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0z

Kahve tiim diinya toplumlarinda tiiketim maddesi olarak bir¢ok deger tasiyan
bir tarim ve endiistiiri iirtiniidiir. Kahve gilintimiizde farkli toplumlarin farkl: kiiltiirel
degerini yansitan ve kiltiirlere dair farkli anlamlar1 ifade eden onemli bir tiikketim
irlinli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilgi ve inavasyon ¢aginda farkli deneyimlerin
degerlendirmeleri ¢evrimigi tiiketici platformlar1 araciligr ile diger kisilere
ulasabilmektedir. Giliniimiizde bu platformlardaki c¢evrim i¢i yorumlar kisilerin
deneyimlerini iiriin, hizmet ve ambians yonilinden degerlendirebildikleri 6neri ve
elestirilerini paylasabildikleri bir alan haline gelmistir. Bu ¢alismanin amaci; kahve
zincirleri iizerinden tiiketicilerin ¢evrimig¢i platformlardaki yorumlarin1 ve bu
yorumlarin kahve tiikketiminde miisteri algis1 iizerine etkisini degerlendirerek analiz
etmektir. Bu arastirmanin Onemi ise: Kkisilerin café sec¢imlerinde etki eden
faktorlerin incelenmesi ve tiiketicilerin ¢evrim i¢i platformlardaki yorumlarinin
kahve tiiketiminde miisterin algist1 {izerinde nasil bir etkiye sahip oldugunun
incelenmesidir. Arastima sonucunda ¢evrim igi platformdaki yorumlardan miisteri
algisinin olumlu ya da olusuz olma halini “’menii hizmetleri’’, “’menii ¢esitliligi’’,

“lrtiin  kalitesi’’, “’ambians’’, “konum ve uygunluk’” , “fiyat ve deger”’

kavramlarinin etkiledigi bugulanmaigstir.

Anahtar Kelimeler: kahve, kahve zincirleri, tiiketici ¢evrimigi platform yorumlart,

miisteri algisi,



ABSTRACT

Coffee is an agricultural and industrial product that carries many values as a
consumption item in all societies worldwide. Coffee appears as an important
consumption product reflecting the cultural values of different societies and
expressing different meanings about cultures today. With the evolving technology,
these products presented almost everywhere in the world are seen, heard, and known
by everyone. In the age of information and innovation, evaluations of different
experiences can reach other individuals through online consumer platforms.
Nowadays, online reviews on these platforms have become a space where
individuals can share their experiences, recommendations, and criticisms regarding
products, services, and ambiance. While all reviews serve as a feedback source for
businesses, they also have great importance in terms of brand reputation, customer
perception, customer loyalty, and inter-business competition. The aim of this study is
to analyze and evaluate the online reviews of consumers through coffee chains and
their impact on customer perception. The importance of this research is to examine
the factors that affect people's café preferences and how consumers' comments on
online platforms have an impact on customer perception of coffee consumption. As
a result of the research, it has been found that the positive or negative state of

customer perception from online platform reviews is influenced by the concepts of

"menu services," "menu variety," "product quality,” "ambiance,” "location and

convenience," and "price and value."

Keywords: coffee, cafe chains, online consumer platform comments, consumer

perception
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Sekil 1: Konsept Haritas1

SEKIL LISTESI



Boliim 1

GIRIS

Kesfedildigi zamandan giiniimiize kadar popiilerligi siirekli artan, bir¢ok
kiiltirde severek tliketilen icecegin, bugilin ki globallik durumuna  nasil
erisebildiginin  anlasilabilmesi i¢in, gelisim evrelerinin irdelenmesi Onem
tagimaktadir. Kahvenin yalnizca bir sdzclik olmaktan c¢ikip bir igecek olarak
karsimiza gelmesiyle kahve s6zciigii yayginlasmis ve bugiin ki anlama kavusmustur.
Sozciigiin sdyleminin ¢esitli kiiltiirlerde birbirine benzemesi, kahvenin globallestigi
diistincesini dogrulamaktadir. Kahve kelimesinin giiniimiizdeki yorumlamasinin
gecmisteki durumunun farkinda olarak yapilmasinin ileriki zamanlar igin fikir
sunacagina dair diisiinceler bulunmaktadir (Kavlak ve Akova, 2022).

Insanlik dedigimiz kavram , &ziinde sosyal bir canli olarak taninir ve genel
itibariyle bireysel olarak degil topluluk halinde yasamini siirdiiriir. Bir kiiltlir olarak
kahvenin ¢ikis noktasi her ne kadar dogu da olsa, zaman igerisinde bati ile biitiin
diinyay1 sarmis ve kahve tiiketen insanlari cevresinde toplayarak insanlarin
kaynasmas1 gorevinde biiyilk bir role sahip olmustur. Kahve, kafe kiiltiiri
temellerinin atilmasinda oldukea etkindir, temelinin Etiyopya’ya ait bir bolge olan
Kaffa’dan ¢iktigina veya bireylerin enerjik ve zinde kalmalarina yardimci oldugu
icin  “’kuvve’’ yani kuvvet manasinda bir sozclkle baglantili oldugu
diistiniilmektedir (Altin,2023).

Soylenene gore Etiyopya da yasiyan ve keg¢i ¢obanligi yapan bir kisi, bir

seferinde kegilerin kayboldugunu farkeder ve bulmak amaciyla kavalini da calsa



nafiledir. Her yere bahtiktan sonra kegilerini kosup birbirleriyle oyun halinde goriir.
Il bakista bunun nasil oldugunu pek anlayamaz. Sonrasinda ise kegilerinindaha 6nce
hi¢ rastlamadig1 yesil yapraklari olan kirmizi bir meyveyi yediklerini goriir. Basta
cok tedirgin olur. Kegcilerinin sagligina zarar gelmesinden korkar. Fakat hayvanlara
bir sey olmamakla birlikte bir sonraki giin onlarin yine ayni kostuklarini goriir.
Coban da kegilerinin yemis oldugu bu meyvenin tadina bakmak ister ve yer. Tadi
cobana biraz aci, tathimsi gelir fakat hissettirdigi his iyidir. Caban kendisimi mutlu ve
zinde hissedince bu meyveyi babasina anlatir. Etiyopya halk: tarafindan da duyulan
bu durumdan sonra kahve kesfedilmis olur ( Ayar ve Tarak¢1,2021).

Tiiketim kisiler i¢cin hayatin her aninda varligmi silirdiiren olagan bir
davranistir. Gegmis zamandan bugiine kadar lriinler farklilagtirilarak iiretiminin
devamliligi saglanmistir. Gegmisten bu giine ortaya ¢ikan degismelerle birlikte
tilketim noktasidaki aligkanliklarda degisiklige ugremistir. Kahve daha oOnceki
zamanlarda yanizca tist smif kisilerin tiiketti§i icecek konumundayken, zaman
icerisinde herkesin erisebildigi bir icecek konumuna gelmistir (Oz¢akmak ve Sengiil,
2023) .

Birinci nesil kahve Kkiiltiiriine bakildiginda Ikinci Diinya Savasi’na degil
varoldugu sanilmaktadir.  Bu zaman, az bir fiyat ile kalite olarak orta kalite
kahvenin evlere girdigi ve kahvenin bolge kiiltlirii dokunuslariyla karistirildig: bir
zaman olarak diistiniilmektedir (Korkmaz ve Basaran, 2021).

Uriin tiiketicilerinin ~ degisik aromadaki kahveleri deneyimleme ve
deneyimledikleri bu kahvenin ¢ikis noktasini 6grenme isteginden ziyade, daha ¢ok
sosyal anlamda deneyim edinme niyeti ikinci nesil kahveye oOnciiliikk etmistir
(International Trade Center, 2021). Bu nedenle ikinci dalga, 6grenci kesiminin

zamana zaman ders calisabildigi kimi zaman ise akranlari ile kaynasabildigi giizel bir



atmosfei oldugu bilinen cafelerin kendilerine has kiiltiirleriyle parlayis1 olarak
bilinmetedir (Doty, 2021). Subeleserek zincir kahve haline gelen markalarin
yiikselisinin yasabsandigrt donem olan ikinci dalga doneminde, cekirdek kahve
tikketimi kahveye ¢ikolata, surup, kremsanti gibi {iriinlerin eklenmesi ile golgede
kalmis, bununla birlikte kisilerin sosyal tiiketici olarak deneyimlerine dikkat
edilmistir (Santos vd., 2020).

Internetin de kullaniminin yaygunlasmast ile birlikte 1990’11 yillarin sonu ve
2000’11 yillarin baginda bilgiye ulasmak kolaylasmis ve kesfetmeye istekli bir neslin,
kahve ¢esidini, kahve ¢ekirdeginin kdkenini, islenmesi kavrulmasi ve demlenmesine
dair siireclerine olan ilgi yiikselmisir (International Trade Center, 2021). 2003
senesinde Amerika asilli Trish Rotgeb Skeie isimli bir kisi heniiz daha kahve
zincirleri 1lusturulmamisken iglincli nesil kahve tanmimi iskandinavradaki ufak
kafelerdeki kalteli kahveyi betimlemek amaciyla kullanilmistir  (Jonathan, 2017;
Skeie, 2003). Temelinde ti¢lincii dalga, kahvenin lezzetini 6vmekten ziyada altinda
yatan emegi takdir etmeyi amaglamaktadir (Doty, 2021).

Tiirkiye’de ge¢mis zamandan gilinlimiize kadar olan dilimde  kiiltiir
baglaminda koklii tiirk kahvesinden ziyade ¢ok sayida kurulan islemelerdeki baska
kahveler de tiiketilmeye baslanmistir. Farklilasan bu tiilketim durumu her gegen giin
kendini daha da gostermekte ve son yillardaki kahve {izerine yapilan arastirmalarda
konu olarak islenmektedir. Kahve tiiketiminde yasanilan bu degisiklikten ziyade
hizmet sunumunda farli konsept, degisen global talep, popiiler kiiltiir etkisi de olmak
tizere farkli birden ¢ok neden kahvenin sunus seklini degistirmistir (Yiiksel, Goral,
Kement ve Giiner, 2022) .

Bu bolimde arastirmain amaci, kapsami  ve Onemi ele alimmustir.

Aragtirmanin yapilmasinin nedeninin yani sira kapsami ve elde edilmis olan verilerin



yapilacak olan daha sonraki c¢alismalarda ne gibi faydalar kazandirabilecegi
aciklanmaya calisilmistir. Arastirma siirecinde elde edilmis olan kavram ve bu
kavramlar arasi ilisiler en yalin haliyle degerlendirilmistir. Onerilen model ve
arastirmanin sorusu belirtilerek, kahve zincirleri tizerinden tiiketicilerin ¢evrimigi
platformlardaki yorumlarinin kahve tiiketiminde miisteri algis1 tizerindeki olasi etkisi
ele alinmustir.

Bu aragtirmanin 6nemi: kisilerin café sec¢imlerinde etki eden faktorlerin
incelenmesi ve tiiketicilerin ¢evrim i¢i platformlardaki yorumlarmin kahve
tiketiminde miisterin algist iizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunun
incelenmesidir.

Aragtirmanin amaci ¢evrimi¢i yorum platformlarinin ortaya ¢ikmasi ve buna
bagli olarak aninda isletme hakkinda ulasilabilir bir bilginin olmas1 ile bu ulasilabilir
cevrimici platform yorumlarinin kahve tiilketiminde miisteri algisi iizerine etkisini
ortaya koymaktir.

Gelisen teknoloji ve degisen diinya ile birlikte ¢evrimici platform yorumlari
yeni diinya diizeninin en dnemli konularindan olmaya aday oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla c¢evrimici platform yorumlar1 c¢ergevesinde ortaya cikmakta olan
miisterilerin isletmelere dair yorumlardan edindikleri  algilarin etkisine dair
arastirmalarin sayisi az ve oldukea giincel bir konuda yapilacak olan bu caligsma ile
literature katki saglanacak ve bundan sonar yapilacak yeni ¢alismalara yol haritasi
olup kaynak olusturacaktir.

