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OZET

Globallesmenin etkisindeki insanoglunun istek ve ihtiyaglarindaki degisimler hizmet sektorind blylk oranda
etkilemektedir. Farkli fikir ve kiltdr kaynakli degisiklikler misterilerin hizmet kalitesine yonelik taleplerini
arttirmistir. Bu sebeple isletmelerin rekabet Ustlinligl saglayabilecek ve musteri isteklerini karsilayabilecek
donanima sahip olmalari ve bu amaca yonelik stratejiler uygulamalari gerekliligini ortaya koymustur. Bu nedenle
calismanin amaci, Giresun'da faaliyet gosteren restoranlardaki hizmet kalite algisinin tavsiye davranisina etkisinin
restoran musterileri zerinden incelenmesidir. Calisma nicel bir arastirma olup galisma verileri, Giresun'da faaliyet
gosteren turizm isletme belgeli ve/veya belediye isletme belgeli restoranlarin 18 yasini doldurmus musterilerinden
hizmet alimi stirecinde ylz ylUze anket uygulanarak 507 kisiden toplanmistir. Elde edilen verilere T testi, ANOVA
testi ile regresyon analizi testleri uygulanmis ve sonuclari degerlendirilmistir. Calisma analiz sonuglarina gore,
Restoran musterilerinin hizmet kalite algi diizeyleri ve tavsiye davranis diizeylerinin pozitif yonde oldugu ve hizmet
kalite algisinin tavsiye davranigini pozitif yonde etkiledigi gorilmustir. Yine veri sonuglarinda restoran
musterilerinin hizmet kalite algi dizeylerinin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Hizmet kalite boyutlarindan empatinin tavsiye davranisini en c¢ok etkileyen boyut oldugu, yine ayni sekilde
guvenilirlik ile heveslilik boyutunun tavsiye davranisi tzerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu gortimustar.
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The relationship between the service quality perception and advice
behavior: A research on restaurant customers

ABSTRACT

The changes in the wishes and needs of human beings under the influence of globalization greatly affect the
service sector. Changes stemming from different ideas and cultures have increased customers' demands for
service quality. For this reason, it has revealed the necessity of enterprises to have the equipment to provide a
competitive advantage meet customer demands, and implement strategies for this purpose. For this reason, the
aim of the study is to examine the effect of service quality perception on advice behavior in restaurants operating
in Giresun on restaurant customers. The study is quantitative research, and the data of the study were collected
from 507 people by applying a face-to-face survey during the service procurement process from the customers
over the age of 18 of the restaurants with tourism operation certificates and/or municipality operation certificates
operating in Giresun. T-test, ANOVA, and regression analysis tests were applied to the obtained data, and the
results were evaluated. According to the results of the study analysis, it was seen that the service quality
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perception levels and advice behavior levels of the restaurant customers were positive, and the service quality
perception positively affected the advice behavior. Again, in the data results, it was determined that the service
quality perception levels of restaurant customers differ according to their demographic characteristics. Among
the service quality dimensions, it was seen that empathy was the dimension that most affected the advice
behavior. Likewise, the dimensions of reliability and responsiveness had a significant effect on the advice
behavior.
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Service quality, service perception, service quality perception, advice behavior.
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Kuresellesen dunya, insanlarin yasam standartlarindaki artis, teknolojik degisimler ve gelisen
rekabet ortami tum sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorinde de bilingli tuketici sayisini ve
musteri beklentisini blyuk olcude arttirmistir. Artan bu beklentileri karsilamak amaciyla
isletmeler mal odakli Uretimin yaninda hizmet odakli dretime de agirlik vermek zorunda
kalmiglardir. Bu suregte firmalarin musterilerinin ihtiyaclarini giderecek var olan hizmet
anlayislarinin Ustine c¢ikmalari, rakiplerine fark atacak donanima sahip olmalari, isletme
imajlarini arttirmalari ve isletmelerinde gerekli modernizasyonu saglamalari zorunlulugu
dogmustur (Akdu, 2017, s. 2). Ote yandan ozellikle hizmet sektoriinde, Uriinin belli basl
nitelikleri, cekiciligi, standartliklara uygunlugu, guvenirligi, zaman agisindan kullanilabilirligi,
hizmet gorurligu, duyulari etkileyebilmesi, kaliteyi olusturan unsurlar arasinda yer almaktadir.
Buglnku bakis agisiyla kalite, isletmeler agisindan piyasada varligini surdirmek anlamina
gelirken, tiketiciler igin bir tercih meselesidir. isletmelerin artan rekabet sartlarinda ayakta
kalabilmeleri ve pazar paylarini koruyabilmeleri buyik oranda musterilerinin devamliligina
baghdir. isletmelerin bunu gerceklestirebilmeleri ise bulunduklar pazarda gugcli bir imaj
olusturmalari, hitap ettigi musteri kitlesinin gtvenini kazanmalari ve onlari kendilerine bagl hale
getirmeleri blytk 6nem arz etmektedir (Sokmen, 1999, s. 47). Varligini stirdirmek ve pazarda
daha fazla pay almak isteyen isletmeler musteri baghligi ile tavsiye davranisini saglama ve
surdurme surecinde mdusterilerinin hizmet kalitesi algilarini olumlu yonde etkilemeye donuk
cabalar icerisine girmektedirler. Bu baglamda c¢alisma Giresun'da faaliyet gosteren
restoranlarda hizmet kalite algisinin tavsiye davranisina etkisinin restoran musterileri Uzerinden
incelenmesini amaclamaktadir. Arastirmada hizmet kalite algisinin tavsiye davranisina etkisi
restoran musterileri Uzerinden ortaya konmaya calisiimistir. Dogu Karadeniz genelinde ve
Giresun ili 6zelinde restoran misterilerinin hizmet kalite algisi ile tavsiye davranisini belirlemeye
yonelik bir calismaya ulasilamamasi nedeniyle bu g¢alismanin alanyazina onemli bir katk
saglayabilecegi dusunulmektedir.

