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Oz

Giiniimiizde miisterilerin davramslarin etkileyen ¢ok farkl degiskenler soz
konusudur. Ozellikle miisterilerin érgiitsel siire¢ ve durumlara katki verme istekliligi
ve beklentisi, miisteri vatandasik davranisi ve miisteri katilimi gibi davranislar: on
plana ¢ikarmaktadir. Séz konusu bu iliskinin miisterilerin hizmet aldigi orgiitiin
sagladigi hizmet ortamindan etkilenmesi de ayrica onem kazanmaktadwr. Bu
kapsamda calismanin temel amact hizmet ortamimin miisteri vatandaslhk davranisi
tizerindeki etkisinde miigteri katiliminin aracilik rolii olup olmadigini arastirmaktir.
Calismada veri toplama yéontemi olarak nicel aragtirma yontemlerinden olan anket
teknigi tercih edilmistir. Bu kapsamda arastirma degiskenlerine yonelik ii¢ farkl
olgekten yararlanilmistir. Arastirma verileri Starbucks isletmesini tercih eden 277
tizerinden kolayda ornekleme yontemi ile toplanmistir. Elde edilen verilerin yapisal
esitlik modellemesi ile analiz edilmesi sonucunda hizmet ortaminin miisteri
vatandagslk davranisint anlamli,; hizmet ortaminin miisteri katilimuni anlamli; miisteri
katthminin miisteri vatandashk davramigini anlaml olarak etkiledigi saptanmigstir.
Diger taraftan arastirmamin temel amacina yénelik yapilan yapisal egitlik
modellemesi sonucunda miisteri katiliminin hizmet ortaminin miisteri vatandaslik
davranisi iizerindeki etkisinde bir aracilik rolii olmadigi belirlenmistir. Elde edilen
sonuglara yonelik arastirma sonuglart tartisilmis ve bu kapsamda gelecek
arastirmalar i¢in oneriler calismanin son kisminda sunulmustur.
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Hizmet Ortaminin Miisteri Vatandashk Davranisi Uzerindeki Etkisi: Miisteri Katilimimin Aracilik Rolii

THE EFECT OF SERVICESCAPE ON CUSTOMER CITIZENSHIP
BEHAVIOR: THE MEDIATING ROLE OF CUSTOMER
ENGAGEMENT

Abstract

Today, numerous variables influence customer behavior. Notably, customers'
willingness and expectation to contribute to organizational processes and outcomes
highlight the importance of behaviors such as customer citizenship behavior and
customer engagement. Additionally, the impact of the servicescape— the environment
in which customers receive services from an organization—is crucial in shaping this
relationship. Thus, the primary aim of this study is to explore the mediating role of
customer engagement in the relationship between servicescape and customer
citizenship behavior. The survey method, a quantitative research technique, was
employed to gather data. For this purpose, three different scales were used to measure
the research variables. Data were collected from 277 individuals who patronize
Starbucks, utilizing a convenience sampling method. The analysis of the data through
structural equation modeling revealed that the servicescape significantly influences
customer citizenship behavior and customer engagement, and customer engagement
significantly impacts customer citizenship behavior. However, contrary to the main
research objective, the structural equation modeling indicated that customer
engagement does not mediate the relationship between servicescape and customer
citizenship behavior. The findings of the study are discussed, and suggestions for
future research are provided in the concluding section of the paper.

Keywords: Servicescpe, Customer Engagement, Customer Citizenship Behavior.

Giris

Hizmet ortami, isletmelerin basarili ya da basarisiz olmasim belirleyen
en onemli unsurlardan birisi olarak kabul edilmektedir (Avan ve Ozdemir,
2015). Bu itibarla miisteriyi anlayarak, talep ve beklentilerini dogru bir sekilde
analiz etmenin yaninda Uriin veya hizmet sunabilecek yetkinlikte olabilen
isletmelerin varligini siirdiirebilmesi i¢in hizmet ortami1 yol gosterici bir ara¢
olarak ifade edilebilir. Miisteriler, isletmeyle organik bir bag kurarken,
bulunduklari ortamin fiziksel unsurlarindan dogrudan veya dolayli olarak
etkilenebilmektedir. Miisterilerin fiziksel kosullar paralelinde ortaya g¢ikan
duygu ve disiinceleri, bu ortamda sergileyecekleri davraniglart da
etkileyebilmektedir (Kotler, 1973). Bu sebeple kiiresel ekonomik kosullar
altinda hizla biiylimek zorunda kalan isletmeler, miisteri katilimini adeta bir
strateji olarak kullanmaya baglamistir (Fehrer vd., 2018). Miisterilerin hizmet
ortamina yonelik duygu ve disiinceleri de hizmet deneyimlerine yo6n
verebilmektedir. Bu duygu ve diisiinceler, isletmeye yonelik bagi giiclendirip,
vatandaslik davranisginin gelismesini saglayabilecegi gibi, tam tersi bir
durumun meydana gelmesi de muhtemeldir. Dolayisiyla miisteriyi karsilayan
fiziksel kosullar, ileride gelismesi arzulanan misteriyle isletme arasindaki
giicli bagin temellerini atabilecek nitelikte olabilmektedir.
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Ote yandan hizmet sektoriiniin yapis1 geregi miisteriyle isletme arasinda
gelisen bag, isletmelerin varligini siirdiirebilmesi agisindan 6nemli olarak
kabul edilebilir. Bu sebeple miisteri vatandaslik davranisi hizmet sunumunda
onemli bir role sahiptir (Yivd., 2011). Miisteriler, hizmet siirecinin bir pargasi
olmas1 sebebiyle, yasadiklar1 hizmet deneyimine yonelik paydas
durumundadir (Aract ve Sezgin, 2020). Miisteri vatandaglik davranisinin
misterinin isletmeye yonelik sergiledigi goniillii performans sonucunda
isletmeye sagladigi destek ve yardimi isletme lehine kullanabilme
davranislarini ifade ediyor olmasi sebebiyle (Groth, 2005), dikkate alinmasi
gereken oneriler ve tavsiyeler bltini olarak nitelendirilebilmektedir. Bu ve
benzeri davranig ile alinan geribildirimler, isletmelerdeki muhtemel
aksakliklar1 tolere edebilecegi gibi, miisteriler tarafindan isletmenin diger
bagka miisterilere tavsiye edilmesini de saglayabilecektir. Miisteri vatandaglik
davranigiyla saglanan daha iyi hizmet sunma becerisi sayesinde isletmeler,
degerlerine ve varliklarina yonelik onemli katkilar elde edebilecektir.
Dolayisiyla miisteri vatandaslik davranisi, isletmeye dikkate deger katkilar
saglayabilmektedir (Yi vd., 2011). Bu manada miisterilerin isletmeyi pek ¢ok
acidan degerlendirmesini  saglayan vatandaglik davranigi, miisteri
memnuniyetine de etki ederek, onerilen hizmetlerin gelistirilmesine etki
yapmaktadir. Bu yoniiyle miisteri vatandashigi davranisi, isletmeler i¢in kritik
bir degeri ifade etmektedir.

Yukaridaki degerlendirmeler yaninda isletmeler faaliyetlerini basarili
bir sekilde siirdiirebilmeleri i¢in miisteri katilimina ihtiya¢ duymaktadir (Yi
vd., 2011). Miisteri katilimi, misterinin isletme faaliyetleri tizerindeki 6nemli
etkilerini ifade etmektedir (Jaakkola ve Alexander, 2014). Gunumuz
kosullarinda basari elde edebilmek i¢in, hem miisteri beklentilerini 6n plana
almasi hem de isletme tarafindan yaratilan degere miisterinin de ortak edilmesi
gerekmektedir. Boylece miisterilerle ortak paydada hareket ederek, hizla
degisen talep, ihtiyag ve beklentileri karsilayabilecek duruma gelinebilecek ve
isletme lehine deger yaratilabilecektir. Ozetle miisteriler, cagdas bir
yaklasimla, kendilerini isletmenin paydasi olarak goérmekte ve bu paralelde
proaktif  bir tutum sergileyerek, markalara faydali  Onerilerde
bulunabilmektedir. Artik miisteriler, iiriin veya hizmetleri alip, kullandiklari
klasik rollerinin 6tesine gegmis ve isletmelerle etkilesim igine girerek, deger
yaratmaya calismaya baglamigtir. Miisteri katilimi, markaya ve isletmeye
yonelik sadakati de biinyesinde barindiriyor olmasinin yani sira, satin alma
davranisina da yon verebilmektedir.

Bu kapsamda hazirlanan ¢alismanin temel amaci hizmet ortaminin
miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisinde miisteri katiliminin aracilik
roliinii incelemektir. Oncelikle hizmet ortaminin miisteri vatandaslik davranisi
iizerindeki dogrudan etkisi incelendikten sonra miisteri katilimi tizerinden s6z
konusu iligkinin nasil olusacagi degerlendirilecektir. Caligma ii¢ baglik altinda
yapilandirilmistir. Oncelikle kavramsal cerceve bashigi altinda arastirmanin
temel degiskenleri olan hizmet ortami, miisteri katilim1 ve miisteri vatandaslik

722



Hizmet Ortaminin Miisteri Vatandashk Davranisi Uzerindeki Etkisi: Miisteri Katilimimin Aracilik Rolii

davranis1 kavramlar1 ele alindiktan sonra ilgili hipotezlerin gelistirilmesi
aciklanmustir. Ikinci kistmda arastirmanin metodolojisi kapsaminda arastirma
prosediirii ve drneklemi, veri toplama araglar1 ve elde edilen verilerin analiz
yontemleri belirtilmigtir. Son kisimda elde edilen bulgular sunularak
arastirmanin sonuglar tartigilmigtir,

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bolim altinda arastirma konusu olan temel degiskenler hizmet
ortami, miisteri vatandaglik davranisi ve miisteri katilimi olmak iizere sirasiyla
aciklanmustir.