Calismanin birinci boliimiinde giris kismi yar almaktadir. Caligmanin ikinci
béliimiinde literatiirde yer alan calismalara yer verilmistir. Uciincii béliimde ¢evrim
ici platformlar ve oOzellikleri yer almaktadir. Caligmanin dordiincii boliimiinde

arastirma yontemi ve detaylarmma yer verilmistir. Calismanin bulgular1 besinci



boliimde yer almaktadir. Altinci béliimde tartisma ve sonug, yedinci ve son boliimde

ise Oneriler bulunmaktadir.



Boliim 2

LITERATUR TARAMASI

2.1 Miisteri Algis1

Miisteri algis1 tiiketicinin  davraniglarina etki eden faktorler olarak da
bilinmektedir. Miisteri algis1 bireyin isletmeye dair bilgi birikimleri ile meydana gelir
ve o isletmeye dair markanin algisini, markanin hizmetini ve markanin degerini
tanimlar. Satin alan kisinin isletmeye dair goriislerini bilincini ve marka anlayisini
icinde barindirmaktadir. Bunun yani sira miisteri algist tanimi i¢in var olan
miisterilerin ve olasi miisterilerin isletmeye dair goriisleri oldugunu da sdyleyebiliriz.
Algt kavramu kisiler ile pozitif iliskiyi devam ettirebilmemizi birebir etkiler (Kolsuz,
2021).

Giliniimiizde fiyat, hizmet ve kalite gibi kavramlar kisiler var olan algi ve
diisiincelerini etkileyebilmekte ve bu algi ve diisiinceleri degistire bilmektedir.
Miisterilerin deneyimlerini ve kendilerine ait diistincelerini pozitif yone ¢ekebilmek
i¢in igletmeler yatirimlar yapmali ve bazi calismalar yiiriitmelidir. Varolan negatif bir
algiy1 degistirmek, miisteri ile en basindan pozitif bir alg1 ve alan yaratmaktan ¢ok
daha gii¢, finans gerektiren uzun bir yoldur. Miisteri algis1 kavramini oldukga iyi
bi¢gimde idare edebilmek i¢in isletmelerin 6ncelikle kendilerine ben kimim sorusunu
sormalar1 gerekmektedir. Bu yolla isletmeler miisterilerinin zihinlerinde kendilerine

nasil bir yer edinebileceklerini tanimlayabilirler (Kolsuz,2021).



Miisterilerin davranislarina etki eden olduk¢a 6nemli faktoérlerden biri olan
algi; farkli kavramlarin etkisi altina girebilmektedir. Bu kavramlarin kalite,

miisterinin memnuniyet durumu ve adaletli fiyat oldugunu soyleyebiliriz (Kolsuz,

2021).

2.2 Marka itibar

Itibar, toplum igerisinde bireyler icin dnemli oldugu kadar piyasadaki rekabet
baglaminda isletmeler i¢inde son derece Onemli bir etmen olarak karsimiza
cikmaktadir. Toplum nezdinde itibarli kisiler farkli bir ¢ok alanda etkili olurken, ayn1
sekilde isletme faaliyeti gosteren isletmeler iginde bu durum pazar alaninda etkilidir.
Isletmelerin itibar sahibi olabilmesideki en onemli unsur, tiiketici kitleye karsi
sunacaklar1 eylemlerin etkin bir iletisim ile devamliliginin saglanacag sekilde
olmasidir. tiiketicilerin isletmelere gilivenmesindeki temel unsurlardan biri
isletmelerin eylemleri ve sdylemleri arasindaki tutarhiliktir ( Bakir ve Safarzade,
2020).

Marka itibari, tiiketici bireylerin markaya dair iyi ve giliven verici olduguna
dair diisiincelerini etrafindaki kisilere iletmesidir. Marka itibari kavramiyla isletmeler
her ne kadar tutunma cabasiyla miisterilere gilivenilir bir algi verseler de ortaya
koymus olduklar tirtinlerin kalite ve performansi da bu kavram nezdinde oldukca
onemli bir rol oynamaktadir. Bir kisi bagkasinin bir markaya dair yapmis oldugu
pozitif yoruma dayanarak markayr denedigin de beklentisine cevap olunursa, var
olan marka itibari daha da giic kazanmaktadir. Aksi taktirde marka tiiketicinin
beklentisini cevap alamadiginda, tiiketici bireyin markaya dair giiveni ortadan kalkar
ve tiiketici nezdinde markanin itibari hasar almis olur. Markaya dair itibaren
yapilandirilmasinda isletmenin itibarinin da oldukga biiyiik katkist bulunmaktadir (

Bakir ve Safarzade, 2020).



Bir markanin yaratilmasi ve miisteri algisinda bir yer edinebilmesinin
oldukca zor olmasinin yani sira zihinde edinilen yerin korunabilmesi i¢in devamli
caligmalarin siirdiiriilmesi gerekmektedir. Kisilerin zihinlerinde markalara yer
agmalar1 ve satin alim anlarinda bu markalar1 tercih etmeleri i¢in oldukga itibarl
markalarin ortaya koyulmasi énem tagimaktadir. Marc’a itibar1 markalarin bellekte
hangi etmenleri var ettigi ve bunun sonucunda hangi duygulari hissettirdigi konusunu
ele almaktadir. Marka itibari bir markay1 ona benzeyen diger markalardan duygusal
ve mantiksal zeminde ayirmaya calisan bir kavramdir. Bunun yani sira itibar kavrami
kazanilan giiveni betimlemektedir. Bu cer¢eveden ele alindiginda markaya dair
itibaren pozitif yonde giiclenmesi noktasinda ozellikle markalarin gerceklestirdigi
faaliyetler, yiiriittiikleri reklam politikalari, sunduklar1 vaatleri, satis asamasindaki
servisleri ve tanitim i¢in kullanilan {inlii yiizler, giivenin saglanmasinda ve
devamliliginda olduk¢a 6nem arz eden birer ara¢ olarak bilinmektedir. Marka itibari
faktoriiniin olumlu yonde insa edilebilmesi i¢in 6nemli goriilen unsurlardan biri de
kisilerin markadan aldiklar1 tatmine ilaveten isletmenin etkinligini sevmesi,
giivenmesi, onaylamasidir ( Ablak ve Saglam, 2022).

2.3 Diinyada Kahve Zincirleri ve Genel Ozellikleri

1960’11 yillardan itibaren kahve sektorii ile ilgili bir takim gelismeler ortaya
cikmistir. Geleneksel sekilde tiiketilen kahve, yerini ikinci dalga olarak bilinen kahve
tiketim yontemine devretmeye baglamistir. 1980 li yillardan sonra varligim
hissettiren ikinci dalga kahve ekonomik sosyal ve tiiketim konularinda oldukca
onemli degisiklikleri beraberinde getirmistir (Seker ve Ozata, 2022). Tiirkiye’de
kahve tiiketiminde yasanilan degisiklik birlikte kahve isletmelerinde de degisiklik

yasandigini bilmekteyiz ( Sonbay, 2021).



Kahve, petrol ticaretinden sonra en ¢ok ticareti olan {iriin olmasi yan sira
diinya ¢apinda en ¢ok tiiketimi saglanan i¢eceklerdendir (Sahin, 2023). Milyonlarca
bireyin para kazanma yollarindan biri olan kahve iiretimi oldukc¢a fazla iilke i¢inde
degerli bir gelir kaynagidir. Diinya kahve tiiketiminin %33’liikk kismini olusturan
Avrupa kahve pazari i¢in oldukca degerli durumdadir. Kisi basma diisen kahve
tiikketiminin 5 kg’in iizerinde olan Avrupa diinya ¢apinda kahve tiiketim oraninin en
cok olan bolgelerdendir. Kisi bast 8.2 kg kahve tiiketiminin yapildigr Hollanda ve
Finlandiya iilkeleri diinya siralamasina bakildiginda ilk sirada yer almaktadir. Kisi
basina diisen kahve tiikketim orani Isve¢’te 7.7 kg, Danimarka’da 7.4 kg, Norveg’te
ise 6.8 kilogramdir (CBI, 2022).

Kahve magazalar1 sektoriine bakildiginda uluslararasi diizeyde 6ne ¢ikan
isletmelerden bazilar1 su sekildedir: Coffee&Tea ( The Coffee Bean& Tea Leaf),
Peet’s Coffee, Gloria Jeans Coffee ve Starbucks. Bunlarin yani sira Costa Coffee ve
Caffe Nero ( Ingiltere merkezli) kahve isletmeleri de vardir. 2019 yilina ait rakamsal
verilere bakildiginda, Amerika iilkesi genelinde 60.000’in iistiinde kahve magazasi
oldugu ve yine Amerika’nin kahve sektoriinde y1l bazinda ortalama olarak 40 milyar
dolarlik bir satig piyasasinin oldugu bilinmektedir. Amerikan kahve zinciri
magazalarinin en biiyiigii olarak kabul edilen Starbucks’in 78 {ilke kapsaminda
toplamda yaklasik 35.000 magazasi oldugu bilinmektedir (FIRST, 2023).

1999 yilinda Gloria Jean’s Caffees’in Istanbul Mydonose Showland’ de ilk
subeyi agmasi ile Tiirkiye’de zincir kahve magazalar1 baglamistir. Gliniimiizde Gloria
Jean’s Caffees’in 50’nin lstiinde iilkede 1002 yiizden fazla subesi vardir ( GJC,
2022). Sonrasinda ise Starbucks Coffee 2003 senesinde Tiirkiye’nin kahve
piyasasina girmis ve 53 sube acmistir (STB, 2022). Yerli kahve magazalarindan biri

sayllan Kahve Diinyasi 2004 senesinde piyasada var olmus, 2011 senesinde



Ingiltere’de ilk subeyi agmis ve yurt disi pazar piyasasina giris yapmistir.
Giiniimiizde birbirinden farkli bes iilkede 200’{in iistiinde sube agcmistir (KD, 2023).

Bugiin bakildiginda kafelerin sosyal kiiltiirel perspektiften oldukca biiyiik bir
oneme sahip oldugu ve kisilerin giinliik yasantilarinda 6nemli bir roliinlin oldugu
ifade edilebilir. Tiirkiye’nin hemen hemen her yerinde sevilen ve oldukca fazla
tiikketilen ¢ay zamanla kosullarin da degismesi ile yeni nesillerin beklentileri ile bir
degisim igerisine girmistir ( Sahin, 2023). Tirkiye’de 2000’li senelerin ilk yillarinda
kisi basma diismekte olan kahve tiiketim miktarmin yaklasik 400-500 gr oldugu
bilinirken, 2020 yilina bakildiginda bu miktar 1.200 gram olarak karsimiza
cikmaktadir (ECF, 2020).

Ugiincii dalga ya da bir diger adiyla yeni nesil kahvecilik diye bilinen kahve
akimmin 2000°1i yillarda ilk defa Amerika Birlesik Devletleri’'nde bulundugu
bilinmektedir. Ge¢misten bugiline degin kahve tiiketimi yeni gelismelere uyum
saglayarak ilerlemistir. Simdiki durumda ii¢ dalga seklinde var olan akimin ilk iki
tanesi yalnizca kafein maddesi ve bunun yaninda ilaveten sicak igecek tiikettim
seklindedir. Fakat 3. dalga seklinde var olan akimda oldukga farkli bir boyutu varligi
bilinmektedir. Ugiincii dalga Kahvecilik akimi kahvenin cekirdeginden baslayarak
biitlin tiretimin boyutlarina tiiketicilerin gozii Oniinde yaptig1 bir akim olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Akbaba ve Gokkaya, 2023).

2.3.1 Servis Sekli

Yiyecek mi icecegine dair isletmeler ilk zamandan itibaren tiim diinya
capinda degisim i¢inde olmus ve genis bir alan haline gelmistir. Kisilerin
hayatlarinda olduk¢a kiymetli bir yeri olan yiyecek icecek sektoriin belli basl
kurallar etrafinda islevlerini devam ettirmektedirler. Yenilebilecek ve igilebilecek

driinlerin belli bash kurallar 15181nda servisini saglanmasi, ge¢mis zamanlardan
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bugiine kadar degisik servis stillerinin bulunmasi, milletlerin kendi buluslar1 olan
sunum stratejilerinin olmasi ve gilinbegiin teknolojinin gelismesiyle sunum
hizmetinin bagka bir noktaya tasinmasi sektorii de farkli bir noktaya tagimistir (
Sengiil, 2020).