Kavramsal gergeve ve hipotezler

Hizmet Kalite Algisi: Emek yogun sektorlerde kaliteli hizmet sunumu, firmalar agisindan oldukca
onemli bir etkendir. Hizmetin soyut bir nitelige sahip olusu nedeniyle alanyazinda hizmet kalite
kavrami yerine “Algilanan Hizmet Kalitesi” kullanilmaya baslanmistir. Musteri veya tuketicinin
hizmet oncesi beklentisi ile hizmet sonrasi edindigi tecrtbe arasindaki iliski hizmet kalite algisi
olarak tanimlanmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001, s. 163). Hizmet kalite terimi 1980'den bu yana
hizmet kalite algisi olarak ifade edilmeye baslanmis ve bir¢ok arastirmaci tarafindan hizmet
kalite algisi farkli ifadelerle tanimlanip yorumlanmistir. Hizmet kalite algisi, mal ile hizmet
beklentilerinin tlketici davranislarina etkisini ve tlketim sonrasi gosterdigi performans olarak
degerlendiriimektedir.  Bu performans sonucu degerlendirme, hizmet surecindeki
deneyimlemelerin beklentileri ne kadar iyi karsiladigini dlgmektedir (Gronroos, 1990, s. 94).
Garvin (1984, s. 28), hizmet kalite algisini olusturan performans 6zelliklerinin, uygunluk ve
guvenilirlik boyutlari ile ortaya ¢iktigini one sirmdsttr. Cronin ve Taylor (1992, s. 57), algilanan
hizmetin kalitesinin musteri memnuniyeti Uzerindeki tutumunu etkilemesi olarak tanimlamistir.
Gronroos'a (1998, s. 326) gore hizmet kalite algisi, misteri tutumundan tiketim stirecinde
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yasanan sorunlarin ¢oziimine kadar misteri tarafindan algilanan degerlerdir. Zeithaml (2000, s.
79), hizmet kalite algisi kavramini; isletmelerin tiketici beklentilerine ne kadar iyi hizmet
edebildiginin ol¢utd ve satin alma davranisina etkisi olarak tanimlamaktadir. Hizmet kavraminin
somut olmayisl ve tuketici tarafindan degisken olusu diger sektorlere gore tanimlanmasini ve
olgllmesini zorlastirmaktadir. Fakat sektordeki firmalar, tuketici tarafindan performanslarinin
nasil oldugunu ogrenmek ve tuketici beklentilerini idrak edebilmek icin hizmet kalitesinin
olculmesini bir zorunluluk olarak gormektedir. Hizmet kalitesinin ol¢ulebilmesi konusunda dogru
model ve yontemin kullanimi firmalarin performanslarina yon vermesi acisindan oldukca
onemlidir (ilban, Bezirgan ve Colakoglu, 2016, s. 183). Bu bilgilerden hareketle dncelikle restoran
musterilerinin hizmet kalitesi algi duzeylerini belirlemeye yonelik olarak asagidaki arastirma
sorusunun yaniti aranacaktir.

AST: Restoran musterilerinin hizmet kalite algi duzeyleri nasildir?

Tavsiye Davranisi: Tavsiye davranisi, musterilerin hizmet aldigi yere tekrar gitmek istemesi ve
cevresindekilere s6z konusu hizmeti onermesi olarak ifade edilmektedir. (Civgin, 2021, s. 31).
Genel olarak bu kavram musterilerin davranigsal niyet ve tutumlarini etkilemektedir. Musterilerin
kalite algilarinin yuksek duzeyde olmasi, ayni isletmedeki mal ve hizmete yonelik tekrar satin
alimini etkilemekte ve gevresindekilere tavsiyede bulunma istegini olumlu etkilemektedir (Sirin,
2016, s. 54). Teknolojik gelismelerle birlikte glinimtizde iletisim daha kolay bir hale donustirken
Blog veya Weblog gibi sosyal medyalarda; bilgi, deneyim ve dusuncelerin aktarildigi ortamlarin
genis yer kapladigi gortlmektedir. Bu durum tavsiye davranisina daha kolay erisimi saglamakla
birlikte tavsiye davranisini da 6nemli kilmaktadir (Hepkavakli, 2021, s. 23). Bu agiklamalardan
hareketle asagidaki arastirma sorununun yaniti aranacaktir.

AS2: Restoran musterilerinin tavsiye davranisi duzeyleri nasildir?

Hizmet Kalite Algisi ve Tavsiye Davranigi iligkisi: Glnumiiz rekabet ortaminda isletmelerin
karhligini devam ettirerek hayatta kalabilmelerinde kaliteli hizmet sunumu ve musterilerin hizmet
kalite algilari onemli bir faktor olarak gortlmektedir. Clnkd musterilerin hizmet kalite algilarinin
yuksek duzeyde olmasi, musteri memnuniyetini saglamakta, isletmeyi tekrar ziyaret etme ve
tavsiye davranisinda bulunmalarina yonelik olumlu bir etki olusturmaktadir (Goktas ve Uk,
2021, s. 43). Alanyazina bakildiginda hizmet kalite algisi ve tavsiye davranisi iliskisini ortaya
koyan bircok vyerli ve yabanci calismanin oldugu gorulmektedir. Bu calismalardan bazilari
aciklamalari ile asagida siralanmaktadir.

Polat ve Aydin'in (2022) medikal turizmine yonelik yaptiklari galismada, turistlerin hizmet kalite
algilari ve tavsiye davranisi arasindaki iliskide musteri glven ve memnuniyetinin araci rolindn
ortaya konmasi amaclanmaktadir. Veri toplama surecinde yargisal orneklemden yararlanarak
450 medikal turistten anket yontemi ile veriler toplanmistir. Calisma sonucu, mdsterilerin
deneyimleme hizmet kalite algilarinin tavsiye davranisi, musteri gliven ve memnuniyeti Gzerinde
pozitif bir etkinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, musteri glveninin memnuniyet ve tavsiye
davranisi Uzerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya konmustur.

Goktas ve Ulki (2021) galismalarinda, Sanliurfa'daki Arkeoloji ve Mozaik Miizesindeki hizmet
kalite algisinin tavsiye davranisi ve tekrar ziyaret etme davranisi Gzerindeki etkiyi incelemislerdir.
Calismada 433 ziyaretcgiden anket yontemi ile veriler toplanmistir. Elde edilen veriler sonucunda
hizmet kalitesi algisi ile tavsiye davranisi ve tekrar ziyaret etme davranisi arasinda pozitif yonlu
bir iliskinin oldugu ortaya konmustur.

