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OZET

RESTORANLARDA IMAJ, HIZMET KALITESI VE MUSTERI
VATANDASLIK DAVRANISININ NOSTALJIK YIYECEKLER ACISINDAN
INCELENMESI

Seyma Nur UZUM
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Anabilim Dal Yiiksek Lisans Tezi
Danigman: Dr. Ogr. Uyesi Erdem TEMELOGLU
04/08/2023, 102

Yiyecekler, biyolojik ihtiyaci karsilamanin Otesinde sembolik bir anlam
tasimaktadir. Bireylerin hayatlar1 boyunca karsilastiklar1 yiyecekler, ge¢misi, bugiinii ve
gelecegi sekillendirecek somut hatiralar birakmaktadir (Abarca ve Colby, 2016: 2-7).
Bireylerin yasamlarindaki belirli bir zaman ve yer ile bagdastirilan yiyecekler nostaljik
yiyecekler olarak ifade edilmektedir (Locher vd., 2005: 280). Bu aragtirmanin amaci
nostaljik yiyeceklerin, yiyecek icecek isletmelerinde servis edilmesi sonucunda
tiiketicilerin  igletmenin hizmet kalitesine ve imajmma yonelik algilarmm ve miisteri
vatandashk davranislarinin  belirlenmesidir. Bununla birlikte, nostaljik yiyecekler ile
hizmet kalitesi, imaj ve miisteri vatandashk davranisi arasindaki iliskinin saptanmasi
aragtirma amaci dahilindedir. Calismanin evrenini, Canakkale ilinde yasayan 18 yasindan
bliyiik ve lokantalarda tiiketim gergeklestiren bireyler olusturmaktadir. Bu kapsamda
kolayda ornekleme teknigi ile belirlenen 404 katilimciya ulasilmis ve katilimeilara veri
toplama tekniklerinden anket teknigi uygulanmistir. Toplanan verilere, ylizde ve frekans
analizi, t-testi, ANOVA analizi, regresyon ve korelasyon analizleri uygulanmistir. Yapilan
analizlerin sonucunda, bireylerin nostaljik olarak adlandirdiklar yiyecekleri tiikettiklerinde
gecmisi hatirlayabildikleri goriilmistiir. Aym1 zamanda nostaljik yiyecekler ile hizmet
kalitesi, restoran imaj1 ve miisteri vatandashk davranisi arasinda pozitif yonde anlamli bir
ilisgki bulunmus ve nostaljik yiyeceklerin degiskenler iizerinde bir etkiye sahip oldugu

saptanmustir.  Bununla birlikte, kadmlarin erkeklere oranla; lisansiistii egitime sahip
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bireylerin ve evli bireylerin diger katihmcilara oranla nostaljik yiyecekleri algilama

diizeylerinin daha yiiksek oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Nostaljik yiyecekler, Restoran tiiketicileri, Hizmet kalitesi,

Restoran imaji, Miisteri Vatandashk davranisi



ABSTRACT

EXAMINATION OF IMAGE, SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
CITIZENSHIP BEHAVIOR IN RESTAURANTS IN TERMS OF NOSTALGIC
FOOD.

Seyma Nur UZUM
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Master of Science Thesis in Gastronomy and Culinary Arts
Advisor: Asst. Prof. Dr. Erdem TEMELOGLU
04/08/2023, 102

Foods carry a symbolic meaning beyond just fulfilling biological needs. Foods that
individuals encounter throughout their lives, leaves tangible memories that shape past,
present and future (Abarca and Colby, 2016: 2-7). Foods that are associated with certain
times and places in an individual's life are referred to as nostalgic foods (Locher et al.,
2005: 280). The purpose of this research is to determine consumers' perceptions of service
quality and image of food and beverage establishments, as well as their customer
citizenship behaviors, resulting from the serving of nostalgic foods. Additionally, the
study aims to identify the relationship between nostalgic foods and service quality, image,
and customer citizenship behavior. The universe of the study consists of individuals over
the age of 18 living in Canakkale and consuming in restaurants. In this context, 404
participants, who were determined by the convenience sampling technique, were reached
and the survey technique, which is one of the data collection techniques, was applied to the
participants. The collected data were analyzed using percentage and frequency analysis, t-
tests, ANOVA analysis, regression, and correlation analyses. According to the analysis
conducted, it has been observed that individuals can remember the past when consuming
the foods they describe as nostalgic. Additionally, a positive and significant relationship
was found between nostalgic foods and service quality, restaurant image, and customer

citizenship behavior and it was determined that nostalgic foods had an effect on the
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variables. Moreover, it was determined that women compared to men, individuals with

postgraduate education, and married individuals have higher levels of perceiving nostalgic
foods compared to others.

Keywords: Nostalgic foods, Restaurant consumers, Service quality, Restaurant
image, Customer citizenship behavior
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BIiRINCI BOLUM

GIRIS

Yasanan savaglar, yapilan ticaretler, gbcler ve teknolojik gelismeler toplumlarin
mutfak kiltlirlinde degisiklik yasanmasmna neden olmustur. Mutfaklar, niifus artisi,
kentlesme, egitim seviyesinin artmasi, kadinm is hayatma girmesi, fast-food tiiketim ve
turizm gibi faktorlerden etkilenmistir (Aktas ve Ozdemir, 2005: 27). Bu modernlesme
stirecinde, dogadan koparilarak yapay mekanlara kapatilan Bat1 toplumlari, mekanlarin
standartlasmasiyla kisiliklerini ifade edebilecek mekan ve nesne arayisina girmektedir
(Alpat, 2010: 16). Baz1 sebeplerden dolay: bireyler, aidiyet duygusunu yasayacagi, eski
arkadaglarla bulusmak, eski mekanlara gitmek ve gecmisteki lezzetleri tatmak gibi cesitli

aktivitelere yonelmektedir (Ozgiines, 2020: 61).

Bireylerin daha once yasadigi huzurlu anlart ve pozitif deneyimleri tekrar
hatirlayarak o giinleri tekrar yasiyormus duygusuna kapilmasi ile nostalji ortaya
cikmaktadir (Turk, 2021: 420). Nostalji, duygusallig1 ve 6zlemi ile ge¢gmis deneyimlerin
yeniden hayal edilmesine olanak saglamaktadir (Ardren, 2018: 292). Yemek deneyimleri
ise, yalnizca biligsel degil aymt  zamanda  duygusal ve fiziksel
hatiralar1 da ¢agristirir (Anderson, 2016: 36). Biiyiikanne ve biiyiikbabanin yaptigi regel
gibi gecmise dayanan iiriinler, duygulart canlandirma yetenegine sahiptir. Yiyecekler,
insanlarin, mekanlarin ve olaylarin anismi aktaran nostaljik baglar sayesinde, anilar1 ve
gecmis deneyimleri geri getirmeye yardimer olmaktadir (Vignolles ve Pichon, 2014: 229).
Gegmiste tadilan bir yemegin yillar sonra tekrar tadilmasi ile birey, deneyimi yasadigi

donemi hatirlayarak o déneme yonelik bir 6zlem hissedebilmektedir.

Nostalji, bulunulan ortamimn kisiyi farkli bir zaman dilimine gotiirmesi ile ortaya
cikabilmektedir. Nostaljik diirtli, ge¢misi tekrar yaratmaya yonelik olmakla birlikte bireyin
davranis sergilemesi icin itici bir glic olmaktadir. Nostaljik diirtiiler, yemek se¢imi gibi
sergilenen davraniglar sayesinde nostaljik nesnelerle biitlinleserek kismen doyum
saglanabilmektedir (Hirsch, 1992: 391-392). Bireylerin nostaljiyi hissettiklerinde

verecekleri tepkileri anlamak tiiketici davranislarinin aciklanmasina destek olabilecektir.



Bir iirlin tiiketilirken pozitif duygusal deneyim yasanmasi sayesinde tiiketici iiriin deneyimi
esnasinda aldig1 tatlarni kalici tercihlere doniistiirme egiliminde olacaktir. Ayrica, bir
isletmenin bireyler iizerinde nostaljik duyguyu dogurma yetenegi, isletmeye ilk kez gelen
bir miisterinin restorani tekrar tercih etmesi igin giiclii bir sebep olmaktadir (Chen vd.,
2014: 354; Schindler ve Holbrook, 2003: 279). Bir yiyecek igecek isletmesinde nostaljik
tatlarin varhgi, tiiketiciye farkli bir deneyim yasatarak kisinin isletmeye bagh kalmasinda

onemli bir etken haline gelebilmektedir.

Yapilan literatiir taramasi1 sonucunda, nostaljinin bireyleri ge¢cmise gotiirdiigii ve
bireyler {izerinde ¢esitli duygular yarattifi gorilmistiir. Ayrica, yiyecek igecek
isletmelerinde bireylerin nostaljik olarak algilayabilecegi yiyeceklerin servis edilmesi,
tiiketicilerin farkli duygular yasamasini saglamaktadir. Bireylerin {iriin ve hizmet deneyimi
esnasinda hissettikleri duygular, bireylerin ihtiyaglarini tatmin etmekle birlikte igletmeye
yonelik giiven, sadakat ve memnuniyet saglamaktadir (Lee vd., 2010). Dolayisiyla,
yiyecek icecek isletmelerinde nostaljik yiyeceklerin sunulmasi ile miisterilerin isletmenin
imajina yonelik algilari, isletmenin hizmet kalitesine yonelik algilart ve isletmeye yonelik
miisteri vatandashk davraniglar arasindaki iligkinin belirlenmesi 6nem arz etmektedir.
Yiyecek igecek isletmeleri yoneticilerinin nostaljik yiyecekleri sundugunda, miisterilerin
beklentilerini, duygularini ve davraniglarini bilmesi, bu dogrultuda hizmet planlamalarini
yapabilmesi, isletmelerin  Omriiniin  uzamasina ve  miisterilerin  isteklerinin

karsilanabilmesine 6nemli 6l¢iide etki edebilecektir.

Bu arastirmanin amaci, nostaljik olarak adlandirilabilecek yiyeceklerin yiyecek
icecek isletmelerinde sunulmas: ile tiiketicilerin isletmeye yonelik olusan hizmet kalitesi,
restoran imaji algillarmin  ve misteri vatandashk davranislarinin  belirlenmesidir.
Boylelikle, nostaljik yiyecek hizmeti sunan yiyecek icecek isletmelerinin, tiiketici algi ve
beklentilerini  bilmesine yol agilmasmin, bu bilgilerin hizmet planlamalarina dahil

edilmesinin ve daha basarili sonuglar alinmasinin saglanmasi hedeflenmektedir.



1.1. Disarida Yemek Yeme Olgusu

Bireyler, yasamsal ihtiyaglarindan biri olan beslenmeyi hem evde hem disarida
birgok sekilde karsilamaktadir (Ozel ve Yildiz, 2021: 955). Ev dis1 tiiketim olan disarida
yeme olgusu, tiiketicilerin, bir isletmenin trettigi ve sundugu yiyecek ve igecekleri bir
bedel karsihgmda tiiketmeleri olarak agiklanabilmektedir. Bireyler birgok nedenden dolay1
disarida yemek yemeyi tercih etmektedir. Tiiketicilerin disarida yemek yeme karart
almasinda, ekonomiklik, zamandan tasarruf etme, yeni arkadashklar kurma, aile ile birlikte
vakit gecirme, evde yemek yapmayi1 istememe, prestij, achigi giderme ve ruh halini
tyilestirme gibi bir¢ok etken bulunmaktadir. Dolayisiyla, disarida yemek yeme olgusu,
giiniimiiz yiyecek ve icecek endiistrisinin yap1 tasmi olusturmustur (Ozdemir, 2010: 218).
Bekar ve Gilimiis Donmez (2016) tarafindan, disarida yemek yiyen tiiketiciler iizerine
yapilan aragtirmanin sonucunda bireylerin zorunluluk, sosyolojik, psikolojik ve ekonomik

nedenlerden dolay1 disarida yemek yedigi goriilmiistiir.

15. yiizyil oncesinde ticaret yollar1 {izerinde bulunan kervansaray ve hanlar
misafirlerin konaklama ve yiyecek icecek ihtiyaclarmi karsilamaktaydi. Bu yapilar
“digsarida yemek yeme” olgusuna hizmet eden ilk kuruluslar olarak gosterilebilmektedir.
Degisen ve gelisen diinya ile insanlarin yasam tarzlarinda farkliliklar meydana gelmistir.
Bu degisimin sonucu olarak disarida yemek yeme olgusunu karsilayabilecek sokak
saticilart ortaya c¢ikmustir. Bu gelismeler digsarida yemek yeme olgusunu karsilayacak ilk
admmlar olsa da olgunun tam anlammi karsilayan yiyecek icecek isletmeleri, ilk olarak
1700°1i yillarm sonunda Fransa’da acgilmistir. Boulanger tarafindan 1765 yilinda agildig:
diisliniilen restoranda, Boulanger’in kemik suyundan yaptig1i c¢orbanmn satilmasi
amaclannmustir. lyilestirici anlamina gelen ‘Restaurer’ ismini gorbalarma vermesiyle ve
diikkaninin kapisma yazmasiyla giliniimiiz restoranlarmm ¢ikis noktast olugmustur.
Giiniimiizdeki restoranlara en yakin olan modern anlamdaki ilk restoran ise 1782 yilinda
Beauvilliers tarafindan Paris’te acgilmustir. ‘Grand Taverne de Londres’ isimli bu restoran
meniiniin oldugu, sik masalarin ve sandalyelerin bulundugu bir restorandir. Fransiz
Devrimi’nden sonra 1804 yilinda ise restoran sayist 500’4 asmustir. Tirkiye’de ise,
Viktorya isimli ilk restoran 1888 yilinda Galata’da hizmet vermeye baslamistir. Daha sonra

adm1 ‘Abdullah Efendi’ olarak degistiren restoranin ardindan Istanbul’da Galata ve Pera



bolgelerinde lokanta ve restoranlar hizmet vermeye baslamis ve devlet politikasmin da
etkisiyle bu isletmeler sayica c¢ogalmistir (Bing6l, 2005; Denizer, 2005; Ertiirk, 2018;
Mavis, 2003; Zencir, 2017). Restoranlar, disarida yemek yeme olgusunu mekan
baglaminda karsilamaktadir. Ayni1 zamanda disarida yemek yeme olgusu, konaklama,

ulasim, reklamcilik ve tiim yiyecek-igecek isletmeleri gibi bircok sektorii de igermektedir

(Ozgiines vd., 2021: 1994).