Tirk kahvesinin sunumu yapilirken fincanin sayisiyla orantili biiyiikliikte bir
tepsi kullanilmalidir. Kahve fincanin altinda kesinlikle altligi bulunmali ve kahvenin
yanina fincanin biylikliigline gore kiiclik bardakta su olmalidir. Geleneksel Tiirk
kahvesi servisi yapilirken minik bir kase igerisine lokum koyularak servis edilir
(Cilingiroglu, 2020).

Diinyada en fazla icilen kahve tiirlerinden bir digeri de filtre kahve olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Klasik 6glitme ve kavurma isleminden gecen kahve filtre
kahve elde edimi sirasinda tercih edilir. Filtreleme ya da demleme yontemlerinden
biri kullanilarak ortaya cikarilan filtre kahve, bu ismi kahvenin niteliginden ziyade
filtreleme yontemi kullanildigr i¢in almistir. Tirk kahvesine nazaran daha biiyiik
taneleri olan, kavrulup 6giitiilen kahve dogrultusunda Slgiilerek( genel itibari ile her
bir fincan i¢in 1,101 ya da 1,5 tath kasig1 kadar) kaynar suya eklenir ve 5 dakikaya
kadar demlenmesi i¢in birakilir. Demlenme isleminin gergeklestirilebilmesi i¢in 6zel
olarak yapilmis farkli yapida demlik benzeri cihazlar vardir. Bunlar i¢inden yaygin
olarak kullanilip bilineni ise * french press” isimli alettir ( Aquaspresso, 2020).

Cikis noktasim Italyanlar’m olusturdugu ve sonrasinda tiim diinyanin
tanidig1 Espresso kahve, yine filtre kahve ile benzerlik gosteren 6giitiiliip kavrulmus
kahveden elde edilmektedir. Filtre kahve ile espresso arasinda pisirme yontemi en
bariz farkliliktir. Filtre kahve demleme teknigi kullanilarak elde edilirken, espresso
sikistirilan kahve iizerinden basincin da yardimi ile kaynamis su ilave edilerek pratik

bir sekilde ortaya ¢ikarilmaktadir. Sunumu kii¢iik fincanlarda (30 ml) gerceklestirilen
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espressonun Zengin aramasinin yaninda sert bir tadi vardir. Buradan hareketle
espressonun aci tadinin kirilmasi ve igilebilir olmasi igin i¢ine karamel, ¢ikolata, siit
vb. iiriinler konularak Italyan kdkenli diinya capinda bilinen farkli kahve tiirlerinin
(Cappucino, macchiato, latte vb. ) ¢ikis noktas1 saglanmistir (Taft Coffee, 2018).

Birinci nesil kahve paketli ve suya ilave edilip tiiketilen kahve tiiri ya da
ateste pisirilen kahve olarak bilinmektedir. Bu servis sekli zaman harcamaya gerek
kalmadan ve hali hazirda 6giitiilmiis kahveyi suya karistirip hazir hale getiren basit
bir islemdir. Birinci nesil kahvelerin pratik olmasinin yani sira suyun igerisinde hizla
¢Oziilmesini saglayan kimyasal maddeler oldugu bilinmektedir. Bundan dolay1
sagliksiz bir kahve servis sekli karsimiza ¢ikmaktadir ( Kement, Basar ve Gliner,
2022).

Ikinci nesil kahve servisi ile birlikte bir miktar kimyasal maddelerden
ayiklanmis dogan1 daha yakin kahve tiiketim firsati yakalanmaya baglanmistir.
Espresso, cappucino gibi kahve tiirlerinin yani sira soguk demleme stilleri de
gelistirilmeye baglanmistir. 1970 senelerinde Starbucks, Peet’s Coffee gibi
isletmelerin olusturulmasiyla birlikte ikinci nesil kahve servis sekli ortaya ¢ikmaya
baslamistir ( Kement, Basar ve Gliner, 2022).

Ikinci nesil kahve tiiketimin miktarindaki artis ile toplumda kahvenin sosyal
yasantiy1 gerceklestirmek icin bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikmasina neden olmustur.
Kahve servis seklinin kisilerin belli bir alana bagli kalmaksizin kahvelerini alip
gidebilecekleri 6zel bardaklarlarda sunulmasiyla birlikte, kisilerin kahveyi istedikleri
alanda igebilecekleri sekilde bir hale evrilmistir (Kement, Basar ve Giiner, 2022).

Ugiincii nesil kahve, tamame kahvenin &n planda tutuldugu, nerede
tiretildigini, nasil iiretildigini hangi evrelerden gecerek liretiminin yapildigini da isin

i¢cine katarak birinci ve ikinci dalga kahveye aksi cevap olarak dogmustur ( Tiiziin,
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2018:25). Ugiincii nesil kahveyi digerlerinden ayiran bir 6zelligi de tiiketiciye
kahvenin demleme ekipmanlar1 ile sunulmasidir. Ugiincii nesil kahvenin bu yani
bireylerin kahve tiiketimi sirasinda demleme ve kavurma asamalarina sahit olduklari
icin daha kaliteli bir deneyim saglamalarina firsat saglamistir (Kement, Basar ve
Giiner, 2022).

2.3.2 Menii Cesitliligi

Ufak ve detay anlamina gelen menii kelimesi Latince minitus kelimesinden
ortaya ¢ikarilmistir. Bugline baktigimizda ise menii yemekte servis edilecek
yiyeceklerin ayrintili bir sekilde listelenmesi olarak bilinmektedir. ( Dogan, 2022).

Yiyecek icecek sektdriinde isletmeler miisterilere farkli Secenekler sunarak
kar elde etmeyi planlamaktadir. Bundan dolayr markalarda rekabet iistiinliiglinii
saglamak amaciyla somut bir pazarlama stratejisi olan menii olduk¢a Onemlidir.
Menii igeriginde yer alan yiyecek ve icecek ¢esitleri farkli pazar tiirlerine gore
cesitlilik gdstermektedir. Isletmelere ait meniilerde listelenmis olan iiriinlerin miisteri
portfoyiline uygun olmasi, kaliteli algilanabilmesi, goriiniim anlaminda istah kabartici
ve lezziz durmasi son derece 6nem tagimaktadir ( Akyol, 2023).

Tiiketim saglayan kisiler, isletmelerin ait oldugu smiflarin  sunum
portfoylerine gore cesitli beklentilere sahip olmaktadirlar. Bir diger degisle bu
beklentilerin karsiligi markanin meniisii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yeme igme
noktasinda hizmet saglayan isletme meniilerinde bulunmakta olan triinlerin ve bu
tirlinleri kapsayan hizmetlerin, miisterilere saglanan soyut ve somut iirlinler oldugu
bilinmektedir. Miisterilerin se¢im yapacagi iirlin noktasinda gorsel bir etki yaratmayi
kendine hedef edinen meniiler, iceriginin cesitliligi noktasinda da 6zen gosterilmesi

gereken bir unsur olarak oniimiize ¢ikmaktadir ( Onursoy ve Giilli, 2022).
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2.3.3 Ambians

Ambiyans, isletmelerin atmosferi diizenlenirken {istiinde diisiiniilmesi
gereken boyutlardan bir tanesidir. Literatiir incelendiginde ambiyans sozcligiiniin,
Atmosfer baglaminda ortamin kosullar1 olarak da ele alindig1 ve bir ¢ok arastirmada
ambiyans sOzciigliniin yerine atmosfer ya da ortam kosullar1 ifadelerinin kullanildigi
bilinmektedir ( Celik, 2022). Bahsi ge¢en atmosfer kosullar1 unsurlar igerisinde
hijyen, sicaklik diizeyi, koku ve miizik gibi etmenler yer almaktadir. Bilhassa bu
unsurlarin igerisinde miizik ile baglantili olan unsurlarin 6nem agisindan daha iistiin
oldugu disiiniilmektedir (Celik, 2022). Ambiyans unsuru igerisinde 1s1,
havalandirma, nem diizeyi ve ses vb. etmenleride barindirmaktadir. Yapilan
arastirmalar neticesinde 151k oraninin az ya da ¢ok olusu, miizigin yiiksek sesle ya da
degisik tiirlerde ¢almasinin kafenin ambiyansimi farklilagtirdigi ve kisilerin yemek
yeme zamanlari tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir ( Ton, Keskin& Kalin, 2022:
977).
2.3.4 Miizik

Miizik insanlif1 ¢ok ge¢mis zamanlardan bu yana etkisi altina alan, sosyal
hayatin icinde var olan kiiresel boyuttadir. Bu nedenle sosyal bir varlik olan
insanlarin hayatlarinda oldukca etkin olan miizik, tiiketimi ve tiiketime yoOnelik
davraniglart etkisi altina almaktadir. Kisilerin davranis Oriintiilerine gére miizigin
sahip oldugu boyutlar bilissel, davranigsal, duygusal olarak kategorize edinmekte ve
bu nedenle Biitiin bu kategorilerin giiniimiizdeki pazarlama stratejilerinde fazlaca
onemli bir yeri oldugu bilinmektedir ( Bakir, 2023).

Isletmelerin ambiyanslarinda kullanilan arka plan miizikleri, kisilerin ruh
hallerine, onlarin satin alma performanslarini, isletme stilinde farklilasma yaratma

gibi tiiketimi ve tiiketimi saglayan kisilerin davranislarini etkisi altina alan birden ¢ok
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faktoriin olusumunda ¢esitli noktalarda belirleyici bir rol oynamaktadir (
Basdegirmen ve Tunca, 2018: 1305-1306).

Bireylerin miizik etmenize sevme potansiyeli, miizik 6gesine duyulan
yakinlik, ve Kkiiltirel aktarim gibi etmenlerle olduk¢a baglantilidir. Kisilerin
davraniglar1 iizerinde etki yaratabilen etmenlerden biri de miizik tercihleridir (
Glimiis, 2020: 51).

Canli miizik hizmetinin sunuldugu bir yiyecek ig¢ecek isletmesinde kisilerin
memnun kalma halleri, orada bulunma siireleri, orayr tekrardan ziyaret etme istemi
ve daha ¢ok satin alma davranisinda bulunduklar1 bilinmektedir (Bekar ve Bekar,
2020: 1407).
2.3.51Is1

Isletmelerde ortamin varolan sicakliginin atmosfer baglaminda gdz dniinde
bulundurulmasi gereken dgelerden biri oldugu bilinmektedir (Celik, 2022). Ortamin
sicakliginin , miisterileri ruhsal agilan etkisi altina aldig1 gibi fiziken de etki ettigi
bilinmektedir. Isletme icerisindeki sicakhigr kisilerin tutum ve davrams durumlart
istlinde etkin olmasi 1s1 unsurunun 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir ( Barin,
2023). Isletmenin iceride bulunan 1smin, konfor diizeyinin iyi belirlenmis olmasimnin
kisiler i¢in 6nem arz ettigi bulgulanmustir ( Unal, Akkus ve Akkus, 2014).

2.3.6 Aydinlatma

Restorantlarin  ambiyanslart  tasarlanirken  dikkat edilmesi gereken
unsurlardan biri de Aydinlatmadir. Aydinlatma fiziki anlamda ¢evrenin dizaym
noktasinda olduk¢a 6nemli bulunmaktadir. Kullanilan alanin konforlu ve saglikl
olmasina zemin hazirlayan Onemli etmenlerden birisi aydinlatmadir. Kalite
anlaminda iyi yapilan bir aydinlatma sistemi hem kisilerin saglik durumunu hem

icerideki ambiyansin niteligini hem de ortaya konulacak olan is performansinin
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istenilen diizeyde olabilmesini olanak saglamaktadir. Enerjiden ve zamandan
tasarrufun saglanabiliyor olmasmin yami sira isletmelerin aydinlatilmasi, yiiksek
verim noktasinda da olduk¢a 6nemli bulunmaktadir ( Celik, 2022).

