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Ozet

Bu ¢alismanin amaci, Afyonkarahisar ilindeki kafe igletmelerinin hizmet kalitesini 6énem performans analizi ile 6lgmektir.
Aragtirmanin evrenini, Afyonkarahisar ilindeki kafe igletmelerini ziyaret eden bireyler olusturmaktadir. Bu dogrultuda, veri toplama
yontemi olarak anket tekniginden faydalanilmigtir. 10 Ocak-15 Mart 2023 tarihleri arasinda 400 adet anket katilimcilara uygulanmig
ve bunlardan 390 adedi analize uygun bulunmustur. Elde edilen anket verileri SPSS programinda analiz edilmis ve betimsel
istatistiklerin yan1 sira 6nem performans matrisi olusturulmustur. Arastirma sonuglarina gore, kafe isletmelerinin belirli nitelikler
acisindan performanslarinin diigiik oldugu gozlemlenmistir. S6z verilen hizmetin faaliyet, erisilebilirlik ve zamansal olarak yerine
getirilmesi gibi korunmasi gereken niteliklerde kafe isletmelerinin performansi yiiksek seviyededir. Ancak, ¢alisanlarin performans
diizeyi bazi niteliklerde 6nem diizeyinin altinda kalmaktadir. Diisiik 6ncelikliler bolgesinde yer alan nitelikler, miisterilerin en iyisini
arzu etme, isletmenin en iyi hizmeti sunmaya elverisli olmas: ve calisanlarin temiz ve profesyonel goriinmesi gibi faktorlerle
iligkilidir. Olasi asiriliklar bolgesinde yer alan nitelikler ise isletmenin empati diizeyi, miisteriye gosterilen ilgi ve sosyal iletigim ile
alakalidir. Bulgular, Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerinin hizmet kalitesinin belirli alanlarda iyilestirilebilecegini ve miisteri
memnuniyetini artirmak igin gereken onlemlerin alinmasi gerektigini gostermektedir. Sonuglar neticesinde akademik ve sektorel
oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Onem Performans Analizi, Miisteri Memnuniyeti, Kafe Isletmeleri, Afyonkarahisar

Abstract

The aim of this study is to measure the service quality of cafes in Afyonkarahisar province using importance-performance analysis.
The population of the research consists of individuals who visit café businesses in Afyonkarahisar province. Accordingly, the survey
technique was used as the data collection method. Between January 10 and March 15, 2023, 400 surveys were conducted with the
participants and 390 of them were found suitable for analysis. The collected survey data were analyzed using the SPSS program,
and descriptive statistics as well as an importance-performance matrix were created. According to the research results, it was
observed that cafes have low performance in certain attributes. Coffee shops have a high level of performance in attributes that
should be maintained, such as providing the promised service, accessibility, and timely delivery. However, the level of employee
performance in some attributes falls below the level of importance. Attributes in the low-priority quadrant are related to factors such
as customers wanting the best, the company being able to provide the best service, and employees appearing clean and professional.
Attributes in the possible excess quadrant are related to the company's level of empathy, interest in the customer, and social
communication. The results indicate that the service quality of coffee shops in Afyonkarahisar province can be improved in certain
areas and that measures need to be taken to increase customer satisfaction. Based on the results, academic and industry
recommendations have been developed.
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Giris

Tiirk kiiltiir tarihinde kahvenin ayr1 bir yeri olmus, kendisine ait pisirme teknikleri ve gelenekleri ile biitiinliik
kazanarak Tiirk kahvesi adim1 almig ve sevilerek tiiketilmistir. Tiirk kahvesinin yan1 sira farkli kiiltiirlere ait
kahve ve benzeri diger igeceklerinin mensei disinda farkli cografyalara yayilmaya baslamasi da bu tiriinlerin
satisinin ve sunumunun yapildigi isletmelere olan ilgiyi artirmaktadir (Ren, Choe ve Song, 2023). Bu sayede
onceleri hayati bir ihtiya¢ olan yeme-igme, ekonominin bireysel ve toplumsal egilimlerin degismesi ile farkli
boyutlar kazanmis ve hizmet sektorii haline gelmistir. Tiiketicilerin bilinglenmesi ve isletmelerin rekabet
halinde olmasi da sunulan hizmetin miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamak amaciyla belirli
standartlara yiikseltilmesini saglamistir (Supardi, Jumawan ve Andrian, 2022; Wu, Weng, Lin, Kim, ve
Gotcher 2020).Gida ve hizmet sektoriiniin ayrilmaz bir parcasi olan kafe isletmeleri, miisterilerinin
memnuniyetini ve sadakatini olusturabilmek, agizdan agiza tanittiminin olumlu olmasini saglayabilmek,

isletme imajin1 gliglendirmek gibi sebeplerle hizmet kalitesini artirmak durumundadir (Gunawan ve Prasetyo,
2020; Salto, 2018).

Farkli lezzetleri deneyimlemek, dinlenmek, rahatlamak, aile ve yakin g¢evre ile keyifli vakit gecirmek gibi
amagclar ugruna belirli bir bedel 6deyen ziyaretgilerin, bu beklentilerini karsilayabilmek adina hizmete yonelik
beklentisi artmakta ve bu beklentiyi karsilayabilecegini diisiindiigii yerleri tercih etmektedir. UNESCO
gastronomi sehirlerine iiye olan sehirlerin ve sehir icinde faaliyet gosteren isletmelerin, bu uygulama
kapsaminda belirli kriterlere ve standartlara gére hizmet sundugu diisiiniildiigiinde (Kusumawardani ve Putri,
2020), bolgesel ve uluslararasi kahve cesitlerinin yani sira farkli lezzetleri deneyimleme ve memnuniyet
arayisinda olan ziyaretgilerin ilgili sehirlere, bolgelere, isletmelere yonelik tercih ve ziyaret motivasyonunun
artmasi, isletmelere yonelik imaj algisinin, giivenin ve hizmet beklentisinin daha yiliksek diizeyde olmasi
miimkiindiir (Bianchi, Pike ve Lings, 2014). Bu aga iiye sehirlerde faaliyet gosteren isletmelerin, sahip oldugu
uluslararasi imaj1 ve giiveni koruyabilmesi, bilinirligini, karlhiligin ve tercih edilirligini artirabilmesi i¢in sahip
oldugu kalite diizeyini miisteri isteklerini karsilayabilecek sekilde siirdiirmesi ve siirekli olarak gelistirmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda isletmelerin, hizmet ortamini, personelini ve sartlarini siirekli gozden gegirmesi,
eksiklikleri belirlemeye ve miisteri odakli sekilde gidermeye yonelik calismalarii gergeklestirmesi
gerekmektedir.

