve
isletmeleri ¢alisanlari, miisterilerine yardim etmek i¢in her zaman isteklidir” ifadesi birden fazla faktoriin
altinda yer aldig1 ve faktor yiikleri arasinda 0,10 daha diisiik fark oldugu i¢in gikartilmistir. Bunun yani sira
fiziksel ozellikler boyutunda yer alan “Ikinci dalga kahve isletmeleri sundugu hizmetin yani sira ek
hizmetler de sunar” ifadesi ve heveslilik boyutunda yer alan “Ikinci dalga kahve isletmeleri calisanlari, asla
miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilayamayacak kadar mesgul degildir” ifadesi faktor yiikleri 0,40’1n altinda

kaldig1 icin ¢ikartilmistir. Ifadelerin ¢ikartilmasi sonucunda agiklanan varyanslarin arttig1 gdzlemlenmistir.

Tablo 3. Memnuniyet 6l¢egi acimlayici faktor analizi

Boyut Madde Faktor  Aciklanan Cronbach's Std.
Yk Varyans Alfa Ortalama Sapma
Orani
Ikinci dalga kahve isletmelerinde ,893
sunulan hizmetten memnunum.
Miisteri ikinci dalga kahve isletmelerinde ,884 76,600 ,898 3,6042 , 72961
Memnuniyeti  bana kars1 davranis sekillerinden
(MM) memnunum.
Ikinci dalga kahve isletmelerinde ,865
bana sunulan hizmet sekillerinden
memnunum.
Ikinci dalga kahve isletmelerinde 857
hizmet tatmin edici bir sekilde
gergeklestirilmistir.

KMO=0,843, X2=961,875, p<0,05
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Tablo 3’te yer alan 6lgege ait giivenilirlik katsayis1 0,898 dir. Buna gore faktoriin glivenilirlik diizeyi

cok yiiksektir (Nunnally & Bernstein, 1994).
Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyete Etkisinin Ol¢iilmesi

Arastirmada 6rneklemin sahip oldugu hizmet kalitesi algisinin 6rneklemin memnuniyeti tizerindeki
etkilerini 6lgmek amaciyla hipotezler gelistirilmistir. Bu kapsamda olusturulan ¢oklu dogrusal regresyon

modeli su sekildedir;
Y'=o+ BiXi + P2Xo + B3 Xz + &
Model igerisindeki degiskenlerin agiklamasi su sekilde gosterilmistir;
Y'= tahmin edilen degisken
o =sabit degisken
X:= Empati ve giiven
Xo= Giivenilirlik ve heveslilik
Xs= Fiziksel Ozellikler

Asagida yer alan tablolarda, 6rneklemin algilanan hizmet kalitesinin memnuniyete etkisini 6l¢mek
icin bagvurulan ¢oklu regresyon analizlerine yer verilmistir. Tablo 4’te yer verilen regresyon analizi
ANOVA testine gore algilanan hizmet kalitesi boyutlariin (empati ve giiven, giivenilirlik ve heveslilik,
fiziksel 6zellikler) memnuniyete olan etkisi incelenmistir. Modelde p<0,005 degerinin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin en az biri memnuniyeti anlamli bir

sekilde aciklamaktadir.

Tablo 4. Regresyon analizi sonuglari

Model Kareler Toplami1 df Kareler Ortalamasi F Sig.
1 Regresyon 147,262 3 49,087 293,482 ,000°
Artan 66,736 399 ,167
Toplam 213,998 402

Tablo 5’te regresyon analizi yer almistir. Bagimsiz degisken olan algilanan hizmet kalitesinin,
bagimli degisken olan memnuniyeti agiklama diizeyini incelemek amaciyla yapilmistir.  Analizde
diizeltilmis R2 degerine bakildiginda (0,686) ile %68,6’lik bir etki oldugu goriilmektedir. Bunun yani sira
DW katsayisi (1,920) seviyesinde oldugundan olusan modelde otokorelasyon problemi goziikmemektedir.

Analizde memnuniyette gelisen %68,6’lik bir degisim algilanan hizmet kalitesinden kaynaklanmaktadir.
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Tablo 5. Cok degiskenli regresyon analizi

Model R R? Diizeltilmis R? Standart Hata Durbin-Watson
1 ,830° 0,688 0,686 0,40897 1,920

Tablo 6’da algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet iizerindeki etkilerini 6lgmek amact
ile bireysel anlamlilik testlerine basvurulmustur. Bu teste gére empati ve giiven boyutu (,507) beta
degeriyle, glivenilirlik ve heveslilik boyutu (,274) beta degeriyle, fiziksel 6zellikler boyutu (,145) beta
degeriyle memnuniyeti istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bununla
birlikte VIF<10 oldugundan dolay1 bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu bagmti bulunmaktadir. Model

sonucunda elde edilen veriler asagidaki sekilde olusturulmustur;
Y'=+(,510)*Empati ve Giiven +(,261)*Gtivenilirlik ve Heveslilik+(,150)*Fiziksel 6zellikler