1.1. Hizmet Ortamm

Giiniimiizde artik, hizmet alimi talep eden ve kullanan miisterilerin s6z
konusu isletmeler ile iletisime gegmesi sadece telefon ve e-posta gibi somut
iletisim araglar1 iizerinden degil, bunun yaninda hizmet alinan ortamda
bulunan her tiirlii fiziksel bilesenden dogrudan ya da dolayli olarak etkilenerek
gerceklesmektedir (Amer ve Rakha, 2022: Avan ve Ozdemir, 2015). Bitner’e
(1992) gore hizmet ortami, isletmelerin miisterilerine sunduklari hizmete
iliskin fiziksel unsurlar1 tanimlayan bir kavram olarak ifade edilebilir. Hizmet
ortami, isletmeler tarafindan hizmet iiretmek maksadiyla fiziksel kosullarin
bir araya getirilmesiyle olusturulmaktadir (Avan ve Ozdemir, 2015). Hizmet
ortami miisteri davraniglarini ve isletme imajini etkileyebilme potansiyeline
sahip olan, hizmetin sunuldugu genellikle yapay olan fiziksel ortam seklinde
ifade edilebilmektedir (Artuger ve Sahin, 2020). Fiziksel ortam tabiriyle ifade
edilen hizmet ortami, isletmenin hem fiziksel hem sosyal hem de iceriksel
unsurlarini biinyesinde barindirmaktadir (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003).
Isletmenin sundugu hizmetlerin soyut olmasindan dolay1, miisteriler
hizmetleri isletmenin fiziksel unsurlar1 {izerinden degerlendirmektedir
(Countryman ve Jang, 2006). Dolayisiyla ¢alisma hizmet ortami iklim, renk,
sicaklik, koku, miizik, aydinlatma vs. seklinde hizmet ortaminin geri planini
olusturan goriiniir faktorler ve gozle goriilmeyen faktorlerin toplami olarak
ifade edilebilir (Celik, 2009).

Hizmet ortami, c¢esitli yazarlar tarafindan farkli sekillerde
boyutlandirtlmistir (Kim ve Moon, 2009). Bitner (1992) kavrami, gevresel
kosullar; mekansal diizen ve islevsellik; isaretler, semboller ve sanat eserleri
olmak iizere ii¢ boyutta incelemistir ve g¢evresel kosullari, sicaklik, renk,
miizik, koku, iklimlendirme, aydinlatma gibi unsurlarla iliskilendirmistir.
Mekansal diizen ve islevsellik ise, bulunulan ortamdaki mobilya, makine ve
ekipmanlarin biyiikliigiinii, diizenini, bu nesneler arasindaki uyumu ve
nesnelerin sekillerini ifade etmektedir (Lam vd., 2011). Ortamin mimari
tasarimi, dekorasyonu, tabelasi, i¢ ortamda kullanilan malzemelerin kalitesi
gibi unsurlar ise isaretler, semboller ve sanat eserlerini ifade etmektedir (Ellen
ve Zhang, 2014; Hoffman ve Turley, 2002; Reimer ve Kuehn, 2005). Hizmet
ortami kavrami, Wakefield ve Blodgett (1999) tarafindan, mekansal diizen-
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islevsellik ve estetik olmak tizere iki boyutta incelenmistir. Turley ve
Milliman (2000) ise, diizen degisiklikleri, dis degiskenler, genel olarak i¢
degiskenler, insan degiskenleri ve satin alma degiskenleri olarak ele almistir.

Hizmet ortami, miisterinin isletmeden herhangi bir hizmet almadan ve
isletme personeliyle herhangi bir iletisime ge¢cmeden Once ilk izleniminin
olusmasim saglamaktadir (Artuger ve Sahin, 2020). Isletmenin, aydilatmasi,
kokusu, rengi ve sicakligi gibi ¢evresel kosullari, miisterinin gerek fiziksel ve
gerekse fizyolojik durumlarina etki edebilmektedir (Lee vd., 2019). Hizmet
ortamini olusturan unsulardan aydinlatma, sicaklik, koku, giiriiltii vb. unsurlar
“ambiyans/iklim”; mimari, teshir, diizen vb. “alan tasarimi/teknik kalite”;
diger ziyaretgiler, ¢alisanlar vb. ile ilgili faktdrler “sosyal yap1” olarak
nitelendirilmektedir (Erdogan ve Enginkaya, 2022). Hizmet ortaminda
bulunan isitsel ve gorsel unsurlar, miisterinin igletmede daha uzun siire kalma
ve satin alma davramsina etki etmektedir (Kotler, 1973). Oyle ki, isletmedeki
fiziksel unsurlar, miisterilerin hizmet ortamina yonelik genel izlenimlerine ve
atmosfere yonelik algilarina yon vermektedir (Countryman ve Jang, 2006).
Ote yandan hizmet ortamindaki fiziksel etmenler, tiiketici davraniglarinin
seyrinde de belirleyici bir rol oynayabilmektedir (Lin, 2004; Harris ve Ezeh,
2008).

1.2. Miisteri Vatandashk Davranisi

Literatiire Ford (1995) ve Bettencourt (1997) tarafindan kazandirilmis
olan ve temelleri orgiitsel vatandaslik kavramina dayanmakta olan miisteri
vatandaslik davranisi, genel manada olumlu deneyimlerin diger miisterilere
aktarilmasi, markanin miisteri tarafindan 6nerilmesi ve marka ¢alisanlarina
hosgoriili  davranilmast anlamina gelmektedir. Miisteri vatandaslik
kavramlagtirllmasinda  orgiitsel ~ vatandaglik  davranisina  referans
verilmektedir. Bu kapsamda orgltsel davranis literatiirinde kullanilan
“calisanlarin  igletmeye yardim etme zorunlulugu algiladiklarinda
isletmelerine fayda saglayan olumlu davranisiar géstermesi” seklinde ifade
edilen orgiitsel vatandaslik davranisindan uyarlandigi gortilmektedir (Choi ve
Lotz, 2016). Misteri vatandaslik davranisina son yillarda artan ilgiyle birlikte
kavramin taniminda da gelismeler ifade edilmektedir. Miisteri vatandaglik
davranis1 Groth (2005) tarafindan "hizmetin basarily tiretimi ve/veya sunumu
icin gerekli olmayan ancak toplamda hizmet organizasyonuna genel olarak
yardimct olan goniillii ve istege bagh davramiglar" seklinde tanimlanirken,
Bove ve digerleri (2009) tarafindan ise “miisterinin hizmet sunumu igin gerekli
rolii disinda, yardim ve yardim saglamayr amaclayan ve etkili orgiitsel isleyis
icin elverisli olan goniillii davramslar” olarak ifade edilmistir. Genis bir
Olciide yarar1 gozlenebilen dolayli davranislari iceren miisteri vatandaslik
davranis1 hem hizmet hem de riin saglayan orgiitler agisindan biiyiik bir
onem arz etmektedir. Ornegin, herhangi bir miisterinin bir drgiitiin iiriin ve
hizmetlerini ¢ok begenerek arkadaslarina 6nermesi bu davraniglar arasindadir.
Yine bir miisterinin popiiler bir markanin logosunu tasiyan kiyafetler giymesi
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dogrudan s6z konusu orgiite katki niteliginde gdziikmezken, dolayli olarak
miisteri vatandaslik davranisi kapsaminda degerlendirilebilir (Tiirkmen ve
Nardali, 2017).

Miisteri vatandaslik davranigi tipik olarak miisteri tarafindan ortaya
koyulan goniillii ve sosyal davranislar olarak goriiliir ve miisterinin goniilli
performansi, ekstra rol davranisi yaninda, satin alma davranisina da etki
ederek, hizmet sunumunda veya sonrasinda bilgi, fikir ve fiziksel isbirligi
acisindan goniillii esastyla rol dis1 davranislarin1 kapsamaktadir (Abdou vd.,
2022). Miisteri vatandaslik davranisi sayesinde isletmeler, markayla miisteri
arasindaki iligkiyi daha kolay yoneterek, marka siirdiiriilebilirligini artirirken,
ayn1 zamanda miisteri devir hizin1 da azaltabilmektedir (Tung vd., 2017). Ote
yandan miisteri vatandashifiyla, miisterinin markay1 desteklemesi ve
markanin gelismesine yonelik geribildirimlerde bulunmasi, markanin adeta
bir savunucusu olarak en nihayetinde karliligini, satiglarini ve sektorel giiclinii
artirabilmesi de saglanabilmektedir (Revilla-Camacho vd., 2015). Miisteri
vatandashik  ile ilgili kavramsallastirma  ¢alismalari birlikte
degerlendirildiginde bunun goniilliiliik esasli, zorunlu olmayan fakat igletme
performansina  olumlu  katki  saglayabilen, isletme  tarafindan
odillendirilmeyen fakat misteriler tarafindan is birligi konusunda istekli
sekilde sanki birer isletme galisaniymis gibi sergilenen yardimci davraniglar
seklinde ifade edilebilecegi ortaya ¢ikmaktadir (Akbas vd., 2023). Miisteri
vatandaslig1 davranisi hizmet pazarlamasi literatiiriinde, bir tiir miisteri degeri
birlikte yaratma davranisi olarak ifade edilmektedir (Jung ve Yoo, 2017).