Oztirk ve Sahbaz (2018), llgaz Dagi Milli Parki ziyaretgilerinin rekreasyon faaliyetlerinin hizmet
kalite algisini ve tavsiye davranisina etkisini ortaya koyan bir ¢galisma yapmislardir. Bu ¢alismada
418 ziyaretgiden yuz yuze anket yontemi ile veri toplanmistir. Bu veriler sonucunda algilanan
hizmet kalitesi ile rekreasyon faaliyetleri tekrar ziyaret ve tavsiye davranigi arasinda pozitif bir
iliskinin bulundugu tespit edilmistir.
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Tuncer ve Kizginin (2018) galismalari nicel bir arastirma olup galigma verileri, Atatirk
Havalimani web sayfasindaki 164 degerlendirme puani ile veriler elde edilmistir. Amag,
havalimani yolcularinin tavsiye etme davranislarinin, havalimanini kullanma, seyahat etme
amaglari ile algiladiklar hizmet kalite deg@iskenleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Calisma
sonucu, havalimanindaki oturma alanlarinin, yonlendirici isaret ve personel degiskenlerinin,
yolcularin hizmet kalite algilarini ve havalimanini tavsiye etme davranigi arasinda anlamli bir
iliskinin oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, yolcularin seyahat amaci ve havalimanini kullanma
sebebi, kuyrukta gegen zaman ve terminal temizligi arasinda tavsiye davranigl ile anlamli bir iligki
olmadigi ortaya konmustur.

Sirin ve Aksu (2016) galismalarinda, otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin memnuniyet, tekrar
satin alma ve tavsiye davranisi Uzerindeki etkisini arastirmislardir. Calisma Trabzon'un Ortahisar
ilcesindeki turizm isletme belgeli otellerde konaklayan musterilere anket uygulanarak
gergeklestiriimistir. Sonug olarak hizmet kalite algisinin yuksek olmasi, mdsteri memnuniyetini,
tekrar satin alma ve tavsiye davranisini olumlu etkiledigi ortaya konmustur.

Harrison ve Shaw (2004) galismalarini, hizmet algisi sonrasi tiketici memnuniyetini ve satin
alma sonrasi tavsiye davranisini muze ziyaretcileri tGzerinden bir kesif ile ifade etmislerdir.
Calisma sonucu muzeyi deneyimleyen musterilerin memnuniyet ve hizmet sonrasi yuksek
duzeyde tekrar muzeyi ziyaret etme ve tavsiye davranisinda bulunduklari bulgusu ortaya
konmustur. Calismalarda bahsedildigi Uzere hizmet kalite algisi ve tavsiye davranigi iliskisine
yonelik galismalarin ortak ozelligi, hizmet kalite algisi yuksek musterilerin; memnuniyet, tekrar
satin alma gibi bir¢cok degdiskeni etkiledigi gibi musterilerin tavsiye davranisini da olumlu yonde
etkiledigi gorulmektedir. Yukaridaki calisma sonuclarindan hareketle olusturulan hipotezler
sunlardir;

H1: Restoran musterilerinin hizmet kalite algisi tavsiye davranisini pozitif yonde etkiler.
H1a: Hizmet kalite algisinin fiziksel 0zellik boyutu tavsiye davranigini pozitif yonde etkiler.
H1b: Hizmet kalite algisinin guvenilirlik boyutu tavsiye davranisini pozitif yonde etkiler.
H1c: Hizmet kalite algisinin heveslilik boyutu tavsiye davranisini pozitif ydonde etkiler.
H1d: Hizmet kalite algisinin glivence boyutu tavsiye davranisini pozitif yonde etkiler.
H1e: Hizmet kalite algisinin empati boyutu tavsiye davranigini pozitif yonde etkiler.

H2: Restoran musterilerinin hizmet kalite algi duzeyleri demografik ozelliklerine gére anlamli
farkllik gostermektedir.

Arastirma yontemi ve orneklemi

GCalisma nicel bir arastirma olup veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir.
Arastirmaya yonelik Giresun Universitesi Sosyal Bilimler Fen ve Muihendislik Bilimleri
Arastirmalan Etik Kurulundan 07 Temmuz 2021 tarih ve 12/09 sayili onay alinmistir.
Arastirmanin verileri Giresun'da faaliyet gosteren turizm igsletme belgeli ve/veya belediye isletme
belgeli restoranlarin musterilerinden, 15 Agustos 2021- 15 Kasim 2021 tarihleri arasinda, hizmet
alimi strecinde yUz yuze anket yoluyla toplanmistir. Hizmet kalite algisini ve tavsiye davranisini
olgmek icin birgok olcum modeli gelistiriimistir. SERVQUAL, SERVPERF ve DINESERV
arastirmacilarin en sik kullandiklar 6lgim modeli olmustur (Aksu vd. 2020, s. 1). DINESERV
Olgim modeli 1995 yilinda Steven, Knutson ve Patton tarafindan SERVQUAL olgeginden
yararlanilarak gelistiriimistir. S6z konusu olcek bircok isletme tarafindan hizmet kalitesine
yonelik dlgim sonuclarini islah etme ve gelistirme yoninde gerekli onlemleri alma firsati da
saglamaktadir (Kocagoz ve Eyitmis, 2020, s. 4585). Bu nedenle galismada Stevens, Knutson &
Patton (1995) tarafindan gelistirilen ve Kocagdz ve Eyitmis (2020) tarafindan Tirkgeye
uyarlanan 29 maddeli DINESERV olgegi ile Kim & Kim (2005) tarafindan gelistirilen ve Unurlu
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(2019) tarafindan Tirkgeye uyarlanan 4 maddeli tavsiye davranisi 6lgegi kullanilimistir. Her iki
olcek sorulari da 5 tepki kategorili “Hi¢ Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kismen Katiliyorum
(3), Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5)” likert tipi derecelendirme ile dizenlenmistir.
Ankette ayrica, restoran musterilerinin demografik 6zelliklerini (yas, cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu ve ekonomik durum vb.) ve misterilerin daha once isletmeyi deneyimleme
durumlarini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

Arastirmanin evrenini Giresun'da faaliyet gosteren restoranlarin musterileri olusturmaktadir.
Giresun'da halen U¢ adedi turizm belgeli olmak Uzere toplam 18 adet restoran bulunmaktadir.
Bu saylya fast food, kafe, cay evi ve kahvehaneler dahil degildir. Orneklem secimi olarak zaman
ve maliyet tasarrufu saglama amaclyla olasiligi bilinmeyen yontemlerden olan kolayda “tesadufi”
ornekleme yontemi tercih edilmis ve en az 384 kisiye ulasiimasi hedeflenmistir. Arastirmanin on
testine yonelik olarak soz konusu restoranlarin musterilerinden 65 adet anket toplanmis, yapilan
analiz sonuclarinin kabul edilebilir degerlerde oldugu gortlmus ve veri toplama surecine devam
edilmistir. Arastirma sonuglarinin genellenebilirligine katki saglama amaciyla s6z konusu
restoranlarin musterilerinden 18 yasini doldurmus 507 kisiye ulasiimistir. Hedeflenen veri
sayisina ulasildiktan sonra oncelikle verilerin guvenirlik ve gegerlilik analizleri yapilmis,
sonrasinda ise alanyazin incelemesi sonucunda olusturulan arastirma sorulari ve hipotezlerin
yanitlarina yonelik ilgili analizler yapilarak sonuglari yorumlanmistir.