Kafe isletmelerinde hizmet kalitesinin 6nemi giderek artmaktadir. Miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve
memnuniyeti saglayabilmek i¢in sunulan hizmetin kalitesi biiyiik 5nem tasidig diistiniilmektedir (Putra, 2015).
Kafe isletmeleri i¢in miisteri odakli, standartlara uygun bir hizmet sunabilmek rekabet avantaji saglayabilir.
Hizmet kalitesini artirmaya yonelik yapilacak ¢aligmalar, isletmenin tercih edilebilirligini, bilinirligini ve
karliligimi olumlu yonde etkileyecektir (Basar ve Baydeniz, 2022).

Akademik yazinda igletmelerin hizmet kalitesine yonelik sorunlarin belirlenmesini ve standartlarin
gelistirilmesini saglayan ¢esitli model Onerileri bulunmaktadir. Hizmet kalitesi, finans (Ardiyansyah ve
Dewantara, 2016; Artawan, Widnyana ve Kusuma, 2020), saglik (Amin ve Nasharuddin, 2013; Suryadana,
2017), gida (Kusmarini, Sumarwan ve Simanjuntak, 2020), egitim (Amelia, Salamah ve Sofyan, 2019),
otomotiv (Balinado vd., 2021), banka (Vencataya, Pudaruth, Juwaheer, Dirpal ve Sumodhee, 2019) gibi ¢esitli
sektorlerde uygulanmistir. Turizm ve konaklama literatiiriinde ise miisteri deneyiminin Onciilii olarak hizmet
kalitesi lizerine ¢esitli arastirmalar yapilmis olmasina ragmen restoran ve kafelere yonelik yapilan ¢alismalarin
siirh kaldigi goriilmektedir (Cilginoglu ve Aytugar, 2021; Ren vd., 2023).

Bu ¢alismada, gilinlimiizde Onemli bir seyahat motivasyonu olusturan gastronomi turizmi kapsaminda
UNESCO gastronomi agina iiye olan Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerinin hizmet kalitesinin Onem-
Performans Analizi (OPA) kapsaminda incelenmesi amaclanmustir. Arastirma, Tiirk kiiltiiriiniin énemli bir
parcasi olan kahve ve kafe kiiltliriiniin glinimiiz turizm sektoriinde oynadigi rol ele alinmustir. Tiirk kahvesi
ve kafe deneyimi, geleneklerimiz ve kiiltiirel zenginligimizle 6zdeslesmistir. Ancak, bu alandaki aragtirmalarin
smirlt olmasi, hizmet kalitesinin Onemini vurgulamakta ve iyilestirilmesi gerektigini gostermektedir.
Gastronomi turizmi, giin gectikge artan bir popiilerlik kazanmaktadir ve UNESCO gastronomi agina iiye
sehirler, bu alanda 6ne ¢ikmaktadir. Afyonkarahisar gibi bu aga {iye olan sehirler, kafe isletmeleri araciligiyla
ziyaretgilerine essiz bir deneyim sunma potansiyeline sahiptirler. Bu deneyim, sadece yerel halkin degil, ayni
zamanda turistlerin de ilgisini ¢ektigi diisliniilmektedir. Ancak, kafe isletmeleri i¢in miisteri memnuniyeti ve
sadakati saglamak, isletme imajim giiclendirmek ve rekabetin iistesinden gelmek, hizmet Kkalitesinin
artirilmasini gerekli goriilmektedir. Bu noktada OPA, isletmelerin zayif noktalarini belirlemelerine ve miisteri
odakl1 iyilestirmeler yapmalarina yardimci olabilir. Bu arastirma, Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerinin
hizmet kalitesini anlamak ve iyilestirmek i¢in énemli bir adim olacagina inanilmaktadir. Ayn1 zamanda,
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gastronomi turizminin Tirkiye'deki potansiyelini daha iyi anlamamiza yardimci olabilecek ve bu alanda daha
fazla arastirma yapilmasini tesvik edebilecektir. Sonu¢ olarak, bu calisma, kafe isletmelerinin
stirdiiriilebilirligini artirmak, yerel ekonomiye katki saglamak ve kiiltiirel mirasimizi daha genis bir kitleye
tanitmak i¢in bilyiik 6nem tagidigina inanilmaktadir.

Kavramsal Cerceve
Hizmet Kalitesi ve Onem-Performans Analizi

Hizmet, tiiketicilerin ihtiyaglarin karsilamak amaciyla saglanan somut olmayan bir fayda olarak tanimlanabilir
(Rushton ve Carson, 1989). Hizmetin soyut ve heterojen yapisi, iiretim ve tiiketimin eszamanliligy,
stoklanamamasi ve sahipliginin devredilememesi, bir siire¢ ve faaliyet olarak kabul edilmektedir (Hill, 1999).
Bu ozellikler hizmet kalitesi ve standardizasyonunun saglanmasini zorlagtirabilir. Kalite kavrami, hizmet
baglaminda miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde karsilanmasi olarak
tamimlanabilir (Dabees, Barakat, Elbarky ve Lisec, 2023). Miisteri odakli yaklagimin artmasi, kalitenin bu
dogrultuda tanimlanmasini gerektirmekte olup kalite, miisteri talep ve ihtiyaclarinin siirekli olarak
karsilanmasi gabasi olarak goriilebilir (Lina, 2022).