Literatiirde misteri vatandasligi davranigmma yonelik tek bir
siniflandirmanin olmadigi ve kavramin farkli boyutlarla ele alindigi
goriilmektedir (Yildiz, 2020). Kavram, tek boyutlu bir yapt olarak ele
almabilse de farkli boyutlar altinda degerlendirildigi ¢alismalar
bulunmaktadir. Bu kapsamda miisteri vatandaslik davraniginin dort boyutu
oldugu soylenebilir. S6z konusu bu boyutlar geribildirim verme, tavsiye etme,
yardim etme ve tolere etme olarak belirtilebilir. Ayrica misteri vatandaslik
davranisi elektronik agizdan agiza iletisimi olusturabilir ve isletmenin rekabet
giiciinii destekleyebilecek kullanici tarafindan olusturulan igerigi tesvik
edebilmektedir (Assiouras vd., 2019).

Miisteri vatandaslik davranigi hizmet sunan isletmeler i¢in destekleyici
tilketici davranisii ifade eden yardim etme, isletme ve ¢alisanlarin
hizmetlerini gelistirmesini ifade eden geri bildirimde bulunma, hizmetlerdeki
beklentilerin yeterli diizeyde karsilanamadigi durumlarda sabirli olmayi ifade
eden tolerans gosterme ve markay1 negatif yorumlardan korumak i¢in agizdan
agiza pazarlamayr ifade eden tavsiye etme olmak (izere dort boyutta
incelenmektedir (Yi ve Gong, 2013). Ayrica ilgili literatiir incelendiginde
misteri vatandaslhik davranisinin 6nciilleri ve ardillar s6z konusudur. Miisteri
vatandaslik davranisi Onciilleri isletme kaynaklar, miisteri agisindan
isletmenin kalitesi, birlikte deger yaratma, kimlik uyumu, miisteriden
miisteriye Kkalite ve misteri kaynaklar1 olmak iizere alti kategoride
degerlendirilebilmektedir. Diger taraftan miisteri vatandaslik davranisi
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ardillart ise, miisteri-sirket iligkisi sonuclari, miisteri ile ilgili sonuglar ve
calisanlarla ilgili sonuclar olmak lizere ¢ kategoride
degerlendirilebilmektedir (Mitrega vd., 2022).

Isletmenin hizmetlerine ydnelik muhtemel basarisizliklar, miisteriyi
farkli marka tercihlerini se¢meye yoneltebileceginden dolayi, miisteri
vatandaslik davranisi olusturabilmek blyUk énem arz etmektedir (Keaveney,
1995). Miisteri vatandaslik davranisiyla isletmeye saglanan sosyal destek,
heniiz misteri olma deneyimini yagsamamis potansiyel miisterilerin de
markaya ve isletmeye ¢ekilebilmesini saglamaktadir (Zhu vd., 2016). Bu
sebeple miisterilerin isletmeden aldiklar1 hizmete yonelik deneyimlerinin
gelistirilmesi igin, miisteri vatandaslik davraniginin potansiyel giictinden en
verimli sekilde faydalanabilmek adina isletmelerin gerekli cabay1 harcamalari
onemlidir (Kim ve Choi, 2016; Nagy ve Marzouk, 2018).

1.3. Miisteri Katilim

Glinlimiiz kosullarindaki endiistriyel sartlar, miisterilerin rollerinin
degisimini de beraberinde getirmistir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004).
Basarili hizmet sunumu i¢in faydali olabilecek bir davranis olan miisteri
katilimi isletme isleyisi icerisinde miisterinin aktif olarak rol almasi seklinde
ifade edilebilmektedir (Akbas vd., 2023). Misteri katilmi davramsi
“miigterinin satin almamn otesinde, motive edici siiriiciilerden kaynaklanan
davramssal tezahiirleri” olarak tanimlanan miisteri baglhliginin davranigsal
boyutunu temsil etmektedir (Cheng vd., 2020). Bir bagka tanimlamaya gore
miisteri katilimi, miisterinin Uriine kars1 gelisen gozlemlenemeyen ilgisi,
motivasyonu ve uyarilmasidir (Bloch, 1986). Miisteri katilimi, {iriin veya
hizmet sunumunda miisterinin etkilesimi, ilgisi ve adanmislig1 olarak ifade
edilebilmesinin yani sira (Abdul-Ghani vd., 2011), bir markanin gelecegi
olarak da degerlendirilmektedir (Gambetti ve Graffigna, 2010). Miisteri
katilimi, satin alma davranisi ve isletme hakkinda karar vermeyi saglayan itici
bir glic anlamma da gelmesi yaninda (Gambetti vd., 2012), Verhoef ve
digerleri (2010), miisteri katiliminin yalnizca satin alma davranisiyla sinirli
kalmayip, marka ve isletmeye yonelik misteri ilgisi olarak da
nitelendirmektedir.

Miisteri katilimi, hizmetin birlikte olusturulmasi igin gerekli olan rol igi
veya gerekli eylemlere atifta bulunurken; miisteri vatandaglik davranisi,
firmaya olaganiistii sonuglar saglayabilen ancak basarili hizmet sunumu igin
gerekli olmayan ekstra rol veya istege bagli davraniglari temsil eder (Choi ve
Lotz, 2016). Bu kabulden hareketle, miisteriler isletme i¢in artik yalnizca
tilketen degil, iireten konumuna da ge¢mistir (Etgar, 2008). Bu sayede,
miisterilerin talep ve beklentileri dogru sekilde tespit edilerek, isletmenin
iretim faaliyetleri miusterilerin talep beklentileriyle uyumlu hale
gelebilecektir (Arica ve Kozak, 2018). Ote yandan, hizmetlere yonelik olasi
problemler elemine edilerek, sunulan hizmete yonelik ¢iktilarin gelistirilme
firsat1 dogabilecektir (Blazquez-Resino vd., 2015).
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Katilimin, ahlaki degerler, deger ve tutumlar olmak iizere i¢ bilesenleri
ile iiriin ve hizmetler, reklamlar ve c¢evre olmak lizere dis bilesenleri
bulunmaktadir (Zaichkowsky, 1994). Miisteri katilim1 igletmeler tarafindan
ele alindiginda miisterinin memnuniyet, sadakat, giiven, tekrar satin alma
niyetinde ve pozitif agizdan agiza pazarlama iletisiminde artis yaninda
isletmenin verimliligi ve tretkenligi Uzerinde de olumlu etkiler ortaya
cikardigr goriilebilmektedir (Aksoy ve Hatipoglu, 2021). Farkli miisteri
segmentleri i¢in elde edilen bilgi havuzunu genisleten miisteri katilimi ile
birlikte miisterilerin ortak ihtiyaclarinin belirlenmesi ve orgiitsel yetkinligin
artmasi s6z konusu olabilmektedir (Demir ve Kazangoglu, 2020). Miisteri
katilimi, igletmeden satin alinacak deneyimin, miisterinin talep ve ihtiyaglar
paralelinde kisisellestirilebilmesini saglarken, miisteri deneyimlerini kisiyle
uyumlu hale getirebilecek bir yonii de bulunmaktadir (Mills vd., 1983).
Miisteri katilimi biligsel, duygusal ve davranigsal olarak goriilebilmektedir
(Baskol, 2019). Dolayisiyla miisteri katiliminin engelleyici ya da destekleyici,
icsel veya dissal, algt veya cikarimlar dogrultusunda pozitif etkileri
olabilecegi gibi, negatif etkileri de s6z konusudur (Heinonen, 2018). Miisteri
katilim1 satin alma davranisinin 6tesinde, isletme icin hem pozitif hem de
negatif etkiler yaratabilecek, miisteri tarafindan sergilenen davraniglar biitiinii
olarak ifade edilebilmektedir (Gummerus vd., 2012). Satin alma davranigini
asan katilim davraniglari, isletme veya Urtnlerle ilgili herhangi bir platformda
olumlu veya olumsuz yazilar yazmak, markaya yonelik mesaj yayinlamak,
marka karsit1 ya da destekleyici eylemler diizenlemek miisteri katilimi
kapsaminda degerlendirilmektedir (Van Doorn vd., 2010). Ozetle miisteri
katilimi, bir isletmeni herhangi bir eylemde bulunmaksizin, piyasa siirdiigii
iirlin veya hizmetlerine yonelik miisteri katkisim1 ifade igermektedir
(Harmeling vd., 2017).

2. DEGISKENLER ARASINDAKI ILISKILER ve ARASTIRMA
MODELI

Arastirmanin degiskenleri olan hizmet ortami, miisteri katilimi ve
miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iligkiler ile arastirma modeli bu
baslik altinda ele alinmistir.