Disarida yemek yeme, sanayilesen, kentlesen ve modernlesen bir diinyanmn sonucu
olarak Bati Avrupa’da ortaya ¢ikmustir. Tiirkiye’de ise 1980 yilindan sonra disarida
tiiketim artisa ge¢mistir. Restoranlarda servis edilen yemekler, bir¢ok ¢esit sunuldugu igin
cazibe merkezi olmustur. Restoranlar ve yemek alanlari, yalnizca yiyecek tiiketmek
isteyenlere degil, bununla birlikte arkadas ve aile iiyeleriyle eglenceli ve rahat bir yemek
yemenin tadini ¢ikarmak isteyenlere de hizmet vermektedir. Insanlarin erisebilecegi kadar
yiyecek mekanmin var olmasi, bireyleri eskisinden daha fazla disarida yemek yemeye
itmektedir (Arora vd., 2014: 24). Giiniimiizdeki kosullar nedeniyle disarida yemek, bireyler
icin zorunlu bir hal almistir (Akarcay ve Sugur, 2015). Nisanci vd. (2018) tarafindan
Izmir’de yapilan bir arastrmaya gére, katilimcilarin %46,62’sinin haftada 1-2 defa disarida
yemek yedigi gOriilmiis ve bireylerin evde tiiketim yerine disarida yemek yeme
aligkanliginin yaygmlastig1 belirtilmistir. Arastirma sonucunda, bireyleri disarida yemek
yemeye iten en Onemli faktdriin ise psikolojik olarak rahatlama oldugu saptanmistir. Diger
faktorler de degerlendirildiginde, bireylerin en ¢ok aile ve arkadaslarla vakit gecirmek

amaciyla disarida yemek yemeyi tercih ettigi goriilmiistiir.

Chung ve Kim (2001) tarafindan 710 {iniversite Ogrencisi lizerinde yapilan
arastirmaya gore; 6grencilerin %57,8’1 glinde bir defadan fazla disarida yemek yemektedir.
Benzer olarak, Birlesik Krallik’ta yiyecek ve igeceklerin {i¢te birinin ev diginda tiiketildigi
diisiiniilmektedir. Italya’da 2000 yilinda her {ic 6giinden birinin disarida tiiketildigi
goriilmiistiir. Disarida yemek yeme, mesai saatleri icinde veya mesai saatleri disinda,
yalniz veya baskalariyla birlikte gerceklesebilmektedir (Worsfold, 2006: 224). Worsfold
(2006) tarafindan yapilan calismaya gore, tiiketicilerin gittikleri mekanlarda hijyene 6nem
verdikleri ancak hijyen denetlemesi hakkinda pek fikre sahip olmadiklari saptanmustir.

Bireylerin yiyecek icecek isletmelerindeki hijyen kontrolleri hakkinda bilgiye sahip
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olmamalarina ragmen yine disarida yemek yemeye devam ettikleri goriilmiistiir. Gelismis
tilkelerde yiyecek harcamalarmm ev diginda tiikketimi, 1960 yilinda %20 iken; 1980 yilinda
bu oran %26’ya ¢ikmustir. 2000°1i yillarda ise %50’ye kadar ulagsmistir (Food Expenditure
Series, 2022).

Lund vd. (2017) tarafindan dért Iskandinav iilke iizerinde disarida yemek yemenin
sosyo-demografik Ozelliklere gore farklilasip farklilasmadigini belirlemeye yonelik bir
arastirma yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore, digarida yemek yemenin yas arttikca
azaldig1 ve kentte oturmanm digsarida yemek yemeyi artirdigi goriilmiistiir. Egitim ve
statliniin disarida yemek yemeyi anlamli bir sekilde agiklamadigi ancak gelirin disarida
yemek yeme ile pozitif bir iliskiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Andrade vd. (2020)
tarafindan, disarida yemek yeme ile asm islenmis gida tiiketimi arasindaki iliskiyi
degerlendirmek amactyla yapilan c¢alisma, 10 yas ve iizeri 34.003 kisi ile
gerceklestirilmistir. Calismaya gore, 20-40 yas arahigindaki erkeklerin disarida yemek
yeme sikligi daha yiiksektir. Cikan bir diger sonug ise, ultra islenmis gidalarin ev dist
tiiketimde arttifi ve bunun sebebi olarak da kolay bulunabilirlik ve uygunluk oldugu
goriilmiistiir.  Burada, ev dis1 tiiketim hizmeti saglayan isletmelerin bireyleri saglikh
gidaya tesvik etmesi gerekebilecegi sOylenebilmektedir. Demografik 6zelliklerin
belirtildigi bir diger aragtrma Ertlirk (2019) tarafindan yapilmistir. Arastirmaya gore,
cocuklu ailelerin disarida yemek yeme sikligi oldukca azdir. Ayni zamanda ¢aligmaya
gore, cocuklu aileler gittikleri yerlerde cocuklarina saglikli gidalar yedirmeye ozen
gostermekte ve cocuklarin mutlulugunu saglamaya ¢alismaktadir. Ebeveynler, ¢ocuklarina
yonelik daha iyi bir hizmet aldigi takdirde %50 daha fazla iicret 6deyebilecegini
belirtmistir. Dolayistyla, bireylerin disarida yemek yeme sikligi degisebildigi gibi bu

durumdan beklentileri de farklilik gosterebilmektedir.

Restoran ve kafeler son 50 yilda istikrarl bir sekilde artmaktadir. Modern yasam,
bireyleri ev dis1 tiikketime yoneltse de Bati’da bu durum zorunluluktan daha c¢ok takdir
meselesidir. 1995 ile 2015 yillann arasindaki disarida yemek yeme iizerine yasanan
degisimleri gérmek amaciyla yapilan ¢aligmada, disarida yemek yeme siklig1 orta derecede
artmis ancak kadinlarn daha fazla o6zgiirlestigi ve daha fazla disarida yemek yedigi

goriilmistiir (Paddock vd., 2017). Dolayisiyla, disarida yemek yeme olgusu modernlesen
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yasamin bir getirisi olmakla birlikte her gecen giin artisa da gecmektedir. Sosyo-
demografik 6zelliklere bagh olarak bireyler bircok nedenden dolay1 disarida yemek yedigi
gibi disarida yemek yeme sikliklart da farklilk gosterebilmektedir. Ayni zamanda
bireylerin sosyallesmesine olanak saglamakta ve bu durum artik bir aktivite olarak
gorlilmektedir. Baz1 bireyler i¢in ise bu durum zorunluluktan dolay1 ger¢eklesmektedir.
Ancak disarida yemek yiyen tiim tiiketicilerin, disarida yemek yeme ile ilgili bir beklentisi
bulunmaktadir. Gelisen diinyada, sosyal yasamin bir parcasi haline gelen disarida yemek
yemenin Oneminin bilinmesi ve bu hizmeti sunan mekanlarm miisteri beklentilerini

karsilamasi1 oldukc¢a 6nemli bir konudur.

1.2. Yiyecek icecek isletmeleri

Bu baslik altinda yiyecek icecek isletmelerinin tanimi ve siniflandirilmasi, yiyecek
icecek isletmelerinde pazarlama stratejileri, yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesi,
yiyecek igecek isletmelerinde imaj ve miisteri vatandashk davranisi hakkinda bilgi

verilmektedir.

1.2.1. Yiyecek Icecek isletmelerinin Tanmm ve Smiflandirilmasi

Yiyecek igecek isletmeleri, teknik donatimi, yapisi, konforu ve bakim durumu gibi
maddesel, personelin hizmet kalitesi ve sosyal degeri gibi unsurlar ile bireylerin beslenme
ihtiyaglarmi karsilamayi meslek edinmis ekonomik, sosyal ve disiplinli igletmelerdir
(Sokmen, 2020: 2). Yiyecek icecek isletmeleri, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarmi
karsilamay1 hedefleyen ticari isletmelerdir (Kiligc ve Babat, 2011: 97). Yiyecek ve icecek
isletmelerinin temel islevi, tiliketicilere lezzetli, saghkli ve temiz firiinler sunmaktir
(Temeloglu vd., 2017: 254). Bu isletmeler ilk olarak miisteri memnuniyeti saglayarak
karhlig1 artirmay1r amaglamaktadir. Yiyecek ve icecek isletmelerinde sunulan iiriinlerin
fiyati, servisin diizeyi, i¢ tasarmm, atmosfer, konum ve personel isletmenin tercih

edilmesinde 6nemli faktorler olmaktadir (Benli, 2019).



Karm doyurmanm o6tesinde anlam tasiyan disarida yemek yeme ihtiyaci, gelisen
yasam tarzlarina paralel olarak artisa gecmis ve bu ihtiyacin karsilanmasini saglayan
yiyecek icecek isletmeleri ticari konumda yerini almistir. Bireylerde olusan disarida yemek
yeme ihtiyaci, ¢esitlilik, alim giiclinde artig, reklamlar, saglikli beslenme ve merak
uyandirma gibi nedenlerden dolay1 artmakla birlikte; psikolojik, sosyolojik, estetik vb.
beklentiler ve kaygilar olusturmustur. Dolayistyla bu igletmeler, tiiketicilerin beklentilerini
karsilamak tizere hizmet sunmaktadir. Hizmet ve tiiketimin es zamanli olmasi ve
hizmetlerin standartlastirilamamasi, hizmet sunmayi1 karmasik ve zor hale getirdigi gibi
ayn1 zamanda beklentilerdeki c¢esitlilikten dolay1 miisteri tatmini saglamak oldukga giictiir

(Ertiirk, 2018).

Turizm endiistrisi icerisinde, konaklama sektoriinden sonra gelen en 6nemli ikinci
sektor olan yiyecek icecek sektoriinlin payi oldukga biiyiiktiir. Turistler tatil esnasinda
yaptiklart toplam harcamalarin %20-25’in1 yiyecek icecege yapmaktadir. Yiyecek igecek
sektorli, bireylerin bulunduklar1 yerlerin disinda, onlarin yeme i¢cme ihtiyaglarini

karsilamak amaciyla mal ve hizmet iireten isletmeler olarak tanimlanabilir (Benli, 2019: 7).
Yiyecek icecek isletmeleri 4 ana baglkta siniflandiriimaktadir (Kogak, 2016: 3-4).
A. Biiyiikliiklerine gore yiyecek icecek isletmeleri
a.l. Biiytik olgekli yiyecek ve igcecek igletmeleri
a.2. Orta ve kiigiik ol¢ekli yiyecek icecek isletmeleri
B. Miilkiyete gore yiyecek icecek isletmeleri

b.1. Ozel isletmeler (Sermayenin biiyiik ¢ogunlugu veya tamam &zel kisilere
aittir.)
b.2. Kamu isletmeleri (Sermayenin biiyiilk ¢ogunlugu veya tamami kamuya

aittir.)
b.3. Karma isletmeler (Sermaye hem 6zel kisilere hem devlete aittir.)
C. Hukuki yapilarina gore yiyecek icecek isletmeleri
c.1. Turizm isletme belgeli yiyecek igecek isletmeleri

c.1.1. Lokantalar



* Birinci smif lokantalar
« Tkinci simif lokantalar
c.1.2. Kafeteryalar
c.1.3. Eglence yerleri
c.2. Belediye belgeli yiyecek icecek isletmeleri
D. Amaglarina gore yiyecek igecek isletmeleri
d.1. Kar amacma gore yiyecek icecek isletmeleri
« Kar amaci giiden, ticari temelli isletmeler
+ Kar amac1 glitmeyen, siibvanse edilen isletmeler
d.2. Hizmet verilen pazar amacina gore yiyecek icecek isletmeleri
* Belirli gruplarla sinirh pazarlara yonelik isletmeler (hastane, okul, vb.)
* Genel pazarlara yonelik isletmeler (oteller, restoranlar, vb.)
d.3. Faaliyet alanina gore yiyecek igecek isletmeleri
* Birincil faaliyet alan1 (kar amach restoranlar, kafeteryalar)

« Ikincil faaliyet alan1 (ulasim esnasindaki veya okullardaki yiyecek icecek

isletmeleri)

Yiyecek icecek isletmeleri yukarida verilen smiflandurmanin disinda, servis
sekillerine gore de ayrilmaktadir. Bunlar; alakart, tabldot, self-servis, fast-food ve paket
servis hizmeti sunan restoranlar olarak belirtilebilmektedir. Ayn1 zamanda kiiltiir konsepti
benimseyen etnik restoranlar (Tiirk, italyan, Japon, Fransiz, Cin vb.), spesiyal restoranlar
(pideci, pizzaci, kofteci vb.), bar ve kafeler, aile restoranlari, toplu yemek servisi sunan
restoranlar ve kokteyl hizmeti sunan restoranlar olarak da cesitlendirmek miimkiindiir
(Denizer, 2013: 6). Bir yiyecek ve igecek isletmesi birden fazla kategoriye dahil

olabilmektedir.

Yiyecek icecek sektorii, iilke ekonomilerine biiylik katkilar saglamaktadir.

Tiirkiye’de 2008 yilinda yaklasik 150.000 olan yiyecek igecek isletmeleri, 2018 yili
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itibariyle  600.000’¢ ulagmistir. Yasanan bu degisimdeki en biiyiikk etken turizm
sektoriindeki gelismelerdir. Ancak 2019 yilinda ortaya c¢ikan koronaviriis nedeniyle
yiyecek icecek sektoriindeki biiylime azalmistir. Cevrimigi paket servisi sistemiyle
biiyliyen isletmeler olmustur. 2011 verilerine gore ev disi tiikketimin biliytkligi yilda 17,5
milyar dolardir. 2015 yilinda 24,7 milyar dolara ulasan sektor, 2016 yilinda 17,5 milyar
dolarlik ciroya sahiptir. Pazar payma bakildiginda restoranlar %35, tabldot %30, oteller
%20 ve fast-food restoranlar %15°’lik paya sahiptir. ABD’deki bireyler beslenmeye
ayirdiklart biitcenin yarisin1 disarida yemek yemeye harcarken; Tiirkiye’de bu biitgenin
yalnizca %13’li disaridan yemeye ayrilmaktadir. Ayni1 zamanda, yapilan arastirmaya gore
ABD iilke niifusu icerisinden her 10 kisiden 4’{i disarida yemek yemekte ve 10 kisiden 3’1
fast-food restoranlarma giderken; 4 kisiden 1’1 kahve igmek igin mekanlara gitmektedir

(“Tiirkiye’de Yeme I¢gme Sektériiniin Boyutlar1 Gastronomi Ekonomisi”, 2018: 6-22).

Yiyecek icecek isletmelerinin g¢esit ve sayr bakimindan bu kadar fazla olmasi,
isletmeler arasinda yogun rekabet olusturmaktadir. Ayni zamanda tiiketicilerin de bu kadar
cesitli yiyecek icecek isletmesiyle karst karsiya kalmasi, istek ve beklentilerini
artirmaktadir. Pazarin siirekli degisen taleplerini karsilamakta zorluk ¢eken yiyecek icecek
isletmeleri, yenilik yaratma, mal ve hizmet kalitesini gelistirme gibi faaliyetlerde bulunarak
mevcut miisterinin devamliigini saglamaya calistigi gibi yeni miisterilerin de dikkatini

cekmeye calismaktadir (Akdag, 2008: 1).

1.2.2. Yiyecek Icecek isletmelerinde Pazarlama Stratejileri

Pazarlama, bir aligveris siirecinde olan tiiketicilerin ihtiyaglarni1 ve beklentilerini
karsilamaya yonelik gerceklestirilen tiim faaliyetler olarak belirtilmektedir. Burada énemli
olan iki unsur, miisteri/ tiikketici ve aligveris siirecidir. Tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak
icin gerekli olan {irlinlerin fiyatlandirilmasi, tasarimi, tanitimm ve dagitimiyla ilgili tiim
faaliyetlerin planlanmasi ve uygulamaya gegilmesi pazarlama ig¢in Onemlidir. Pazarlama
aragtirma siireci; arastirma hedeflerinin tanimlanmasi, arastirma planmnm gelistirilmesi,
gerekli verilerin belirlenmesi ve uygulama seklindedir. Pazarlama stratejileri belirlenirken
isletmenin kar saglamasi 6nemlidir. Bu siirecte iiriin, fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim

unsurlarindan olusan pazarlama karmasi en uygun sekilde belirlenmelidir. Bu dort
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unsurdan tamammin dogru sekilde ilerlemesi ile basar1 elde edilebilecektir. Unsurlardan
biri eksik oldugu takdirde etkili bir pazarlama gergeklestirilemeyecektir (Mirze, 2011: 301-
315). Pazarlama karmasi, hedeflenen pazarin beklentilerini karsilayarak memnun etme
tizerine olan isletme unsurlarinin bir araya getirilebilir ve kontrol edilebilir faktorlerd en

olusmaktadir (Uner, 1994: 5).