Restorantta kisileri etkileme amaciyla dizayn edilen aydinlatma unsurunun
saglikli bir sekilde planlanmasi ve isletme ambiyansinda konumlandirilmasi,
miisterinin yani sira isletmede bulunan personel {istiinde de bir takim etkiler
yaratmaktadir. Calisma alaninda 151k diizeyinin yeterli seviyede olmasinin personel
performansin1  etkiledigi  bilinmektedir. Biitiin bu faktorler g6z Oniinde
bulunduruldugunda aydinlatmaya dair etmenlerin kullanimi1 noktasinda isletmeciler
nezdinde dogru kararlarin verilmesi 6nem arz etmektedir. Boylece hem miisteriler
hem de personeller nezninde pozitif geri doniisler elde edilecektir (Celik, 2022).

2.3.7 Koku

Koku etmeni, isletmelerde olduk¢a yaygin bir sekilde iizerinde durulan en
onemli unsurlardan biri olarak karsimiza c¢ikar. Yemek alanlarinda var olan koku,
kisilerde pozitif ve negatif diigiincelerin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlayabilir. Bu
nedenden dolay1 koku 6g8esi yiyecek icecek sektdriinde dikkate alinmasi gereken
unsurlardan biridir. Restorantlarin ambiyansinda Kisilerin deneyimleri ile yemek
arasinda olumlu bag kurabilmesini saglayan hos kokular bununla kalmayip kisilerin
sadakati lizerinde de etki saglamaktadir (Celik, 2022).

Son zamanlarda sunumu gergeklestirilen yemege ait lezzet kavramim
farklilastirmak niyetiyle, servisi saglanan yiyecek ile baglantili miizik, ses ya da
ambiyanssa yonelik koku ile gorsel bir uyumun yakalanmasina 6zen gosterilmesi,
kisilerin yasadig1 yemege ait deneyimlerini bulundugu noktadan daha 1yi bir noktaya
ulastirmay1 hedeflemektedir. Bir mantar yemeginin sunumunda, sunuma ilaveten

Yagmur temal1 bir orman fotografi, ortama ilave edilen sis bulutu ve toprak kokusu
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ornek olarak karsimiza ¢ikmaktadir ( Behremen, 2022). Cilginoglu ve Cilginoglu
(2022) Yaptiklar1 bir arastirmada sunumu gercgeklestirilen balik yemegi ile birlikte
deniz kokusu ile ses dalgalarmmi sunuma ilave ederek katilimcilarin lezzet algisi
tizerinde bir artis olup olmadigin1 anlamaya ¢alismislardir.
2.3.8 Konum

Isletmenin bulundugu yerdeki sanayi bdlgesine, parklara, toplu tasima
araglarina, tniversite ve okullara, havaalanina olan mesafesi kisilerin secimleri
tizerinde etkilidir (Akin, & Giltekin, 2015: 254). Restorant ve kafelerin
konumlarina dair belirleme yapilirken ara¢ park yeri, yaya ara¢ trafik durumu, diger
rakip olabilecek isletmelere olan uzaklik derecesi ve ulasabilir olmasi vb faktorler
basarm yakalayabilmek i¢in énem arz etmektedir ( Temeloglu ve Uziim, 2021, s.5).
Isletmenin iginde bulunan gorsel faktorler, kisilerin alanda daha ¢ok zaman ve gok
daha para harcamalarina neden olurken, Isletmeye dair dis gorsel faktorlerde
miisterilerin tercihinde dnemli rol oynamaktadir ( Bozpolat, 2017, s. 96).
2.3.9 Temizlik

Yemeklerin iiretim ve sunumunun gergeklestirildigi alanlar olan isletmeler
baglaminda ambiyans faktorii degerlendirilirken hijyen etmeni de diger etmenler gibi
oldukca onemli bir noktaya ulagsmustir. Hijyen, Ozellikle miisteriler tarafindan
yedikleri iirtinlerin giivenli olup olmadigin1 anlamak agisindan degerli bir unsur
haline gelmistir. Miisteriler bir isletmede tiiketimi gerceklestirirken o tiiketim
triinliniin hijyen kosullarmma uygun hazirlanip hazirlanmadigina ya da sunulup
sunulmadigina yonelik ipucglarin1 anlamlandirmaya 6zellikle dikkat etmektedirler (

Celik, 2022).
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2.3.10 Servis Elemani

Tiiketicilerin kafe ve restoran tercihlerinde, servisin hizli olmasi, Kkaliteli
olmasi, personellerin tutumlarin ve davranislarinin nezaket gergcevesinde olmasinin
yan1 sira calisan kisilerin bilgi acisindan da donanimli olmasi olduke¢a etkilidir.
Bunun nedenine bakildiginda personel ile miisteri arasinda birebir ve saglikh
iliskinin kurulabiliyor olmasi disaridan gézlem yapan kisilerin isletme hakkinda iyi
bir alg1 olusturmasina zemin hazirlamaktadir. Bu nedenle isletmelerde gorev alacak
olan personellerin secimleri sirasinda 6zenli olunmasi ve gereken tiim egitimlerin
sunulmas1 6nem tagimaktadir ( Can ve Biitliner, 2022).

2.3.11 Uriin Kalitesi

Kisilerin kendi degerlerini de icinde alan kalite kavrami; bir iiriine ya da
sunulan hizmete ait nitelik ve deger kavramlarinin rakiplerinden farkli kilan iistiin
yanlar1 olarak bilinmektedir (Biitiiner , 2020a: 144).

Bireylerin yemek yeme ve bir seyler igme noktasindaki se¢cimlerine etki eden
oldukca fazla etmenin oldugu sdylenmektedir. Norogastronomi arastirma alani
cercevesinde bu konu iizerinde yapilmis olan arastirmalarda birbiri ile baglantili
birden ¢ok unsurun tercihler iizerinde etkin oldugu sonucuna ulasilmistir ( Bakir vd.,
2022: 46). Kisilerin iiriin tercihlerinde énemli etkiye sahip olan faktorlerden biri de
lezzet algisidir. Daha dogmadan annenin karninda ortaya ¢ikan ve sonrasinda ise ilk
cocukluk donemlerinde bicimlenen lezzet algisi, hayatin sonraki evrelerinde
beslenme tutumlarini, tercih edilen ve tiiketilen besinleri etki etmektedir. Kisilerin
hoslandiklar1 tiriinleri daha fazla tiiketmeyi istedikleri bilinirken, hoslanmadiklari

iriinleri almaktan kag¢indiklar da bilinmektedir (Muslu ve Gokcay, 2021: 24).
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Boliim 3

HIiZMET ENDUSTIRISINDE CEVRIM iCi

YORUMLARIN ONEMI

3.1 Cevrimici Platformlar

Yasamimizin her alanina internetin dahil olmasiyla birlikte, kaynag: internet
olan bir cok tiiketici tarafindan farkli konuya dair bilgiye ulagsmak amag¢ haline
gelmeye baslamistir. Insanlarin satin alma konusanda a@izdan agiza iletisim
kanalinin 6neminin kavranmasi dolayisiyla bu kanalin insanlar tizerindeki etkisi bir
cok arastirmaya konu olmustur. Iletisim ¢agindan teknolojide yasanan geliseler ile
birlikte internet kullaniminin hatr1 sayilir oranda artmasi ve bilgi paylagiminin
kolaylagsmasi ile birlikte agizdan agiza iletisim modeli ( Word of mounth- WOW)
yerini elektronik ortama birakarak elektronik agizdan agiza iletisim(electronic Word
of mouth — eWOM) olarak kullanilmaya baglanmistir ( Muradi, 2019).

Bugiinlerde gastronomi kapsaminda sosyal medya kavramini da igine alarak
yapilan g¢alismalara bakildiginda, bir ¢ok ¢aligmada genel itibari ile biitiin diinya
tizerinde oldukca fazla kullanimi olan online site olan TripAdvisor‘da bulunan
bireylerin yapmis olduklar1 yorumlar1 da g6z Oniinde bulundurularak bir
degerlendirmeye varildigi bilinmektedir. Isletmelere dair deneyimlerin i{izerinden
yapilan aragtirmalarda Oncesinde o isletmeyi deneyimlemis kisilerin deneyimleri
analiz edilmekte ve bu an alizlerden bazi varsayimlar yapilarak isletmenin unsurlari

ortaya koyulmaya calisilmaktadir ( Dogan ve Demirtas, 2021).
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Trustpilot Isimli web sitesi tiim diinya ¢apinda kurulmus isletmelere dair
kisilerin deneyimlerinin bulundugu sitedir. irdeleme web sitesi olarak da bilinen bu
platformda her ay yaklasik 1 milyon giincel yorum eklendigi bildirilmektedir ( URL
3, 2023).

3.2 Cevrimici Platformlarin Onemi

Bugiine bakildiginda internet tiikketimi saglayan bireylere elde ettikleri iiriiniin
ve hizmet asamasini online olarak yorumlayabilmenin yan1 sira edinmek istedikleri
iriin hakkinda Oncesinde ilgilenebilmeleri adina genis imkanlar saglamaktadir.
Miisterilere online platformlarda bu imkanm1 saglayan ve en gelismis online
platformlardan biri de TripAdvisor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Oguzbalaban,
2020).

Kullanim1 gergeklestiren kisilerce ortaya koyulan yorumlar ve paylasima dayali bir
platform olan TripAdvisor, 463 milyon bireyin her ay deneyimlerini ve diigiincelerini
sundugu, 8.7 milyon konaklama igerikli 860 milyonun iistiinde deneyimin, deneyimi
yasayan kisiler tarafindan sunuldugu, diinya c¢apinda en biiyiik platform olarak da
bilinmektedir (https://tripadvisor.mediaroom.com, Erisim Tarihi: 03.04. 2020). Bu
baglamda bakildiginda kisiler tarafindan olusturulan yorumlarin varligt TripAdvisor
ve buna benzeyen diger platformlari, arastirma yapan bireylerin bu arastirmalarinda
fayda saglayabilecekleri degerli birer platform noktasina tasimaktadir (Demirel ,
2020).

Isletmeler kendilerine ait sosyal medya platformlarindan, yeni medya sistemlerinden
ve telefonlarinda bulunan TripAdvisor gibi platformlardan bilgi aligverisi
yapabilmekte {irlin satabilmektedir ( Demirel, 2020). Sosyal medya baglantilart
yardimi ile riin tanitimlarimi gerceklestirerek, isletme iceriklerini sunabilmekte,

benzersiz reklam stratejileri ortaya koyabilmektedirler (Sahin , 2022).
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3.3 Cevrimici Platform Yorumlarinin Algi Uzerine Etkisi

Online miisteri yorumlari, potansiyel tliketici kisilerin satin alim siirecindeki
kararlarinda en faydali ve etkin bilgi konumuna gelmistir. Farkli online platformlarda
(6rnegin; elektronik ticaret, online topluluklar, sosyal ticaret), tiikketimi saglayan
kisilerin, tiiketimimi saglanilacak malzemelerin, hizmet sunumunun ve marka ile
ilgili yasadiklar1 deneyimlerin hakkindaki fikir ve geri doniitlerini , online irdeleme
ve siralama yaparak basit paylasimlar sunabilmektedir. Online tiiketici platformlari,
iiriine, sunulan hizmete, bireye ya da daha Once tliketimi saglayan kisilere ait
goriigleri ¢atis1 altinda toplayip bir markaya ait pozitif, negatif ya da tarafsiz kabul
edilebilecek degerlendirmeler toplulugu olarak bilinmektedir (Filieri vd., 2018:2).
Deneyimlediklerini ve elde ettikleri bilgileri sunan tiiketici bireyler, bu deneyimleri
okuyan kisilerin satin alim kararlarina yardim ederler ve bu kisilerin hizmeti
degerlendirme kalitesi iist diizeyde ise alaninda uzman konumunda olduklar1 kabul

edilebilir ( Muradi ve Akbiyik, 2020).
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Boliim 4

ARASTIRMA YONTEMI

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amact, olduk¢a 6n planda olan kahve zinciri cafeler iizerinden
tiiketicilerin ¢evrimici platformlardaki yorumlarini analiz ederek mdsteri algis1 ve
Oneminin ortaya konulmasi amaglanmistir.