2.1. Hizmet Ortam ve Miisteri Vatandashk Davrams iliskisi

Hizmet ortaminda miisterilerin rahat olmasi ve bunun sonucunda
memnuniyet diizeylerinin artmasi, sunulan hizmetlere yonelik olumsuz
degerlendirmeleri s6z konusu olsa da bu durumla ters orantili olarak daha
yiiksek seviyelerde olabilir (Dikmen, 2019). Durna ve digerlerine (2015:
1729) gore, hizmet ortami yalnizca dekor ve tasarim gibi maddi bilesenleri
degil, ayn1 zamanda nezaket, ilgi ve kiiltiir sunumu gibi iletisimsel bilesenleri
de igerir. Park ve Ryu (2019) havalimanlarinin sundugu hizmet ortaminin
biligsel ve duygusal memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu ortaya
koymustur. Gong ve Yi (2019) hizmet ortaminin miisteri vatandaglik
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davranisinin ~ Onciillerinden  biri  oldugunu savunmaktadir. Yapilan
arastirmalarda (Li ve Wei, 2021) benzer sonuglar ortaya konmustur.
Miisterilerin davraniglarini etkilemesi ve 6zellikle de ilgili hizmet igletmesinin
tekrar tercih edilmesinin Oncili olarak hizmet ortaminin miisterilerin
davranislari iizerindeki etkisi ortaya ¢ikmaktadir. Avan ve Ozdemir (2015) 27
kisinin katilim sagladigi nitel calismalari neticesinde hizmet ortaminda yer
alan fiziksel uyaricilarin kigiler tarafindan 6nemsendiklerini ayrica hizmet
ortaminin tasarim ve sunulan hizmet agisindan bir biitiin olarak algilandig1
bulgularina ulagsmislardir. Kerse ve Gelibolu (2020) lojistik sektoriindeki 575
tilketiciden elde ettikleri veriler neticesinde miisteri vatandaglik davranisinin
miisteri memnuniyetinden olumlu sekilde etkilendigi bulgusunu elde
etmislerdir. Dolayisiyla hizmet ortami miisterilerin katilimini ve miisteri
vatandaslik davranisin etkileyebilir. Bu kapsamda hizmet ortaminin miisteri
vatandaslik davranigt {izerindeki etkisine yonelik asagidaki hipotez
belirlenmistir.

Hi: Hizmet ortaminin miisteri vatandaslik davranisi iizerinde anlamli
bir etkisi vardir.

2.2. Hizmet Ortam ve Miisteri Katihmu iliskisi

Hizmet ortami, hizmet karsilagsmasinin bir pargasi olarak miisteri
davranisini, memnuniyetini ve sadakatini etkilemektedir (Amer ve Rakha,
2022; Harris ve Ezeh, 2008). Durna ve digerleri (2015) hizmet ortaminin
bilesenlerinin genel olarak algilanan imaj {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu
ortaya koymustur. Park ve digerleri (2019) hizmet ortaminin miisterilerin
duygularmi olumlu yonde etkiledigini ve bunun sonucunda davranigsal
niyetlerini 6nemli dl¢lide artirdigini ifade etmektedir. Bu kapsamda hizmet
ortaminin miisteri katilimi iizerindeki etkisini inceleyen arastirmalar
bulunmaktadir. Ornegin, Li (2021) hizmet ortamimin miisteri katilimi
tizerindeki etkisinde 6nemli bir alan1 oldugunu belirtmektedir ve otelcilik
sektoriinde yaptigi arastirma sonucunda hizmet ortamina bagli olarak
miisterilerin bilissel, duygusal ve davranigsal katilimlarinin arttigin1 ortaya
koymustur. Sahoo ve Pillai (2017) mobil bankacilik hizmetlerinde hizmet
ortaminin miisterilerin katilimini etkileyen giiclii bir ara¢ oldugunu tespit
etmistir. Diger bir ¢aligmada Li ve Wei (2021) hizmet ortaminin miisteri
katilimini pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur. Amer ve Rakha (2022)
hizmet ortaminin dogrudan ve dolayl diizeyde miisteri katilimini bilissel,
duygusal ve davranissal olarak anlamli bir sekilde etkiledigini tespit etmistir.
Ulasilan s6z konusu literatiirdeki ¢aligsmalar kapsaminda hizmet ortami ile
miisteri katilim1 arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H»: Hizmet ortaminin miisteri katilimi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

2.3. Miisteri Katihm1 ve Miisteri Vatandashk Davrams: Iliskisi
Misteri katilimi, sosyal bilimler alaninda son yirmi yilda yapilan
aragtirmalarin 6nemli bir kavrami haline gelmistir (Amer ve Rakha, 2022, s.
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2). Bu kapsamda miisteri katiliminin farkli degiskenler tizerindeki etkilerini
inceleyen aragtirmalar ilgili literatiirde bulunmaktadir. Ornegin Wei ve
digerleri (2013) konaklama igletmelerine yonelik gergeklestirdikleri
caligmalarinda miisterilerin miisteri katilimi davraniglarinin altinda yatan
motivasyonel itici giiclerin hedeflerine gore degistigini ve pozitif miisteri
katilim1 davraniglarinin negatif miisteri katilimi1 davranislarindan daha olumlu
degerlendirmelere sahip oldugunu ortaya koymustur. Aksoy ve Hatipoglu
(2021) yapisal esitlik modeli kullandiklar1 caligsmalarinda miisteri katiliminin
hizmet kalitesi algis1 ve algilanan deger iizerinde pozitif etkisi oldugunu
gostermistir. Cintamiir (2022) anket yontemi ile 741 katilimcidan elde edilen
veriler ve yapisal esitlik modeli ile gergeklestirdigi g¢aligmasi miisterilerin
kurumsal itibar degerlendirmesinin miisteri vatandaslik davranisini olumlu
yonde etkiledigini ortaya koymustur. Gong ve digerleri (2022) miisterilerin
uyumluluk hissetme ve kendilerini avantajli algilamalarmin  misteri
katilmina yol acgarak miisteri vatandaglik davranisinin artmasma neden
oldugunu tespit etmistir. S6z konusu caligmalar ve sonucglar1 kapsaminda
miisteri katilim1 ve miisteri vatandaglik davranisi arasindaki iligkiye yonelik
asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hs: Miisteri katiliminin miisteri vatandaslik davranisi iizerinde anlamli
bir etkisi vardir.

2.4. Miisteri Katiminin Aracilik Rolii

Durna ve digerleri (2015) farkli hizmet ortami unsurlarinin miisteri
tepkileri iizerindeki etkisini arastirmak i¢in daha fazla ampirik arastirmaya
ihtiyag oldugunu belirtmistir. Mevcut aragtirmalar hizmet ortami ile
miisterilerin algilar ve davranislar arasindaki iliskilerde miisteri katiliminin
aracilik roliinii (Yen vd., 2020) ve diizenleyici roliinii (Chang, 2016) incelemis
olsa da hizmet ortaminin miisteri vatandaslik davranisi iizerindeki etkisinde
miisteri katiliminin aracilik roliinii inceleyen sinirli sayida arastirma (Li ve
Wei, 2021) bulunmaktadir. Bu kapsamda miisterilerin hizmet ortamina
yonelik olumlu algilamalar1 onlarin katilimini artirabilir ve bunun sonucunda
hizmet aldiklar orgiitiin faydasma olabilecek goniilli davranisglarini iceren
vatandaslik davranisin1 daha fazla gostermelerine neden olabilir. Bu bilgiler
1s181inda aracilik etkiyi belirlemek tizere asagidaki hipotez analiz etmek lizere
Onerilmigtir.

Hs: Hizmet ortamiyla miisteri vatandaglik davranisi arasindaki iligskide
miisteri katiliminin aracilik rolii vardir.

Yukarda belirtilen hipotezlere yonelik olusturulan arastirma modeli
asagidaki Sekil 1°de gosterilmistir.
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Sekil 1. Arastirmamin Modeli

/{ Miisteri Katilimt ]\
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Davranist

Hizmet Ortami1 ] Hi ‘{ Miisteri Vatandaslik
J A

3. YONTEM

Bu boliim altinda aragtirmanin anakiitlesi, 6rneklemi ve veri toplama
yontemi ile kullanilan dlgekler ve veri analiz yontemi agiklanmigtir.

3.1. Anakiitle, Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin ana kiitlesi, en az bir kere Starbucks magazasina giden ve
Starbucks drinlerinden en az birini  deneyimleyen miisterilerden
olusmaktadir. Arastirma verilerini toplamak iizere kolayda oOrnekleme
yontemi tercih edilmis ve veriler online olarak hazirlanan bir 6l¢ek {izerinden
elde edilmistir. Verilerin gecerliligini artirmak iizere arastirmacilar tarafindan
belirlenen bir filtre soru (Starbucks’1 tercih eder misiniz?) 6ncelikle sorularak,
aragtirma yapilan igletmeyi kullanma yoniinde bir tercihi olmayan
katilimeilarin anketleri tamamlandirilmamistir. Veriler Agustos 2023 ve Ekim
2023 tarihlerinde toplanmis olup, toplamda 313 kisiye ulasilmistir. 313
yanitlayicinin 36’s1 filtre sorusuna hayir cevabi verdigi icin analizler igin
toplam 277 adet anket formu veri seti kapsaminda degerlendirilmistir.

3.2. Anket Formu Tasarimi ve Kullanilan Olgekler

Arastirmada kullanilan anket formu iki boliimden olusmaktadir. ilk
kisimda demografik ozelliklere yonelik sorular yaninda Starbucks
magazalarina gitme siklig1 ve orada zaman gegirme siiresi ile ilgili sorulara
yer verilmistir. Ikinci kistmda arastirilan degiskenlere yonelik 6lgek ifadeleri
bulunmaktadir. Calismada ii¢ farkli degisken incelenmistir. Bu kapsamda
Durna ve digerlerinin (2015) calismasinda kullandigi 10 sorudan olusan
hizmet ortami 6l¢egi; Hollebeek ve digerlerinin (2014) ¢calismalarindan alinan
10 soruluk miisteri katilim1 6l¢egi; Yi ve Gong’un (2013) ¢alismalarinda
kullandig1 10 sorudan olusan miisteri vatandaslik 6l¢egi kullanilmistir.