Pazarlamada oOncelik satici ihtiyaglarini karsilamaktansa tiiketici ihtiyaglarmi
karsilamaktir. Pazarlama plani yapilirken simdinin diistintildiigii kadar gelecek zamanin da
distinilmesi gerekmektedir. Yiyecek igecek isletmelerinde pazarlama plani diger
sektorlere gore oldukga karmagsiktir. Ulasilabilecek yiyecek ve igecek cesitleri, iiriiniin
niteligi, miktari, rengi, kokusu, tadi, 1sis1, parasal degeri ve sunumu tiiketicilerin dnem
verdigi faktorlerdir. Bunlarm disinda yiyecek igecek isletmesinin i¢ tasarimi, atmosferi,
personeli, konumu ve miisteri beklentilerini karsilama diizeyi de Onemlidir. Pazarlama
plan1 olusturulurken rekabet analizi, {iriin analizi, talep analizi ve pazar analizi yapilmal ve
en uygun sekilde strateji belirlenmelidir. Rekabet analizi yapilirken pazardaki rakip
isletmelerin ozellikleri géz oniinde bulundurulmaktadir. Uriin analizinde ise, iiretim ve
servis alan1 dikkate alimmalidir. Servis alani igerisinde atmosfer, menii, konum, fiyat dahil
ic ve dis cephe oOzellikleri analiz edilmelidir. Talep analizi, miisteri potansiyelini ve bu
miisterilerin beklentilerini belirlemek amactyla yapilmaktadir. Pazar analizi ise, hizmet
verilen mevcut pazarin taninmasi, pazardaki tehditlerin ve firsatlarin arastirilmasi, miisteri

profilinin belirlenmesi gibi konulan igermektedir (Kogak, 2016: 155-159).

Uriin ve hizmet, yiyecek icecek isletmelerinde pazarlanan iki ana 6gedir. Bu iki ana
O0geyl miisteriye sorunsuz sunabilmek, miisteriyi iyi tanimaktan ge¢mektedir. Menii,
sunum, ortam, cahsanlar ve fiyat miisterinin restoran tercihinde ©nem verdikleri
unsurlardir. Dolayisiyla bu unsurlar, yiyecek icecek isletmeleri i¢in pazarlama karmasini
olusturmaktadir. Pazarlamanin dogru yapilabilmesi i¢in menii olusturulurken dikkat
edilmesi gereken bazi hususlar bulunmaktadir. Isletmenin tipi, beslenme kurallari, fiziksel
olanaklar, personel, gida ¢esitliligi, mevsim, biitce, menii terminolojisi ve uzun vadeli
planlama menii olusturulurken géz 6niinde bulundurulmasi gereken unsurlardir. Fiyat ise
tiiketicinin {irline yonelik algilarinin olusmasina olanak saglamaktadir. Fiyatlandirma

yapilirken dikkat edilmesi gereken bazi hususlar; olusan maliyet, isletmenin pazardaki yeri,
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triinlin niteligi, isletmenin hizmet tipi, pazardaki arz ve talep, yasal diizenlemeler ve
tikketici davraniglaridir. Ortam, tiiketicilerin restoran tercihinde belirleyici bir faktordiir.
Dolayisiyla pazarlama faaliyetlerinde ortam tasarimina dikkat edilmelidir. Ayni zamanda
personel misteri iligkisine Onem verilmeli ve devamh olarak personel egitimi
gergeklestirilmelidir (Ondogan, 2010). Bununla birlikte, ¢evrimici pazarlama yontemleri
de igletmenin karliligi ve devamliligi agisindan 6nemli bir noktaya ulagmustir. Singh vd.
(2022) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, sosyal medya, c¢evrimi¢i markalagsma,
cevrimi¢i reklamlar ve hizmet sonrasi kalite yiyecek icecek sektdriinde onemli diizeyde
rekabet glicli saglamaktadir. Caligmanin sonucunda, restoranlarn daha genis hedef kitleye
ulagmalart igin tiiketicinin satin almasmi etkileyen hatirlama yetenegini yaratacak
cevrimigi faktorleri pazarlama stratejilerine dahil etmeleri gerektigi belirtilmektedir.
Restoranlar, gonderiler ve videolar kullanarak miisterileri son gelismelerde haberdar
etmeli, daha etkilesimli ve ilgi cekici icerikler olusturmalidir. Olumlu bir marka imaji
olusturmak i¢in sosyal medya platformlarmm giiciinii kullanmalar1 gerekmektedir. Bu
unsurlar miisteri ile iliskiyi kuvvetlendirmekte ve miisterinin giiven duymasini

saglamaktadir.

Pazarlama arastirmalarinin isletmelere sagladigi faydalan incelemek gerekirse;
isletme icin alinacak kararlarda riski azaltirken gergekgeilik kazandirmasi; tiiketici istek ve
ihtiyaglarin1 gorerek arz-talep dengesini saglamasi; yeni iirlinler ile mevcut iiriinlerin
satigin1 artirmasi ve pazarlama metotlarinin etkinligini Olgerek pazarlama masraflarinda
tasarruf saglanmasi olarak agiklanabilmektedir (Cetin, 2013: 152). Yiyecek igecek
pazarmin siirekli arastirilarak gelistirilmesi, yiyecek ve iceceklerin kar saglamasi, yiyecek
ve igeceklerin miisterilerin taleplerine ve ihtiyaglarina goére giincellenerek iiretilmesi, yeni
veya gelistirilmis yiyecek ve igecegin iiretilmesi, iiretilen {irlinlerin kalitesinin yiikseltilerek
satislarin artirilmasi ve uzun doénemde biiylime saglanmasi yiyecek igecek sektoriindeki
pazarlama amaglaridir. Misterinin isteklerini ve ihtiyaglarini belirlemek igin yiyecek
icecek isletmeleri belirli araliklarla pazar aragtirmasi yapmalidir. Bu kapsamda {iriin veya
hizmeti satin alacak miisterinin sayisi ve sosyopsikolojik 6zellikleri, tesisin konumu ve
ozellikleri, dekor ve atmosfer, miisterilerin 6deyebilecegi fiyat ve miisterilerin talep ettigi
yiyecek- igecek, 0glin ve servis arastirilmasi gerekilen konulardir. Yemegin tadi, yapisi,

uygunlugu, kokusu, rengi ve gorlinimii yiyecegin kalitesini etkilemektedir. Dolayistyla
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tiim bu ozellikler dikkate alinmali ve yiyecek igecek isletmesi bu ozellikleri karsilamahdir

(Rizaoglu, 1991: 20-21).

1.2.3. Yiyecek I¢ecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet, deneyim ve beceriyle gelisen, iiretimi ve tiiketimi es zamanl gerceklesen
ve tiiketiciye fayda saglayan soyut bir wunsurdur. Hizmet, tiiketildiginde
degerlendirilmektedir. Hizmetin kalitesine deneyim olmadan, Oncesinde karar verilemez
(Erdek, 2011: 13-16). Hizmetler statik degil dinamiktir. Hizmetlerin yasam siiresi
bulunmamakta ve olusturuldugu gibi sunulmaktadir. Sunuldugu esnada da tiikketilmektedir.
Hizmet, insan davranisi ile yonlendirilen ve uzmanhk gerektiren bir dizi etkinlikten

olusmaktadir (Sevimli, 2006: 2-3).

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi, gliniimiizde isletmeler agisindan son derece 6nemli
bir sorundur. Kalite, miisterilere satis yapmanin oOtesinde, sunulan {iriin ve hizmetin
memnuniyet olusturma diizeyini artirmak, miisterilerin {iriine ulagsmasmi kolaylastirmak ve
miisteri ile uzun siireli bir iliski kurmaktir. Isletmelerin ayakta kalabilmesi i¢in miisteriye
ihtiyacin oldugu diisiliniildiigiinde, miisteri beklentilerinin algilanmas1 ve karsilanmasi ile
miisteri tatmininin saglanmasi son derece 6nemlidir. Hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in ise
sunulan hizmet, miisterilerin beklentilerine uygun olmali ve miisterilerin isteklerini
karsilamalidir (Edvardsson, 1998: 144). Isletmelerin tiiketici beklentilerini karsilayabilme
yetenegi olarak aciklanan hizmet kalitesinin incelenmesi isletmelerin devamlilig1 agisindan
gerekli bir unsurdur (Sevimli, 2006: 12). Ancak hizmet kalitesinin algilanmasi,
uygulanabilmesi, stirekliliginin saglanmasi ve kontrol edilebilmesi karmasik ve zordur.
Hizmet kalitesi bircok unsurdan etkilenebilmekte ve birgcok nedenden dolay1 farkh
algilanabilmektedir. Hizmeti sunan isletmeden isletmeye veya hizmeti alan miisteriden
miisteriye farkhiliklar gdsterebilmektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi

ve standardin olusturulmasi bir o kadar zor olacaktir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).
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Hizmet sektorii stirekli gelisim gosterirken isletmeler icin rekabet avantaji da
dogurmaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 240-241). Giiniimiizde yiyecek icecek isletmeleri
tarafindan sunulan iirlin ve hizmet ¢esitliligi oldukga gelismistir. Bu durum, miisterilerin de
yiyecek icecek isletmelerine yonelik beklentilerinin ylikselmesine neden olmustur.
Miisterilerin sunulan hizmete yonelik algiladiklan kalite, memnuniyete ve isletmeye olan
baghliklarma direkt olarak etki etmektedir. Pazarda rekabetin olmasi, miisterilerin
alternatiflerinin fazla olmasi, beklenti diizeylerinin ve tutumlarinin yiikselmesi hizmet
kalitesine 6nem verilmesi gerekliligini dogurmaktadir. Miisteri baghligi olusturmanin en
onemli noktasi ise miisterilerin sunulan {irlin ve hizmetten memnun kalmalarmni
saglamaktir (Bengiil ve Giiven, 2018: 377). Isletmeden memnun ayrilan miisteriler,
isletmeyi tekrar tercih etmelerinin yan1 swa cevrelerindeki bireylere de bu
memnuniyetlerini dile getirmekte ve isletme hakkinda bilgi vermektedir. Sergilenen bu
davranig sayesinde isletmeler pazardaki konumunu biiylitmekte ve rekabet avantaji
saglamaktadir (Bilgin ve Kethiida, 2017: 149). Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini
ve sadakatini olumlu yonde etkiledigini ortaya cikaran birgok arastirma yapilmistir (Kuo
vd., 2011; Lee vd., 2016; Sarigiil ve Ayyildiz, 2022; Wu, 2013). Dolayisiyla hizmet
kalitesi her gegen giin daha Onemli bir konu haline gelmektedir. Bu Onem, hizmet
kalitesinin ~ Ol¢iilmesi  gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. Hizmetlerin = stoklanamayisi,
ayrilamayisi, degisken ve soyut olusu hizmet kalitesinin Olgiilebilmesini zorlagtirmaktadir.
Ancak hizmet veren bir isletmenin tiiketici tarafindan nasil degerlendirildigini bilmesi igin
hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi gerekmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin ~ Olgebilmek amaciyla c¢esitli  Olgekler gelistirilmistir. Bunlardan  biri,
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegidir (Bulgan ve Giirdal,
2005: 240-241). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in en fazla SERVQUAL ve SERVPERF
Olgekleri tercih edilirken yiyecek igecek isletmelerindeki hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin
daha cok DINESERYV tercih edilmektedir (Polat Uziimcii ve Alyakut, 2022: 536). Stevens
vd. (1995) tarafindan olusturulan DINESERYV o6l¢egi, yirmi dokuz madde ve bes boyuttan
olusmaktadir. Olgegin ilk on maddesi somut o6zellikler, bes maddesi giivenilirlik, ii¢
maddesi heveslilik, alti maddesi giiven ve son bes maddesi empati boyutlarini ifade

etmektedir.
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Isletmeler soyut yapida olan hizmeti, miisterilerin zihinlerinde olumlu imaj
yaratmast amaciyla somutlagtirma ihtiyact duymaktadirlar (Yarmaci ve Kefeli, 2020:
3958). Hizmeti somutlastiran ve miisterilere somut bilgi aktarimi saglayan somut
Ozellikler, miisterilerin satin alma niyetlerini artirmak ve isletmede bulunma siirelerini
uzatmak icin yapilan ortam tasarlamasidir (Demiral ve Ozel, 2016: 193; Fettahlioglu,
2014: 28). Somut o6zellikler, hizmet kurulusundaki fiziksel ¢evreyi ifade etmektedir. Tesis,
ekipman, temizlik, tasarim, personel ve kiyafetler gibi miisterinin kolay
gozlemleyebilecegi unsurlardir. Yiyecek igecek isletmesindeki sofra takimlari, duvar
renkleri, siislemeler, mobilyalar, aydinlatma, mekansal diizen ve isletme igerisindeki tiim
somut unsurlar miisterinin zihninde olusacak imaj i¢cin 6nemli unsurlardir. Giivenilirlik ise,
isletmenin taahhiitlerini yerine getirme yetenegi olarak agiklanabilmektedir. Fiyat
anlagmalarinin yerine getirilmesi, hizmetin zamaninda yerine getirilmesi, yemegin 1sisimnin
dogru olmasi, siparis edilen yemegin sorunsuz getirilmesi ve miisterilerin yardima ihtiyaci
oldugunda personelin hazir olmasi gibi unsurlar1 icermektedir (Edvardsson, 1998: 146;
Han ve Ryu, 2009: 488). Murad ve Ali (2015) tarafindan Pakistan’da yapilan arastirmaya
gore, katilimcilar hizmet kalitesini degerlendirirken yiyecegin kalitesini ve teslim siiresini,
restoranin aydmlatmasini, oturma diizenini, konumunu ve otoparkini da gozlemlemistir.
Heveslilik, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina restoranin hizli yanit vermesi ve miisterinin
0zel istekleri i¢in ekstra ¢aba sarf etmesidir. Giiven ise, miisterinin personelin tavsiyelerine
endise duymadan giivenebilmesini ifade etmektedir (Markovic vd., 2010: 184). Empati
boyutu, miisterilerin ihtiyaglarinin Ggrenilmesi ve miisteriye nasil hizmet verileceginin
belirlenmesidir. Hizmet verilmeden Once miisterinin beklentilerini anlamak i¢in ¢aba sarf
edilmesidir. Hizmet sunanlarin, miisterilerin diisiincelerine saygi gostermeleri, misterilere
duyarh davranmalart ve kendilerini misterilerin yerine koyabilmeleri bu boyutun

gergeklesmesi igin gerekli olmaktadir (Dalgig, 2013: 25).