Cevrimici platform yorumlart her giin gelismekte olan teknoloji ile birlikte
giiniimiizde olduk¢a 6nemli bir konuma gelmistir. Restaurant ya da cafe hizmetleri ,
ambiansi, {irlinleri hakkinda bilgi sahibi olmak isteyen miisteri adaylari, bu konuda
daha once deneyimleyerek fikir sahibi olan miisterilerin deneyimlerine ¢evrimigi
platformlar aracilig ile ulagarak on fikir sahibi olmaktadir. Dolayisiyla miisteri algisi
kavrami cercevesinde ortaya ¢ikan ¢evrimici platformlardaki yorumlarin analizinin
yapilacagi bu calisma ile literatiire katki saglanacak ve gelecekte yapilacak diger

caligmalara kaynak olacaktir.
4.2 Arastirmanin Yontemi

Nitel arastirmalar 1900’1l yillar itibariyle ¢esitlenmis ve daha dnce bilinen
yontemlere ilaveten yeni yontemler eklenmistir ( Karahan, Uca ve Giidiik, 2022).
Nitel arastirmalar bir konu ya da sorunun ortaya ¢ikarilmasinda kullanilir. Bir kesfin
igerisinde yer alan ve 6lgmenin kolay olmadigi degiskenlik faktorlerini irdeleme ve
baskilanmis durumlarin agiga ¢ikarilmasi niyetiyle yapilmaktadir. Nitel arastirmalar,
var olan anlami ve deneyimlenmis degiskenleri goriiniir kilma, bilinmeler saglama,
teori olusturma ve nedensellik irdelemesinin yapilabilmesi niyetiyle ortaya konulur.
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Bundan dolay1 nitel arastirma kisilerin algiladiklari, deneyimledikleri ve gozlem
gozlemledikleri igerikleri odaklanan bir arastirma tiirii olarak karsimiza ¢ikmaktadir (
Tekindal vd., 2021)

Nitel arastirmalar, nicel arastirmalarin aksine istatistiksel verilerin
analizinden ziyade bireylerin giinliik yasamlardaki deneyimlediklerini nasil anlam
yiikledikleri iizerine irdeleyici analizler yapar ( Tutar ve Erdem, 2020). Katilimci
bireylerin olaylara ve durumlara yonelik 6znel bakis agilarin1 ortaya ¢ikarmayi
amaglayan nitel arastirmalardir. (Tutar, 2023).

Kisilerin deneyimledikleri cafelere dair goriislerinin incelendigi bu ¢alismada
nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Cafe Nero, Gloria Jeans, Tim Tortons,
Lavazza, Nespresso, Krispy Kreme, Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts,
Tchibo, isimli cafelere giden ve burada yasamis olduklar1 deneyimleri paylasmis olan
kisilerin yorumlar1 toplanilarak icerik analizi yapilmistir. Caligma verileri hemen
hemen biitiin diinyaca bilinen ve kullanilan TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot
tizerinden saglanmistir.

TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot’da Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim
Tortons, Lavazza, Nespresso, Krispy Kreme, Sturbucks, Costa Cafe, Dunking
Donuts, Tchibo, isimli cafelere ait yorumlar incelenerek tiim bu cafelere ait 20.499
adet yorum toplanmustir. TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot {izerinden alinan
Ingilizce yorumlar bulgular kisminda incelenirken Tiirkge’ye gevrilerek
kullanilmigtir. Cafelere ait yorumlarin siralamasi su sekildedir. Ik sirada 5000
yorum sayisi ile Sturbucks yer almakta ve onu Cafe Nero 3000, Gloria Jeans 2000,
Krispy Kreme 2000, Costa Cafe 2000, Nespresso 1840, Ducking Donuts 1561,

Tchibo 1438, Tim Tortons 1000 ve Lavazza 660 yorum ile takip etmektedir.
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Bunlarin yani sira Mc cafe Folgers, Nescafe ve Caribou isimli cafeleri ait yeterli veri
bulunamamustir.

Yapilan yorumlarin analiz edilmesinin ardindan cevabi1 aranacak  sorular
sunlar olarak belirlenmistir:
Cafelerdeki miisteri deneyimlerini etkileyen unsurlar nelerdir?

Cafelerdeki miisteri hizmetleri, iiriin kalitesi, konum ve uygunluk, ambians, fiyat

V€ deger ve menii gesitliligi kavramlarin miisteri algisi {izerindeki etkileri nelerdir?

4.3 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini  Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim Tortons, Lavazza,
Nespresso, Krispy Kreme, Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts, Tchibo isimli
cafe&restauranlari tercih eden miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini
ise yukarida sayilan cafe&restauranlari tercih ederek, deneyim sahibi olan
miisterilerin yasadiklar1 deneyimleri ~ TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot
tizerinden yaptiklart paylasimlar olusturmaktadir.  TripAdvisor, Coffeeness ve

Trustpilot {izerinden alinan yorumlar incelenmistir.
4.4 Veri Toplama Siireci

Arastirma verilerinin elde edilmesi i¢in TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot
cevrim i¢i platformlarindan Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim Tortons, Lavazza,
Nespresso, Krispy Kreme, Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts, Tchibo isimli
cafe&restauranlarin1  daha Once ziyaret etmis ve bu ziyaretler esnasindaki
deneyimlerini paysamis olduklar1 yotumlar toplanarak elde edilmistir. So6zii gecen
cafelere ait ¢evrim igi platform yorumlar Leximancer 4.5 programi araciligi ile

kategorilestirilmistir. Tiirkgeye cevrilerek analiz edilen yorumlar ambians, {iriin
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kalitesi, koku, miizik, servis elemani, konum, 1s1 vb faktorler agisindan
degerlendirilmistir.
4.5 Arastirmanin Kisitlar:

Cevrimigi platformlarda yorumlari bulunan on cafe tespit edilmistir. Bu
cafeler Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim Tortons, Lavazza, Nespresso, Krispy Kreme,
Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts, Tchibo’dur. Mevcut cafelerden bazilarinin
TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot isimli ¢evrimigi platformlarda yorum sayilari
oldukc¢a fazla iken bazi restauranlarda bu yorum sayisi olduk¢a azdir. Mc Cafe,
Folgers, Caribou, Nescafe isimli cafelerin ise TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot
tizerinden yorumlarina ulasilamamistir. Arastirmanin sinirlilign gevrimigi platform

yorumlarinin her café i¢in ayn1 say1 ve yogunlukta olamamasidir.
4.6 Veri Analizi

Icerik analizi; var olan sosyal ger¢ekligi inceleyen, nesnel, belli bir sisteme
dayali, biitiinden parcaya dogru ilerleyen ve daha Oncesinde belirlenen oSlgiitlere
gore, kavram, metin, sozel ya da yazili olan materyallerden bir anlama ulagmay:
hedefleyen metot ve tekniklerin tamamidir. Planlama sirasinda giiglii gériinmese dahi
uygulama esnasinda oldukga etkin ve enteresan bulgular vermektedir. Nicelden
nitele ulasabilmeyi, yazili verilerden rakamsal sonuglara ulasabilme imkani1 sunan
cok boyutlu ve siirekli gelismekte olan bir tekniktir (Tavsancil ve Aslan, 2001, s. 21-
22).

Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim Tortons, Lavazza, Nespresso, Krispy Kreme,
Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts, Tchibo isimli cafeleri ziyaret eden
miisterilerin deneyimlerini TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot platformalarina

eklemeleri sonrasinda elde edilen verilerin dogal dilinden anlamsal bir ifadele elde
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etmek amaci ile nitel analiz yontemlerinde kullanilan Leximancer 4.5 yazilim
programi kullanilarak icerik analizleri yapilmstir.

Leximancer 4.5 programi metin  seklindeki belgeleri igeriklerine dair
analizleri yapan analizlerden ¢ikan bilgileri bir harita {izerinde gorsellestirerek sunan
yazilim programidir. Sonrasinda bu yazilim, metinlerin igeriginde var olan ana
kavramlar1 grafik seklinde sunar ve kavramlar arasinda nasil bir iliski olduguna dair
bilgi vermektedir (Bas, 2020). Leximancer 4.5 programi metin halindeki verilerin
iceriklerini analiz ederek sonuglar1  gorsellestiren yazilim  programidir

(Akoglu,2021).
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Bolim S

BULGULAR

5.1 Genel

Yapilan calismada kahve zincirleri {izerinden ¢evrimigi platformlardaki
yorumlart kullanilmis, Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim Tortons, Lavazza, Nespresso,
Krispy Kreme, Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts, Tchibo isimli cafeler var
olan yorum sayilart géz dniinde bulundurularak se¢ilmistir. TripAdvisor, Coffeeness
ve Trustpilot iizerinden elde edilen yorumlar metinsel veriler olup, yazildig1 dilden
belli anlamlar ¢ikarilmasini saglayan Leximancer 4.5 programi aracilifiyla nicel
icerik analizinin incelenmesi yapilmistir. Leximancer 4.5 yazilimi nicel bir yaklasim
kullanarak kavramlar arasi ve iliskisel anlamda analiz yapmaktadir. ~Leximancer
tekrar eden kavramlari grafik seklinde sunmak ig¢in bu kavramlar arasindaki iliskiyi
6lger (Brochado, 2019, s. 855-873).

Asagida sirasiyla tiim cafelere ait yorumlar kadin- erkek, sayilar1 ve bunlarin
karsilik geldigi yilizdelik dilimleri ile yasanilan bolge bazinda analizi ve

yorumlanmasi verilmistir.
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Tablo 1:Starbuck Demografik Analizi

STARBUCKS
CINSIYET SAYI| |YUZDE
KADIN 2519  |50,5%
ERKEK 2472 | 49,5%

UNITED STATES, ITALY, ENGLAND,
AUSTRALIA, CANADA, SWITZERLAND,
JAPAN, MEXICO, TURKEY, THAILAND,

PHILIPPINES, MALAYSIA

YASANILAN BOLGE

Sturbucks isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 2519 tanesinin kadinlara, 2472 tanesinin ise erkek miisterilere ait
oldugu bulunmustur. Yine kadin miisterilere ait yorumlar %50,5 olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran %49,5 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin United States, Italy, England, Australia, Canada, Switzerland, Japan,
Mexico, Turkey, Thailand, Philippines, Malaysia bolgelerinde bulunan isletmelerden

oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 2: Café Nero Demografik Analizi

CAFE NERO
CINSIYET SAYI| |YUZDE
KADIN 1476 |49,3%
ERKEK 1519 |50,7%

ENGLAND, POLAND,
SCOTLAND, CYPRUS,
YASANILAN BOLGE THE UNITED STATES,
TURKEY, UNITED
ARAB EMIRATES
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Café Nero isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 1476 tanesinin kadinlara,1519 tanesinin ise erkek miisterilere ait
oldugu bulunmustur. Yme kadin miisterilere ait yorumlar %49,3 olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran %50,7 olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin United States, England, Poland, Scotland, Cyprus, Turkey, United Arab

Emirates bolgelerinde bulunan isletmelerden oldugu sonucuna ulagilmaistir.