Hazirlanan anket formu taslak halinde yapilandirildiktan sonra 50
kisilik bir katilimci grubu tizerinde pilot ¢alisma gergeklestirilmis ve yanlis ya
da eksik bir ifade olup olmadigi kontrol edilmistir. S6z konusu taslak anket
formu Uzerinde herhangi bir eksiklik goriilmedigi i¢in anket formunun son
halinin igerik ve kapsam bakimindan uzman goriisii alinmis (Gegez, 2014) ve
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yapilan kontrol sonucu anket ¢aligmasi uygulanmistir. Belirtilen 6lceklere ait
ifadelerin  Olclilmesinde  1=Kesinlikle = Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum seklinde 5°1i likert tipi dlgekten yararlanilmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Arastirma degiskenlerine yonelik belirlenen ama¢ kapsaminda elde
edilen veriler SPSS ve AMOS programlar1 yardimiyla analiz edilmistir. Bu
kapsamda veri analizinde tanimlayici istatistikler (frekans ve yiizde analizi),
aciklayici ve dogrulayici faktoér analizi, glivenirlilik analizi, degiskenler
arasindaki iliskiye belirlemeye yonelik korelasyon analizi ve Baron ve
Kenny’nin (1986) onerdigi yol izlenerek yapisal esitlik modellemesi
kullanilmustr.

4. BULGULAR
Bu boliim altinda aragtirma sonucunda elde edilen bulgular sunularak
ilgili sonuglar iizerinden degerlendirmeler yapilmistir.

4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Alisveris Davranisi

Tablo 1’de aragtirmada yer alan cevaplayicilarin demografik dzellikleri
gosterilmistir.

Tablo 1. Arastirmada Yer Alan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Frekans  Yizde (%) Frekans  Yizde (%)
CINSIYET MEDENI DURUM
Kadin 182 65,7 Bekar 185 66,8
Erkek 95 34,3 Evli 92 33,2
GELIR DURUMU MESLEK
8500 TL ve alt1 64 23,1 Ozel Sektor Calisant 147 53,1
8501 - 12000 TL 47 17 Kamu Sektor Calisani 42 15,2
12001 - 18000 TL 53 19,1 Ogrenci 69 24,9
18001 - 24000 TL 38 13,7 Ev Hanimu 7 25
24001 TL ve Uzeri 75 27,1 Emekli 4 14
YAS DAGILIMI Caligmiyor 8 2,9
18-24 yas 64 23,1 OGRENIM DURUMU
25 - 34 yas 108 39 Lise Mezunu 22 79
35 - 44 yas 84 30,3 Universite (6nlisans) Mezunu 38 13,7
45 - 54 yas 17 6,1 Universite (lisans) Mezunu 111 40,1
55 yas ve lzeri 4 1,4 Universite (lisansiistil) Mezunu 106 38,3

Buna gore, cevaplayicilarin %65,7°si kadin, %34,3’i erkektir.
Katilmeilarin -~ %66,8’1  bekardir.  Cevaplayicilarin = yag  dagilimlan
incelendiginde %39 unun 25-34 yas araliginda ve %30’unun ise 35-44 yas
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araliginda oldugu goriilmektedir. Katihmcilarin %40,8’inin 18001 TL ve
iizerinde gelire sahip oldugu, %53,1’inin 6zel sektor ¢alisami oldugu ve
%40,1’inin ise tiniversite (lisans) mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Arastirmada Yer Alan Cevaplayicilarin Starbucks Magazalari ile
Ilgili Davramslar:

Frekans  Ylzde (%) Frekans  Yuzde (%)
GITME SIKLIGI ZAMAN GECIRME SIKLIGI
Her giin 6 2,2 0 - 30 dakika 97 35
2 giinde bir 19 6,9 31 - 60 dakika 88 31,8
3 glinde bir 24 8,7 61 - 90 dakika 58 20,9
Haftada bir 55 19,9 91 - 120 dakika 23 8,3
2 haftada bir 37 13,4 121 dakika ve Uzeri 11 4
Ayda bir 72 26
Ayda birden daha az 64 23,1

Tablo 2°de calismaya katilanlarin Starbucks magazalarina gitme
sikliklart ile zaman gecirme sikliklarina yer verilmistir. Buna gore,
cevaplayicilarin %19,9’unun haftada bir Starbucks magazalarina giderken, bu
mekanlarda %31,8’inin 31-60 dakika aras1 zaman gegirdigi ortaya ¢ikmistir.

4.2. Olceklere Ait Ortalama, Standart Sapma Degerleri ile Olcek
Giivenirliligi ve Gegerliligi

Asagidaki tabloda arastirma dahilindeki Olgeklere ait ortalama ve
standart sapma degerleri 6zetlenmistir.

Tablo 3. Arastirmadaki Olgeklere Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Soru Degiskenler Ortalama Standart

No Sapma
Ho1 Bu isletmenin i¢ ve dis mimarisi g6z alicidir. 3,1264 0,92583
HO?2 Bu igletmenin atmosferi ferahtir 3,2347 1,02106
HO3 Bu isletmenin dekoru modaya uygundur. 3,6209 0,79673
HO4 Bu isletmenin sundugu yiyecek ve igecekler devamli tazedir. 3,7834 0,84486
HO5  Bu isletmede cok hos bir koku hakimdir 3,5668 0,94412

3,7076 0,82820
3,3105 0,86665
3,1805 0,92661
3,0361 0,87980
3,7906 0,76104
2,3466 0,96821

HO6 Bu isletme ¢aliganlari yardimei olmaya isteklidir
HO7 Bu isletme ¢aliganlar zarif giyimlidir.

HO8 Bu isletme ¢aligsanlar1 miisterilere kisisel ilgi gosterir.
HO9 Bu isletme ¢aliganlari tutkuludur.

HO10 Bu isletme ¢alisanlar1 naziktir.

MK1 Bu isletmede zaman gegirmek, isletmeyi siirekli
diistinmeme neden olur.

MK?2 Bu igletmede zaman gegirdikge, ¢ok daha fazla diizeyde 2,7509 1,03876
tekrar gelebilmeyi diigiintirim.
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MK3 Bu isletmede zaman gegirmek, ben de marka hakkinda daha 2,6931 1,07156

fazla bilgi edinme istegi uyandirir.
MK4 Bu isletmede zaman gegirdikge kendimi ¢ok daha pozitif 3,1101 0,96133
hissederim.

3,1408 0,95080
3,1877 0,91730

MK5 Bu isletmede zaman gegirmek, beni ¢ok mutlu eder.

MK6 Bu isletmede bulundugum zaman kendimi ¢ok iyi
hissederim.

2,1444 0,99678
2,6715 0,97636

MK7 Bu isletmede bulundugum zaman kendimle gurur duyarim.

MK8 Bu isletmede, gelecekte diger isletmelerden ¢ok daha fazla
siire gegirecegim.

3,4116 0,85779
3,56235 1,05826

MK9 Gelecekte de bu isletmeyi tercih edecegim.
MK10  Arkadaslarim ile bulusacagim zaman, bu isletme tercih
edecegim markalardan biridir.
MVD1  Eger verilen hizmetin nasil gelistirilebilecegine yonelik bir 33141 1,07285
fikrim olursa, bunu isletme ¢alisanlarma bildiririm.
MVD2  isletme galisanlarindan iyi bir hizmet alirsam, bunun 36426 092786
hakkinda yorum yaparim.

4,0325 0,81807
3,5018 0,83677
3,4874 0,86646
3,2599 0,96550

MVD3  Eger bir sorun yasarsam, isletme ¢alisanlarina bildiririm.
MVD4  Buisletme ile ilgili diger insanlara olumlu seyler sdylerim.
MVD5  Buisletmeyi diger insanlara tavsiye ederim.

MVD6  Arkadaslarimi ve yakilarimi bu isletmeyi segme yoniinde
yonlendiririm.

MVD7  Eger bir misterinin herhangi bir konuda (kahve se¢imi, 3,7004 0,90915

masa birlestirme, vb.) yardima ihtiyaci olursa, destek
olurum.

MVD8  Diger miisteriler herhangi bir konuda (kahve vb. dokiilmesi, 3,4693 0,93442

uriiniin bozuk olmasi gibi) sorun yasarsa, yardim ederim.

MVD9  Bu isletmenin sundugu hizmetleri (yiyecek-igecek alma
sirasina gegilmesi, hangi tirlinle hangi igecekle tiketilmesi,
sifreli WC kullanim gibi) dogru bir sekilde kullanabilmeleri
icin diger miisterilere yardimc1 olurum.

3,4729 0,94992

MVD10 Diger miisterileri tavsiye ederim. 3,4368 0,89310

HO: Hizmet Ortami; MK: Miisteri Katilimi; MVD: Miisteri Vatandaslik Davranisi

Tablo 3’e gore, “Bu isletme calisanlar1 naziktir” ifadesi 3,7906
degeriyle hizmet ortami 6lgeginin, “Arkadaslarim ile bulusacagim zaman, bu
isletmeyi tercih edecegim markalardan biridir” ifadesi 3,5235 degeriyle
miisteri katilim 6lgeginin ve “Eger bir sorun yasarsam, isletme calisanlarina
bildiririm” ifadesi 4,0325 degeriyle miisteri vatandaglik davranisi 6l¢eginin en
yliksek ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir.