Bescanlar ve Kog¢ (2022) tarafindan Yozgat ilindeki 14 yiyecek igecek isletmesi
lizerinde yapilan aragtirmaya gore, katilmcilarm, isletmenin hizmet kalitesine yonelik
memnuniyetlerinin isletmeye yonelik sadakatlerini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.
Ayrica, giivenilirlik, giiven ve heves boyutlarinin diger boyutlara gore, miisteri
memnuniyetini ve sadakatini olumlu yonde daha fazla etkiledigi saptanmigtir. Bilgin ve

Kethiida (2017) tarafindan bir restoran iizerinde yapilan aragtirmaya gore ise, miisteri
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memnuniyetini diger boyutlara goére daha fazla olumlu yonde etkileyen boyutlarm, fiziksel
ozellikler, giiven ve empati boyutlar1 oldugu ortaya ¢ikmistir. Miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirmak isteyen isletmelerin, miisterilerin iyi hissetmesini saglayabilecek,
miisterilerle empati kurabilecek ve miisterilerin sorunlarina hizli ¢6zliim iiretebilecek
personeller ile calismasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda 1iyi tasarlanmig ve ergonomik bir
salonu olan, hijyenik ve fiziksel ozellikleri ile miisterinin beklentilerini karsilayabilecek bir
isletme yaratarak hizmet sunmalar gerekmektedir (Bilgin ve Kethiida, 2017: 162). Hizmet
kalitesinin isletmenin fiziksel Ozellikleri, giivenilirligi, calisanlarin miisterilere yonelik
davraniglar1 gibi unsurlant iceren ¢ok boyutlu bir kavram oldugunu goéz Oniinde
bulundurarak hizmetlerin kalitesini yiikseltebilen isletmeler, miisteri memnuniyeti
saglamay1 basarabilmektedir (Sahin ve Sen, 2017: 1176). Yiyecek icecek isletmelerinde
hizmet kalitesini artirmak i¢in miisterilerin talep ettigi {iriin ve hizmetlerin tespit edilmesi

ve miisteri geribildirimlerinin {irlin ve hizmette kullanilmasi 6nem arz etmektedir (Polat

Uziimcii ve Alyakut, 2022: 547).

1.2.4. Yiyecek Icecek Isletmelerinde imaj

Imaj, hedef kitleye verilen veya verilmeye caligilan bir olgunun bireyin zihninde
nasil canlandmldigidir. Imaj kavram, izlenim anlammi tasimaktadir. Soyut niteligi tasiyan
imaj, ilk anda veya bir siire¢ sonunda olusabilmektedir (Baykasoglu vd., 2004: 3).
Yiyecek icecek isletmelerinde imaj, bireyin iiriin ve hizmet aldig1 veya almak istedigi bir
isletmeye yonelik zihninde canlandirdig: izlenimdir (Tuncer, 2019: 1790). Isletmelerde
olusturulan imaj, 1900’li yillarin basinda Almanya’nin AEG sirketinin  yaptigi
degisiklikler ve calismalar ile yiikselise ge¢mistir. AEG sirketi daha once yapilanlardan
farkli olarak, fabrika binalari, personel lojmanlari, tiiketici tiriinleri, kataloglar ve fuarlar ile
sirketi gorsel acidan tanitmakla birlikte kurum kimligi ve imaj1 yaratmaya ¢alismistir. AEG
sirketi ile baslayan imaj yaratma fikri, zaman gectik¢e diinyanin her yerinde uygulanmustir.
1960 ve 1970 yillarinda isletmeler pazarlama ¢alismalarmin igerisine imaji da
eklemiglerdir. Bu donemlerde isletmelerin amaci iretilen iyi bir driini pazarda
tutundurmakti. 1980’11 yillardan sonra ise miisterilerin talepleri artmaya baglamis ve iyi bir
irlinlin yaninda kaliteli bir hizmet de beklemislerdir (Giizelcik, 1998; aktaran: Koksoy
Giirel, 2010: 9-11).
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Miisterinin zihninde olusan imaj, isletme tarafindan iiretilen ve sunulan mal veya
hizmetin tliketicide yarattig1 deger yargilarini ifade etmekle birlikte tiiketicinin satmn alma
Oncesi, satin alma esnasi ve sonrasinda gergeklesen davraniglarini belirlemektedir. Rekabet
ortaminin bulundugu pazarda imajin kullanilmasi, isletmelerin tiiketiciye sadece iiriin
sunma degil duygusal etkilesim ve paylasim saglama isteginden kaynaklanmaktadir.
Isletmeler arasmdaki rekabet sartlarmin farklilasmasi, iiriinlerin cesitlenmesi ve tiiketici
beklentilerinin  siirekli olarak artmasi isletmeleri farklilasmaya mecbur birakmistir.
Farklilig1 saglayabilen ve bunu miisteriye dogru sekilde ileten isletmeler rekabet avantajt

saglayabilecektir (Karsu vd., 2010: 172-179).

Giinlimiizde miisteriler isletmenin yalnizca logosundan, isminden veya sundugu
iirinden etkilenmemektedir. Isletmenin dizayni, miisteri ile iletisimi, miisteriye ydnelik
davranisi, isletmenin kiiltiirii ve kimligi yaratilacak imajda 6nemli unsurlardir. Cagdas
kurum imaji, isletmeyi olusturan tiim gorsel, sozsel ve davranigsal unsurlardir (Giizelcik,
1998; aktaran: Koksoy Giirel, 2010: 9-11). Bu unsurlarin tiimii bir miisteri igin duyusal
uyaricilar niteligi tasimaktadir. Tiiketiciler bu unsurlari yorumlamakta ve anlam
yiiklemektedir. Yiklenen bu anlamlar olumlu veya olumsuz olmakla birlikte isletmeye
yonelik algilar olusturulmaktadir. Algilanan olumlu imaj, tiiketiciyi satn almaya
yonlendirebilecek motivasyon aracidir. (Calisir, 2004: 80). Kim vd. (2020) tarafindan,
Cinli misterilerin geleneksel restoranlara yonelik algilarinin arastirildigi ¢alismada,
geleneksel bir restoranin olumlu ve benzersiz imajinin satin alma niyetini etkiledigi

saptanmustur.

Yiyecek icecek isletmelerinde imajmn yaratilabilmesi i¢in, isletmenin vizyon ve
misyonunu belirlemesi, dis ve i¢ imaj olusturmasi, somut ve soyut imaj olusturmasi
gerekmektedir. Iyi bir imaj i¢in isletmenin hedef ve amaglarinin belirlenmis olmasi
gerekmektedir. Dig imaj, miisteriye yonelik, i¢ imaj ise ¢alisanlara yonelik olusturulmak
istenen imajdir. Somut imaj, isletmeye yonelik ilk izlenimi yansitmaktadir. Isletmenin
goriintiisii seklinde agiklanabilmektedir. Bireylerin verdikleri kararlarda gorsel veriler
%83’1i oraninda etkili olmaktadir. Soyut imaj ise miisterilerin aldig1 hizmete yonelik
izlenimdir (Koksoy Giirel, 2010: 15-22). Bir isletmeye yonelik ilk izlenim de dis
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goriiniisinden olusmaktadir. Isletmelerin disa yansiyan goriiniisleriyle basarih veya
basarisiz oldugu yorumu yapilabilmektedir. isletmenin gevresi, binasi, girisi, temizligi ve
aydmlatmasi bu kapsamda oldukg¢a Onemlidir. Ayn1 zamanda isletme icerisinde bulunan
personelin iletisimi, davranigi ve giyimi gelen miisteri lizerinde isletme hakkinda izlenim
yaratacaktir (Baykasoglu vd., 2004: 3-16). Kaba veya dikkatsiz hizmet sunan personel
nedeniyle olumsuz bir imaj olusabilmekte ve sergilenen bu davranisi miisteri kendisine
hakaret olarak algilayabilmektedir. Personelin olumsuz davraniglari, miisterinin restorana
tekrar gelmesine engel olmasa da tekrar gelecegi zaman tereddiit yasamasma neden
olabilmektedir. Isletmeden memnun ayrilmayan miisteriler, diger tiiketicileri de olumsuz

etkileyebilmekte ve isletmenin kotii reklamini yapabilmektedir (Yi vd., 2018: 213).

Restoranlarin miisterilere sundugu yemegin tadmm, tazeliginin, besin degerinin,
menli  ¢esitliliginin, aromasmm ve sunum ¢ekiciliginin  karigimmi  karsilamasi
gerekmektedir. Restoran imaji, yalnizca iyi yemegi degil hos bir fiziksel ¢evreyi ve lyi
hizmeti de kapsamaktadir. Ornegin, otantik bir Cin restorani imajm iletmek icin egzotik
dekorlardan veya Cin miiziklerinden yararlanabilmektedir. Ornegi verilen bu restoran,
rakiplerinden farkli bir imaj olusturmak i¢in fiziksel gevreyi kullanmistir (Ryu vd., 2012:
218).

Isletmenin konumu, siparisi bekleme siiresi, i¢c tasarim, yemek kalitesi, menii
cesitliligi, personelin profesyonelligi, fiyat ve temizlik gibi unsurlar uyum igerisinde ise,
yiyecek icecek isletmesinin imaji giiclii olmakta; uyumsuzluk mevcut ise, miisteride kafa
kanisikhg1 olusmakta ve beklentileri karsilanmamaktadir (Ryu vd., 2008: 460). iletisim ve
deneyim yoluyla tiiketicinin zihninde yer eden isletme imajmnmn miisteri memnuniyeti
tizerinde etkisi bulunmaktadir (Andreassen ve Lindestad, 1998: 11). Bir isletmede iyi bir
deneyim yasayarak oradan memnun ayrilan miisterilerin zihninde olusan isletme imaju,
bireylerin isletmeyi tekrar ziyaret etmesine ve cevrelerine tavsiye etmesine olanak
saglamaktadir (Ceviz vd., 2022: 204). Bayram vd. (2023) tarafindan yiyecek igecek
hizmeti veren uluslararas1 franchise isletmesi miisterileri iizerinde yapilan arastirmada,
hizmet kalitesi, marka sadakati, marka imaji ve misteri memnuniyeti arasindaki iliski
incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina gore, hizmet kalitesi ile marka sadakati ve imaji

arasindaki iliskide memnuniyetin olduk¢a 6nemli oldugu saptanmistir. Dolayisiyla pazarda
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varligini devam ettirmek isteyen isletmelerin memnuniyet saglamasi gerekmektedir. Bu
memnuniyetin saglanmasi i¢in de isletmelerin kaliteli hizmet sunarak olumlu imaj
yaratmalar1 gerekmektedir. Ayrica, Han ve Hyun (2017) tarafindan imaj, fiziksel cevre,
hizmet ve yemek Kkalitesinin memnuniyete ve tekrar ziyaret etmeye olan etkisine dair
modelin belirlendigi arastirmanin sonuglarma gore imajmn, miisterinin restoran: tercih
etmesinde onemli bir etken oldugu saptanmis ve tekrar satin almayr da olumlu yonde
etkiledigi goriilmiistiir. Benzer olarak, Andreassen ve Lindestad (1998) tarafindan miisteri
sadakatinin olusmasinda miisteri memnuniyeti ve imajin etkisini incelemek amaciyla
yapilan ¢alisma i¢in 600 miisteriden veri toplanmistir. Arastirmanin sonuglarina gore imaj,
miisteri sadakatini dogrudan etkilerken memnuniyet sadakati etkilememistir. Imajm
miisteri memnuniyeti lizerinde dnemli bir etkisi oldugu saptanan aragtirmada, imajm satin
almay1 da etkiledigi gortilmiistiir. Prendergast ve Man (2002) tarafindan yapilan arastirma
da benzer sonuglar ortaya koymustur. Fast-food restoranlar tizerinde 200 miisteri ile
yapilan arastirmaya gore, fiziksel ortamin sadakati etkiledigi goriilmiistiir. Dolayisiyla
fiziksel ortam ile yaratilan imajin isletmeye yonelik baghlik iizerinde bir etkisi
bulunmaktadir. Restoran imaj1 ne kadar olumlu olursa tiiketicinin yemek yeme olasilig1 bir

o kadar artmaktadir.

Yi vd. (2018) tarafindan yapilan c¢alisma, fiyat ve imajin restoranin {i¢ kalitesi
tizerindeki etkisini incelemeyi amacglamstir. 363 miisteriden toplanan anket verilerinin
sonucuna gore fiyat miisterilerin restoran kalite tercihlerini etkilemezken imaj, miisterilerin
restoran Ozelliklerinin tercihinde etkilidir. Imaj, ambiyans, yemek ve servis kalitesi dahil
olmak tizere restoranin tiim kalite Ozelliklerini etkilemistir. Restoran yoneticileri olumlu
bir imaj yaratmak i¢in restoranin ambiyansi, yemek ve servis kalitesinin restoranin
konsepti ile uyumlu olup olmadigmi kontrol etmeli ve miisterinin beklentilerini
karsilamahdir.  Tiiketici yalnizca restorann  logo, slogan veya reklamlarindan
etkilenmemektedir. Isletmede yasadig1 deneyiminden, yedigi yemegin tadindan, fiyatindan,
cevresinden ve hizmetinden etkilenmektedir. Bu faktorlerden olusan imajm, miisterinin
zihninde olumlu sekilde kalabilmesi igin isletmelerin gelismis bir kalite kontrol bilgi
sistemine ihtiyaglar1 bulunmaktadirr (Yi wvd., 2018: 211). Yapilan arastirmalar
dogrultusunda imajin memnuniyeti, satin almayi, tekrar ziyaret etme niyetini ve agizdan

agiza iletisimi olumlu yonde etkiledigi diisiintildiigiinde, yiyecek icecek isletmelerinin
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olumlu imaj yaratmaya yonelik ¢aligmalar gerceklestirmesinin ve tiiketicinin zihninde yer

edinmesinin 6nemli oldugu goriilmektedir.

1.3. Miisteri Vatandashk Davramsi

Vatandaslik davranigi ile ilgili yapilan caligmalarin temeli, Charles Barnard
tarafindan 1938 yilinda ortaya atilan, “Orgiit i¢inde isbirligine goniillii olma” kavramidir
(Tiirkmen ve Nardali, 2017: 866). Orgiitsel vatandaslik davranisi, personellerin Srgiit
icerisinde almalar1 gereken sorumluluklarinin ve gorevlerinin diginda gosterdikleri ekstra
cabalardir. Kisinin kendi istegi ile sergiledikleri davraniglardir (Polat Dede, 2019: 295).
Calisanlarm belirlenen gorevleri disinda, goniillii davranislar sergileyerek hizmet
kalitesinin artmasima etki etmeleri, turizm sektériinde 6nemli bir noktadadir. Bu davranislar
herhangi bir 6diil veya cezanin sonucunda sergilenmemekte, tamamen personelin goniillii
olarak sergiledikleri davranislardir. Isletmeyi evi gibi goren ve hicbir beklentisi olmadan
kurumun amaglarina ulagmak i¢in resmi ve kesin gorevlerinin Stesinde hareket eden bu
personeller ile caligmak, isletmenin rekabet ortaminda etkili olabilmesi ve stirekliliginin
saglanmasi i¢in Onemli unsurdur. Yararli ve beklenilenin &tesinde gerceklestirilen bu

davransslar, etkin orgiitleri etkin olmayan orgiitlerden aymrmaktadir (Giiglii Nergiz, 2016:

219-220; Madani vd., 2015: 738).