Tablo 6. Cok degiskenli regresyon analizi (degiskenler yiizdelik orani)

Standardize Dogrusallik
Edilmis Katsay1 Istatistigi
Model Bagimsiz Degiskenler Beta t P Hata pay1  VIF
1 Sabit 3,569 0,00
Empati ve Gliven 0,510 11,404 0,00 ,319 2,555
Giivenilirlik ve Heveslilik 0,261 5,547 0,00 ,353 2,830
Fiziksel Ozellikler 0,150 4,216 0,00 ,651 1,627

Bu acidan bakildiginda algilanan hizmet kalitesinin empati ve giiven boyutundaki bir birimlik artis,
turistlerin memnuniyet diizeylerinde %51 lik bir artisa neden olmaktadir. Bu durum turistlerin ikinci dalga
kahve isletmelerinden memnuniyetini en yiiksek diizeyde etkileyen boyutun empati ve giiven oldugunu
gostermektedir. Memnuniyet diizeyindeki artisa giivenilirlik ve heveslilik boyutu %26 artisa ve fiziksel

ozellikler boyutu %15 neden olmaktadir.
Bu sonuglara gore olusturulan H1, H2, H3 hipotezleri kabul edilmistir;

H1= Ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin empati ve giiven boyutu turist

memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. (Beta=,510 t=11,404 p=,00 )

H2 = ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik ve heveslilik boyutu

turist memnuniyeti izerinde olumlu bir etkiye sahiptir. (Beta=,261 t=5,547 p=,00)

H3= ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutu turist

memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. (Beta=,150 t=4,216 p=,00).
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SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Ikinci dalga kahve isletmelerinin karliliklarm1 koruyabilmeleri ve rekabet ortamina uyum
saglamalar1 agisindan miisteri memnuniyeti 6nem kazanmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamanin yolu
hizmet kalitesinden ge¢mektedir. Miisteri ile empati gelistirmek, giiven ortami saglamak, sikayetlerine
¢Oziim liretmek hizmet kalitesini bagli olmaktadir. Bu konuda literatiirde daha 6nce c¢alisma yapilmamis
olmasi arastirmay1 6nemli kilmaktadir. Arastirmanin amaci ikinci dalga kahve isletmelerinde miisterilerin

algiladig1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetiyle olan iligkisini ortaya koymaktir.

Arastirmada katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu %78,4’liniin kahve diinyasin1 tercih ettigi
goriilmektedir. Bu durumun Kahve Diinyasi’nin yerli olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir. Katilimcilarin
%82,1°1 kahve isletmesi se¢iminin kahve kalitesi oldugunu belirtmistir. Literatiire bakildiginda tiiketicilerin
kahve kalitesine énem verdiklerini gdsteren bircok calisma yer almaktadir (Giiler vd., 2020; izmir vd.,

2023). Arastirma sonucu bu ¢aligmalar1 destekler niteliktedir.

Arastirmada yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda hizmet kalitesinin {i¢ boyutlu oldugu bir
yapi tespit edilmistir. Faktor analizine gore olusan boyutlar empati ve giiven, giivenilirlik ve heveslilik ve
fiziksel 6zelliklerdir. SERVPERF modeli fiziksel 6zellikler (somut degerler), giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati olarak bes boyuttan olugmaktadir. Ancak yapilan arastirmalarda SERVPERF modelinde oldugu
gibi bes boyutlu oldugu (Biilbiil ve Demirer, 2008; Altinel, 2009; Tiirk, 2009; Sirin, 2015; Ruziyeva, 2018),
bazi arastirmalarda iki boyutlu (Cui vd., 2003; Mahmadov, 2019), baz1 arastirmalarda da bu arastirmada
oldugu gibi ii¢ boyutlu (Zhou, 2004) oldugu goriilmektedir.

Analizler sonucunda elde edilen hipotezler degerlendirilmis olup olusturulan {i¢ hipotez de kabul
edilmistir. Bu dogrultuda empati ve giiven, giivenilirlilik ve heveslilik, fiziksel 6zellikler boyutlarinin
miisteri memnuniyetine anlamli bir etkisi oldugu sdylenebilir. Hizmet kalitesi ikinci dalga kahve isletmeleri
i¢in en dnemli rekabet unsurlarindan biri olmaktadir. ikinci dalga kahve isletmesinden faydanalan turiste
sunulan hizmetten ziyade; hizli servis, temizlik, giiler yiizlii ¢alisan, mekanin ortami gibi 6zellikler 6ne
cikmaktadir. Arastirma sonuclarina gore fiziksel ozellikler (isletmenin temizligi, ortami, dizayni vb.),
empati (miisteri ile dogrudan ilgilenilmesi) giiven (miisteriyi anlama), giivenilirlik (lirliniin sunumu),

heveslilik (hizl1 hizmet) turist algisin1 dogrudan etkilemektedir.