Arastirmanin analiz ve bulgulari

Arastirmada tanimlayici istatistiksel analizi ile dlgek sorularinin ortalamalari, standart sapmasi,
carpiklik ve basiklik degerleri istatistiksel olarak ifade edilmeye ¢alisiimistir. Bu dogrultuda olgek
sorularinin ortalama, standart sapma, carpiklik ve basiklik degerleri Ek 1'deki gibidir. Ek 1'de
birinci satirda olcek maddeleri, ikinci satirda érneklem sayisi, Gglncd ve dordinct satirda ise
siraslyla madde ortalamalari ve standart sapmalar yer almaktadir. Ek 1'in son iki satirinda ise
carpiklik ve basiklik degerleri verilmistir.

Ek 1'e bakildiginda olgek maddelerinin ortalamalarinin 3,66 ile 4,44 arasinda oldugu
gorulmektedir. Bu sonuclar musterilerin hizmet kalite algilari ile tavsiye davranis duzeylerinin
olumlu oldugunu gostermektedir. Sonuclardan hareketle AS1 ve AS2'nin yanitinin verildigi
soylenebilir. Verilerin normal dagiima yonelik incelenen carpiklik ve basiklik deger sonuglarinin
+1 ve -1 degerleri arasinda oldugu, bu sonuclardan hareketle verilerin normal dagilima yakin
oldugu soylenebilir (Kalaycl, 2010, s. 73).

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin daha once isletmeyi deneyimleme durumlarini belirlemeye
yonelik analiz sonuglari ve katiimcilarin demografik dagilimlan Tablo 2'deki gibidir.

Tablo 2 Katilimeilarin deneyimleme durumlari ve demografik ozellikleri

Demografik ozellikler Sayi (f) Yizde (%)
Yemek yeme Evet 274 547
Hayir 227 453
Toplam 501 100,0
Kadin 252 50,3
Cinsiyet Erkek 249 49,7
Toplam 5071 100,0
Ortadgretim 29 58
Egitim Lise 175 349
Universite 262 52,3
Lisansustu 35 7.0
Toplam 5071 100,0
18-35yas arasi 203 40,5
Yas 36-50 yas arasi 241 48,1
571 yas ve Uzeri 57 11,4
Toplam 5071 100,0
3000t ve alti 140 279
Gelir 3001 ve 5000 arasi 164 32,7

5001 ve Uzeri 197 393
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Toplam 501 100,0
Giresun 229 457
Sehir Diger 272 54,3
Toplam 501 100,0

Tablo 2'nin sonuglarindan anlasilacagi Uzere katilimcilarin yaklasik %55'nin daha once de bu
restoranda yemek yedigdi, geriye kalan yaklasik %45nin ise ilk defa bu restorana geldigi
gorulmektedir. Arastirmaya katilanlarin cinsiyet anlaminda yari yariya olduklari gortlmektedir.
Katiimcilarin %48,1'nin 36-50 yas araliginda oldugu ve yaklasik %40'nin 5001 TL ve Uzeri gelire
sahip oldugu gorulmektedir. Arastirmaya katilanlarin %45,7'ni Giresunlu musteriler olusturmakta
iken, yaklasik %55'ni ise diger sehirlerden gelen musterilerin olusturdugu gorulmektedir.

Tablo 3 Hizmet kalite algisi ve tavsiye davranigina yonelik glivenirlik analizi

Cronbach'’s Alpha Madde Sayisi
Fiziksel Ozellik 899 9
Hizmet Kalite Algi Boyutlari Givenilirlik ,888 6
Heveslilik ,788 3
Guven ,937 6
Empati 934 5
Hizmet Kalite Toplam Algi Deger 967 29
Tavsiye Davranis Degeri ,941 4

Guvenirlik analizi hesaplanirken kullanilan olgut ¢ogunlukla Cronbach’'s Alpha degeridir.
Cronbach’s Alpha 0 ile 1 arasi degere sahiptir. Bu degerin, 60 ile 80 arasi olmasi guvenilir
oldugunu, 80 ile 100 aras! bir dedere sahip oldugunda ise ylksek dlzeyde glvenilir oldugu
soylenebilir (Kozak, 2018, s. 132). Tablo 3'deki hizmet kalite algi boyutlarinin Cronbach’s Alpha
katsayisinin en dusuk degerinin 0,788 en yuksek degerinin ise 0,937 oldugu gorulmektedir.
Hizmet kalite algisi dlgeginin toplam degerinin ise 0,967 oldugu, bu dedere gore hizmet kalite
algisi olgeginin yuksek derecede guvenilir oldugu soylenebilir. Katilimcilarin tavsiye davranigina
yonelik gtvenirlik analiz sonucunun 0,947 olmasi tavsiye davranisini olgen 4 maddenin yuksek
derecede guvenilirligi sagladigini gostermektedir.

Calismanin gegerliligini test etmeye yonelik yapilan dogrulayici faktor analiz sonuglari asagida
Tablo 4'de verilmigtir. Tablo 4 incelendiginde ¢alismanin uyum indekslerinin mukemmel uyum
indeksleri ve kabul edilebilir uyum indeksleri ile karsilastirmali olarak verildigi gortlmektedir
(Cokluk, Sekercioglu ve Buyikoztirk, 2010). Sonuclar incelendiginde c¢alismanin uyum
indekslerinin mukemmel uyum veya kabul edilebilir uyum dlzeyinde oldugu gorulmektedir. Bu
durum olcek maddelerinin gecerliliginin saglandigini ortaya koymaktadir.