Calisanlarin ~ sergiledikleri orgiitsel davranig rolleri, miisterilere genisleyerek
“miisteri vatandaslik davramigr” kavramm ortaya ciknustir. Isletmeler ve miisteriler
arasindaki giiven, miisteriyi ekstra rol davranisi sergilemesine istekli hale getirmektedir.
Orgiitsel davrams ile miisteri vatandashk davranisinin yarattigi cagrisim benzerdir.
Orgiitsel davranis, sorumluluk duygusuyla yapilan géniilli ve nazik davramslardir.
Miisteriler de isletme iizerinde sorumluluk duygusu yaratma egilimindedir. Ancak bunu,
isletmeden giliven aldiklarinda ve beklenti duyduklarinda gergeklestirebilmektedirler.
Miisteriler, isletmenin hizmetinden memnun kaldiklarinda veya beklediklerinden daha
fazla ek hizmet gordiiklerinde isletmeye giiven duymakta ve goniilli davraniglar
sergilemektedir (Guo ve Zhou, 2013: 86-87). Sunulan hizmetin direkt olarak baglantili

oldugu miisteriler, bu hizmeti gelistirme ve iyilestirmede bir etkiye sahiptir. Bu siiregte
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gergeklestirilen roller, miisterilerin “kismi ¢alisan™ olarak goriilmesinde etkili olmaktadir
(Yarmact ve Kefeli, 2020: 3948). Madani vd. (2015) tarafindan, 350 kisi ile yapilan
arastirmaya  gore, c¢alisanlarin  vatandaghik davraniglarmin = miisterilerin =~ goniilli
davraniglarinin yayginlagmasina olanak saglayabilecegi goriilmiistiir. Benzer olarak, Guo
ve Zhou (2013) tarafindan, orgiitsel vatandaglhk davranigmin miisteri vatandashk davranisi
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla 208 tiiketici ilizerinde yaptiklari arastirmanin
sonuclarina gore, orglitsel vatandaslik davranismin miisteri vatandaglik davranisi iizerinde
olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Ayrica glivenin, orgiitsel vatandashk davranisi ve miisteri

vatandaslik davranisi arasinda aract konumunda oldugu goriilmiistiir.

Miisteri vatandaglik davranisi, miisterilerin goniillii olarak sergiledigi ve kurulusun
genel performansi {izerinde olumlu etki birakan ekstra rol davranislaridir (Wang, 2021:
1770). Misteri vatandashk davranisi kavraminin, ilk kez Groth (2005) tarafindan ortaya
atildig1 goriilse de 2003 yilinda yapilan bir ¢calismada, hakem asamasinda olan Groth
(2005) tarafindan yapilan calismaya atif atimistir. Dolayisiyla, bu kavrama literatiirde
2003 yilinda rastlanilmistir. Tirkiye’de ise ilk kez Devrani ve Tiiziin (2008) tarafindan
yapilan bir c¢alismada kullanilmistir. Miisteri vatandaglik davranisi dolayli olarak
gozlemlenmekte ve bir siireg sonucunda gelismektedir. Miisterilerin  vatandashk
davraniglari, kisinin kiiltiirel degerleri, kisilik 6zellikleri, geleneksel birikimleri sonucunda
ortaya ¢ikarak personele ve diger miisterilere yardimci olma egiliminde bulunmaktadirlar.
Miisteriler bunu yaparken diger miisteriler tarafindan takdir gérme ve begenilme arzusu
hissedebilmektedir. Bu onay istegi, onlar1 yardim etmeye itebilmektedir (Tiirkmen ve
Nardali, 2017: 866-873). Bu davranislart sergileyen miisteriler, isletmeye yonelik sorunlari
ve Onerileri iletmeye istekli olmaktadir. Hizmet iyilestirmeye yonelik jestler
sergilemektedirler (Bettencourt, 1997: 399). Bir restorandan hizmet alan miisterilerin
yasadiklar1 deneyime iliskin isletmeye geribildirimde bulunmasi, isletmenin hizmet
kalitesini gelistirmesinde biiyiik rol oynayacaktir. Restoran miisterilerinin bir diger
miisterinin  isletmeden memnun kalmasini saglamak amaciyla sergiledigi goniilli
davraniglar ise, restoranin pazarda rekabet avantaji saglamasinda Onemli etkiler

yaratabilmektedir (Araci ve Sezgin, 2020: 1289).
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Sadik miisteriler, satin alma davranmisinin Otesinde davraniglar sergilemektedir.
Miisterilerin  olumlu deneyimlerini diger tiiketicilerle paylagmasi, calisanlara hos bir
sekilde davranmasi, c¢alisanlara sosyal destek sunmasi, tekrar satn alma eyleminde
bulunmasi, isletmeye yeni miisteriler yonlendirmesi veya yeni miisterilere rehberlik etmesi
gibi davraniglar, miisterilerin isletmeye yonelik sadakatini agiklamaktadir (Bettencourt,
1997: 385; Gremler ve Brown, 1999: 287-288). Garma ve Bove (2011) tarafindan
Avustralya’da yapilan ¢alismanmn sonucunda, altt maddelik miisteri vatandaslik davranigt
belirlenmistir.  Bunlar; varsayilan c¢alisan davranigi, savunuculuk, danigmanlik,
sportmenlik, sosyal destek ve nezakettir. Varsayilan ¢alisan davranisi, servis personelinin
yaptig1 ise benzer davranislar sergilemektir. Hizmeti hizlandirmaya yardimci olmak,
hizmeti kolaylastirmak ve sorun ¢ozmek gibi davranislarin sergilenmesidir. Miisterinin
kirli tabaklar1 toparlamasi, servis personelinin elinden yiyecek icecekleri almak, bir
dokiintiiyli temizlemek, miisteri ile servis personeli arasindaki tartigmanm sonlanmasini
saglamak gibi yardimci olmaya istekli davranmaktadirlar. Savunuculuk davranisi,
personelin ¢aligmasini  begenerek diger insanlara tavsiye etme, isletmeye tekrar
gelindiginde Ozellikle o personelin ilgilenmesini isteme, personel hakkmdaki olumlu
diistinciileri yoneticiye bildirme gibi davranislarin sergilenmesidir. Danismanlik davranist,
miisterilerin isletmeye yonelik geri bildirimleri ve Onerileridir. Isletmeyi diisiinen bu
miisteriler, iyilestirme ve hizmet yeniligi saglanmasina etki etmektedir. Sportmenlik,
miisterinin servis personeline yonelik esneklik ve hosgdrii davranisidir. Miisterinin, servis
personelinin yaptigi hizmet hatalarn1 sikayet etmeden hosgorii ile karsilamasi, servis
personeline rahatlama duygusunu vermesi ve huzurlu ortamm korunmasma olanak
saglamasi sportmenlik davranisina Ornektir. Sosyal destek davranisi, personelin is
yerindeki stresli donemiyle basa ¢ikmasina yardimci olmaktir. Servis personelini diger
miisterilere karsi savunma, bahsis veya hediyeler ile personele destek saglamay1
amaglamaktadir. Son davranis olan nezaket ise, miisterinin servis personeline nazik
davranmasidir. Bu davranis, personelde samimiyet ve olumlu duygular yaratmakla birlikte
personelin isinden zevk almasimi saglamaktadir. Miisteri vatandashik davranist ile
isletmenin imaji, isletmenin bilinilirligi, miisterinin isletme ile biitlinlesmesi ve miisteri
memnuniyeti gibi unsurlar arasinda olumlu bir iliski oldugu bilinmektedir (Devrani ve

Tiiziin, 2008: 194),
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Yi ve Gong (2013) tarafindan olgek gelistirme amaciyla yapilan ¢alismada ise,
miisteri vatandaslk davranigin dort alt boyuttan olustugu belirtilmistir. Bu boyutlar;
yardim etme, tolere etme, tavsiye etme ve geri bildirim olarak saptanmistir. Miisterilerin
yardim etme davranisi, isletmelerin personellerinden daha ¢ok isletmeye gelen ve yardima
ihtiya¢ duyan diger miisterilere yoneliktir. Tolere etme davranisi, hizmet esnasinda
yasanilan aksakliklara miisterinin sabir gostermesi ve hosgorii ile karsilamasidir. Tavsiye
etme davranisi, hizmet alman isletmeyi aileye ve arkadaslara tavsiye etmektir. Isletme
tarafindan beklenmese de birgok miisteri kendi istegi dogrultusunda siklikla bu davranisi
sergilemektedir. Geri bildirim, isletmenin hizmet siirecinin gelistirilmesine yardimci olmak
amactyla talep edilen veya edilmeyen bilgiler saglayan yapicit davranislart icermektedir.
Miisteriler, personellerin normal ve dogal davranislarini gérmelerinden dolayi, onlarmn
Onerileri, elestirileri ve geri bildirimleri isletmelerin hizmetlerini iyilestirmelerine yardimci
olmaktadir (Groth vd., 2004: 421-422; Lengnick-Hall vd., 2000: 366). Nguyen vd. (2014)
tarafindan 285 katihmei tizerinde yapilan g¢aligmanm sonucuna gore, hizmet Kkalitesi
miisteri vatandaglik davranisini etkilemektedir. Miisteri odakli olmayan ¢alisanlarin
sergiledikleri davranislar nedeniyle miisteri sadakatinin ve miisterilerin isletmeye yonelik
sergileyecekleri davraniglarin olumsuz etkilendigi saptanmistir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin

miisterileri olumlu yonde etkileyecek davranislar sergilemesi oldukca énemlidir.

Miisteri vatandaglik davranisi, isletmeye, personele veya diger miisterilere karsi
uygulanan goniillii davraniglardir. Bu davranglar, ¢alisanlarm veya miisterilerin
performansmi olumlu yonde etkileyebilmekte ve arzu edilen bir ortamin olugsmasina olanak
saglayabilmektedir (Bove vd., 2009: 698). Dolayisiyla, isletmelerin kalitelerini yilikseltmek
icin miisterilerin diisiince ve davranislarina 6nem vermeleri dogru veriler elde edilmesine
imkan vermektedir. Miisterilerin vatandashk davranislarini onemsemek, isletmenin
pazardaki yerini korumaya ve stratejik giic saglamaya fayda saglayacaktir (Yarmaci ve

Kefeli, 2020: 3958-3962).
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IKINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Nostalji

Nostalji, iki yunanca terimin birlesiminden olugmaktadir: nostos (eve doniis) ve
algos (ac1 veya ozlem). Isvigreli parali askerlerin yasadig1 vatan hasreti i¢in kullanilan ve
psikolojik bir hastaligi aktaran tibbi bir terimdir. Kendisini depresyon seklinde gdsteren
hastalik, ev anilart ve eve donmek igin yiiksek bir 6zlem yaratmaktadir (Margalit, 2011:
272). Kavram, ilk olarak 17.yiizyilda Isvigreli doktor Johaness Hofer tarafindan ortaya
atilmis ve vatan i¢in amansiz bir 6zlemden kaynaklanan aci olarak tanimlanmugtir. Yapilan
cagdas tanima gore ise nostalji, gegmise duyulan 6zlem olarak ifade edilmektedir. Bununla

birlikte, igerisinde bireylerin deneyimledigi duygulart barindirmaktadir (Sedikides vd.,
2008: 304).

Tiirk Dil Kurumu’nda nostalji, “ge¢miste kalan giizelliklere olan ézlem duygusu ve
bu duygunun baskin bir duruma gelmesi, ge¢misseverlik, giindediin” ve “degisime karsi
duyulan korku sonucu ge¢mise siginma duygusu, gegmisseverlik, giindediin” seklinde
aciklanmaktadir (“Nostalji”, 2021). Tirk Dil Kurumu’nun yaptigir tanima bakildiginda,
gecmise duyulan 6zlem olarak nitelendirilen nostalji, degisime agik olmayan bireylerin
kendilerini giivende hissetmelerini sagladigi ve degisimle basa ¢ikmanin bir yolu olarak

gordiigli sdylenebilmektedir.

Nostalji, bireyin yasinin daha gen¢ oldugu zamanlarda somut maddelere karsi
duydugu bir tiir sevgi olarak agiklanabilmektedir. Sadece hiiziinlii, aci-tath bir tepki
olmadig1, ge¢misin sevgisini de iginde barindirdig1 ve bireylerin o donemde yasamamis
olsa bile nostalji tiretebilecekleri diisiiniilmektedir (Cui, 2015: 126). Nostalji, giiniimiizde
bireylerin gecmigle bag kurarak bugiinii yasamalart i¢in kullandiklar1 bir ara¢ olmustur.
Bireylerin nostaljiye ilgi duyma sebeplerinden biri, kisinin gegmisi bugiine tasima isteginin

olmasidir. Bireyler nostaljiye tutunarak yasadiklari bosluklart ve huzursuz ortamlart
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gidermeye caligmaktadir (Diren ve Kandemir, 2021: 67). Bireyler nostalji ile
ilgilendiklerinde, olumlu ruh hali, 6zsaygi, sosyal bagliik ve hayatin anlamimi algilama
gibi olumlu psikolojik durumlar1 yagamaktadir. Nostaljinin bu olumlu durumlar1 tesvik
etmesi, bireylerin yalnizlik veya anlamsizlik gibi olumsuz durumlar yasamalarinda
sikintiy1 gidermek amaciyla bagvurmalarmi saglamaktadir. Gegmis deneyimleri ve olaylar
hatirlamak, olumlu duygular yaratabilmektedir. Ancak, ge¢mise doniilemeyecek olmasi,
nostaljinin bir kayip hissi ve 6zlem uyandirmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte,
insan hafizasi olumlu duygulara sahip deneyimleri hatirladig1 gibi olumsuz duygulara sahip
deneyimleri de igermektedir. Dolayisiyla, aciyla karisik bir zevk olarak nitelendirilen
nostalji, akil hastalig1 olarak betimlendigi gorlistinden uzaklagsmaktadir (Routledge, 2015:
6).

Nostaljiye kagis, 19.ylizyilin sonlarinda sanat eserlerine resmedilmistir. Eski olan
her seye, surf eski oldugu i¢in bir egilim bulunmaktadir. Bu durum antika diikkanlarini ve
bit pazarlarn1 olusturan hatwralarda ve koleksiyoncularda goriilmektedir. Nostaljinin
temelinde, aile koklerine yonelik yogun bir arayis, ulusal mirasin ¢ekiciligi ve koruma
kaygis1 yatmaktadir. Eski giysiler, eski tarifler, eski miizikler, eski saatler ve eski madeni
paralar, ge¢misle ilgili cagrisimlarin olusmasi i¢in uyaran niteligindedir (Reisenwitz, 2001:
1-2). Gegmisin daha iyi olduguna dair bir diisiince igeren nostalji i¢in gerekli olan,
geemisin Ozlenen oOzelliklerinin su anda eksik gibi goriinmesidir. Mevcut gereksinimin
yoksunlugu, nostaljinin psikolojisi hakkinda bilgi vermektedir. Birey simdiki zamana gore
olumsuz bir degerlendirme yaptiktan sonra secici hafizanin yardimyla hayali gecmise
gitmektedir. Ashnda nostalji, motive edilmis bir deneyimin paradigmasidir. Nostaljinin,
simdiki zamanda hissedilen bir yoksunluga karsilik tepki oldugu goriilmektedir (Howard,
2012: 642-643). Gegmiste var olan bir iiriinlin, bireyin veya olaymn simdiki zamanda
olmamasi, bireyi geg¢mise gotiirerek yasanillan deneyimin zihinde -canlandirilmasini
saglamaktadir. Boylelikle nostaljinin, gecmiste yasanilan bir deneyimin tekrar yasanmasi

istegi ile uyarildig1 goriilmektedir.