Herhangi bir 6lgek iginde bulunan ifadelerin i¢ tutarliligi 6lgtimlemek
icin kullanilan analizlerden biri gilivenilirlik analizidir (George ve Mallary,
2001). Bu kapsamda arastirmada kullanilan olgekler i¢in yapilan analiz
sonucunda giivenilirlik analizleri hizmet ortami ig¢in 0,987, miisteri katilim1
icin 0,98, miigteri vatandaglik davranigi i¢in 0,897 diizeyinde 6l¢limlenmistir.
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Diger taraftan, Slgeklerin temel yapisinin korunup korunmadigina
bakmak adina kesfedici faktor analizi 6l¢eklerin tiimiine uygulanmistir. Bu
kapsamda dlceklere ait KMO yeterliligi istatistik degerleri hizmet ortami igin
0,842, misteri katilimi i¢in 0,896 ve miisteri vatandaslik davranisi igin 0,811
olarak tespit edilmistir. Olgeklere ait Barlett Kiiresellik testi sonuglarina
bakildiginda ise 0,000 bulgusuna ulasilmistir. Elde edilen bu bulgulardan
hareketle oOlgeklerin faktér analizine uygunlugu oldugu goriilmiistiir.
Kesfedici faktor analizi sonuglari hizmet ortami ve miisteri katilimi
6lceklerinin iki faktorli, miisteri vatandaslik davranist ise ii¢ faktorlii yapida
toplanmigtir. Diger taraftan yapilan analize gore, Slgeklerde yer alan bazi
degiskenler orijinalinden baska bir faktor altinda toplandig1 ve elde edilen
faktorlerin anlamli olmadigi ortaya ¢ikmistir. Bu nedenlerden 6tiirii belirtilen
Olgeklerin orijinal yapisinin kullanilmasina karar verilmistir. Bdoylelikle
hizmet ortami 6lcegi iki faktor, misteri katilimi 6lgegi tic faktdr ve miisteri
vatandaslik davranisi 6lgegi li¢ faktor olarak ele alinmistir.

4.3. Yapisal Esitlik Modellemeleri ve Aracilik Etkisi Sonuclar:

Bagimsiz degisken hizmet ortaminin bagimhi degisken miisteri
vatandaslik davranisi tizerindeki etkisinde miisteri katiliminin araci degisken
etkisinin aragtirildigi bu ¢alismada Baron ve Kenny’nin (1986) onerdigi
adimlar izlenmistir. Bu kapsamda arastirma kapsaminda belirlenen ve bagimli
ile bagimsiz degiskenler arasindaki c¢oklu iliskilerin gosterildigi hipotezleri
test etmek {izere yapisal esitlik modellemelerinden (Simsek, 2007; Bayram,
2010) yararlanilmistir. Bu sayede istatistiksel olarak kuramsal temelde teorik
modellerin analiz edilmesi ve bulgularin yapilan yazin incelemesiyle
uyumluluk diizeyinin tespit edilmesi miimkiin olmaktadir (Hair vd., 1998).

Kesfedici faktor analizinden sonra dl¢eklerin yapi gecerliligi agisindan
uygunlugunu analiz etmek lizere tiim Olgeklere dogrulayici faktdr analizi
uygulanmistir. AMOS programi yardimiyla yapilan analiz sonucunda 6lgiim
modellerinin uyum degerleri incelenmis ve gereklilik iizerine yapilan
modifikasyonlar sonucu hizmet ortamindan 1 ifade (HO10) ve miisteri
vatandaslik davranmigindan 1 ifade (MVDI10) analiz dis1 birakilmigtir. Son
durumda dogrulayici faktor analizi sonuglari kabul edilebilir uyum degerleri
icinde gergekleserek asagidaki Tablo 4’te ve Olgeklerin faktor yikleri,
ortalama acgiklanan varyanslar1 (AVE) ve birlesik gilivenilirlik katsayilar1 (CR)
ile cronbach alpha degerleri Tablo 5°de gosterilmistir.

Tablo 4. Ol¢eklerin Uyum Degerleri

OLCEK X2 df  X?/df GFlI CFlI RMSEA
Hizmet Ortam1 79,283 26 3,049 0,940 0,925 0,086
Miisteri Katilimi 105,369 32 3,293 0,925 0,950 0,091
Miisteri Vatandaslik Davranisi 54,373 24 2,266 0,960 0,973 0,068
Iyi Uyum Degerleri* <3 >0,90 >0,97 <0,05
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Kabul Edilebilir Uyum Degerleri*

<4-5 0,89-0,85

>0,95

0,06 - 0,08

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2011, s. 37.

Tablo 5. (")lg:eklerin Faktor Yiikleri, Cronbach Alpha, AVE ve CR Katsayilari

OLCEK BOYUT D‘f;ﬂ:fn Faktor Yiki ~ AVE C“’A“Itf’:‘m CR
HO1 0,65
Fiziksel Hizmet HO2 0.70
Ortamu HO3 0,64 0,616 0,800 0,754
(FHO) HO4 0,51
Hizmet Ortami
(HO) HO5 0,59
HO6 0,72
Sosyal Hizmet HO7 0.60
Ortami 0,510 0,866 0,838
(SHO) HOo8 0,76
HO9 0,77
MK1 0,71
Biligsel Katilim
. MK2 0,88 0,562 0,791 0,790
(BIL)
MK3 0,64
MK4 0,85
Misteri Katithmi ~ Duygusal Katilim MKS5 0,88 0659 0889 0833
(MK) (DUY) MK6 0,89 ' ’ '
MK7 0,59
MK8 0,74
Davranigsal Kat.
MK9 0,74 0,586 0,786 0,730
(DAV)
MK10 0,58
Geri Bildirim MVD1 0.78
Verme MVD2 0,75 0,576 0,703 0,722
GBY) MVD3 0,51
Miigteri MVD4 0,84
Vatandaghk Tavsiye Etme MVD5 096 0.740 0899 0894
Davranisi (TE) ' ' ' '
(MVD) MVD6 0,77
Diger Miisterilere MVD7 0,68
Yardim Etme MVDS8 0,80 0,625 0,826 0,832
(YE) MVD9 0,88

Tablo 5’deki degerler detayli incelendiginde faktor yiikleri (0,50°den
biiyiik olmali) ile AVE (0,50 ya da Usttinde olmasi) ve CR (0,70 ya da Gstlinde
olmasi) degerleri lizerinden yakinsak gecerlilige yonelik tespitler (Fornell ve
Larcker, 1981) yapilabilmistir. Buna gore faktor yikleri 0,51-0,88 arasinda,
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AVE degerleri 0,51-0,74 arasinda ve CR degerleri ise 0,72-0,89 arasinda
bulgulanmistir. Dolayisiyla bu kapsamda yakinsak gecerliligin saglandig:
ifade edilebilir.

Tablo 6. Korelasyon Katsayilar: ve Ayirsama Gegerliligi Tablosu

FHO SHO BIL DUY DAV GBV TE YE

Fiziksel Hizmet Ortami (FHO) (0,784)

Sosyal Hizmet Ortami (SHO) ~ 0,552** (0,714)

Bilissel Katilim (BIL) 0,403**  0,408**  (0,749)
Duygusal Katilim (DUY) 0,511** 0,520**  0,669**  (0,811)
Davranigsal Katilim (DAV) 0,516** 0,471**  0,543**  0,667** (0,765)
Geri Bildirim Verme (GBV) 0,357** 0,399**  0,176**  0,284** 0,303** (0,758)
Tavsiye Etme (TE) 0,539** 0,529**  0,455**  0,641** 0,719** 0,488**  (0,860)

Dig. Miist. Yardim Etme (YE) ~ 0,284** 0,331**  0,272**  0,336** 0,311** 0,447**  0361** (0,790)

**p<0,01 (N=313)
* Dioganelde yer alan parantez i¢indeki sayilar AVE’nin karekokidiir.

Yukaridaki Tablo 6’da korelasyon analizi sonuglar1 gosterilmis ve tiim
degiskenler arasinda pozitif yonlii ve anlamli iliskilerin oldugu gozlenmistir.
Tablo 6’da ayrica AVE degerlerinin karekok degerleri parantez iginde
verilmistir. Fornell ve Larcker (1981) ortalama agiklanan varyansin karekok
degerleri ile korelasyon katsayilar1 karsilagtirildiginda, karekok degerlerinin
kendi satir ve siitunundaki degerlerden yiiksek olmasi durumunda ayirsama
gecerliliginin saglandigini belirtmislerdir. Ilgili tabloda gériilecegi iizere tiim
karekok degerleri ile korelasyon katsayilari karsilastirildiginda ayirsama
gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Sekil 2’de arastirmanin Hi hipotezini test etmek amaciyla yapilan
yapisal esitlik modeli gosterilmistir. Yapilan test sonucunda, modelin tim
degerlerinin kabul edilebilir uyum degerleri i¢inde oldugu saptanmistir. Bu
bulgulardan hareketle modelin yapisal olarak uygun olduguna iliskin yeterli
kanitlarin saglandigi gézlemlenmistir (Meydan ve Sesen, 2007:137). Hizmet
ortami ile miisteri vatandaglik davranisi arasindaki iligkiye yonelik olusturulan
modele gore standardize edilmis beta katsayisi 0,90; standart hata oran1 0,113;
kritik oran 4,175 ve anlamlilik degeri p<0,05 olarak ortaya ¢ikmistir. Elde
edilen bu degerler incelendiginde hizmet ortammin miisteri vatandashk
davranigini (=0,90; p<0,05) etkiledigi bulunmustur. Bu bulgular 15181nda H:
hipotezi desteklenmistir. Modele ait elde edilen R? degeri incelendiginde
miisteri vatandaslik davranismin  %80’inin  hizmet ortami tarafindan
aciklandig soylenebilir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modellemesi (H: Hipotezi i¢cin)