Arastirmada, ikinci dalga kahve isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin turist memnuniyeti
tizerindeki etkisini incelenmistir. Bu inceleme yapilirken regresyon analizinden yararlanilmistir. Buna gore
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. Ikinci
dalga kahve isletmelerinden hizmet alan turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati ve gliven boyutu
memnuniyeti yiiksek diizeyde etkilemektedir. Ancak, hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda fiziksel 6zelliklerin

alg1 diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, hizmet kalitesine yonelik yapilan
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arastirmalarla benzerlik gostermektedir (Lau vd., 2005; Dalgi¢, 2013; Lu vd., 2015; Sirin, 2016; Kim ve
Oh, 2017; Mahmadov, 2019).

Arastirmada empati ve giiven boyutunun miisteri memnuniyetinde giiclii etkiye sahip olmas1 hizmet
sektoriinde duygusal bag ve giiven duygusunun memnuniyet tizerindeki kritik roliinii gostermektedir. Bu
durum, ikinci dalga kahve isletmelerinde sadece kahve kalitesinin 6nemli olmadigin1 aynm1 zamanda
calisanlarin miisteriyle kurdugu iletisimin belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Fiziksel 6zellikler
boyutunun algi diizeyinin yiiksek olmasina ragmen memnuniyet iizerindeki etkisinin diihii diisiik
bulunmasi, miisterilerin hizmet kalitesi algisinda deneyimsel ve etkilesim unsurlarina 6ncelik verdigini
gostermektedir. Miisteriler, ikinci dalga kahve isletmelerinde sadece sunulan {iriine degil ayn1 zamanda

sosyal deneyim ve aidiyet duygusu aramaktadirlar.

Yapilan arastirmada elde edilen sonuclar dogrultusunda ikinci dalga kahve isletmelerinde hizmet

kalitesi ve miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi i¢in sunulacak dneriler su sekildedir:

Ikinci dalga kahve isletmelerinin ydneticileri mevcut olan misafirlerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi
dogrultusunda olusan miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik ¢alismalar yapmalidir. Bu calismalar
hizmet aldiklar isletmeye yonelik degerlendirme mesajlari, e-posta ya da yiiz yiize iletisim kurarak

olmalidir. Isletmeden hizmet alan miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesi saglanacaktir.

Hizmet sektoriinde miisteriyle dogrudan iliski kurulmasi, isletmeye gelen miisterilerin
beklentilerinin anlasilmasini 6nemli kilmaktadir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyetini saglarken personel
memnuniyetini de saglamak énem olusturmaktadir. ise yeni baslayan personelin oryantasyon egitimleri,
calisan personelin hizmet i¢i egitimleri eksiksiz bir sekilde gerceklestirilmelidir. Bunun yani sira personelin

terfi, 6diillendirme, sosyal etkinlikler ile motive edilmesi saglanmalidir.

Hizmet kalitesinin devamliligin1 saglamada personel onemli bir rol iistlenmektedir. Isletme
icerisinde takim ruhu ile ¢alisan bir ekip, hizmetin aksamamas1 ve olast problemlerde ¢oziim iiretme
konusunda istekli davranmaktadir. Bu durum isletmeye gelen miisteride giiven duygusunu olustururken
memnuniyeti olumlu yonde etkiler. Isletmede gérev alan personel, takim ruhu igerisinde calisarak miisteri

sadakatini giiclendiren hizmet standartlarini olusturmaktadir.

Ikinci dalga kahve isletmelerinin fiziksel donanimlari, dis gériiniisleri, kullanilan ara¢ gereglerin
modern ve temiz olmas1 hizmet kalitesinin artirilmasinda dnemlidir. Isletmelerde kullanilan ekipmanlar
temiz, teknolojik ve kaliteli olmalidir. Isletmelerde fiziksel alt yapinin profesyonelligi miisteride giiven ve

rahatlik hissi olustururken sunulan hizmetin kalitesini arttirmaktadir.

Gelecekte hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik yapilacak ¢aligmalarda arastirmacilara

oneriler su sekildedir:
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Arastirma ikinci dalga kahve isletmelerinde gerceklestirilmistir. Bu nedenle, ileride yapilacak
caligmalarda diger kahve dalgalarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi de

incelenebilir.

Hizmet kalitesinin personel agisindan degerlendirilmesi yapilabilir. Bunun yani sira personel

memnuniyetinin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi yoniinde ¢alisma yapilabilir.
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