Insanlar toplumun genellestirilmis yénlerine, bilgi durumlarma, énceki yasaminin
masumiyetine gore somut olaylara veya nesnelere yonelik farkli derecelerde nostalji

hissedebilmektedirler. Ayrica, nostaljinin gelismesini destekleyen faktorler belirli zaman
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dilimlerinde daha yaygin ve yogun olabilmektedir. Bu durum, kusak farkliliklarina yol
acabilmekte veya baz1 bireylerin yasamlarinda nostaljiye yatkinhgmi artirmaktadir
(Batcho, 1995: 141-142). Bununla birlikte nostaljiye yatkinhigi olan bireyler, zamanin
ilerlemesinden hoglanmamakla birlikte bu ilerlemeye bir tepki olarak nostaljiyi
kullanmaktadirlar. Boym (2007a), nostaljinin bu yoOniinii, modern zaman fikrine ve
zamanmn ilerlemesine karst bir isyan olarak aciklamistir. Boym’a gore nostaljik kisiler
tarithi zihinlerinden ¢ikarmak veya tarihi tekrar ziyaret etmek istemekle birlikte zamanin

geri  dondiirilemiyor olmasima boyun egmeyi kabul etmezler (Boym, 2007a
: 16).

2.1.1. Nostaljinin Boyutlar1 ve Smiflandiriimasi

Literatiirde yaygin olarak kullanilan nostaljinin boyutlari, Holak, Havlena ve
Matveev (2005) tarafindan dort boyut olarak ele alinmistir. Boyutlar Tablo 1°de
verilmistir.

Tablo 1

Nostaljinin boyutlart

Sosyal Deneyim

Kisisel Toplumsal
Deneyimin Dogasi Dogrudan Kisisel Nostalji Kiiltiirel Nostalji
Dolayl Kisilerarast Nostalji Canlandirilmis Nostalji

Holak, Havlena ve Matveev (2005). Exploring Nostalgia in Russia: Testing the Index of Nostalgia-

Proneness European Advances in Consumer Research, 7, 195-200.

Nostaljinin boyutlart; kisisel nostalji, kisileraras1 nostalji, kiiltiirel nostalji ve

canlandirlmis nostaljidir. Boyutlarin agiklamalari asagida belirtilmistir.
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. Kisisel Nostalji: Kisisel nostalji, bireyin anilarina dayanmaktadir. Bireye 6zgii olan
bu nostalji, duygusal bir deneyimi igermektedir (Ozgiines, 2020: 62). Omek olarak, bireyin
genclik zamanlarinda dinledigi bir sarkiyr yillar sonra tekrar dinlediginde genglik
zamanlarina gidebilmekte ve o donemde yasadig1 aci-tath anilart zihninde canlandirmaya
baslamaktadir (Keskin ve Memis, 2011: 194). Deneyimlenmesinin énemli ve 6zgilin olmasi
nedeniyle kisisel nostalji uyandirabilecek bir uyarict olarak mezuniyet fotograflar1 6rnek
gosterilebilir (Baker ve Kennedy, 1994). Bireyin ¢ocuklugunda yedigi bir yiyecegi yillar
sonra tekrar yediginde cocuklugunu hatirlamasi ve yiyecege yonelik deneyimleri zihninde
canlandirmas1 da kisisel nostaljiye drnektir. Orneklerde goriildiigii iizere, nostaljinin kisisel

nostalji olabilmesi i¢in bireyin deneyimi bizzat kendisinin yasamasi gerekmektedir.

o Kisileraras1 Nostalji: Kisileraras1 nostalji, diger insanlarin hatiralarina dayanan bir
deneyimi aktarmaktadir. Bu nostalji tiirti, kisisel nostaljiye gore daha az duygu yogunlugu
olusturmaktadir (Ozgiines, 2020: 63). Bireyler, aile veya arkadas gevresi gibi bir toplum
icerisinde yasamalarindan dolay1 toplum ile etkilesim halinde olmaktadirlar. Bireyin
cevresinde bulunan diger bireyler, kisinin deneyim kazanmasmda onemli bir etkendir.
Bireyler, diger bireyler ile etkilesime girerek onlarin deneyimleri aracilifiyla nostalji
yasamaktadirlar (Keskin ve Memis, 2011: 194). Bireyin etkilesim igerisinde bulundugu bir
diger bireyin, gecmiste yasadigi deneyimi kisiye anlatmasiyla kars: tarafa aktarilan nostalji
olarak belirtilebilir. Kisinin ge¢miste yasadigi deneyimi aktarmasi ile karsisidaki kisinin
deneyimi bizzat yasamamasi halinde bile gecmise giderek zihninde canlandirabilecegi

gorilebilmektedir.

. Kiiltiirel Nostalji: Kiiltiirel nostalji, belirli bir kiiltiir icerisinde yasayan bireyler ile
ortak duygulara sahip olarak kiiltiir igerisindeki unsurlara olan nostalji olarak
aciklanabilmektedir (Ozgiines, 2020: 63). Toplu nostalji olarak da belirtilen nostaljide
toplu olarak bir neslin gegmisteki bir olaya veya objeye 6zlem duymasidir. Ulkemizdeki
milli ve dini bayramlar bu duruma ormek gosterilebilir (Keskin ve Memis, 2011: 195).
Yilbast veya Tiirk kiiltiirlindeki Kurban ve Ramazan Bayram gibi toplumun kiiltiirtini
yansitan Ozel giinler araciliiyla gecmis ile bir bag kurulmasi olarak aciklanan kiiltiirel

nostalji, aile, akrabalar veya diger bireyler ile yasanilan ortak deneyimi aktarmaktadir.
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Kent markasinin, Ramazan bayramlarinin 6énemini vurguladigi ve unutulmaya yiiz
tutmus deneyimleri canlandirdig1 reklamlari, kiiltiirel nostaljiye 6rek gosterilebilmektedir
(Gokaliler ve Arslan, 2015: 245). Amerika Birlesik Devletleri'nde beyzbol, Amerikan
bayragi, sosisli sandvi¢ ve kizarmig tavuk bu nostaljiyi uyandirabilmektedir (Baker ve
Kennedy, 1994). Aslinda bu nostalji, kiiltiir icerisindeki gelenek ve gdrenekleri de
kapsamaktadir. Toplumlarin gelenekleri yeni nesiller tarafindan gerceklestirilmediginde,
geemiste o gelenekleri yasamis bireyler zihinlerinde donemi canlandirarak kiiltiirel
nostaljiyi yasayabilmektedir. Bayramlarda ortaya c¢ikan ‘Nerede o eski bayramlar’
sOylemleri, bireylerin Onceki bayramlardaki gelenekleri veya deneyimleri artik
yasayamiyor olmasindan kaynaklanmaktadir. Burada o eski bayramlarin tekrar yasanmasi

istegi, kiiltiirel nostaljiyi ortaya ¢ikarabilmektedir.

. Canlandirilmis Nostalji: Canlandirilmis nostalji, gergege ulagsmanin miimkiin
olmadig1 durumlarda, canlandirilan nostaljidir. Dogrudan tecriibe edilmeyen, gecmise ait
duygusal bir hasreti nitelemektedir. Canlandirilmis nostalji, bir bagkasinin anlattigi
hikayelerle veya yorumlariyla animsanabilmektedir. Bir miizede dolasan bireylerin,
aktarilan olaylar1 yasamamigs olmasina ragmen nostaljik hissetmesi bu duruma Ornek
gosterilebilmektedir. Bununla birlikte, bir sehrin 100.yilm1 kutlayan bireyler, dénemi
yasamadig1 halde olaylar tekrar kurgulayarak o doneme yonelik aci-tath nostaljik duygular
yasayabilmektedir (Eser, 2007: 118-119). Ge¢miste yasanilan tarihi olaylarni hig
deneyimlememis birinin, o olaylari bilirkisilerden dinleyerek o déneme bir hasret duymasi

canlandirilmig nostalji icerisinde yer alabilmektedir.

2.1.2. Nostaljinin Ozellikleri

Nostalji siradan bir hafiza degildir. Daha ¢ok, giizel deneyimlerin 6n plana ¢iktig
ve olumsuz anilarm elendigi 6zel ge¢misi animsatan bir hatirlama seklidir. Nostaljinin
kaynag1 gecmis olsa da aslinda simdinin bir iirliniidiir. Nostaljinin uyanmasi i¢in mevcut
korkular ve endiseler uyarici olmaktadir. Ge¢misi yeniden yapilandirip kullanarak bu
endise ve korkular hafifletmeye calisiimaktadir (Boym, 2007b). Gelecegin bilinmezligi

nedeniyle olusan bu endiseler, ge¢misin daha giivenilir oldugunu diistindiirterek gecmise
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donme istegi yaratir. Ortaya c¢ikan endiseleri gegmis sayesinde azaltmaya calisan bireyler,
nostaljik duygulara biirtinmektedir. Nostaljinin gelecege yonelik endiseleri hafifletme

ozelligi ile bireyler kendisini daha giivende hissedebilmektedir.

Nostalji, bir yas grubuna bagh olmamakla birlikte her yas grubunda
gerceklesebilmektedir. Bununla birlikte, gliven vermekte ve insan hayatinda olumlu etki
birakmaktadir. Ge¢misi hatirlamak hiiziin uyandirsa da ¢cogu zaman mutluluk vermektedir.
Bireylerin giin igerisinde yasadig1 stresten kagmasini saglamaktadir (Ozgiines, 2020: 63).
Ancak, insanlarin zihninde nostaljinin olmasi, yagmin ¢ok geng olmadigini gostermektedir.
Cilinkii nostaljinin olusmasi i¢in, yasanmishgm olmasi gerekmektedir. Bu yasanmishgin
olugmasi ise, belirli bir zaman almaktadir. Nostaljinin daha ¢ok ortaya ¢iktig1 yas grubu 35
yas sonrasi gibi goriinse de giiniimiizde bu yas sinir1 biraz daha diigsmiistiir (Sahin ve Kaya,

2019: 235).

Nostaljinin bir bagka 06zelligi ise, nostaljik deneyimde hatirlanan ge¢misin
kutsallastirilmasidir. Bireyler i¢cin ge¢mis, efsanevi ve gizemli goriilmekle birlikte cosku
duygusunu harekete gecirebilmektedir. Zaman gegerken onca yok olma tehlikesine ragmen
hayatta kalan s6zde nesneler, olaganiistii kihnmaktadir. Insan beyninin bircok uyaran
arasindan bir uyarani hatirlamak i¢in, bireyin daha Once karsilastigi uyarty1 ayirt etmesine
olanak taniyan bilgiye ihtiyact vardir. Bununla birlikte, hatirlamada uyaranin kendisi
mevcut olmadigi i¢in bireyin uyarani yeniden yapilandirmasma izin veren bilgi gereklidir.
Unsurlarin bellekten geri alinmasi, nostaljik deneyimle ilgili kontrol siirecinin énemli bir
pargasidir. Birey, hayatinin bir donemini unutmus olsa da o doéneme ait bir iiriin veya
alinan bir mesaj bilginin geri ¢agirilmasini tetikleyebilmektedir. Nostaljik deneyim, 6geleri

bellekten geri almak igin gerekli olan uyaricilar olarak belirtilebilmektedir (Reisenwitz,
2001: 14-17).

2.1.3. Nostaljik Pazarlama

Degisen tiiketim kiiltiirii ve tiiketici yapist nedeniyle tiiketicilerin duygularina

dokunabilmek pazarlamacilar icin bir goérev haline gelmistir. Bunun igin ¢ok fazla
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pazarlama stratejileri gelistirilmistir. Bu stratejilerden biri ise, nostaljiyl kullanmaktir
(Doganer ve Cakir, 2018: 1212). Duygularin reklamlarda ve {irlin gelistirmede kullanimi
arttikca nostalji, tiikketici davranislar ve pazarlama arastirmacilar i¢in 6nemli bir arastirma

konusu haline gelmistir (Holak vd., 2005: 195).

1980°lerin sonlarinda, pazarlama alaninda nostaljiyi aragtiran arastirmacilar,
bireylerin yasamlart boyunca yirmili yaslar1 ile gengliklerinin sonlarmda tiikettikleri
tirtinlere kendilerini bagh hissettiklerini ve bu {irlinlere yonelik tercihlerde bulunduklarini
kesfetmislerdir. Pazarlama igerisinde reklam, sunulan bir {irin veya hizmet ile ilgili hedef
tiiketiciye mesaj iletme gorevi gormektedir. Bu alanda yogun rekabet olmasi nedeniyle,
reklam verenlerin tiiketicinin ilgisini ¢ekebilmek i¢in pazarda one g¢ikabilecek reklamlar
tasarlamalar1 gerekmektedir (Reisenwitz, 2001: 4). Muehling vd. (2004) tarafindan yapilan
calismaya gore, temasinda nostalji barmdiran reklamlar, barindirmayanlara oranla reklama
veya markaya yonelik daha olumlu duygular olusturabilmektedir. Yazarlar tarafindan,

tiiketicilerin “diinii 6zlemesine” olanak saglamak dogru bir strateji olarak goriilmektedir.

Duygularin harekete gecmesini saglayan ve bireylerde mutluluk duygusu uyandiran
nostaljinin bu sekilde ©6nem kazanmasina, bireylerin 6zel hayatlarmi anlamlandiran
degerlerin kaybolmasi biiylik etki etmistir. Bireylerde olusan kayip duygusu ve gelecegin
bilinmez olmasi, bireylere ge¢misin anilarmi yasatacak ve o anilart bugiline yansitacak
nostaljiye ihtiyaci dogurmaktadir. Nostaljinin bireylerde olusturdugu duygular, manevi
doyumun yaninda ekonomik deger saglamasi sayesinde pazarlama alanma girmistir.
Pazarlama alaninda nostalji, tiiketici ve pazarlamaci agisindan kayiplarm yerine ortak bir
deger saglayarak onlar birbirlerine baglayan bir koprii roliindedir (Altuntug, 2011: 271-
272).