Hizmet kalitesi,sunulan hizmetin miisterinin istek ve beklentilerini verimli sekilde karsilayabilmesi ve
memnuniyetini saglayabilmesidir (Irmayani vd., 2018). Hizmet kalitesi miisterinin bir hizmete yonelik
bekledigi ve hizmeti deneyimlerken algiladig kalite diizeyinin uyumuna gore gelismektedir (Kotlerve Keller,
2012). Hizmete yonelik beklenen ve deneyimlenen kalite diizeyi ne kadar uyumlu ise memnuniyet diizeyi bu
dogrultuda artmaktadir. Cesitli kurum ve kuruluslarin biinyesinde hizmet sunumu gerceklestirilmekle birlikte
kar amaci tagiyan isletmelerin miisteri odakli olmasi, hizmet Kkriterlerinin ve standartlarinin miisteri
memnuniyeti iizerine kurulmasini gerektirmektedir (Kim ve Park, 2007; Pan ve Ha, 2021; Ruvendi ve Djan,
2005). Ciinkii hizmet, iiriinii sunan igletme tarafindan saglanirken memnuniyet ise miisterinin, sunulan bu
{iriine iliskin bilissel ve duygusal yaklasimindan olusmaktadir (Artawan vd., 2020). Ozellikle eglenme,
dinlenme, rahatlama, hos vakit gecirme, lezzet arayisi gibi motivasyonlara sahip olan ve bu ugurda bir bedel
Odeyen miisterilerin de hizmet beklentisi farkli boyutta olmaktadir. Bu sebeple kar amaci tasiyan igletmeler
miisteri memnuniyetini ve buna bagli olarak siirdiiriilebilir rekabeti saglamak adina, sundugu hizmetin
kalitesini artirmaya, miisterilerin yeni egilimlerini, beklentilerini, taleplerini 6nceden tahmin ederek
kargilamaya ¢aligsmaktadir (Khan ve Abdullah, 2019; Kheng, Mahamad, Ramayah ve Mosahab, 2010). Ciinkii
hizmetten faydalanan kisinin memnuniyet diizeyi hem yasadigi deneyimi hem de bu deneyimin sunuldugu
kaynagi olumlu karsilamasini saglamaktadir (Putra, 2015).

Miisteriler, deneyimledikleri hizmetin kalite diizeyine gore isletmeye/iiriine yonelik bilissel ve duygusal agidan
olumlu bir yaklagim gostermektedir. Yapilan caligmalarda hizmet kalitesinin algilanan degere, algilanan
hijyene, isletme atmosferine, personel yeterliligine, nezaketine, sorunlari ¢d6zme yetenegine, iriinlerin
lezzetine vb. degiskenlere gore belirginlestigi (Kusmarini vd., 2020) ve buna bagli olarak isletmeye/iiriine karsi
sadakati, tekrar ziyaret etme, tekrar satin alma, olumlu/olumsuz yorumlarda bulunma niyeti ve buna bagh
olarak iletisimde bulundugu insanlarin davraniglarina yon verebilme gibi konular {izerinde etkileri oldugu
belirlenmistir (Dewi, Yasa ve Sukaatmadja, 2014; Sitorus ve Yustisia, 2018).Isletmeler de bu gibi davranissal
ciktilari gbéz Oniinde bulundurarak mevcut miisterilerini korumak ve miisteri profilini genisletmeyi
hedeflemektedirler. Akademik yazinda da miisterilerin bir isletmeye/iiriine yonelik algiladiklar1 hizmet kalitesi
diizeyini 6lgmek amaciyla ¢esitli kriterlere sahip modeller gelistirilmistir. Bu modeller arasinda yer alan ve
Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, (1985) tarafindan ortaya konulan SERVQUAL, gesitli arastirmacilar
tarafindan hizmet sektoriindeki hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla kullanilmistir (Vencataya vd., 2019).

Hizmet kalitesini belirlemek amaciyla kullanilan SERVQUAL modeli miisterilerin beklentileri ile hizmet
algilar1 arasindaki boslugu; fiziksel kanitlar, glivenirlilik, heveslilik, glivence, empati olmak {izere bes dnciile
dayanarak olgmektedir (Parasuraman vd., 1985; Parasuraman vd., 1988; Le vd., 2020). Fiziksel kanitlar;
hizmet sunulan tesisin, hizmeti sunan personelin ve hizmet sartlarinin fiziki agidan yeterliligidir. Giivenilirlik;
arzu edilen hizmetin dogru bir sekilde ve dogru bir zamanlama ile tatmin edici sekilde sunulmasidir (Cahyono,
Purwanto, Sukanto, Azizah, Fitriaty, ve Wijoyo, 2020). Heveslilik; personelin yaptig1 isi benimsemesi, miisteri
memnuniyetini one ¢ikarmasi, olasi hatalar ve beklenmeyen durumlar karsisinda miisterilerin istek ve
sikayetlerini hizli, memnun edici bir sekilde ¢oziime ulastirma gayreti ve istekliligidir (Le vd., 2020; Rahaman,
Ali, Kejing, Taru ve Mamoon, 2020). Diger bir tanima gore heveslilik, ¢alisanin bilgisine, tecriibesine, iletigim
becerilerine ve miisteriye yaklasimina dayali olarak miisterideki giiven uyandirma yetenegidir (Le vd., 2020).
Empati; miisterinin istek ve ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlama ve bunu giderebilmek adina gayret gésterme,
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dogru ve etkili sekilde iletisim kurabilme yetenegidir (Cahyono vd., 2020; Putra vd., 2019).Hizmet kalitesinin
bu boyutlari, sunulan hizmetin ve hizmetin sunuldugu isletme sartlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etki
diizeyini belirlemek ve bu memnuniyeti artirabilmek adina gerekli stratejilerin ve ¢dzlim Onerilerinin
gelistirilmesi acisindan ¢ikarimlar sunmaktadir(Bungatang ve Reynel, 2021). Artan rekabet ortaminda
isletmelerin miisteri memnuniyetini dncelige almasi ve hizmet kalitesini belirli standartlara yiikseltmesi
noktasinda bu ¢ikarimlara ihtiya¢ duyulmaktadir (Daskalaki, Voutsa, Boutsouki ve Hatzithomas, 2020).
Ozellikle UNESCO gastronomi sehirleri agina iiye sehirlerde faaliyet gdsteren isletmelerin sahip oldugu imaji
ve giliveni koruyabilmesi, miisteri profilini genisletebilmesi, miisteri sadakatini saglayabilmesi i¢in miisterinin
biligsel ve duygusal yaklasimini olumlu yonde olusturacak bir deneyim saglanmasi gerekmektedir. Bu sebeple
isletmelerin, miisteri memnuniyetini saglamak adina hangi onciillerin énem tasidig1 ve isletme olarak bu
onciillerin hangi diizeyde karsilandig1, yani OPA’nin yapilmasi fayda saglayabilmektedir.

Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen OPA, bir isletmenin sahip oldugu kaynaklar1 miisteri
memnuniyetini saglamak ve artirmak igin nasil daha etkin kullanabilecegini gostermektedir. Bu yontem
sayesinde hizmet performansina yonelik miisteri algilarinin 6grenilmesi, buna bagli olarak eksik goriilen
konularin belirlenmesi ve giderilmesi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi miimkiin olabilmektedir (Wu
vd., 2020). Martilla ve James (1977) tarafindan ileri siiriilen goriise gore hizmet satin alma deneyiminden dnce,
hizmetin 6neminin 6l¢iilmesi gerektigi ve performansin ise satin alma deneyiminden sonra 6lgiilmesi gerektigi
savunulmaktadir. Bu bakis agis1, OPA ydnetiminin pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde énemli bir odak
noktasi saglamaktadir. OPA temel olarak; tiiketiciler i¢in nelerin dnemli oldugu, tiiketicilerin beklentilerinin
neler oldugu ve bu beklentiye yonelik isletmenin performansinin ne durumda oldugu tizerinde durmaktadir
(Albayrak ve Caber, 2011; Tekin, Kalkan ve Duman, 2014).

Sekil 1. Onem-Performans Matrisi

Yiiksek
Yogunlasilmasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler
Hiicre 2 Hiicre 1
=
=
P4
:o ..
Diisiik Oncelikliler Olas1 Asiriliklar
Hiicre 3 Hiicre 4
Diisiik
Diisiik PERFORMANS Yiiksek

Kaynak: Martilla ve James (1977)

OPA, 6nem derecelerini gdsteren dikey eksen ve performans diizeylerini gdsteren yatay eksen arasindaki dort
boliimiin yer aldig1 iki boyutlu bir matristen olusmaktadir (Nguyen, Ngo, Huynh, Le Quoc ve Van Hoang,
2022). Bu béliimlerin birincisi; yiiksek oneme ve yiiksek performansa sahiptir. Isletmelerin rekabeti
siirdlirebilecegini ve rekabet avantajini artirabilecegini ifade ederek bu sekilde devam edilmesini, sunulan
hizmet kalitesinin korunmasi gerektigini belirtir. Ikinci boliim; yiiksek ©neme sahip ancak isletme
performansinin diisiik oldugunu, buna baglh olarak performans diizeyini ifade eden hizmetin iyilestirilmesi
gerektigini belirtir. Ugiincii boliimdeki degerler hem diisiik dneme hem de diisiik performansa sahiptir ve bu
nedenle diisiik dncelikli olarak kabul edilir. Isletmelerin bu béliimde yer alan degerlere kaynak ayirmasina
gerek yoktur. Dordiincii boliimde ise diisiik dneme ve yiliksek performansa sahip olundugu belirtilmektedir.
Bu durum karsisinda isletmenin, sahip oldugu ve islettigi kaynaklar1 bagka yerlerde de degerlendirebilecegi
sonucuna ulagilmaktadir (Jou ve Day, 2021; Martilla ve James, 1977; Nguyen vd., 2022; Phadermrod, Crowder
ve Wills, 2019; Supardi vd., 2022; Yin, Huang, Shieh, Liu ve Wu, 2016). Onem-performans analizinde yer
alan matris dogrultusunda igletmeler, miisteri memnuniyetinin gerekliliklerini ve isletmelerin bu gereklilikleri
hangi diizeyde yerine getirdigi bilgisini edinebilmektedir. Bu dogrultuda isletmelerin, miisteri memnuniyetini
ve buna bagli olarak sadakatini, agizdan agiza ve elektronik agizdan agiza iletisimde olumlu tanitiminin
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saglanmasi, tekrar ziyaret motivasyonun olusmasi, unutulmaz deneyimler kazandirmasi noktasinda sahip
oldugu kaynaklar1 hangi sekilde kullanmasi, ne gibi eksikliklere sahip oldugu ve bu eksiklikleri giderme
noktasinda neler yapilmasi gerektigi vb. konularda ¢ikarimlar saglamaktadir. Yapilan ¢alismalarda da hizmet
kalitesinin ve miigteri deneyiminin, marka degeri, marka kisiligi ve marka itibarinin gelismesinde (Ren vd.,
2023), miisteri memnuniyetinin saglanmasi (Nindiani, Hamsal ve Purba, 2018) ve buna bagli olarak sadakatin,
olumlu agizdan agiza iletisimin olusmasinda (Rumokoy, 2016) etkili oldugu sonucuna ulagilmistir. Bir isletme
tarafindan hizmetin kalitesine yonelik deneyim oncesi beklenti diizeyi ve deneyim sonrasindaki algi diizeyi
arasindaki boslugun belirlenmesi ve bu boslugun miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde gelistirilmesi
gerektigi belirtilmistir. Bu gereklilik icin de hizmet kalitesinin OPA ile 6lgiilmesinin gerekli cevaplari
saglayacag ortaya konulmustur (Ginting, Widodo ve Purwadi, 2021; Prathama vd., 2021). OPA aracilif1 ile
isletmeler, sahip olduklar1 kaynaklar1 hizmet kalitesini artirma ve miisteri memnuniyetini saglama konusunda
daha etkin kullanabilmektedir (Santoso ve Alawiyah, 2021).

Yontem

Bu calismanin amaci, Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerinin hizmet kalitesinin OPA ile 6lciilmesidir.
Arastirmanin evreni, Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerini ziyaret eden bireylerden olugmaktadir.
Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerinin hizmet kalitesi, yerel ekonomi ve turizm agisindan biiyiik bir
Ooneme sahiptir. Bu nedenle, bu konunun yerel 6l¢ekte incelenmesi, ilin ekonomik ve turistik gelisimine katki
saglamasi agisindan 6nem tasimaktadir. Arastirma biit¢esi, zaman sinirlamalar1 veya diger kaynak kisitlamalari
dikkate alindiginda, ilgili ilin se¢ilmis olmasi, kaynaklarin daha etkin bir sekilde kullanilabilmesini saglamstir.
Boylece, simnirli kaynaklarla daha kapsamli bir ¢alisma yapilabilmigtir. Afyonkarahisar ilinin demografik,
kiiltiirel veya ekonomik agidan genel niifusu veya belirli bir hedef kitleyi temsil ettigi diistiniilmiistiir. Bu
durumda, Afyonkarahisar ilindeki kafe isletmelerine odaklanmak, elde edilen sonuglarin genelleme
yapilabilme potansiyelini artirmaktadir.