Tablo 4 Dogrulayici faktor analizi karsilastirmali uyum indeksleri

Uyum Mikemmel Uyum  Kabul Edilebilir Hizmet Kalite Algist Uyum  Tavsiye Davranis Uyum
Indeksleri  Indeksleri Uyum Indeksleri Indeksleri Indeksleri

x% fsd 0=13 3=5 1832,05/367 (4,9) 7,88/2 (3,9)

GFl 95 = 1.00 90=.95 0,90 0,99

IFI 95= 1.00 90=.95 0,98 1,00

CFl 95 = 1.00 90 = .95 0,98 1,00

NF .95< 1.00 90=.95 0,97 1,00

NNFI 95= 1.00 90 = .95 0,97 0,99

RFI 95= L00 90 =.95 097 0,99
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Gorsel 1 Hizmet kalite algisi ve tavsiye davranis dlgegi faktor yikleri

Gorsel 1'de oklarin arasinda verilen degerler her bir dlcek maddesinin ilgili faktor ylkine katkisini
gostermektedir. Buna gore hizmet kalite algisinin fiziksel 6zellik boyutundaki F3 maddesi (Fiyat
araligina ve imajina uygun bir dekora sahiptir) en yiksek, F4 (Kolay okunabilir bir meniye
sahiptir) maddesi ise en dusuk katkiyl saglamaktadir. Glvenilirlikte Gr3 (Glvenilir ve tutarldir)
enylksek, Gr1 (Hizmet size s6z verilen zamanda yapiimaktadir) en dusiik katkiyr saglamaktadir.
Heveslilik boyutu igerisinde en ylksek katkiyr H3 (Sizin her tirli ozel isteginizde fazla gaba
gostermektedir), en dislk katkiyl ise H2 (Hizli ve zamaninda hizmet sadlamaktadir) maddesi
saglamaktadir. Guven boyutunda Gn2 (Calisanlarla olan iligkinizde sizin rahat ve emin
hissetmenizi saglamaktadir) en yiksek, Gn5 (lyi yetismis, isin Ustesinden gelebilen ve deneyimli
personele sahiptir) en distk katki veren maddedir. Empatide E2 (Calisanlar sizi 6zel
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hissettirirler) en yiksek, E5 (MUsteriigin her zaman daha iyisini isterler) en dustk katki ile hizmet
kalite algisini etkileyen olcek sorusudur. Tavsiye davranisinda ise B3 (insanlara bu restoranla
ilgili olumlu seyler soylerim) en ytksek, B2 (Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmeleri igin
Israr ederim) en duslk orani ile tavsiye davranigini etkileyen olgek soru maddesi olarak
gortlmektedir.

Hizmet algi boyutlarinin tavsiye davranisina etkisi ve genel hizmet algisinin tavsiye davranisina
etkisini ortaya koyan istatistiksel sonuclar Tablo 5'de verilmistir.

Tablo 5 Hizmet kalitesi algisi boyutlarinin tavsiye davranisi tzerindeki etkisine ait goklu dogrusal
regresyon analizi sonuglar

S. edilmemis S. edilmis

Katsayilar Katsayilar
Model Std. Tol. VIF T P F R?
B Hata Beta
Hizmet Fiziksel 288 056 212 411 2432 5156 000
Algi Givenilirlik ,083 069 052 372 2,691 1,203 230
Boyutlari  Heveslilik 015 066 012 254 3930 236 814 188449 656
Giiven 276 074 247 250 4305 3,723 000
Empati 397 061 368 220 4556 6,542 000

Bagimli degisken: Tavsiye Davranisl

Tablo 5'teki goklu dogrusal regresyon analiz sonuglari hizmet algi boyutlar (F(188,449)=P<0,01)
ve hizmet kalite algisi (F(877,991)=P<0,01) modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Ayrica,
Tolerans degerlerinin > ,20 ve VIF degerlerinin < 10 oldugu boylece ¢oklu baglanti probleminin
olmadi§l varsayllmaktadir. Hizmet algisinin alt boyutlarindan empati (=0,368), gliven (B=0,247)
ve fiziksel (B=0,212) boyutlarinin tavsiye davranisina olumlu yonde etkisinin oldugu, hizmet alg
boyutlarinin bagimli degiskeni agiklama oraninin ise %65,6 (R?=0,656) oldugu gortlmektedir.
Boylece tavsiye davranisinda meydana gelen degisimin %65,6'nin hizmet algi boyutlar ile
aciklanabilecegi ortaya konmustur. Yine tabloda hizmet algisinin (8=0,799) tavsiye davranisina
olumlu yonde etkisinin oldugu ve tavsiye davranisini % 63,8 (R?=0,638) oranla agikladidl da
gorulmektedir. Bu sonuclardan hareketle H1, H1a, H1d ve H1e'nin desteklendigi, H1b ve H1¢'nin
ise desteklenmedigi soylenebilir.

Restoran musterilerinin hizmet kalite algi dizeylerinin demografik 6zelliklerine gore farklilasip
farklilasmadigi asagida Tablo 6 ve Tablo 7'de verilmektedir.

Tablo 6 Katilimcilarin hizmet kalitesi algisinin yemek yeme, cinsiyet ve sehre gore farkliligini gosteren
Ttesti tablosu

Grup N Ortalama  Ss T df P

Yemek yeme Hizmet algisi Evet 274 4,08 0,56 1,340 499 181
Hayir 227 4,02 0,55

Cinsiyet Hizmet algisi Kadin 252 399 0,55 -2,672 499 008
Erkek 249 412 0,56

Sehir Hizmet algisi Giresun 229 4,00 0,58 -2,021 499 044
Diger 272 410 0,54

Tablo 6'nin sonuglarina gore, restoranda daha once yemek yiyen ve yemeyen katilimcilarin
hizmet algilarinda anlamli bir farklilik bulunmadigi goriilmektedir. Ote yandan tabloda hizmet
algisinin katihmcilarin cinsiyet ve yasadiklar sehre gore anlamh bir farkliik gosterdigi
gordlmektedir. Bu farklilik ile erkeklerin ortalamalarinin kadinlara gore daha ylksek oldugu ve
Giresun disinda yasayanlarin ortalamalar Giresun'da yasayanlara gore daha yuksek oldugu
sonucu ortaya konmustur.

Tablo 1 Hizmet kalitesi algisinin egitim, yas ve gelir dlizeylerine gore farkliligini gosteren ANOVA tablosu

Dizey Levene test (sig.) N X SS F Sig.  Fark
Ortadgretim ,669 29 4,288 526
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Lise 175 4,008 ,584

Egitim  Universite 262 4,041 542 3188 024
Lisansisti 35 47222 572
18-35 yas arasi ,587 203 4,004 ,588

Yas 36-50 yas arasl 241 4069 548 2586 076
51 yas ve Uzeri 57 4191 505
3000tl ve alti* 693 140 3,890 ,581

Gelir 3001- 5000t arasi * 164 4068 ,535 10294 ,000 1<2ve3
5001 ve iizeri* 197 4,166 544

Katilimeilarin hizmet algisinin egitim, yas ve gelir diizeylerine gore farklii§ini ortaya koyan Tablo
7 yukaridaki gibidir. S6z konusu farkliidl analiz edebilmek igin verilere ANOVA testi
uygulanmigtir.  ANOVA testinin on kosulunun varyanslarin  homojen olmasi gerekliligi
oldugundan oncelikle her bir grubun “Egitim, Yas, Gelir" levene testi sonuglarina bakilmig, test
sonugclarinin anlamlilik deg@erlerinin Tabloda Levene test stitununda gorulecedi Uzere 0,05'den
buyuk oldugu dolayisiyla varyanslarin homojen oldugu sonucuna ulasiimistir. Tablo 7'de hizmet
algisi egitim ve yas durumuna gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Ancak tabloda
gortlecedi Uzere hizmet algisinin gelir dizeyine gore anlamli bir farklilk gosterdigi
gorulmektedir. Bu farklilik 3000 TL ve alti gelir grubunda olanlarin ortalamalarinin 30071 TL-5000
TL ve 5001 TL ve Uzeri gelir grubuna gore anlamli sekilde farklilastigr gorulmektedir. Yukarida
verilen Tablo 6 ve Tablo 7'nin sonuglarinin H2 hipotezini kismen destekledigi soylenebilir.