=

61
()L @D D
3,64 58
@R\ (GovE—& 2
® 39_62 @ P 43 o
W™ @ €
73
@ 36 60 @ . @ @ 8 @
() - hos P @ 90 @ &2 @ = 99 €1
: 77
© 20 68 50 @
36 72 74 45
@ ROTR, : @ A7
58 DA 59 €19
HOB J- eﬁb 64
@ ‘5073 @ 80 @
38 a7
(e9)-m 9] @ 20 @

Arastirmanin Hs hipotezini test etmek amaciyla olusturulan yapisal
esitlik modeli asagida gosterilmistir.
Sekil 3. Yapisal Esitlik Modellemesi (Hs Hipotezi icin)

wn
¥

1
Q) 75 S 72 @ @ 78 @
97 58
® 42 64 @ '27 :z @
60 : 19
O . A
9 5 y, e T4
78 o0 @ @ 86 @
| MK5 | 26
O <) (D L=
@ =59 74 62 95 .62
24 @
(-] @
68
©) g 51 NS @ o 64 @
57 75 @
@ 58 @ 14 o a7 @
@ 34‘ 89 €19

Yapilan test sonucunda, modelin Ki-kare degeri (X?) 361,413;
serbestlik derecesi (df) 145; X?/df 2,493; iyilik uyum endeksi katsayis1 (GFI)
0883; karsilastirmali uyum endeksi katsayis1 (CFI) 0,924 ve yaklasik hatalarin
ortalama karekokii katsayisi (RMSEA) ise 0,074 olarak ortaya ¢ikmustir.
Belirtilen uyum degerleri, kabul edilebilir sinirlar iginde oldugundan, modelin
yapisal olarak uygun olduguna iliskin yeterli kanitlarn saglandig
gbozlemlenmistir (Meydan ve Sesen, 2007:137). Olusturulan modele gore
degiskenler arasindaki standardize edilmis beta katsayis1 0,79; standart hata
orani 0,062; kritik oran 4,310 ve anlamlilik degeri p<0,05 olarak saptanmustir.
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Elde edilen bu degerler incelendiginde hizmet ortaminin miisteri vatandaslik
davranisini (f=0,79; p<0,05) etkiledigi bulunmustur. Bu bulgular 1s181nda H3
hipotezi desteklenmistir. Modele ait elde edilen R? degeri incelendiginde
miisteri vatandaslik davraniginin %62’sinin miisteri katilimi ile agiklandigi
tespit edilmistir.

Sekil 4. Yapisal Esitlik Modeli
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WK1 ] [mMk2] [mk3] [Mk4] [mKs [mke ] [mKg] [mKto]
a2 75 42 71 78 82 34 51 .58 35
36866 ¢
Hizmet ortami ile miisteri vatandaslik davranisi1 arasindaki iligskide
miisteri katthminin aracilik roliini tespit etmek Uzere Baron ve Kenny’nin
(1986) One siirdiigii adimlar izlenmistir. Buna gore birinci asama olan
bagimsiz degiskenin bagimh degisken tlizerindeki etkileri yukaridaki Sekil
2’de ortaya cikartilmistir. Ikinci ve iiciincii asamamin arastirilmasi igin
olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 4’te gésterilmistir.
Sekil 4°te modelin Ki-kare degeri (X?) 704,655; serbestlik derecesi (df)
339; X?/df 2,079; iyilik uyum endeksi katsayis1 (GFI) 0842; karsilagtirmali
uyum endeksi katsayis1 (CFI) 0,904 ve yaklasik hatalarin ortalama karekoki

katsayis1 (RMSEA) ise 0,063 olarak saptanmistir. Belirtilen uyum degerleri,
kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugundan, modelin yapisal olarak uygun
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olduguna iligkin yeterli kanitlarin saglandigi gézlemlenmistir (Meydan ve
Sesen, 2007:137).
Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli Katsayilar

Standart  Kritik

2
Hata Oran P R

Degiskenler B

Hizmet Ortami Miisteri Katilimi 0,89 0,190 5,814 Fxk 0,79
Miisteri Katilimi ~ Miisteri Vatandaglik Davranisi 0,27 0,108 0,864 0,388 0,72
Hizmet Ortam1  Miisteri Vatandaslik Davranisi 0,60 0,154 1,696 0,090 0,72

Tablo 7°‘deki degerler incelendiginde hizmet ortaminin miisteri
katilmint  ($=0,89; p<0,05) etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Bu bulgulara
dayanarak H, hipotezi desteklenmistir. Modele ait elde edilen R? degeri
incelendiginde miisteri katiliminin %79 unun hizmet ortanu ile agiklandig
tespit edilmistir.

Yukarida sunulan tlm ilgili verilere dayanarak Baron ve Kenny’nin
(1986) ikinci agamasi saglandigindan aracilik etkisinin tespiti i¢in fi¢iincii sart
test edilmistir. Modele araci1 degisken olarak miisteri katilimi1 dahil edildiginde
aract degisken ile bagimli degisken olarak miisteri vatandaslik davranisi
arasindaki iliski p>0,05 oldugundan degiskenler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki tespit edilmemistir. Bu durumda Baron ve Kenny’e (1986)
gore liglincli asama saglanmadigindan aracilik etkisinden so6z edilemez. Bu
bulguya dayanarak Ha hipotezi desteklenmemistir.

Sonug

Miisteriler giiniimiizde iiretim ve hizmet siireglerinin en &nemli
bilesenlerinden biri haline gelmistir. Bir yandan miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarina hizla cevap vermek isteyen organizasyon yapilart bir yandan soz
konusu siirecin tiim paydaslar dahilinde etkin yoOnetilmesine imkan veren
sistem ve uygulamalarin is yasaminda kullanilmasi misteri bileseninin
Onemini artirmaktadir. Miisterilerin bu noktada iiriin ve hizmet siireclerine
katilimi, {irin ve hizmet iretilen ortamlara gore davranislarini
yapilandirmalart ve buna yonelik katilimer bir yaklasim sergilemeleri
muhtemeldir.

Bu kapsamda hazirlanan c¢alismanin odak noktasi hizmet ortami,
misteri vatandaslik davranisi ve misteri katilimi arasindaki iliskiler tizerinde
durmaktir. Hizmet ortaminin miisteri katilimi araciligryla miisteri vatandaglik
davranigim etkileyip etkilemedigi arastirilmstir.

Caligmanin ilk hipotezi kapsaminda dncelikle bagimsiz degisken olarak
hizmet ortaminin bagimli degisken miisteri vatandaslik davranisi lizerindeki
etkisi hipotez olarak kurgulanarak analiz edilmistir. Elde edilen bulgular
hizmet ortaminin miisteri vatandaslik davranisini anlamli ve pozitif yonde
etkiledigini (=0,90) ortaya koymustur. Miisteriler hizmet ortamina yonelik
olumlu degerlendirmelerine bagli olarak hizmet aldiklan isletmeye yonelik
vatandaghik davranigim artirmaktadir. Bu sonuglar literatiirdeki oOnceki
calismalar (Li ve Wei, 2021; Gong ve Yi, 2019; Park ve Ryu, 2019) ile
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benzerlik  gostermektedir. Elde edilen bulgular genel olarak
degerlendirildiginde hizmet alinan ortamlarin davranislarin = Onciili
konumunda olup, miisteriler agisindan olumlu degerlendirmelerin sonucu
hizmet alman isletmeye yonelik destek veren, yardimci olabilecek
davranislarin gosterilmesi s6z konusudur.

Calismanin ikinci hipotezi olarak hizmet ortaminin miisteri katilimi
tizerinde etkisi olup olmadigi aragtirilmistir. Ulasilan bulgular sonucunda
hizmet ortaminin miisteri katilimizi anlamli ve pozitif olarak etkiledigi
(B=0,89) bulgulanmistir. Elde edilen sonu¢ onceki arastirmalar ile
karsilastirildiginda benzer bir sonucun ortaya kondugu soylenebilir. Onceki
aragtirmalarin (Amer ve Rakha, 2022; Li, 2021; Li ve Wei, 2021; Park vd.,
2019; Sahoo ve Pillai, 2017) ulastig1 hizmet ortami1 ve miisteri katilimi
arasindaki anlamli ve pozitif yonlii iliski desteklenmistir. Bu sonug
kapsaminda miisterilerin hizmet aldiklar isletmenin ortamina bagli olarak
ilgili siireclere katilim gostermeleri miimkiin olabilir. Hizmet ortaminin
miisterilerin katilim1 yoniinden belirleyici bir degisken oldugu sdylenebilir.