Tablo 3: Gloria Jeans Demografik Analizi

GLORIA JEANS
CINSIYET SAYI |YUZDE
KADIN 968 48,6%
ERKEK 1022 |51,4%
) BANGLADESH,
YASANILAN BOLGE AUSTRALIA,
PAKISTAN, INDONESIA

Gloria Jeans isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 968 tanesinin kadinlara, 1022 tanesinin ise erkek miisterilere ait oldugu
bulunmustur. Yme kadin miisterilere ait yorumlar %48,6 olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran %51,4 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin Bangladesh, Australia, Pakistan, Indonesia bdlgelerinde bulunan

isletmelerden oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 4: Krispy Kreme Demografik Analizi
KRISPY KREME

CINSIYET SAYl YUZDE

KADIN 1019 51,0%

ERKEK 980  49,0%
YASANILAN BOLGE THE UNITED KINGDOM

Krispy Kreme isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 1019 tanesinin kadinlara, 980 tanesinin ise erkek miisterilere ait oldugu
bulunmustur. Yimne kadin miisterilere ait yorumlar % 51,0  olarak tespit

edilirken,erkeklerde bu oran % 49.0 olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin The United Kingdom bdlgelesinde bulunan isletmelerden oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Tablo 5: Costa Coffe Demografik Analizi

COSTA COFFEE
CINSIYET SAYl YUZDE
KADIN 831 50,3%
ERKEK 821 49,7%
YASANILAN BOLGE ENGLAND

Costa Coffee isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 831 tanesinin kadinlara, 821 tanesinin ise erkek miisterilere ait oldugu
bulunmustur. Yme kadin miisterilere ait yorumlar % 51,3  olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran % 49.7 olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin  England  bélgelesinde  bulunan isletmelerden oldugu sonucuna

ulasilmstir.
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Tablo 6: Nespresso Demografik Analizi

NESPRESSO
CINSIYET SAYI |YUZDE
KADIN 928  |48,1%
ERKEK 1002 |51,9%
) THE UNITED
YASANILAN BOLGE KINGDOM, FRANCE,
SPAIN, SWEDEN

Nespresso  isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 928 tanesinin kadinlara, 1002 tanesinin ise erkek miisterilere ait
oldugu bulunmustur. Yine kadin miisterilere ait yorumlar % 48,1 olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran % 51,9 olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin The United Kingdom, France, Spain, Sweden bolgelerinde bulunan

isletmelerden oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Tablo 7: Dunkin Donuts Demografik Analizi
DUNKIN DONUTS

CiNSIYET SAYl |YUZzZDE
KADIN 728 46,6%
ERKEK 833 53,4%
. UNITED STATES, ICELAND,
YASANILAN BOLGE NETHERLANDS

Dunkin Donuts isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 728 tanesinin kadinlara, 833 tanesinin ise erkek miisterilere ait oldugu
bulunmugtur. Yine kadin miisterilere ait yorumlar % 46,6  olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran % 53,4 olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin United States, Iceland, Netherlands, bolgelerinde  bulunan

isletmelerden oldugu sonucuna ulasilmaistir.
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Tablo 8: Tchibo Demografik Analizi

TCHIBO
CINSIYET SAY!l |YUZDE
KADIN 680 47 3%
ERKEK 757 52,7%
YASANILAN BOLGE NETHERLANDS

Tchibo isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda; yorumlardan
680 tanesinin kadinlara, 757 tanesinin ise erkek migsterilere ait oldugu
bulunmustur. Yme kadin misterilere ait yorumlar % 47.3  olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran % 52,7 olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin ~ Netherlands bolgesinde bulunan isletmelerden oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Tablo 9: Tim Hortons Demografik Analizi
TIM HORTONS

CINSIYET SAYI |YUZDE
KADIN 995 | 49,9%
ERKEK 1000 |50,1%
] ENGLAND, CANADA,
YASANILAN BOL GE INDONESIA

Tim Hortons isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 995 tanesinin kadinlara, 1000 tanesinin ise erkek mdiisterilere ait
oldugu bulunmustur. Yine kadin miisterilere ait yorumlar % 49,9 olarak tespit
edilirken,erkeklerde bu oran % 50,1 olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Toplanilan
yorumlarin England, Canada, Indonesia bolgelerinde bulunan igletmelerden oldugu

sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 10. Lavazza Coffee Demografik Analizi
LAVAZZA COFFEE

CINSIYET SAY!l YUzDE

KADIN 331 50,4%

ERKEK 326 49,6%
YASANILAN BOLGE ITALY

Lavazza Coffee isimli cafeden toplanan yorumlarin analizi yapildiginda;
yorumlardan 331 tanesinin kadinlara, 326  tanesinin ise erkek miisterilere ait
oldugu bulunmustur. Yine kadin miisterilere ait yorumlar % 50,4 olarak tespit

edilirken,erkeklerde bu oran % 49,6 olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Toplanilan

yorumlarin Italy bolgesinde bulunan isletmelerden oldugu sonucuna ulagilmaistir.

Bu calisgmada nitel arastirma yontemi kullamlmustir. Elde edilen sonuglar
miisterinin memnuniyet algisina etki eden alt1 faktorii ortaya koymustur (sekil 1). Bu

faktorler swrasiyla; ¢ Miisteri Hizmetleri’’, <’ Uriin Kalitesi’’, “’Konum ve

Uygunluk”’, ’Ambians’’ “’Fiyat ve Deger’’ ve ‘’'menii ¢esitliligi’’dir.
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5.2 Miisterilerin Kahve Deneyimlerinin Genel Tanimi
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Sekil 1: Konsept Haritas1

Konsept haritas1 degerlendirildiginde ambians temasi diger temalara gore
café misafirlerin en c¢ok bahsettigi tema olmustur. Buna goére, ’Menii Hizmetleri
(1110 kez, 5,4 %), <’Uriin Kalitesi’’ (924 kez, 4,6%), ’Menii Cesitliligi’ (286 kez,
1,4 %), “’Ambians’’( 116 kez, 0,6 %), ’Konum ve Uygunluk’’ (1078 kez, 5,4 % ),

“’Fiyat ve Deger’’ (1950,%9,8).
Miisteri Hizmetleri

Menii hizmetleri kavrami iizerine yapilmis olumlu ve olumsuz yorumlar

bulunmaktadir. Miisteriler ziyaret etmis olduklar1 cafelerdeki deneyimlerini miisteri
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hizmetleri baglaminda degerlendirirken siparis hizi, yardimsever, empati,

heveslilik, personel, barista, iletisim, dijital 6deme, problem ¢6zme, mobil 6deme’’
gibi kavramlar miisterilerin olumlu ve olumsuz algis1 iizerinde etkili olmustur. Ornek

yorumlar asagida yer almaktadir.

Asagida belirtilen ‘> Menii Hizmetleri’” (1110 kez, 5,4 %) iizerine yapilmis
olumlu degerlendrimeler cafe deneyimlerini paylasan miisterilerin yapmis oldugu
yorumlardan yararlanilarak TripAdvisor, Trustpilot, ve Coffeeness platformalari

lizerinden alinmastir.

“’Starbucks  Reserve benzersiz bir meniiye sahiptir ve eski bir
postanede inga edilmistir. Icecekler ve yiyecekler ABD'de bulacaginizdan
farkl. Buzlu soguk demlemem ve kruvasanim miikemmeldi, ancak yerel
bir firindan 3 kat daha pahaliydi. Harika bir deneyim ama bir kez kontrol
etmek isteyeceginiz tiirden bir yer. Yan not, tiim gehirde gordiigiim en
giizel banyo. ( Kullanici: Erkek). *’

“Starbucks''!n  meniisiinde genis bir seg¢im var ve oturup
calisabilecegimiz veya ailemizi veya arkadagslarimizi bekleyebilecegimiz
koltuklar var. En sevdigim menii Tay ¢ayidir ¢iinkii Tay ¢ayt giizel kokar,
tadi aci degildir, yumusaktir ve isten sonra beni rahatlatir. Ayrica Yildiz
Yagmurlar, Cwpilmis Kremali Misir Gevregi gibi aralarindan segim
vapabileceginiz ¢ok ¢esitli soslara sahiptir. (Kullanici: Kadin).”’

“Menii olduk¢a kapsamliydi. Patlicanli spagetti (Euro 10) ve patlican
parmigiana (Euro 8) vardi. Hem lezzetli hem de uygun. (Kullanici:
Kadmn).”’

Belirtilen yorumlara ilaveten cafelerle ilgili > Menii Hizmetleri’” (1110 kez,
5,4 %) iizerine yapilmis olumsuz yorumlarda bulunmaktadir.

“Ayni eski kahve temall siitlii icecekler, sehir merkezindeki ortalama
bir yemegin iki kati fiyatlara satiliyor. Meniide espresso bile yoktu. Diger
verel kahve diikkanlari hizli bir sekilde daha iyi deger saglar. (Kullanici:
Erkek)

“Meniide olani seviyorsaniz o zaman harikadir, ancak degisiklik
yvapmaya ¢alisirsaniz veya 'kutunun disinda' bir sey sorarsaniz o zaman
bu sizin igin degildir. Gitmeden 6nce meniiyii okudugunuzdan emin olun.
Oldukga kentsel/retro ve saglk bilincine sahip olanlar icin harika bir
ver. Arkadagim, meniiyii tam anlamiyla benim i¢in uyarlayamadiklar:
icin onu sevdi (belirli yiyecekleri almiyorum). Kahvaltiya 5 kisi gittik ve
1'i harika bir deneyim yasadi, 2'si ortalama bir deneyim yasadi ve diger
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2'si o kadar iyi degildi. Personelin de ¢ok iyi ve giileryiizlii oldugunu
soyleyebilirim. Sadece eski sehirden ve turistik yerlerden biraz uzakta
oldugunu unutmaywm. (Kullanici: Kadn).”’

“Belki Londra'daki yeni nesil Cafe Neros beni simarttt ama bu ¢ok
modast ge¢mis gortiniiyordu. Yalnizca ii¢ ¢ay secenegi vardr ve gluten
icermeyen tek yiyecek onceden paketlenmis brownieydi. Buranin
tiniversiteye ne kadar yakin oldugu goz oniine alindiginda, genclerin
mevcut egilimleri agisindan meniiniin ne kadar eski olduguna sasirdim
(Kullanict: Kadin). *’

Uriin Kalitesi

Uriin  kalitesi kavrami iizerine yapilmis olumlu ve olumsuz yorumlar
bulunmaktadir. Miisteriler ziyaret etmis olduklar1 cafelerdeki deneyimlerini iiriin
kalitesi baglaminda degerlendirirken ‘’kahve, keyif, malzeme,kek, i¢ecek, kahvalti,
lezzet, sunum , tazelik >’ gibi kavramlar miisterilerin olumlu ve olumsuz algisi
iizerinde etkili olmustur. Ornek yorumlar asagida yer almaktadir.

Asagida belirtilen  <’Uriin Kalitesi’® (924 kez, 4,6%), iizerine yapilmis
olumlu degerlendirmeler cafe deneyimlerini paylasan miisterilerin yapmis oldugu
yorumlardan yararlanilarak TripAdvisor, Trustpilot, ve Coffeeness platformalari

tizerinden alinmustir.

“Starbucks mentistiniin tistiindeki bu Asya lattesi beni ¢ok etkiledi, bu
yiizden buzlu bir Asya latte siparis ettim ve ¢ok iyiydi, siit, kahve, toz ve
tistiine biraz kremadan yapilmig. Garip bir tat degil, sadece hos, biraz tatli,
Asya usulii kahve. (Kullanici: Erkek). ©

i kahve ve harika yiyecek secenekleri, ozellikle taze kekler. Kahve
diizeltmeniz i¢in goriilmeye deger! (Kullanici: Erkek). *’

“Kahvelerin yaninda gelen c¢ikolatali ve kahve tozlu ince biskiivi
simdiye kadar denedigim en iyiler arasindaydi, tadima dogru yart yolda bir
act kahve tadi dalgast da dahil. (Kullanici: Erkek).

Belirtilen yorumlara ilaveten cafelerle ilgili ~ ’Uriin Kalitesi’’ (924 kez,
4,6%), Tlzerine yapilmis olumsuz yorumlarda bulunmaktadir.
Meniide listelenen beyaz ¢ikolatali icecegi siparis etmeye caligtim.

Goriiniige gore beyaz ¢ikolatalari yok. Yemekler ¢ok ortalamaydi, hicbir
seyin tadi yoktu ve bayatti. (Kullanici: Kadin). *’
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“Yiyeceklerin tadi soguk, 1slak alt tonluydu. Bu cehennemi tesise asla
geri donmeyecek, karamelli bir frappe aldim ve sanki birisi onu ayni
anda paylasip sektirmis gibi gortiniiyordu, gergekten korkung bir
deneyimdi. Terapiye gidiyorum, haftami mahvettigin icin tesekkiirler.
(Kullanici: Kadin).”’