Gegmisle olan iligki, bireyin nesne veya olay ile ilgili bir baglant1 olusturmasini
saglamaktadir. Nostaljik tepkiyi olusturan sey ise, bu baglantilar veya cagrigimlardir.
Ozellikle yabanci iilkelerde bireyler, cocukluk anilari nedeniyle Oreo kurabiyeleri
tiketirken nostaljik  hissedebilmektedir. Gilinlimiizde Oreo kurabiyeler kisinin

cocuklugundaki kadar yaygmdir. Aslinda nostalji, nostaljik tepkiler iiretme egiliminde olan
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iirlin veya hizmetler i¢in tercihle sonuglanabilecek bir duygu veya ruh halidir. Gegmisle bir
baglant1 yolu sayesinde, nostaljiyi uyandirmanin, kayip hissini en aza indirmesi
gerekmektedir. Kayip hissinden kagmak i¢in ge¢misi yeniden yakalamanin bir yolu olarak
sunulan iriinii agik¢a gostermek basarili bir adim olmaktadir. Sunulan bu {iriin, bireyin
gecmisi yeniden yakalayabilmesi ve olumsuz duygulardan armmasi i¢in bir ara¢ haline
gelmektedir (Holak ve Havlena, 1998: 218-223). Ayni zamanda nostalji egilimi olan
bireylerin ge¢misteki bir {irlinle olusturdugu duygusal bag, satin alma kararlarini

etkilemektedir (Cergi, 2021: 480).

Pazarlamada nostaljinin kullanilmasi, tirtindeki olumsuz fiziksel niteligi gizleyerek
irlinlin olumlu bir sembolik anlam kazanmasma yardimci olmaktadir (Reisenwitz, 2001:
25). Buna ornek olarak Ramazan pideleri, Ramazan Ayi’'na 6zel bir yiyecek haline
gelmistir. Ramazan donemi diginda pek tiretilmeyen bu pideler, o déonemde bireylerin, firm
isletmelerinin kapisinda kuyruk olusturmasma neden olabilmektedir. Burada Ramazan
pidelerinin Ramazan Ayr’n1 sembolize eden bir iiriin haline gelmesi ile aslinda bir ekmek
tlirli olan pidenin kilo aldirabilecegi géz ard1 edilmekte ve Tiirk kiiltiirii igerisinde ¢ok fazla
tiiketilmektedir. Ayn1 sekilde, hindi ve cam agaclar1 da 6zel bir giin olarak kutlanan Y1lbast
icin 6nemli iriinlerdir. Yilbasit yaklastiginda bireylerin evlerine ¢am agaci yerlestirerek
stislemeleri ve Yilbasi yemeginde hindinin yer almasi bu firiinlerin sembolik bir iiriin

haline geldiklerinin gostergesi olarak gosterilebilmektedir.

2.1.4. Retro Pazarlama

Insanlar, gegmise 6zlem duyan, bazi 6zel anlari hatirlayarak tekrar canlandiran ve
yasadig1 deneyimleri baskalarma aktarmak isteyen varliklardir. Kiiresellesme ile birlikte,
bireylerde olusan memnuniyetsizlik, doyumsuzluk ve umutsuzluk artig gostermektedir.
Tiiketicilerin gecmise yonelme isteginde, pazarlamacilarin etkisi 6nemlidir. Tiketici
duygularina etkisi bulunan bir pazarlama g¢esidi olarak retro pazarlama, piyasadaki
canliigin1 kaybeden ve wunutulmaya baglanan {iriinleri modernize ederek tekrar

canlandirmak olarak agiklanabilmektedir (Ceber, 2021: 253-254).
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Retrospektif kavramindan tiireyen ve gegmise doniik anlamina gelen retro,
giiniimiizde nostalji ile birlikte kullanilarak pazarlama faaliyetlerinde etkili olmaktadir.
Retro pazarlama ii¢ farkli sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; Repro, Repro-nova ve repro-
retro seklindedir. Repro, iirliniin piyasadan yok olmadan 6nceki formuyla sunulmasi olarak
aciklanabilmektedir. Bu durum, {iriiniin tiiketicisinde olumlu duygular yaratirken yeni
tiiketiciler i¢in olumsuz bir duyguyu ortaya ¢ikarabilmektedir. Repro-nova, ge¢misteki bir
iirliniin  glinlimiiz teknolojine ve yasam kosullarma uygun olarak tasarlanmasidir. Bu
uygulama, yeni miisteriyi memnun ederken ({irliniin mevcut misterisini rahatsiz
edebilmektedir (Tekeoglu ve Tigh, 2016: 280). Repro- retro ise, nostaljiden baslayarak
simdiye kadar gelistirilen ve canlandirilan iiriinlerdir (Sahin ve Kaya, 2019: 230). Stephen
Brown tarafindan kavramsallastirilan Retro markalagma, ge¢mis tarihsel donemden bir
irlin veya hizmet markasinin yeniden canlanmasi seklinde ifade edilmektedir. Retro
markalar, Ozelliklerini glincelleyerek tekrar piyasaya siiriilen tarihi markalardir. Bu
markalar, nostaljik markalardan giincelleme unsuru ile ayrilmaktadir (Brown vd., 2003:
20). Bu markalar, eskiyi giiniimiize uyarlayan yeni bir olusum iken nostaljik markalar
eskidir. Nostaljik markalar ile Retro markalar arasindaki fark bu noktada ortaya

¢ikmaktadir.

Retro pazarlama, tiiketicilerin ge¢cmise olan 6zlemini ve duygularmi kullanarak
eskide kalanlar1 yeniden yasatmaya ¢alismaktadir. Kaybolan degerlerin tekrar yaratilmasi
icin koprii gorevi goren nostalji hem tiiketicilere hem de isletmelere katki saglamaktadir.
Diinyada yasanan hizli gelisim tiiketimi artirirken, ge¢misten uzaklagsmanin hiizniinii de
yansitmaktadir. Bireylerde baslayan ge¢misin hiiznii ve ozlemi Retro pazarlama ile
giderilmeye c¢alisilmaktadir. Bu pazarlama, pazarlamacilara maddi destek saglarken
tiiketicilere de manevi bir doyum saglamaktadir. Nostalji ile pazarlama faaliyetleri
arasindaki etkilesim ile saglanan retro pazarlama, tiiketicilerin ge¢migle olan bagmi
giinlimiize yansitarak, tiiketicileri satin almaya tesvik etmektedir (Yaman, 2018: 307-308).
Retro pazarlama duygular, yaganmisliklar, anilar ve hikayeler sayesinde var olmaktadir. Bu
durumdan para kazanmak isteyen pazarlamacilar gegmisi hatirlatan ambalajlar, reklamlar
ve tatlar sunarak, tiiketicilerin hatiralar1 {izerinden duyularmi harekete gecirerek satislar
artirmay1 hedeflemektedir (Ceber, 2021: 254). Ayn1 zamanda yapilan arastirmalarda,

bireylerde nostalji egilimi arttik¢a tirline olan sadakatin de arttigi goriilmiistiir. Retro
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pazarlama igerisinde kullanilan {riinlerin  kokli ve giicli markalar oldugu
diistiniilmektedir. Bu durum da iiriinlin imajin1 etkilemektedir (Doganer ve Cakir, 2018:
1212). Dolayisiyla, bir iiriiniin pazarlamasinda nostaljinin kullanilmasi tiiketicinin ilgisini
cekebilmekte, geg¢mise yonelik deneyimleri hatirlayarak c¢esitli duygu durumlarina
blirlinmesine yol a¢gmakta ve Tlriine yoOnelik bagllik yaratabilmektedir. Bu durumda,
miisterilerin ¢esitli duygulara biiriinmesini saglayarak satiglari artirma ve miisteri sadakati
olusturma iizerine strateji gelistirmek isteyen pazarlamacilarin, retro pazarlama

uygulamalarmi kullanmasi gerekebilmektedir.

2.2. Konfor Gida

Ingiliz dilinde gittikge kullanimi artan bu kavram, 1997 yilinda Oxford Ingilizce
Sozligii'ne eklenmis ve ‘Rahatlatict ve teselli veren yiyecekler’ olarak aciklanarak
cocuklukla veya evde yemek pisirme ile iliskilendirilmistir (Locher vd., 2005: 274).
Yiyeceklerde bulunan besin maddeleri mideyi tatmin etmekte iken yiyeceklerin yansittigi

anlam ise zihni tatmin etmektedir (Troisi ve Wright, 2017: 78).

Bazen fizyolojik nedenlerden daha ¢ok duygusal ve sosyal nedenlerle yiyecek
tilketimi saglanmaktadir. Sosyal ihtiyaclar konfor gidalar sayesinde karsilanabilmektedir.
Bireylerin yasadiklart olumsuz duygular, genellikle bastirilan psikolojik ihtiyaclarin
sonucu olmaktadir. Ortaya ¢ikan bu olumsuz duygulart bastirabilmek amaciyla artan yeme
istegi, engellenen ihtiyaglarin bir sonucu olarak diisiiniilebilir. Ayrica, yalnizlik ve aidiyet
duygusunu hafifletilmesi igin bireyler konfor gidalar tercih edebilmektedir. Olumlu-
olumsuz duygular, gegmis deneyimler ve sosyal 6nemi nedeniyle bireylerin gidaya yonelik
gerceklestirdigi davraniglar, yiyecegin tokluk saglamasinin 6tesinde bir rol oynadigmi
gostermektedir. Sosyal ihtiyaglarin sonucunda bir giday: tiiketme motivasyonunun artmasi,

o0 yiyecegin tadiyla ilgili algilar1 bile degistirebilmektedir (Troisi vd., 2015: 59).

Birgok yeni ve degisen c¢evresel faktorlere maruz kalan tiiketiciler, en sevdikleri
filmleri izlemeye, tanidik miizikleri dinlemeye ve koklii tiiketim aliskinhiklarina yonelmeye

daha yatkin olmaktadir. Yeni bir ortamla ilgili olusan olumsuz duygulari, tanidik gidalarin
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en aza indirdigi disiiniilse de baz tiiketiciler i¢cin konfor gida tercihleri tamidik ve
alisilmisin  disinda yeni segenekler igerisinden segilebilmektedir. ‘Konfor’ kavramimin
psikolojik olarak asinalik ve zevkin birlesimiyle, giivenlik, rahatlik, nostalji ve keyif

uyandirma ile ilgisi bulunmaktadir (Wood, 2010).

Strien vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada, yemekten duyulan memnuniyetin,
lizlintliniin azalmasinda ve mutlulugun artmasinda etkili oldugu goriilmiistiir. Bireylerin
stresli ve iizlintiili durumlarinda, biyolojik aghigi gidermenin Gtesinde duygusal acghigi
gidermeyi saglayan konfor gidalar, olumlu duygu durumlarmda da bireyin kendisini
odiillendirmesi icin tiiketilmektedir. Mutluluk verici ve stres giderici olarak tanimlanan bu
gidalar, kimi bireyler i¢in ise, anne yemegi ve gec¢misteki olaylar1 animsatan nostaljik
yiyeceklerdir (Simsek ve Yalim Kaya, 2018: 781). Konfor gidalar, bireyin ¢ocuklugundan
beri en sevdigi yiyecekler olma egilimindedir veya yiyeceklerin pozitif bir iliskiye sahip
oldugu kisi, yer ve zamanla baglantilidir (Spence, 2017: 106). Chang vd. (2021) tarafindan,
turistlerin konfor gidalar1 iizerine yapilan c¢alismada, katilimcilar nostaljiyi tetiklemesi
nedeniyle ¢ocukluk anilarmm konfor gida tercihinde oOnemli bir etken oldugunu
belirtmistir. Bu katilimcilara gore konfor gida {li¢ boyuttan olusmaktadir. Bunlar: gegmis

deneyim, zevk ve lezzettir. Konfor gidalarin tercih edilme nedenleri arasinda maneviyatin

etkisi bulunmaktadir (Simsek vd., 2019: 64).

Kandiah vd. (2006) tarafindan, {iniversite 6grencilerinin stresinin istah ve konfor
gidalarla ilgili yeme aligkanlklar1 {iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik yapilan
calismada, stres altindaki bireylerin genelinin istahinda artis oldugu goriilmektedir. Bu
bireylerin yalnizca %33’liniin stres altindayken saglikli beslendigi goriilmiistiir. Bireylerin
genelinin seker, ¢ikolata, dondurma, tath, hamburger, fast food gibi kalorisi yiiksek, sekerli
ve yagl triinler tercih ettigi saptanmustir. Wansink vd. (2003) tarafindan yapilan ¢aligmada
ise konfor gidalarin yasa ve cinsiyete gore farkinin arastirilmasi amaglanmistir. Arastirma
sonucunda, erkeklerin konfor gidalar et, gorba ve giive¢ gibi doyurucu yiyecekler olurken;
kadmlarm konfor gidalar ise ¢ikolata ve dondurma gibi atistirmaliklar olmustur. Aym
zamanda, 55 yas ve lizerine kiyasla geng¢ bireylerin atigtirmaliklari daha fazla tercih ettigi
saptanmustir. Dube vd. (2005) tarafindan yapilan arastirmada ise, kadinlarin konfor gidalari

olumsuz duygu aninda tercih ettigi; erkeklerin ise olumlu duygu durumunda tercih ettigi
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saptanmistir. Seker ve yag igerigi yiiksek gidalar olumsuz duygulan hafifletmede
etkiliyken; diisiikk kalorili gidalarin ise olumlu duygulari artirmada etkili oldugu

gorilmistiir.

Wansink ve Sangerman (2000) tarafindan yapilan bir arastirmada, katilimcilarm
konfor gidalan tiilketme nedeninin, ge¢miste mutlu olunan anilari, aile ve arkadaslar ile
gecirilen zamani ve hatirlandiginda mutluluk duygusu olusturacak seyleri animsattigi
goriilmistiir. Locher vd. (2005) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci ise, bireylerin stres ve
liziinti donemlerinde rahathk saglamak igin yiyecekleri nasil kullanabilecegini
incelemektir. Calisma, Giineydogu’da bulunan bir devlet {iniversitesinde okuyan 264 lisans
ogrencisi ile gerceklestirilmis ve Ogrencilerden, onlar1 rahatlatan bir yiyecek getirmeleri
istenmistir. Ogrencilere iyi hissettiren yiyeceklerin, asinahk duygusu igeren yiyecekler
oldugu saptanmustir. Katilimeilarin getirdikleri yemeklerin, annelerinin yaptigi yemekler
oldugu goriilmiistiir. Calismada, bireylerin sikint1 ve kaygi durumlarini gidermek igin
tanidik yiyecekleri yalnizca belirli zamanlarda ve kendi baslarmma tiikettikleri sonucuna

ulastmustir.

Wood (2010) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci, hayatlarinda degisim yasayan
bireylerin tanidik ve alisilmadik bir yiyecegin secim olanagini test etmektir. Katilimeilar,
Giiney Carolina Universitesi'nde egitim gdren dgrencilerden olusmaktadir. Katilimcilara
ilk olarak iki farkl cips secenegi sunulmus ve birini tercih etmeleri istenmistir. Ardindan,
aym katilimcilara anket uygulanmistir. Calismanin sonucunda, tanidik yemegin 6nemine
bakildiginda, katilimcilarin %47’si nostaljik olma ifadesini kullanmistir. Yapilan deneyin
sonucunda ise, katilmcilarin degisim donemlerinde eskiden kurtulup daha ¢ok yeni seyler

deneme egiliminde oldugu goriilmiistir.

Konfor gidalar ile ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda, bireylerin olumlu-
olumsuz duygu durumlarinda tiikettikleri baz1 gidalar bulunmaktadir. Bu gidalar saghkl
olabildigi gibi kalorisi yiiksek ve sagliksiz gidalar da olabilmektedir. Konfor gidalar, bazi

bireyler i¢in yenilikten ibaret olsa da genel olarak nostalji, anne yemegi, ¢cocukluk anilari,
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aile ve arkadaslar ile baglantiidir. Bu gidalar bireyleri rahatlatmakta ve kendilerini

giivende hissetmelerini saglamaktadir.