Arastirma evreninin kesin sayist bilinmemekle birlikte bu arastirmada kolayda &rnekleme yontemi tercih
edilmistir. Arastirmada nicel analiz yonteminden anket teknigi uygulanmstir. Ilgili arastirmada, 6rneklem
secimi i¢in standart sapma(s) 1, anlamlilik diizeyi 0.05, Za=1.96, 6rneklem hatasini temsil eden etki biiytikliigii
(d) 0.1 ve hesaplanan 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak belirlenmistir (Ural ve Kilig, 2006).10 Ocak- 15Mart
2023 tarihleri arasinda katilimcilara 400 anket uygulanmis ve 390 anket analize uygun gordlmistir.
Calismanin sonuglari, sadece orneklemi temsil edebilecegi ve evrene genellestirilemeyecegi géz Oniinde
bulundurularak yorumlanmstir. Anketler Ingilizce-Tiirkce uzman gériisleri dogrultusunda yapilan gevirilerle
hazirlanmig ve uygulanmadan 6nce, 60 kisilik bir 6rneklem iizerinde 6n test yapilarak gegerlilik ve giivenirlik
analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda, 6l¢egin gecerli ve giivenilir oldugu tespit edilmis ve yanlis
anlasilan veya anlasilmayan sorular diizeltilmistir.

Veri toplama aract olarak kullanilan anket formu, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen OPA
Olceginden uyarlanmistir. Anket formu, demografik 6zellikleri belirlemek icin birinci boliimden ve hizmet
kalitesi dlgegi icin dnem ve performans sorularimin yer aldig1 ikinci boliimden olusmaktadir. Olgekte yer alan
sorular, 5°1i likert Glgegine uygun olarak siralanmigtir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler 6nem-
performans karsilastirmasi igin yapilan ortalama hesaplama yontemiyle irdelenmistir (Parasuraman vd., 1990).
Elde edilen farklar araciligiyla hizmet kalitesine yonelik yorumlamalar gergeklestirilmistir. Arastirma Afyon
Kocatepe Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu tarafindan
19.07.2023 tarih ve 2023/227 sayili karar dogrultusunda verilen etik kurul ilkelerine uygunlugu karari ile
onaylanmustir.

Bulgular

Katilimeilarin bireysel 6zellikleri incelendiginde, %59 unun erkek, %41’inin kadin oldugu goriilmektedir.
Medeni durum agisindan bakildiginda ise, bekarlarm %79,5 ve evlilerin %20,5 oldugu gdézlemlenmektedir.
Egitim diizeyi agisindan bakildiginda, lisans mezunlarmin %54,9 ile daha fazla oldugu tespit edilmistir. Gelir
durumuna gore ise, katilimcilarin yarisindan fazlasinin orta diizeyde bir gelire sahip oldugu sdylenebilir. Yasa
gore incelendiginde, 26-35 yas araligindaki katilimcilarin toplam katilimeilarin %28,7’sini olusturdugu
goriilmiistiir.

Tablo 1. Katihmcilarin Bireysel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Degisken Kategori N %
Cinsiyet Kadin 160 41
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Erkek 230 59
. Evli 80 20,5
Medeni Durum Bekar 310 795
Lise 100 25,6
Egitim Diizeyi Lisans 214 54,9
Lisans Ustii 76 19,5
8500 TL’den az 95 24,4

8501-10000 TL 39 10
Aylik Ortalama Gelir 10001-15000 TL 85 21,8
15001-20000 TL 127 32,6
20001-25000 TL 44 11,3
18-25 yas 104 26,7
26-35 yas 112 28,7
Yas 36-45 yas 94 24,1
46-55 yas 56 14,4

56 ve lstil yas 24 6,1

Bu arastirmada, OPA hizmet kalitesi 6l¢egi sorularmin giivenirligi icin Cronbach’s Alpha giivenilirlik analizi
uygulanmistir. Analiz sonucunda, 6nem ifadelerinin giivenirlik kat sayis1 0,836 veperformans ifadelerinin
giivenirlik kat sayis1 0,865 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglar, anket formunda yer alan 6lgeklerin giivenilirlik
kat sayilarinin 0,70 iizerinde olmasi gerektigi varsayimini desteklemektedir (Hair, Black, Babin, Anderson ve
Tatham, 2006).

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin gegerliligini belirlemek igin yap1 ve uyum gegerlilikleri incelenmis olup yapi
gecerliligi icin kesfedici faktor analizi uygulanmigtir. Uyum gecerliligini belirlemek i¢in 6lgeklerin Ortalama
Aciklanan Varyans (OAV) degerleri hesaplanmistir. Buna gore, tiim dlgeklerin uyum gegerliliginin 0,50'nin
tizerinde oldugu tespit edilmistir. Ayrica, arastirmada kullanilan 6nem ve performans 6l¢eklerinin normallik
dagilimlar1 incelenmis olup George ve Mallery (2010) tarafindan Onerilen +2 ve -2 sapma Kriterleri
kullanilmistir. Yapilan analiz sonucunda, verilerin normal dagildig: belirlenmistir.