Tartigsma ve sonug

Yukarida arastirma verilerinin analiz ve bulgular baslidi altinda yer alan Tablo 1'deki sonuclar
incelendiginde hizmet kalite algilaninin fiziksel 6zellik boyutundaki dustk ortalamaya sahip
maddelerin isletme tarafindan iyilestirme calismalari yapilmali, ylksek olan maddelerin ise
surdurebilirligi saglanmalidir. Buna gore isletmelerin imajini yansitan gorsel mentlerine cekici
yemek fotograflan yerlestiriimeli ve yiyeceklerin besin degerleri, kalori degerleri ayrintili
aclklamalari ile menuye yerlestirilmeli veya QR kod sistemli dijital mendler ile G¢ boyutlu bir
gorunum  kazandirmalarr  onerilebilir. - GUvenilirlik boyutundaki maddeler incelendiginde
musterilerin zihninde hizmet kalitesinin oldukga iyi oldugu gortlmektedir. Bu 6lgek maddelerinin
istikrarliliginin saglanmasi 6nerilebilir. Ornegin, seffaflik politikasi ile mentde yer alan fiyatlarla
musteri hesabindaki fiyatin ayni olmasi saglanarak, isletmenin guvenilir ve tutarliiginda
istikrarliligin ortaya koymasi onerilebilir.

Heveslilik boyutu icin isletmeler ve isletme calisanlarn, yardimsever, anlayish olmalidir.
Musterilerinin 0zel hissetmelerini saglamak igin musteri isteklerine duyarl olmali ve musteri
beklentisine gore mal ve hizmet sunumu yaparak ihtiyaglara hizli cevap vermeleri onerilebilir.
Ornegin, cocuklu aileler icin cocuk sandalyesi, cocuk parki, emzirme odalari, mama hazirlama
alani ve gocuk ment sunumu musterilere degerli olduklari mesajini verebilmektedir. Ayrica
isletmelerin hizli personel ekibi ile siparisi zamaninda teslim etmeleri onerilebilir. Guven
boyutunda musteriler isletmelerin personelleri igin tum olanaklar saglayamadiklari, iyi yetismis
deneyimli personel ekibine sahip olmadigi ve bu konuya yonelik guvensizliklerini ifade
etmislerdir. Buna gore isletmeler personelleri icin odullendirici faaliyetlerde bulunarak
personellerinin hizmet vermeye tesvik edici faaliyetlerde bulunmalarini saglayabilmelidir. Ayrica
isletmeler musterileri igin egitimli iyi yetismis personel ekibi ile musterilere karsi verdigi sozu
tutarak guvenilir ve kaliteli hizmet sunabilme ¢alismalari yapmalari onerilebilir.

Empati boyutu ile ilgili maddeler igin isletmelerin musterilerini daha iyi anlamaya calisarak
kendilerini musteri yerine koyarak hareket etmeleri onerilebilir. Sonu¢ olarak Giresun'daki
restoran musterilerinin dustk zannedilen hizmet algilarinin veriler ve analizler dogrultusunda
genel olarak ylksek oldugu gortlmektedir. Bu baglamda arastirmacilara farkli sehirlerde veya
farkli sektorlerdeki yerli ve yabanci turistlere yonelik calismalar yaparak sonuglarin
karsilastiriimasi onerilebilir.
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Tablo 2'de katiimcilanin yaridan fazlasinin kadin oldugu, 50071t ve Uzeri gelire sahip, cogunlugun
dniversite mezunu, 36-50 yas araliginda ve ¢cogunlugunun Giresun sehri disindan gelen kigiler
oldugu gortlmektedir. Ayrica katihmcilarin biytk ¢ogunlugu daha once restoranda yemek
yiyenler oldugu tespit edilmistir. Bilgin (2017) tarafindan yapilan calismada da demografik
ozelliklerin benzer sonuglar gosterdigi gorilmektedir. Kocagoz ve Egitmis (2020) galismalarinda
ise farkli olarak erkek katiimcilarin gogunluklu oldugu, 22-25 yas arasi, dusuk gelirli, Universite
mezunu ogrenciler oldugu gortlmektedir. Bu farklilik ¢alismanin ulusal bir kahve firmasina
yonelik yapiimasi ve musterilerin agirlikli  olarak dniversiteli o6grenciler olmasindan
kaynaklanabilecegi soylenebilir. Bu sonucglardan hareketle isletmelere cogunlukla kadin,
universite mezunu, orta yas araliginda ve galisan musterilerin, is stresinden uzak hijyenik, rahat
ve konforlu fiziksel imkanlarla donatilmis guvenilir bir restoranda kendilerini 0zel hissetmelerini
saglayabilecek pazarlama ve tutundurma faaliyetlerini arttirma yollarina gitmeleri onerilebilir.
Arastirmacilara konuya yonelik ¢alismalarini farkli zaman ve destinasyonlarda, farkli musteri
gruplarina, farkli yiyecek igecek isletmelerine yonelik yapmalar ve sonuglarini karsilastirmalari
onerilebilir.

Tablo 5'e gore tavsiye davranisini en yuksek dlzeyde %36,8 ile empati etkilemektedir. Bunu
%24,7 ile glven ve %21,2 ile fiziksel ozellikler takip etmektedir. Ote yandan guvenilirlik ile
hevesliligin tavsiye davranisi Uzerinde anlamli bir etkisine rastlanmamaktadir. Buna gore
isletmeler soz konusu U¢ boyuta yonelik calismalarin surdurebilirligi saglamali, guvenirlik ve
heveslilige yonelik calismalari gozden gecirerek bu boyutlari gelistirmeleri  onerilebilir.
Isletmelerin personel ekibiyle birlikte musterilerinin duygularini anlama ve bulunulan durumu
igsellestirme, musteri isteklerini ve beklentilerini tahmin edebilecek egitimler almalari onerilebilir.
Isletmeler guler ylzll, nazik ve sabirli personel ekibiyle misterilere bilgi vermede yeterli
olabilmelidirler. Ayrica restoranlar fiziki 6zelliklerini en uygun yansitan konsept ve dekorlarla
dizayn edilmedir. Covid-19 salginin yasandigi giinimuzde sosyal mesafe kullarina uygun fiziksel
kosullar saglanarak, ¢oklu kullanimdaki ketcap, mayonez, tuz gibi baharatliklarin hijyen
kurallarina uygun tek kullanimlik paketlerde olmalari, servis ekipmanlarinin ve personelin
dezenfektan ve hijyen uygulamalarina yonelik egitimler almalari onerilebilir.