" Igrenc kahve, berbat yemekler, sikilmis ilgisiz personel. Corekler
bile yemek i¢cin fazla berbatti. Is hayatinda nasilar? Hayal kiriklig
yetersiz bir ifadedir. (Kullanici: Kadin). *’

Konum Ve Uygunluk

Konum ve uygunluk kavrami {izerine yapilmis olumlu ve olumsuz yorumlar

bulunmaktadir. Miisteriler ziyaret etmis olduklar1 cafelerdeki deneyimlerini konum

(4

ve uygunluk baglaminda degerlendirirken sehir merkezi, drive thru,erigim,

yakinlik, park *” gibi kavramlar miisterilerin olumlu ve olumsuz algisi tizerinde etKili
olmustur. Ornek yorumlar asagida yer almaktadir.

Asagida belirtilen  “’Konum ve Uygunluk’ (1078 kez, 5,4 % ), lizerine
yapilmis olumlu degerlendirmeler cafe deneyimlerini paylasan miisterilerin yapmis
oldugu yorumlardan vyararlanilarak TripAdvisor,  Trustpilot, ve Coffeeness
platformalar1 {izerinden alinmustir.

“Kahve ve sicak c¢ikolata yiyin. Giiler yiizlii personel, masalar
temizlemek ve temizlemek i¢in daha fazlasina ihtiyacim var. Miikemmel
konum, ¢ok sayida secenek ve giizel bina. (Kullanici: Kadin ).”’

“Tamam, kahvenin stiper, servisin harika, sunumun en iyisi oldugunu
soylemeye bagslayalim. Konumu miikemmel ve personel ¢ok iyi. Soylenecek
tek sey, Milano'da geleneksel bir kapugino ve tatl ¢orek igin bir bar degil,
daha ¢ok bir butik. . ¢ok iist diizey bir butik. (Kulllanici: Kadin).”’

“Konumu, Pike Place Market'i gezmeden ve hizli bir kahve veya ¢ay
igmeden once insanlarla tanismak icin miikemmeldir. Personel harikaydi ve
servis miikemmeldi. (Kullanici: Kadin).

Belirtilen yorumlara ilaveten cafelerle ilgili “’Konum ve Uygunluk’’ (1078
kez, 5,4 % ), lizerine yapilmis olumsuz yorumlarda bulunmaktadir.
“Uriinler iyi olabilir ancak bu ¢ok yogun merkezi konum, bir

zamanlar giizel bir Otelin (Monopol) girisini ve zemin katini bozuyor.
(Kullanici: Kadin) ™.
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“Konumu merkezi olmasina ragmen araba ve tramvay trafigi
nedeniyle iceriden cok zayif bir goriiniim sunuyor. Igerideki alan israfi,
odann en "¢ekici" tarafinda, cumbali pencerelerin yanminda, genellikle 5-6
kisinin aym anda bir veya iki kisi tarafindan isgal edildigi biiyiik boy
kanepelerin yaminda anitsaldir. Sunulan icecekler ve yiyecekler Starbucks
seviyesinde, dolayisiyla pahali  ve diisiik  kaliteli ve personel
karsilasacaginiz en hizli  personel degil, bu nedenle ABD veya
Ingiltere'den geliyorsaniz burada bir Barista kiiltiirii beklemeyin. Eger
gergekten bir Starbucks se¢mek zorundaysaniz, nehrin ya da istasyonun
vanmindakine gidin. (Kullanici: Erkek). *

Birkag icki ve birka¢ kahvalti kogcanmi yedik - 30 dolarin iizerinde!
Konum i¢in fazladan para Oodiiyorsunuz - sadece arti disarida
oturabiliyoruz - ama manzara yok. (Kullanicit: Kadin).

Ambians
Ambians  kavrami  lizerine yapilmis olumlu ve olumsuz yorumlar

bulunmaktadir. Miisteriler ziyaret etmis olduklar1 cafelerdeki deneyimlerini ambians

(3

baglaminda degerlendirirken °* oturma segenekleri, i¢ mimari, hijyen, uzun bekleme

saatleri, wifi, miizik, 1siklandirma, hizmet ** gibi kavramlar miisterilerin olumlu ve
olumsuz algis1 iizerinde etkili olmustur. Ornek yorumlar asagida yer almaktadir.

Asagida belirtilen “’Ambians’’( 116 kez, 0,6 %), lzerine yapilmis olumlu
degerlendirmeler cafe  deneyimlerini paylasan misterilerin yapmis oldugu
yorumlardan yararlanilarak TripAdvisor, Trustpilot, ve Coffeeness platformalar
tizerinden alinmustir.

" Miikemmel miisteri hizmeti, kisa bekleme siiresi, miikemmel temizlik,
verde ¢alisan sevimli personel! Tavsiye ederim. (Kullanici: Kadin).”’

“Kahvemizi yudumlarken, sokak miizigi dinleyerek ve Milano merkezinin
antik ruhunu iginize ¢ekerek harika bir Pazar sabahi gegirdik. Garsonumuz
cok dikkatli, samimi ve baskici degildi. Pahali degil, miikemmel kalite ve
maliyet dengesi. Deneyimlerimizi kesinlikle tekrarlardim. (Kullanici:
Erkek).

Sunum. Eger tamamen kuralsa. Tuvaletten tatlimin hazirlanmasina kadar
her yerde kendiniz birlestirmeniz gerekiyor. Risottolari sevdim, tatlar
agisindan tam anlamiyla dogru, sadece dikkat edin. Renkler, ortam ve kahve,
hepsi ¢ok iyi ve turistik bolgeye cok yakin, yine de tiim bunlarla iyi bir yer
olmaya devam ediyor. Orada yemek yemeyi severdim. (Kullanici: Kadin)."”’
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Belirtilen yorumlara ilaveten cafelerle ilgili <’Ambians’’( 116 kez, 0,6 %),
tizerine yapilmis olumsuz yorumlarda bulunmaktadir.

“Bolgedeydik ve Knightsbridge'deki Cafe Nero'da kahve i¢meye karar
verdik.
Kahvemizi aldik, oturacagimiz yere baktik, kanepelerden biri ¢ok bostu,
masalarin  ¢ogu kirliydi, etrafta yemek kirintilart vardi, kanepeler
yipranmistt ve bazilart kirliydi. Tuvalete ihtiyacim vardi ve ¢ok Kirliydi,
tiksinti vericiydi. Knightsbridge bolgesinde olmanin ¢ok temiz, iyi bir kafe
olacag: diisiiniilebilir. Bir daha asla burayi ziyaret etmem. (Kullanici:
Kadin). *’

" Kirik bir fincanmin yam swra, Cafe Nero'daki gibi kirik bir tabakla servis
edilen kahveden daha kotii bir sey yok. Genel olarak yer de yorgundu ve
tamamen yenilenmesi gerekiyor. Bana verilen tepsinin tizerinde killar vardi
ve kesinlikle sadece bir bez parcgasi vardi ve temizlenmemisti. (Kullanici:

Erkek).

" Bu kafe ¢ok biiyiik, ¢ok sayida oturma alani var, ne yazik ki miisterilere
hizmet edecek, temizlik yapacak ve diger her seyle ilgilenecek yeterli
personel yok. Kuyruk ger¢ekten uzundu, sadece iki barista siparis aliyordu,
masalart temizleyecek kimse yoktu, bu yiizden temiz yer bulmak zordu.

(Kullanici: Erkek). ©’
Fiyat Ve Deger
Fiyat ve deger kavrami iizerine yapilmis olumlu ve olumsuz yorumlar
bulunmaktadir. Miisteriler ziyaret etmis olduklar1 cafelerdeki deneyimlerini fiyat ve

¢

deger baglaminda degerlendirirken zam, alim giicli, indirimler, fiyat >’ gibi
kavramlar miisterilerin olumlu ve olumsuz algis1 iizerinde etkili olmustur. Ornek
yorumlar asagida yer almaktadir.

Asagida belirtilen “’Fiyat ve Deger’’ (1950, %9,8) iizerine yapilmis olumlu
degerlendirmeler cafe deneyimlerini paylasan miisterilerin yapmis oldugu
yorumlardan yararlanilarak TripAdvisor, Trustpilot, ve Coffeeness platformalari

tizerinden alinmustir.

“Menii makul bir fiyata harika bir se¢im sunuyor. Giiler yiizlii personel
ve giizel yemek alani. Kahveler en iyisidir. (Kullanici: Erkek).”’

“ Iki kahve ve iki kruvasan igin 12 Euro'va mal oluyor; aldiginiz kalite
icin kesinlikle buna deger (arti bedava kiiciik bir ¢ikolata ve lezzetli bir
biskiivi altyorsunuz!). (Kullanici: Erkek).
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“Cok iyi kahve, ¢ok iyi personel, fiyatlar makul. Kendilerine giizel bir
sadakat karti sunuyorlar. Orada oturmak giizel ve genel olarak buray
seviyorum. Hala Pret'i tercih ediyorum :). (Kullanici: Erkek).”’

Belirtilen yorumlara ilaveten cafelerle ilgili ~ “’Fiyat ve Deger’’ (1950,%09,8)
tizerine yapilmis olumsuz yorumlarda bulunmaktadir.
“Harika yemekler ve agiz sulandiran giizel bir Kafe Kahve, garsonlar

pahalt ve kahve c¢ok kiiciik bir fincanda. ve yiyecekler ¢ok kiigiik
porsiyonlarda satiliyor. bu yiizden uyarimalidir sevgili gezgin. (Kullanici:
Erkek).

Siradan kahve ic¢in bati fiyatlarimi 6demek istiyorsaniz burasi gelecek
yer. Kahve veya ¢ay konusunda ozel bir sey yok. Arkadasim milkshake'in
giizel oldugunu soyledi ama ben denemedim. Yemek meniisii iyi, ama
kesinlikle baska yerlerde daha iyi deger bulabilir. (Kullanici: Erkek).

“Ayni eski kahve temali siitlii icecekler, sehir merkezindeki ortalama
bir yemegin iki kati fiyatlara satiliyor. Meniide espresso bile yoktu. Diger
verel kahve diikkanlari hizli bir sekilde daha iyi deger saglar. (Kullanict:
Erkek).

Menii Cesitliligi

Menii ¢esitliligi kavrami {izerine yapilmis olumlu ve olumsuz yorumlar
bulunmaktadir. Miisteriler ziyaret etmis olduklar1 cafelerdeki deneyimlerini miisteri
cesitliligi baglaminda degerlendirirken “’ yeni iirlinler > kavrami miisterilerin
olumlu ve olumsuz algsi iizerinde etkili olmustur. Ornek yorumlar asagida yer
almaktadir.

Asagida belirtilen  “’Ment Cesitliligi’ (286 kez, 1,4 %), lizerine yapilmisg
olumlu degerlendirmeler cafe deneyimlerini paylasan miisterilerin yapmis oldugu
yorumlardan yararlanilarak TripAdvisor, Trustpilot, ve Coffeeness platformalari
tizerinden alinmustir.

“Sadece bir icki alip ayrilmama ragmen, atmosferin ayni zamanda rahat
ve canlt oldugunu ve meniide aralarindan sec¢im yapabileceginiz oldukca
fazla yiyecek ve icecek ¢esidinin bulundugunu soyleyecek kadar uzun siire
oradaydim. Bir cafe mocha siparis ettim ve ¢ok lezzetliydi ve benim zevkime
gore miikemmel bir sekilde yapildi! Kafenin konumu da Edinburgh'un ana

turistik caddelerinden birinin tiim aksiyonunun tam ortasinda oldugu icin
miikemmel. ( Kullanici: Erkek). ©
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“Lezzetli biiyiik yemek! Lezzetli smoothie! Meniide ¢ok ¢esitli ¢cok rahat,
glizel kafe! Nefis. (Kullanici: Kadin). *’

“Cok c¢esitli iceceklerle kahve severler igin harika bir deneyim. Bu genis
cesitliligi deneyimlemek i¢in kesinlikle birkag ziyareti hak ediyor. (Kullanici:
Erkek). "’

Belirtilen yorumlara ilaveten cafelerle ilgili “’Menii Cesitliligi’ (286 kez, 1,4
%), lizerine yapilmis olumsuz yorumlarda bulunmaktadir.