Tablo 2. Faktor Analiz Sonuclari

ifadeler Onem Performans
Faktor CA Faktor CA

Giivenirlik

Hizmetin s6z verildigi gibi olmasi 0,685 0,811

Hizmet sorunlarint ¢6zmede giiven verici olmasi 0,780 0,850

Verilen hizmetin ilk seferinde dogru yapilmasi 0,731 0,814 0,829 0,893

Hizmetlerini s6z verdigi zamanda yerine getirmesi 0,708 0,723

Miisteri hesap kayitlarini dogru ve diizgiin tutmasi 0,810 0,837

Fiziksel Kanitlar

Gorsel agidan ¢ekici faaliyetlere sahip olmasi 0,608 0,815

Calisanlarinin temiz ve profesyonel gériinmesi 0,774 0,624 0,841 0,819

Fiziki gorliiniimiiniin hizmetleriyle uyumlu olmasi 0,780 0,811

Giivence

Calisanlarin misteri glivenini kazanmasi 0,781 0,883

Miisterileri ile olan iligkilerinde giiven hissettirmesi 0,718 0.726 0,911 0789

Calisanlarin kibar olmasi 0,757 ' 0,734 !

Calisanlarin sorulara yanit verebilecek yetide olmasi 0,615 0,648

Empati

Miisterilerle bireysel olarak ilgilenme 0,760 0,722

Calisanlarin, miisterilere dikkatli ve 6zenli davranmasi 0,894 0,835

Miisteriler i¢in en iyisini arzu etme 0,738 0,885 0,651 0,831

Miisterilerin ihtiyaglarini anlama 0,875 0,835

En iyi hizmeti sunmaya elverisli olmasi 0,828 0,698

Heveslilik

Miisterilere hth. bir hllzmet saglamasi 0,897 0,823 0,887 0,768

Yardim etmeye istekli olmasi 0,911 0,885

Toplam 0,836 0,865
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KMO 0,725 0,789

X2 3256,777 3728,137
Ozdeger 1,21 1,424
Varyans % 6,368 7,496

A. Varyans % 63,901 68,624

Tablo 2’de sunulan KMO 6rneklem yeterlilik dl¢iitiiniin %72 (p=0,000) oldugu, Bartlett’s kiiresellik testinin
sonucunun da anlaml1 oldugu (p<0,05; p=0,000) tespit edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, OPA 6lgeginin
faktdr analizine uygun oldugu goriilmektedir. Onem ve performans 6lcegine iliskin yapilan faktdr analizi
sonuglarina gore 6zdegeri 1'den biiyiik 5 boyut ortaya ¢ikmis ve bu boyutlarin "giivenirlik, fiziksel kanitlar,
giivence, empati ve heveslilik" olduklari dogrulannustir. Onem &lgeginden giivenilirlik boyutunun faktdr
yiiklerinin 0,685-0,810 arasinda, fiziksel kanitlar boyutunun faktor yiiklerinin 0,608- 0,780 arasinda, giivence
boyutunun faktor yiiklerinin 0,615-0,781 arasinda, empati boyutunun faktor yiiklerinin 0,760-0,894 arasinda
ve heveslilik boyutunun faktor yiiklerinin0,897-0,911 arasinda oldugu tespit edilmistir. Performans 6l¢eginden
giivenilirlik boyutunun faktdr yiiklerinin 0,723-0,850 arasinda, fiziksel kanitlar boyutunun faktor yiiklerinin
0,811- 0,841 arasinda, giivence boyutunun faktor yiiklerinin 0,648-0,911 arasinda, empati boyutunun faktor
yiiklerinin 0,651-0,835 arasinda ve heveslilik boyutunun faktor yiiklerinin 0,885-0,887 arasinda oldugu tespit
edilmistir. OPA &lgeginde yer alan 5 alt boyutun Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,624-0,893 arasinda ve
giivenilirlik a¢isindan “orta diizeyde” oldugu tespit edilmistir (Dijkstra ve Henseler, 2015). Tablo 2’de yer alan
faktdr analizi sonucunda OPA 6lgegi 5 boyutta toplanmis olup bu boyutlarin toplam agiklanan varyans yiizdesi
onem Olcegi icin 63,901; performans 6l¢egi i¢in 68,624 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin kafe isletmelerini secerken 6nem verdikleri 6zellikler ile bu 6zelliklere yonelik performans
algis1 arasindaki fark yiikseldikg¢e, miisteri memnuniyetinin de olumsuz yonde etkilenebilecegi bilinmektedir.
Arastirmanin bu boliimiinde, 6lgekte bulunan 19 ifadenin 6nem ve performans ortalamalar1 ve arasindaki
farklar belirlenmistir. Bu bilgiler Tablo 3'te sunulmustur.

Tablo 3. Onem Performans Analiz Sonuclar:

Onem Performans Fark (P-O)
X SS X SS X SS
FK1 4,300 0,765 3,910 1,071 -0,390 0,305
FK3 4,297 0,744 3,928 1,083 -0,369 0,338
GC1 4,297 0,737 3,972 1,072 -0,326 0,334
GC2 4,310 0,690 3,995 1,071 -0,315 0,380
GC3 4,351 0,663 3,895 1,155 -0,456 0,492
GC4 4,267 0,650 3,926 1,123 -0,341 0,473
GL1 4,431 0,676 4,056 1,047 -0,374 0,372
GL2 4,354 0,690 4,036 1,058 -0,318 0,368
Korunmasi Gerekenler GL3 4,318 0,739 4,044 1,039 -0,274 0,300
GL4 4,313 0,779 4,141 0,966 -0,172 0,188
GL5 4,339 0,737 4,064 1,003 -0,274 0,266
FK2 4,190 0,913 3,969 1,101 -0,221 0,189
Diisiik Oncelikliler E3 4,203 0,885 3,954 1,153 -0,249 0,268
E5 4,139 0,893 3,944 1,150 -0,195 0,257
El 4,197 0,848 4,074 1,033 -0,123 0,185
E2 4,085 0,876 4,090 1,014 0,005 0,138

Yogunlagilmasi Gerekenler

Olas1 Agiriliklar E4 4,131 0,876 4,082 1,003 -0,049 0,127
H1 4,180 0,953 4,215 0,731 0,036 -0,222
H2 4,139 0,957 4,192 0,803 0,054 -0,155

Yapilan galisma itibartyla 19 ifade 5 boyut ile OPA yorumlanmas, dért kadranin her birinden alinan rneklerle
gosterilebilir (Martilla ve James, 1977: 78; Pekyaman ve Baydeniz, 2020).