Tablo 6'daki veri sonuglarina gore restoranda daha once yemek yiyen ve yemeyen katilimcilarin
hizmet algilarinda anlamli bir farkliik bulunmadi§l, fakat cinsiyetin ve yasadigi sehrin hizmet
algisi Uzerinde anlamli bir farklilik gosterdigi gortlmektedir. Calisma sonucundan farkli olarak
Aksu ve Memis (2017) calismalarinda demografik 6zelliklerin hizmet kalite algisina bir etkisinin
olmadigini ortaya koymustur. Kocagoz ve Eyitmis'in (2020) calismalarina bakildiginda ise farkli
olarak kadinlarin hizmet kalitesinin erkeklere gore daha yuksek oldugu gorulmektedir. Gelir
duzeyine bakildiginda ise 5001tl ve Ustu gelirin daha ylksek hizmet kalite algisina sahip oldugu
ve genel olarak galisma sonucuyla ayni sonucun ortaya giktigi gordlmektedir. Calisma sonucuna
gore cinsiyete yonelik farklilik kadinlarda daha dustktdr. Bunun sebebinin genel olarak kadinlarin
daha dikkatli ve detayci olmalarindan kaynaklandigi disuntlmektedir. Evlerindeki konforu ve
hijyeni bulunduklar bolgede de aramaktadirlar. Ayrica kadinlar i¢in tasarrufta oldukga onemli
gorulmektedir. Buna yonelik isletmeler makul fiyatli, hijyenik ve konforlu alanlar olusturarak kadin
musterilerinin hizmet kalite algilarini arttirmalari onerilebilir.

Tablo 7'deki veri sonucuna gore, katiimcilarin hizmet algisinin egitim ve yas durumuna gore
anlamli farkllik gostermedigi fakat gelir dlzeyine gore farklilik gosterdigi gortulmektedir. Gelire
gore farklilik en dustk 3000tI ve alti gelire sahip musterilerde gorulmektedir. Bunun sebebinin
universiteli issiz yetiskinler olabilecegdi one surebilir. Buna gore isletmelerin daha ¢ok 3000tl ve
alti gelire sahip misterilerine yonelik kampanyalar yapmalari onerilebilir. isletmeler hafta igi ve
hafta sonu farkli fiyat menuleri ile kampanyalar olusturabilir. Yine isletmeler fiyatlarini makul
seviyede tutarak ekonomik aile menuleri, 6grenci mendleri ve ginin menusu, 6zel gin menusu
ve spesiyal mendler ile musterilerine promosyonlar uygulamalari onerilebilir. Arastirmacilarin
restoran musterilerinden farkli olarak konaklama, eglence vb. sektor musterileri Uzerinde
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arastirma yapmalari, farkliliklari ve benzerlikleri ortaya koyarak sonuglarin karsilastiriimasi
onerilebilir.

Calismanin analizleri her ne kadar 507 restoran musterisinden elde edilen verilerle yapilmis olsa
da, calismanin Giresun'daki restoran mdusterileri ile sinirli olmasi, sonuclarin genellemesini
mumkudn kilmamaktadir. Arastirmacilarin farkli  bolgelerde, farkli turizm isletmelerinde,
musterilerin hizmet kalite algisina ve tavsiye davranisina yonelik calismalar yaparak sonuglarin
karsilastirimasina ve ¢ikan sonuglarin genellemesine katkida bulunabilecegi disuntlmektedir.
Ayrica bu ¢alismada hizmet kalite algisi ile tavsiye davranigi iliskisi incelenmistir. Benzer sekilde,
hizmet kalite algisi, bolge algisi, memnuniyet ve imaja yonelikte ¢alismalar yapilabilecegi
onerilebilir. Yerel yonetimlere ise sehrin turizm sektorunde gelisebilmesi, turizm sektorune daha
fazla yerli ve yabanci turist ¢ekebilmesi icin yiyecek igecek isletmelerine, konaklama
isletmelerine ve seyahat acentelerine yonelik destekleyici, denetleyici ve ozendirici politikalar
gelistirmeleri onerilebilir.

Yazar katki oranlari

Calismaya 1. Yazar % 60 ve 2. Yazar % 40 oraninda katki saglamistir.

Cikar catigsmasi beyani

“Hizmet Kalitesi Algisinin Tavsiye Davranisina etkisi: Restoran Musterileri Uzerine Bir Arastirma”
baslikli makalemiz ile ilgili herhangi bir kurum, kurulus, kisi ile mali ¢ikar catismasi yoktur ve
yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢catismasi bulunmamaktadir.
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Extended abstract
Introduction

The ability of businesses to survive in increasingly competitive conditions and to maintain their market shares largely
depends on the continuity of their customers. For businesses to achieve this, it is of great importance that they create
a strong image in the market they are in, as well as gain the trust of their customers and make them loyal to them.
Businesses that want to get a bigger share in the market they are in are making efforts to positively affect their
customers' perceptions of service quality in the process of maintaining and improving customer loyalty and advice
behaviour. In this context, the study aims to examine the effect of service quality perception on advice behaviour in
restaurants operating in Giresun on restaurant customers.

Conceptual framework

Service Quality Perception: Service quality perception is evaluated as the effect of product and service expectations
on consumer behavior and its performance after consumption. It has been argued that the performance
characteristics that make up the perception of service quality emerge with the dimensions of conformity and
reliability. However, companies in the sector see the measurement of service quality as a necessity in order to learn
how their performance is by the consumer and to understand consumer expectations.
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Advice Behaviour: Advice behaviour is expressed as customers wanting to return to the place where they receive
service and advicing the service to those around them. In general, this concept affects the behavioral intentions and
attitudes of customers. The high level of quality perceptions of the customers affects their repurchase of goods and
services in the same business. It positively affects their willingness to give advice to those around them.