“Neredeyse tamamen c¢ok tathh seylerden olusan ¢ok sinirli menii.
Herhangi bir tarifte kek yok, yogurt yok, yaban mersini yok. Starbucks'in en
iyi tekliflerinin tiimii mevcut degildi. Tavsiye edilmez. (Kullanici: Erkek). ©’

" Costa Coffe Hale Barns Altrincham, Birlesik Krallik'taki en kotii stoklu
sirket olmali. Bu sabah iceri girdim ve her zamanki gibi tek bir vejetaryen
irtin yoktu - hepsi hamd veya benzeri - bulasik makinesinin kirildigin

soyleyen karton bardakta kahve i¢cmek zorunda kaldim Korkung.
(Kullanici:Erkek).”’

“Ugusu beklerken buradaki bir kabinde rahatladik. Kahve tiryakisi
olmadigimiz ve laktoz intoleransi olmadigimiz icin Starbucks'a pek
gitmiyoruz ama bu durumda zorunluluk galip geldi. Hayal kirikligina
ugradim, benim i¢ecegim olan chai latte yok. Personel dostca ya da ozellikle
diismanca degildi, ama sanirim boyle koklii bir marka igin ¢alisirken boyle
olmalarina gerek yok? (Kullanici: Erkek).’’
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Bolim 6

TARTISMA VE SONUC

Teknolojinin gelismesi ile birlikte bilgiye ulagma, varolan durumlardan
haberdar olabilme hizla hayatimizdaki yerini almistir. Bu cergevede yeme-igme
sektoriinde de hizli gelismeler birbirini izlemis, rekabet ve isletmelerin bilinir olma
cabasi artmistir. Bu caba beraberinde teknoloji ile de birleserek ¢evrimigi online
yorum platformlarini ortaya ¢ikarmistir.

Yapilan aragtirmada Cafe Nero , Gloria Jeans, Tim Tortons, Lavazza,
Nespresso, Krispy Kreme, Sturbucks, Costa Cafe, Dunking Donuts, Tchibo isimli
cafelerin ¢evrimig¢i platform yorumari toplanmis ve analiz edilmistir. Yapilan bu
analizler sonucunda; menii hizmetleri, triin kalitesi, meni ¢esitliligi, ambians,
konum ve uygunluk , fiyat ve deger ana kavramlari 6n plana ¢ikmis ve bu
kavramlara dair olumlu-olumsuz yorumlar incelenmistir. Bu boélimde yukarida
yazilmig olan ana kavramlara dair olumlu ya da olumsuz etki eden alt kavramlar
(6rn: siparis hizi, yardimseverlik, personel, zam, wifi, uzun bekleme saatleri fiyat ve
hijyen) alt bagliklar1 ele alinarak bu alt basliklarin ana kavramlarin lizerindei etkisi
degerlendirilmistir.

Alt kavramlardan biri olan “’fiyat’ kavrami incelenmistir. Yapilan analiz
sonuglaria gore fiyat konusunda hem olumlu hem de olumsuz bir ¢ok yorum oldugu
gorilmiistiir. Negatif yorumlarin genelinde kisilerin fahis fiyatlarin oldugundan
yakindig1 goriilmektedir. Tiiketicilerin yapmis oldugu yorumlarda fiyatlarin cafenin

konumuna gore ticretlerde degisiklik oldugu da vurgulanmistir. Bazi tiiketiciler da
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fiyatlar1 degerlendirirken  fiyat-performans baglaminda makul oldugunu ifade
etmislerdir. Genel tabloya bakildiginda “’fiyat’’ alt basligi hem olumlu hem olumsuz
yorumlarida i¢ende barindirarak ana basliklar1 her iki anlamda da etkilemektedir.

Tiiketicelerin yapmis oldugu yorumlarda dikkat ¢eken kavramlardan biri de
“’siparis hiz1’’dir. Yorumlar analiz edildiginde genel ifadeyle tiiketiciler cafelerin
siparis hizlarindan memnun oldugu goriilmiistiir. Bu durum da baglantili olan diger
ana bagliklara olumlu yorumlar eklenmesine katki saglamistir. Bunun yani sira bazi
miisterilerin “’uzun bekleme saatlerini’’ elestiren yorumlar1 gézden kagmamustir.
Bazi miisteriler yorumlarda ‘’23 dakikadan sonra pes ettim ¢° vb. ifadeler
kullanmislardir.

Alt kavramlarda karsimiza ¢ikan “’Hijyen’” kavraminin yorum analizlerine
bakildiginda olumsuz yorumlarin olumlu yorumlara oranla oldukc¢a fazla oldugu
goriilmektedir.  Ozellikle tiiketicilerin  bir ¢ogu cafelerde ki masalarin
silinmediginden, iistlerinde ambalajlarin birakildigindan ve dokiilen ya da sizan
tiriinlerden dolay1r yapiskan bir zemine sahip olduklarindan yakinmiglardir. Bu
yorumlar itibari ile bakildiginda temizlik baglaminda karsimiza negatif bir tablo
cikmaktadir.

Miisterilerin ~ yapmis oldugu yorumlara bakildiginda “’personel ve
yardimseverlik > alt kavrami lizerine de yorumlar bulundugu goriilmektedir. Bu
baglamdaki genel tabloda miisterilerin personellerin genel durumundan memnun
oldugu, personelleri giiler yiizlii ve cana yakin olarak tanimladigi goriilmektedir.
Bunun yani sira bazi miisteri degerlendirmelerinde personellerin ¢ok kaba
davrandigi, ses tonunu degistirerek ya da volumiinii yiikselterek konustugu da ifade
edilmektedir. Tiim bu yorumlar genel bir catida degerlendirildiginde genel tabloya

hem olumlu hem de olumsuz yonde etki sagladigi soylenilebilir. Miisteriler
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analizlerde isletmeleri; wifi, ambians, konum olarak da degerlendirmislerdir. Bu
degerlendirmelerde her alt kategori icin hem olumlu hemde olumsuz yorumlar
oldugu goze ¢arpmistir .

Yorumlarin analiz sonucglarina gore genel tabloya bakildiginda her alt
kavrama dair olumlu ve olumsuz sonuclar bulunmaktadir. Tiim bu olumlu ve
olumsuz sonuglar ana kavramlardaki (menii hizmetleri, {iriin kalitesi, menu
cesitliligi, ambians, konum ve uygunluk , fiyat ve deger ) yorumlar1 pozitif ve
negative yonde etkilemektedir. Miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizlik algisi
tizerinde hem nesnel hemde 6znel beklentilerin var oldugu goriilmustiir. Cafedeki
masalarin lizerinin hijyen agisindan kotii durumda olmasi nesnel bir gerceklik iken,
bir soguk icecegin sogukluk derecesi 6znel bir algi olarak karsimiza ¢ikmakta ve
miisteriden miisteriye memnuniyet durumu degisiklik gostermektedir. Bu baglamda
miisterilerin yapmis oldugu yorumlar incelendiginde nesnel gercekliklerin yani sira
Oznel beklentilerin de memnuniyet/memnuniyetsizlik algisi iizerinde etkili oldugu
goriilmiistiir.

Bu arastirmada en ¢ok yorumun yapildigi ana kavram “’fiyat ve deger’
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sonrasinda ise ’Menii hizmetleri, konum ve uygunlu,
iriin kalitesi,menu c¢esitliligi, ambians’> ana kavramlar1 ise sirasiyla karsimiza
cikmaktadir.

Literariir incelendiginde yine benzer sonuglara ulasildigi, miisteri algisinin
birgok faktore bagli olarak degistigi goriillmektedir. Namkung ve Jang ( 2007, s.
399) tiiketici se¢imlerine yonelik yapmis oldugu calismada, orta ve liiks olarak
bilinen restorantlarda yemek kalitesinin memnun olma ve davranis sekilleri ile
alakali olarak nasil anlasildigin1 irdelemislerdir.  Elde edilen en sonuglara

bakildiginda yemek kalitesinin, atmosferin ve servisin belirleyici etmenler oldugu
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bulgurlanmigtir. Dogan vd. (2016,s. 11) Yiyecek ve igecek isletmelerine ait
yorumlari1 inceleyerek yapmis olduklar1 arastirmada ilk sirada yemek boyutunun
sonrasinda ise personel ve fiyat boyutlarinin yer aldigini bullulamiglardir. Dalgi¢ vd.
(2016, s. 163) gergeklestirdikleri arastirmada gidaya yonelik etmenlere ait sikayetler
ilk siradadir. Pantelidis ( 2010, s. 486) isimli arastirmaci Londra’da bulunan 300
restoran1 dahil ettigi caligmasinda , tiiketicilere ait yorumlar1 irdelemis ve
miisterilerin deneyimleyip sikayet unsuru olarak ortaya koyduklar1 kavramlari sirasi
ile yiyecek, hizmet, ambiyans, fiyat, menii ve dekor olarak bulgulamistir. Mhlanga
(2015, s. 8) miisteriler tarafindan restorantlar1 ait yapmis olduklar1 yorumlart analiz
ederek restoranlarin yiyecek ve icecek, hizmet kalitesi ve ambiyans kavramlarini ait
beklenilen noktaya erismediklerini ifade etmistir. Erdem ve Yay (2017) ve Yasar
(2019) arastirmalarinda, meniiye dair sikayetler en son sirada yer alirken ,Tastan ve
Kizileitk (2017) arastirmasinda, kisilerin en az temizlik kavramina yonelik
olumsuzluklar belirttigi bulgulanmistir. Farkli ¢alismalarin elde ettigi bulgular ile
mevcut ¢alismanin elde ettigi bulgular bir ¢ok agidan benzerlikler tasimaktadir. Bu
benzerliklerin ayrigtig1 alanlar ise, tekrarlanan sikayet faktorlerinin siralamasinin

farkli olmasidir.
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Boliim 7

ONERILER

Yapilan arastirmada TripAdvisor, Coffeeness ve Trustpilot c¢evrimigi
platformlar iizerinden 10 iinlii kahve zincirine ait yorumlar toplanmistir. Ancak
yeterli yorum bulunamadigindan her cafeye ait yorum sayis1 farkli kaydedilmistir.
Bunun yan1 sira Mc Café, Folgers, Caribou ve Nescafe isimli cafelerin torumlarina
uasilamamistir. Arastirma ilerleyen zamanlarda, online platformlarinda daha ¢ok
kullanilmasi ile artan yorumlarla tekrar yapilabilir.

Calismada isletmelerin, tiiketicilerin yapmis olduklar1 yorumlara geri
dontislerde bulunmadigi gézlemlenmistir. Tiiketici yorumlar1 g6z ardi edilmemeli ve
kiigimsenmemelidir. Miisterilerin yapmis olduklari yorumlarin goriiliiyor ve buna
dair reaksiyon alintyor oldugunu hissetmesinin isletme itibar1 agisindan 6nemli
oldugunun goz 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir.

Fiyat ve deger noktasinda gelen olumsuz yorumlar g6z Oniinde
bulunduruldugunda fazlaca yiiksek bulunan fiyatlarin yerine kisilerin {riine dair
zihinlerinde anlamlandirabilecegi bir fiyat stratesine odaklanilmasi onerilebilir. Bu
noktada farkli isletmelerin fiyat performans durumlari géz oniinde bulundurularak
uygun bir fiyat saglamasi yapilabilir.

Miisteri ile birebir iletisimde olan personellere yonelik sikayetler goz oniinde
bulunduruldugunda, bu sikayetlerin Onlenebilmesi adina personellerin bu is igin
istekli kisilerden se¢ilmesine ve bu alana dair egitim almis olmasina Ozen

gosterilmelidir.
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Cafelerdeki her alanin temiz olmasma 6zen gosterilmelidir. Kullanilan
malzemelerden tuvaletlere kadar her yerin hijyenik olmasina dikkat edilmeli masa
istleri sik sik toparlanip silinmelidir.

Online platformlarda yapilan yorumlarin yogunluk olarak Ingilizce dilinde
yapilmasi toplanan verilerin Tiirk¢e’ye ¢evrilirken anlam kaybina ugrayabilecegi goz
ontinde bulundurulmalidir. Gelecekte yapilacak ayni alandaki ¢alismalar ingilizce

dilinde yapilabilir.
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