Caligmanin iciincii hipotezi kapsaminda araci degisken miisteri
katitlmimin bagimli degisken miisteri vatandaslik davranmigini (zerinde bir
etkisi oldugu Ongdriilmiistiir. Elde edilen bulgular sonucunda miisteri
katiliminin miisteri vatandaglik davranisini anlamli ve pozitif yonde (=0,79)
etkiledigi tespit edilmistir. ilgili degiskenler goz dniine alindiginda s6z konusu
bu sonu¢ beklenen bir sonug olarak degerlendirilebilir. Nitekim onceki
arastirmalarda da (Gong vd., 2022; Li ve Wei, 2021) benzer sonuglara
ulagilmistir. Elde edilen bu arastirma sonuglar1 ile Onceki arastirma
sonuclarinin gosterdigi benzerlik, ilgili degiskenler arasindaki iligkinin varligi
yoniinde destek olusturmustur. Bu kapsamda miisteri vatandaglik davraniginin
onceli olarak miisteri katilmi belirleyici bir degisken olarak
degerlendirilebilir. Miisteriler katilim gosterdikge miisteri vatandaslik
davranisini artirmalar1 s6z konusudur.

Caligmanin son kisminda ise temel amag¢ kapsaminda aracilik etki
incelenmistir. Hizmet ortaminin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki
etkisinde miisteri katiliminin aracilik rolii olup olmadigr analiz edilmistir.
Baron ve Kenny’nin (1986) 6ne siirdiigii yol izlenmek iizere adimlar tek tek
analiz edilmis ancak son adimda beklenen arac1 etki sonucu anlamli olmadigi
icin hizmet ortamimin miisteri vatandaslik davranisi {lizerindeki etkisinde
miisteri katiliminin aracilik rolii olmadigi saptanmistir. Bu sonug literattrdeki
onceki calismalar kapsaminda miisteri katiliminin aracilik rolii bulgulanan
calismalardan (Li ve Wei, 2021) farklilik gostermektedir. Hizmet ortaminin
miisteri vatandaglik davranigi; hizmet ortaminin miisteri katilmi ve miisteri
katiliminin miisteri vatandaslik davramsi lizerindeki dogrudan anlamli ve
pozitif etkilere ragmen li¢ degiskenin birlikte incelendigi hizmet ortaminin
miisteri vatandaslik davranisi iizerindeki etkisinde hizmet ortaminin aracilik
roliiniin olmamasi, hizmet ortaminin miisterinin katilimini gerektirmeden
miisteri vatandaslik davranisina onciil bir degisken yapisi teskil etmesi ile
aciklanabilir. Miisteriler hizmet ortamindan memnun olduklarinda ve
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dolayisiyla olumlu degerlendirmeler yaptiklarinda dogrudan miisteri
vatandaslik davranisi gostermek {izere diger miisterilere yardimei olma, sorun
ve siireg ile ilgili geri bildirim verme ve ilgili isletmeyi baska miisterilere
tavsiye etme davraniglarini gésterme egilimindedir.

Hizmet ortami, miisteri katilimi ve miisteri vatandashik davranisini
konu alan bu c¢alismanin literatiirdeki aracilik etkisine yonelik sinirl kabul
edilebilecek sayidaki ¢aligma alanina katki vermesi beklenmektedir. Bu
kapsamda 6zellikle su ana kadar yapilan sinirl sayidaki arastirmadan farkl
bir sonu¢ elde edilmesi mevcut literatiirii zenginlestirme yoniinde
degerlendirilebilir. Diger taraftan giiniimiiz isletme ve yoneticilerine Oneri
kapsaminda igletmelerin hizmet ortamina yonelik 6zen ve dikkat vermeleri,
bu yonde calismalar yaparak farklilasmalar1 ve beklentileri asmalar
beklenmelidir. Hizmet ortaminin, kendilerini tercih eden miisterilerin
davranislar iizerinde 6nemli etkileri saptanmustir.

Tim diger ¢alismalar i¢in s6z konusu olan aragtirma siirliliklari bu
calisma sonucunda da ifade edilebilir. Oncelikle ¢alisma belli bir alanda ve
belli bir drneklem biyilikligi ile yapildigi igin tiim sektorler agisindan
sonuclarin  genellenebilirligi miimkiin  goziikmemektedir, dolayisiyla
yapilacak yeni calismalarda daha genis bir 6rneklemde farkli sektorlerden
verilerin toplanarak aragtirmalar yapilmasi faydali olacaktir. Boylelikle farkli
sektorler icin de hizmet ortaminin etkisi degerlendirilebilir. Ikinci olarak
calismada miisteri katilim1 aract degisken olarak incelenmistir. Bundan sonra
yapilacak aragtirmalarda farkli degiskenlerin araci ya da diizenleyici etkileri
arastirilabilir. Son olarak su ana kadar yapilan ¢alismalarin daha ¢ok dogu
kiiltiiriinde faaliyet gosteren isletmeler iizerinde yapilmasindan dolay1 bundan
sonra bati kiiltiiriinde ya da daha farkli kiiltlirlerde yapilacak yeni arastirmalar
ile Kkiiltiirler aras1 karsilagtirmalar yapmak konu fizerinde daha saglikl
degerlendirmelerin yapilmasina destek olunabilir.
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Extended Abstract

The servicescape is a critical factor determining a business's success or
failure. In this context, the ability to offer products or services that meet
customers' needs and expectations by understanding and analyzing them
correctly is crucial for a business's survival. Customers' perceptions and
attitudes toward the servicescape can significantly influence their service
experiences. These perceptions can either strengthen their connection to the
business, fostering customer citizenship behavior, or weaken it. Therefore, the
physical environment that greets customers can establish a foundation for the
strong relationship between the customer and the business that is sought for
the future.

Furthermore, due to the nature of the service sector, the relationship
between the customer and the business is vital for the business's survival. For
this reason, customer citizenship behavior plays a significant role in service
delivery. Since customers are integral to the service process, they become
stakeholders in their service experiences. Customer citizenship behavior,
defined as the voluntary support and assistance provided by customers to the
business, encompasses suggestions and recommendations that are valuable for
consideration. Such behaviors and feedback can not only help businesses
weather potential failures but also promote customer recommendations to
others. By leveraging customer citizenship behavior to provide superior
service, businesses can achieve meaningful enhancements to their value and
sustainability.
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In recent times, the concept of customer engagement has assumed
greater significance, highlighting the increasingly intertwined roles of
businesses and customers in shaping the future of enterprises as global
markets become more interconnected. Customer engagement signifies the
profound impact that customers have on business operations. For businesses
to thrive, engaging customers is essential, as it enables the alignment with
customers on common ground, facilitating the ability to swiftly adapt to
changing demands, needs, and expectations, thereby generating value for the
business. Customers have transcended their traditional roles of merely
purchasing and using products or services and have begun actively interacting
with businesses to co-create value. Customer engagement transcends brand
loyalty, potentially influencing purchasing behaviors.

The primary objective of this study is to explore the mediating role of
customer engagement in the relationship between the servicescape and
customer citizenship behavior. After reviewing the connections among the
study’s variables—servicescape, customer engagement, and customer
citizenship behavior—through existing research in the relevant literature, the
study proposes the following hypotheses:

Hi: Servicescape has a significant effect on customer citizenship
behavior.

H»: Servicescape has a significant effect on customer engagement.

Hs: Customer engagement has a significant effect on customer
citizenship behavior.

Hs: Customer engagement has a mediating role in the relationship
between servicescape and customer citizenship behavior.

The research population comprises consumers who have visited
Starbucks stores at least once and have experienced at least one Starbucks
product. The study employed a convenience sampling method, a type of non-
random sampling technique, for selecting participants. Data were collected
between August 2023 and October 2023, reaching a total of 313 individuals.
After excluding 36 respondents who answered 'no' to the filter question, 277
survey forms were analyzed within the dataset.

In the study, the servicescape scale was adapted from Durna et al.
(2015); the customer engagement scale was borrowed from the study by
Hollebeek et al. (2014); and the customer citizenship behavior scale was
sourced from Yi and Gong (2013). The collected data, aimed at exploring the
predefined research variables, were analyzed using SPSS and AMOS
software. This analysis included descriptive statistics (frequency and
percentage analyses), exploratory and confirmatory factor analysis, reliability
analysis, correlation analysis to examine the relationships between variables,
and structural equation modeling following the procedure outlined by Baron
and Kenny (1986).
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The analysis of the data through structural equation modeling revealed
that the servicescape significantly impacts customer citizenship behavior and
customer engagement, and that customer engagement significantly influences
customer citizenship behavior. However, the results of the structural equation
modeling, aimed at addressing the main research objective, indicated that
customer engagement does not serve as a mediating factor in the relationship
between servicescape and customer citizenship behavior.

The findings indicate that the absence of a mediating role of customer
engagement in the relationship between the servicescape and customer
citizenship behavior can be attributed to the fact that the servicescape acts as
a direct antecedent to customer citizenship behavior, bypassing the need for
customer involvement. When customers are satisfied with the servicescape
and thus provide positive evaluations, they are directly inclined to exhibit
customer citizenship behaviors such as assisting other customers, offering
feedback on problems and processes, and recommending the business to
others.

This study on the servicescape, customer engagement, and customer
citizenship behavior aims to add to the sparse research on the mediating effect
in the existing literature. Particularly, the unique outcome of this research
compared to the few existing studies may be considered as enriching the
current body of knowledge. Furthermore, in terms of recommendations for
contemporary businesses and managers, it is suggested that businesses should
focus on enhancing their servicescape as a means to differentiate themselves
and surpass customer expectations, given the servicescape's significant impact
on customer behavior.
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