Service Quality Perception and Advice Behaviour Relationship: In today's competitive environment, quality service
delivery and customers' service quality perceptions are seen as an important factor in the survival of businesses by
maintaining their profitability. Because the high level of service quality perceptions of customers creates a positive
effect on customer satisfaction, re-visiting the business and advice behaviour.

Research method

The study is a quantitative research and the questionnaire technique was used as a data collection tool. The research
data were collected from the customers of the restaurants operating in Giresun. In the study, the DINESERV scale
developed by Stevens, Knutson, and Patton (1995) and the advice behavior scale developed by Kim and Kim (2005)
were used. The research universe consists of the customers of the restaurants operating in Giresun. During the data
collection process, 507 customers over the age of 18 were reached from the customers of these restaurants. The
reliability and validity analyses of the data obtained from 507 people were made. Then the relevant analyses were
made for the answers of the research questions and hypotheses created as a result of the literature review, and the
results were interpreted.

Research findings

First of all, the mean and skewness kurtosis values of the scale items were examined, and it was seen that the
averages were between 3.66 and 4.44, values. Based on the results, it was seen that the response to research
questions was given.

According to the results of the regression analysis applied to the data, it was seen that empathy, trust, and physical
dimensions, which are the sub-dimensions of service perception, had a positive effect on advice behavior. Still, the
dimensions of assurance and responsiveness did not have a significant effect. Similarly, it is seen that the service
perception has a positive effect on the advice behavior and explains it with a rate of 63.8%. According to the results
of the T-test, it was seen that there was no significant difference in the service perceptions of the participants who
had and had not eaten at the restaurant before. Still, there was a significant difference according to the gender of the
participants and the city they lived in. Again, the results of the ANOVA test showed that the perception of service did
not differ significantly according to education and age, but showed a significant difference according to income level.

Conclusion and evaluation
Suggestions made based on the research findings can be listed as follows:

e To make customers feel special, it can be suggested that they should be sensitive to customer requests
and respond quickly to needs by offering goods and services according to customer expectations.

e Businesses should be able to enable their personnel to engage in activities that encourage them to serve,
by engaging in rewarding activities for their personnel.

e [t can be suggested that businesses work to provide reliable and quality service by keeping their promises
to customers with a team of well-trained and well-trained personnel.

e [tcanbe suggested that businesses try to better understand their customers and act by putting themselves
in the place of customers.

e |t can be suggested that businesses take training to understand the emotions of their customers, to
anticipate customer requests and expectations, together with their personnel team.

e Businesses should have concepts and decorations that best reflect their physical characteristics.

e Local governments can be recommended to develop supportive, supervisory and encouraging policies for
food and beverage businesses, accommodation businesses and travel agencies so that the city can develop
in the tourism sector and attract more local and foreign tourists to the tourism sector.
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Ek 1 Olcek sorularinin ortalama, standart sapma ve carpiklik- basiklik degerleri

Olcek Maddeleri N Ortalama S.Sapma Carpiklik Basiklik
Gozle gordllr bigimde gekici bir yemek yeme alanina sahiptir. 501 4,16 72 -32 -83
Temiz, diizgiin ve uygun giyimli personele sahiptir. 501 3,97 84 -44 -50
Fiyat araligina ve imajina uygun bir dekora sahiptir. 501 3,93 ,87 -31 -79
Kolay okunabilir bir mentiye sahiptir. 501 4,02 ,81 -26 -91
imajini yansitan gorsel olarak gekici meniiye sahiptir. 501 3,66 91 14 -1,02
Kolay hareket edilebilen ve rahat bir yemek alanina sahiptir. 501 4,35 ,63 -47 -,67
Oldukga temiz tuvaletlere sahiptir. 501 4,06 75 -35 -50
Tamamen temiz olan yemek yeme alanlarina sahiptir. 501 4,13 ,70 -26 =78
Yemek alanlarinda rahat koltuklara ve kaliteli servis ekipmanlarina sahiptir. 501 4,16 74 -38 -72
Hizmet size soz verilen zamanda yapiimaktadir. 501 4,11 ,68 -18 - 74
Yanlis olan her sey hizli bir sekilde dizeltiimektedir. 501 4,26 ,61 -23 -,60
Guvenilir ve tutarldir. 501 4,24 ,67 -39 -,66
Musteri hesabi dogru sunulmaktadir. 501 435 ,58 -32 -33
Siparis verildigi gibi yiyecekler aynen servis edilmektedir. 501 4,44 ,56 -45 =39
Mentide yer alan fiyatlarla musteri hesabindaki fiyat aynidir. 501 4,38 ,60 -46 -34
Yogun zamanlarda galisanlar hizmeti devam ettirmek igin birbirlerine yardim 501 4,17 ,68 -42 512
etmektedirler.

Hizli ve zamaninda hizmet saglamaktadir. 501 3,97 72 -05 -84
Sizin her tirll 6zel isteginizde fazla gaba gostermektedir. 501 3,95 ,84 -31 -70
Calisanlar sorulariniza harfiyen cevap vermektedir. 501 4,13 73 -40 -46
Galisanlarla olan iligkilerinizde sizin rahat ve emin hissetmenizi saglamaktadir. 501 4,09 ,76 41 -48
Menu igerigi hakkinda bilgi ve ayrintilari vermeye gondilli personele sahiptir. 501 4,038 ,81 -43 -53
Sizi 6zel olarak glivende hissetmenizi saglamaktadir. 501 3,92 ,84 -26 -77
lyi yetismis, isin Ustesinden gelebilen ve deneyimli personele sahiptir. 501 3,78 ,93 -27 -71
Galisanlarinin iglerini daha iyi yapabilmesi igin tim olanaklar saglanmaktadir. 501 3,99 ,76 -23 -,62
Calisanlar prosedirlerden ziyade sizin bireysel ihtiyag ve isteklerinize duyarhdirlar. 501 3,81 ,88 511 -93
Calisanlar sizi 6zel hissettirirler. 501 3,75 ,88 -00 -95
Calisanlar sizin bireysel ihtiyag ve isteklerinizi tahmin ederler. 501 3,77 ,85 -,02 -,86
E@er yanlis bir sey olsa bile; sempatik ve gliven verici personele sahiptir. 501 4,06 74 -31 -40
Musteriler igin her zaman daha iyisini isterler. 501 4,08 75 -30 -,67
Fikrimi soranlara bu restorani dneririm. 501 4,14 75 -62 37
Sevdigim insanlarin da bu restorana gelmesi igin israr ederim. 501 3,77 1,05 -,68 -21
insanlara bu restoranla ilgili olumlu seyler soylerim. 501 4,10 75 =51 15

Daha uzun sureler bu restoranda yemek yemeye devam ederim. 501 4,06 ,83 -73 ,38
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