Arastirmada kafe isletmelerinin sahip olmasi gereken niteliklerini igeren 19 ifade, énem diizeyleri ile
performans diizeyleri karsilastirilmak {izere eksene yerlestirilmistir. X ekseni énem diizeyini, Y ekseni ise
performans diizeyini gostermektedir. Eksenlerin kesigsme noktasi, her iki diizeyin aritmetik ortalamalarinin
ortalamasi alinarak belirlenmistir. Elde edilen sonuglara gore, 19 ifadenin 6nem diizeyi igin aritmetik
ortalamalarmin ortalamasi 4,25 ve performans diizeyi i¢in aritmetik ortalamalarinin ortalamasi 4,02 olarak
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bulunmustur. Onem diizeyi ekseninin 4,25 noktasindan, performans diizeyi ekseninin ise 4,02 noktasindan
ayrildig1 goriilmiistiir. Sonuglar Sekil 2°de yer alan matriste detayli olarak incelenebilir. ilgili arastirmada kafe
isletmelerinin belirlenen 6zelliklerin 6nem diizeylerine gore secim yapmalari gerekliligini vurgulamaktadir.
Ayrica, bu Ozelliklerin belirlenmesinde performans diizeyinin de dikkate alinmasi gerektigi sonucuna
varilmustir.

Sekil 2. Onem Performans Analizi Matrisi

gl
4,40
jal2 gl
GC3 g3
4
i h3 o 9
4,30 GC2
o 1584
4,20 ' M
. d [i]
&5 h2
410 =2]
390 4,00 410 420
P

Yogunlasilmas: gerekenler bolgesinde “FK1, FK3, GC1, GC2, GC3, GC4” ifadeleri yer almaktadir. Bu
ifadeler ile ilgili olarak katilimcilar, isletmenin fiziksel ortamini ve isgoren niteliklerini 6nemli bulmuslardir.
Ancak, igsgéren ve isletme ambiyansina yonelik performanslari 6nemli derecede diisiik gerceklesmistir.
Ifadeler incelendiginde calisanlarin miisteri giivenini kazanmasi, miisterileri ile olan iliskilerinde giiven
hissettirmesi, ¢alisanlarin kibar olmasi, ¢alisanlarin sorulara yanit verebilecek yetide olmasi, gorsel agidan
cekici faaliyetlere sahip olmasi, fiziki goriiniimiiniin hizmetleriyle uyumlu olmasi niteliklerinin yetersiz oldugu
ortaya ¢ikmustir. Isletmelerin &zellikle bu konular iizerinde énemle durmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu
nedenle isletmeler, isgoren ve fiziksel kanitlar agisindan kendilerini ilgili nitelikler agisindan gelistirmelidirler.

Korunmasi gerekenler bolgesinde toplam 5 ifade yer almaktadir. Bu bolgede yer alan nitelikler katilimcilar
tarafindan 6nemli goriilmiis, ayn1 zamanda kafe isletmelerinin performanslari da ayni derecede yiiksek
bulunmustur. ifadelere bakildiginda “GL1, GL2, GL3, GL4, GL5”inyer aldi81, séz verilen hizmetin faaliyet,
erigilebilir ve zamansal olarak yerine getirilmesi ile ilgili nitelikleri i¢erdigi goriilmektedir. Belirtilen nitelikler
ile ilgili olarak kafe igletmelerinin iyi performans sergiledikleri soylenebilir. Yine de bazi nitelikler konusunda
kafe isgorenlerinin performans diizeyinin nispeten énem diizeyinin altinda oldugu gériilmektedir. Isletmelerin
ilgili konu tizerinde 6nemle durmasi gerektigi soylenebilir.

Diisiik oncelikliler bolgesinde toplam 3 ifade yer almaktadir. Belirlenen ifadeler, “E3, ES ve FK2” yer almakta
ve misteriler i¢in en iyisini arzu etme, isletmenin en iyi hizmeti sunmaya elverisli olmasi, ¢alisanlarinin temiz
ve profesyonel goriinmesi ile ilgili olup, dncelik diizeyleri diisiik olarak belirlenmistir. Buna ragmen, kafe
isletmelerinin performans diizeyleri de benzer sekilde diisik bulunmustur. Performans diizeyleri 6nem
diizeyleriyle uyumlu olsa da kafe isletmelerinin performansinin diisiik olmasi, miisterilerin bu konularla ilgili
farkindaliklarini arttirmalarinin yani sira, isletme yoneticilerinin bu konularda performanslarini arttirmalarinin
da gerektigini gostermektedir. Ayrica, bazi ifadeler, onem diizeylerinden daha diisiik performansa sahip
olmalarina ragmen, isletmelerin ayni diizeyde performans sergilemedikleri goriillmektedir.

Olas1 asiriliklar bolgesindeEl, E2, E4, H1 ve H2 ifadeleri yer almakta olup kafe isletmelerinin empati
diizeyleri, miisteriye gosterilen ilgi ve sosyal iletisimleri ile ilgili ifadeleri meydana getirmektedir. Belirlenen
ifadelerin kafe isletmeleri performanslarina goére daha diisiik seviyede yer aldigim gostermektedir. Diger bir
degisle, isletmelerin niteliklerine verilen 6nemin altinda performans sergiledikleri sdylenebilir. Bu durum kafe
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isletmeleri miisterilerinin niteliklere verdikleri Onemin iizerinde performans gosterdiklerini ortaya
koymaktadir. Ancak, genel olarak miisterilerle bireysel olarak ilgilenme, dikkatli ve 6zenli davranmasi,
ihtiyaglarini anlama, miisterilere hizli bir hizmet saglamasi ve miisteriye yardim etmeye istekli olmasi
durumlar1 beklenenden daha fazla katki saglayici davranislarda bulunduklart sonucuna varilmaistir.

Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada, kafe isletmelerinin OPA ile hizmet kalitesi dl¢iilmiistiir. Arastirma sonuglarma gére, kafe
isletmelerinin belirli nitelikler acisindan performanslarmin diisiik oldugu gériilmiistiir. Isletmelerin,
miisterilerinin 6nem verdigi niteliklerini gelistirmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Arastirmaya gore, isletme
fiziksel ortami ve iggoren nitelikleri dnemli bir yer tutmaktadir ve kafe isletmelerinin bu niteliklerdeki
performansi diisiik seviyelerdedir. Ayrica, soz verilen hizmetin faaliyet, erisilebilirlik ve zamansal olarak
yerine getirilmesi gibi korunmasi gereken niteliklerde kafe isletmelerinin performansi yiiksek seviyelerdedir.
Ancak, isgorenlerin performans diizeyi bazi niteliklerde 6nem diizeyinin altinda kalmaktadir. Diisiik
oncelikliler bolgesinde yer alan nitelikler, miisteriler i¢in en iyisini arzu etme, isletmenin en iyi hizmeti
sunmaya elverisli olmasi ve ¢alisanlarin temiz ve profesyonel goriinmesi ile ilgilidir. Bu niteliklerin 6ncelik
diizeyleri diisiik olsa da kafe isletmelerinin performansi bu niteliklerde de diisiik seviyelerdedir. Olasi
agiriliklar bolgesinde yer alan nitelikler ise isletmenin empati diizeyi, miisteriye gosterilen ilgi ve sosyal
iletisim ile ilgilidir. Bu niteliklerde de kafe isletmelerinin performansi diisiik seviyelerdedir. Sonug olarak,
kafe isletmelerinin miisterilerin beklentilerine gére performanslarini artirmalar1 gerektigi belirtilmektedir.
Isletmelerin isgdren ve fiziksel kamitlar acisindan kendilerini gelistirmeleri Onerilmektedir. Ayrica,
misterilerin en iyisini arzu etme, isletmenin en iyi hizmeti sunmaya elverisli olmasi, ¢aliganlarin temiz ve
profesyonel goriinmesi gibi diisiik 6ncelikli niteliklere de 6zen gostermeleri gerekmektedir.

Kafe igletmelerinin hizmet kalitesini arttirmak i¢in fiziksel ortamlarini ve isgdren niteliklerini gelistirmeleri
gerekmektedir. Isgrenlerin kibar olmasi, sorulara yanit verebilme yetenegi, gorsel agidan cekici faaliyetler
sunmalar1 gibi niteliklerin yetersiz oldugu goriillmektedir. Bu nedenle, isletmelerin bu nitelikleri gelistirmesi
onerilmektedir. Kafe isletmeleri, s6z verilen hizmetleri faaliyet, erisilebilirlik ve zaman agisindan tam olarak
yerine getirmelidir. Bu niteliklerde kafe isletmelerinin performansi yiiksek seviyelerdedir ancak, isgorenlerin
performans diizeyi bu niteliklerin 6nem diizeyinin altinda kalmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin bu konuda da
gelisim gostermeleri gerekmektedir. Kafe isletmeleri, miisteriler i¢in en iyisini arzu etmeli ve igletmelerin
temiz ve profesyonel goriinmesi gibi diisiik Oncelikli niteliklere de 6nem vermeli ve performanslarini
artirmalidir. Empati diizeyi, miisteriye gosterilen ilgi ve sosyal iletisim gibi niteliklerde de kafe isletmelerinin
performansi diisiik seviyelerdedir. Bu niteliklere de 6nem verilmesi ve performansin artirilmasi gerekmektedir.

Kafe isletmeleri, miisterilerin dnemsedigi belirli nitelikler acisindan performanslarinin diisiik oldugunu
bilmelidirler. Bu nitelikler arasinda isletme fiziksel ortami ve isgdren nitelikleri yer almaktadir. isletmeler,
fiziksel ortamlarim1 ve iggoren niteliklerini gelistirerek, miisteri memnuniyetini artirabilirler. Arastirmada
belirtilen korunmasi gereken nitelikler, isletmelerin performansinin yiiksek oldugu alanlardir. Ancak, bazi
niteliklerde isgérenlerin performansi diisiik olabilir. Bu nedenle isletmeler, bu niteliklerdeki performanslarini
da stirekli olarak gdzden gecirmelidirler. Diisiik 6ncelikliler bolgesinde yer alan niteliklerin 6ncelik diizeyleri
diisik olmasina ragmen, isletmelerin bu niteliklerde de diisiik performans gosterdikleri belirtilmistir.
Isletmeler, miisterilerin beklentilerini karsilamak icin bu nitelikleri de iyilestirmelidirler. Olas1 agiriliklar
bolgesinde yer alan niteliklerde de kafe isletmelerinin performansimin diisiik oldugu belirtilmistir. Isletmeler,
miisterilerin empati diizeyi, miisteriye gosterilen ilgi ve sosyal iletisim gibi nitelikleri de dikkate alarak
performanslarini artirmalidirlar. Bu ¢ikarimlar, kafe isletmelerinin performanslarini artirmak i¢in rehber olarak
kullanilabilir. Isletme sahipleri veya yoneticileri, bu bilgileri kullanarak miisteri memnuniyetini artirmak igin
stratejiler olusturabilirler.

Arastirmanin sonuglari, kafe isletmelerinin hizmet kalitesini artirmak igin yapilacak miidahaleler hakkinda
onemli ipuclari saglamaktadir. Gelecekte yapilacak aragtirmalar, bu 6nerilerin etkisini daha ayrintili bir sekilde
inceleyebilir ve kafe isletmelerinin hizmet kalitesini artirmak i¢in daha etkili stratejiler gelistirebilir.
Aragtirmanin sinirlamalar1 da gelecekteki arastirmalar igin firsatlar sunmaktadir. Ornegin, bu arastirmada
sadece miisteri goriisleri degerlendirilmistir. Isletme sahipleri, calisanlar ve diger paydaslarla yapilan
goriismeler, isletmelerin hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in daha kapsamli bir anlayis saglayabilir. Ayrica, bu
arastirma sadece bir bolgedeki kafe isletmelerine odaklanmustir. Farkli bolgelerdeki ve farkli boyutlardaki kafe
isletmeleri iizerinde yapilan arastirmalar, farkli hizmet kalitesi zorluklarin1 ve farkli stratejilerin etkililigini
belirleyebilir. Son olarak, bu arastirma &zellikle OPA kullanarak kafe isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek
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iizerine odaklanmustir. Farkli 6l¢lim araglarinin kullanimi, kafe isletmelerinin hizmet kalitesini daha kapsamli
bir sekilde degerlendirebilir ve farkli stratejilerin etkililigini belirleyebilir.
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