2.3. Nostaljik Yiyecekler

Gida, biyolojik gerekliligin Gtesinde giiglii maddi ve sembolik bir gercekliktir.
Bireylerin hayatlari boyunca karsilastiklart yiyecekler, gecmisi, bugiinii ve gelecegi
sekillendiren somut hatiralar brrakmaktadir. Yemek hatiralari, bu hatiralar1 tekrar
canlandirabilen anlatilara bagh olarak, bireyleri fiziksel, zihinsel, ruhsal ve duygusal olarak
besleme veya a¢ birakma 0Ozelligine sahiptir. Bu anlatilar, bireyin veya grubun kiiltiirel
Ozelliklerinin  bilgilendirildigi yerdir. Ashnda bu anlatilar, hatirlanan yemegi
somutlastirilmis bir deneyim olarak yeniden tiretmektedir. Dolayisiyla, bireyler ne yedigini

anlatirken kim oldugunu aktarmaktadir (Abarca ve Colby, 2016: 2-7).

Nostaljik yiyecekler, bireylerin ge¢mislerinde belirli bir zaman ve yer ile
bagdastirilan yiyeceklerdir. Bu yiyecekler, bireylerin yagsamlarmm belirli dénemlerinde,
Ozellikle cocukluk doneminde deneyimledikleri mutluluk ve huzur duygularini tekrar
ortaya cikarmaya yardimci olmaktadir. Bazi yiyeceklerin nostaljik 6zlemi ve tiiketimi
bireylerin kiiltiirel, ailevi ve 6z kimlik duygusunu ayakta tutmaktadir. Gegmisle baglantili
yiyecekleri tiiketmek, yabanci ortamlarda da kisinin  benliginin  siirekliligini
saglayabilmektedir. Psikolojik ve duygusal olarak zor zamanlarda, bireylerin nostaljik
yiyecekleri tiiketmesi onlar rahatlatmaktadir. Omek olarak, bir bireyin ailesini
Ozlemesinin ardindan yaban mersinli kek tiiketmesinin cumartesi sabahi sohbetlerini

hatirlatmasi ve bireyin rahatlamasi verilebilir (Locher vd., 2005: 280).

Insanlarm kimligini olusturan bir unsur da cocukluk ddéneminde tiiketilen
yiyeceklerdir. Nostaljik yiyecekler, bireylerin ¢ocukluk anilarmin doruk noktasidir.
Inanglar, normlar, gériisler, gelenekler ve ekonomik durum, nostaljik yiyeceklerin
olugsmasinda onemli faktorlerdir (Boyle, 2014: 25). Bir kurabiyenin piserken yaydigi koku,
anne veya bliylikanneyi hatirlatmakla birlikte bireyde cocuklugundaki ev yasamiyla ilgili
nostaljik duygular olusturabilmektedir (Demir Oktay, 2008: 37). Ev ve yemek anilari tiim
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duygulart barindirmaktadir. Tiirk kiiltiirinde, ekonomik ve sosyal refah seviyesi diisiik
bireyler firmlardan ekmek alamadiklari igin ailedeki kadmlar yufka ve tandir gibi ev
ekmekleri tiretmekteydi. Simdiki donemde ise, gelir seviyesi diisiik insanlarin tiikettigi bu
ekmekler nostalji algisiyla kiiltiirel degerlere yonelik 6zlemi ifade etmekle birlikte, biiyiik
marketlerde satilmakta, restoranlarin meniilerinde yer almakta ve kentlerde yasayan

bireylerin tiikketiminde olmaktadir (Besirli, 2010: 164).

Simgek vd. (2019) tarafindan yapilan aragtirmaya gore, katidimcilarin belirttigi
nostaljik yiyecekler genellikle c¢ocukluklarini, aile biiyiiklerini, agaclardan toplanan
meyveleri ve kalabalik aile sofralarmi temsil etmektedir. Ayni zamanda, eskiden
agaclardan topladiklart meyvelerin tadin1 su an yedikleri meyvelerde bulamadiklarini ve
eski kalabalik sofralarin olmadigimi belirtmislerdir. Bir birey, sik sik tiikettigi kuru {iziimli
yulaf kurabiyeleri giiniimiizde tekrar tiiketirken nostalji hissedebilmektedir. Gidalarin tat,
koku veya his gibi duyusal yonleri, bireylerin hafizasi ig¢in psikolojik bir uyarici
niteligindedir. Bu nitelik, bireylerin kurabiyeyi duyular yoluyla deneyimlendigi sekilde
hatirlamasmi1  saglamaktadir. Bu duyular, nostaljinin kolaylikla olugsmasma yol
acabilmektedir (Hwang ve Hyun, 2013: 251). Ozgiines (2020) tarafindan yapilan
calismada, kisilerin ge¢cmislerine tutunmus lezzetlere duyduklar1 6zleminin belirlenmesi ve
gastronomi-nostalji iliskisinin incelenmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda,
Balikesir Universitesi akademisyenlerinden 19 kisi ile yiiz yiize goriismeler
gerceklestirilmigtir. Caligmanmn sonucunda, bireylerin zihinlerinde lezzetlerin 6nemli bir
yeri oldugu ve Ozellikle anne ve biiyiikkanne yemeklerinin unutulmadigr gibi 6zlem
duyuldugu goriilmiistiir. Bireylerin cocukluk ve genclik donemlerinde tiikettikleri iiriinlerin

gastronomik kisilikleri iizerinde etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistur.

Vignollas ve Pichon (2014) tarafindan yapilan caligmada, gida ve nostalji
arasmndaki baglantmin incelenmesi ve gidalara nostaljik dokunuslar yaparak tiiketicilerin
modern gidaya olan giiven kaybinin nasil en aza indirilebilecegi arastirilmaktadur.
Arastirma kapsaminda, nostaljik tiikketim konusunda 300 tiiketici ile goriigiilmiistiir.
Katilimeilarim 100°den fazlasi nostaljik unsurlar igerisinde gida tiiketimine deginmistir.
Tiiketicilerin, nostalji ve yemek arasinda baglant1 kurdugu goriilmiis ve bunun, seving,

pismanlik, aci-tath duygusal tepkiler ve cocukluk anilarma geri donmekle saglandigi
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gorilmistiir. Calismanin  sonucunda nostaljik tiikketimin, c¢ocukluk, oOzlem, ikame,
memleket hasreti, 6zel gilinler ve yeniden kesif olmak iizere alt1 temadan olustugu
gorilmistiir. Ayrica, olumlu, olumsuz ve kararsiz nostalji olmak {lizere ii¢ tiir gida
nostaljisi tiiketimi ortaya ¢ikmustir. Bunlarin yaninda ¢alismada, iiriinlerin pazarlanmasinda
nostaljik iirlinlerin  kullanilmas1 ve bireylerin ¢ocuklugunu hatirlatacak unsurlar
sunulmasiyla pazarlamanm gii¢lendirilecegi belirtilmektedir. Ayn1 zamanda Vignolles ve
Pichon’a (2014) gore; gida tiiketiminin sosyolojik islevleri ile nostaljinin islevleri arasinda
paralellik kurulabilmektedir. Her ikisi de ortak bir kiiltiirel ve sosyal islev paylagmakta, 6z
kimligin giiclenmesine yardimc1 olmakta ve i¢inde zit duygular icermektedir. Hem nostalji
hem de yiyecek tiiketimi, olumlu ve olumsuz yonleri arasindaki zithg: yansitabilmektedir.
Daha fazla aciklamak gerekirse, nostalji de gida tiiketimi de bireylerde zit duygular
yaratabilmektedir. Nostalji kisiler iizerinde hem tatli hem ac1 bir duygu birakabilmektedir.
Gecmisi hatirlamak mutluluk verirken bir daha o giinlere donemeyecek olmak da hiiziin
yansitmaktadir. Ayni sekilde yiyecek tiiketimi esnasinda da bireyler zevk yasarken bir

yandan yiyecekten tiksinebilmektedir.

Holak (2014) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, Rusya ve eski Sovyetler Birligi
kokenli bireylerin gidalarda yasadigi nostaljiyi incelemektir. Yapilan nitel g¢alisma
sonucunda, peynir, siit, bazi tathlar ve mantarlarin bireylere nostaljiyi ¢agristirdig
gorilmistiir. Yemek bloglar incelendiginde ise, kiiltlir arastirmalarma, nostaljiye ve
nostaljik markalara c¢okca yer verildigi goriilmiistiir. Bu bloglarin yaninda, nostaljik
mekanlarin da bireyleri ¢ocukluguna gétiirdiigii goriilmiistiir. Autio vd. (2013) tarafindan,
yerel gidalarin Finli tiiketiciler {izerindeki kiiltiirel anlamini inceledikleri ¢aligmada
goriisiilen kisilerin yerel yiyecekleri nostaljik gérdiigli belirlenmistir. Nostaljik gordiikleri
bu yiyeceklerin hala lezzetli, risk tagimayan eski gilinlere geri dondiirdiigii ve pembe renkli
bir ge¢misi yeniden yaratmak istedikleri goriilmiistiir. Cezayir Bagimsizlik Savasi (1954-
1962) esnasnda Cezayir’den kagan Fransiz vatandaglart {ilkelerine dondiiklerinde,
somiirgecilik doneminin bittigi 1999 yilina kadar vatanlarmm anilarini koruyup iletmek
icin birbirlerine siki sikiya baglanmuglardir. Bu kiiltiirlerini koruma istekleri nedeniyle her
yil sonlarinda toplanmaktadirlar. Pied-Noir ismi verilen bu topluluk, kuskus, anason,
Mouna ve Mechoui gibi geleneksel yemeklerin tadini ¢ikarmak ve ge¢misle yeniden

baglant1 kurmak i¢in bir araya gelmektedir. Cezayir’in eski Fransiz vatandaglart i¢in bu
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yemekler, yenilenme, kazanilanlar ve kaybedilenler {iizerinde gii¢, hatirlananlar ve
unutulanlar iizerinde giic ve aktarimdir. Ayn1 zamanda yemek, bu olaylara bagl hatiralara
tabidir. Tam anlamiyla somut olan bu tatlar ve kokular canlandik¢a hizla kaybolan soyut
bir gegmisi ¢agristirmaktadir (Hubbell, 2013). Benzer olarak, Karayilan (2021) tarafindan
yapilan calismada, yerli olmayan yiyecek-igecek isletmelerinin yerli turistlere yasattigi
deneyim arastirilmistir. Goriisiilen kisilerden bazilar1 gidalar sayesinde nostaljik bir
deneyim yasadigini belirtmis. Katilimcilardan biri, erkek arkadasi sayesinde Turtle
denedigini ve bu yiyecegin erkek arkadasiyla ilk geldigi an1 hatirlattigini belirtmistir. Bir
diger katilimci ise, kalabalik misafir agirladiklarinda annesinin hep pizza yaptigmi ve

pizzanin insanlarin gelisini hatirlattigint belirtmistir.

Plaza (2014) tarafindan yapilan c¢alismanin amaci, Kanada, ABD ve Biiylik
Britanya’da yasayan Trinidad kokenli azmliklarm, ulusal yemekleri ‘roti’ (bir ¢esit
gozleme) ve ‘doubles’in (bir ¢esit sandvig) hafizalarinda nasil yer ettigini incelemektir. Bu
kapsamda, 116 kisiye uygulanan ¢evrimi¢i anketten nicel ve nitel veriler toplanmustir.
Calismanin sonucunda, roti ve doubles’in katilimcilarda gegmiste yasanilan hatiralar agiga
cikardigi, bireylerin 6zlem duygusuna ve nostalji hissine biiriindiigli goriilmiistiir. Renko
ve Bucar (2014) yiyecek ve nostalji arasidaki iliskiyi arastirmislardir. Y aptiklart arastirma
sonucunda, belirtilen geleneksel Hirvat yiyeceklerinin, eski giizel giinleri hatirlattig
gorilmistiir. Aym1 zamanda bazi katilmecilar, annelerinin ve biiyiikannelerinin yaptigi
yemeklerden duydugu hazza deginmislerdir. Katilimcilar geleneksel yiyecekleri, ¢ocukluk
antlar1 ve aile yemekleri ile bagdastirmustir. Benzer olarak bir iilkenin kimligini ve
bilgisini bir sonraki nesle aktarmak i¢in ¢ocuklugu ayricalikli kilan nostaljik anilara ve
kusaklararas1 iligkilere firsat saglamanin Onemini vurgulayan bir arastirma yapilmistir.
Kirkwood (2019) tarafindan yapilan bu arastirmada, 27 Meksika yemegi listelenmis ve
bireylere, bu yemeklerin evi hatirlatip hatirlatmadigi sorulmustur. Katilimeilarim %90,5°1
yiyeceklerin evi hatirlattigini sdylemistir. Katilimcilara en sevdikleri yemegin ardindaki
hatiralar soruldugunda ise, g¢ocukluklarini, annelerini ve biiyiikannelerini 6ne ¢ikaran
yanitlar alinmistir. Bu anilar, kokulari, tatlari, evin sicakhgmi, giiclii aile baglarni,
kutlamalart ve duygulart cagristrmistir. Gidanin hafiza, miras, duygu ve beslenmeyi
barindiran ve insan duyularmi etkileyen sosyal etkilesim aract oldugu belirlenmistir

(Kirkwood, 2019).
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Anderson (2016) yaptig1 calismada, televizyon dizilerinde mutfak nostaljisinin
roliinii incelemeyi ve Franco doneminin egemen cinsiyet ideolojisine elestiri saglamay1
amagclanustir. Bu amag dogrultusunda, Ispanya televizyon progranmi olan Cuentame ‘in ve
Mercedes’in  yemek kitabinin yemek nostaljisi vurgulart incelenmistir. Ayrica bu
kaynaklarda kadinm ve erkegin rolii incelenmistir. Yapilan calismanin sonucunda,
Ispanya’nin hafiza patlamasmda mutfak nostaljisinin énemli bir rolii oldugu ve yemek
hatiralarmin her yerde bulundugu disiiniilmektedir. Bununla birlikte, kadinmn roliiniin
eskilerden beri yemekle bagdastigi goriilmiistiir. Brito ve Vale (2018) tarafindan yapilan
caligmada, turistlerin nostalji egilimlerini ve nostaljik yemeklere karsi nasil hissettiklerinin
incelenmesi ve bu anlamda cinsiyete gore farkliligin belirlenmesi amaglanmistir.
Gastronomi etkinligine katilm saglayan 400 kisiye anket uygulanmustir. Calismanin
sonucunda, yemek nostaljisinin hem kadm hem erkeklerde ¢ok boyutlu deneyimler
yarattig1 goriilmiistiir. Ayrica, erkeklerin kadinlara oranla, nostalji egilimlerinin daha

ylksek oldugu goriilmiistiir.

Lasaleta vd. (2021) tarafindan, nostaljik yiyeceklerin beslenme davranisi tizerindeki
etkilerinin incelenmesi amaciyla arastirma yapilmistir. Yapilan bu arastirmaya gore,
nostaljik yiyecekler bireylerin daha saglikli beslenmesine yol agmaktadir. Bireyler
nostaljik olaylart diisiindiiklerinde kendilerini sosyal agidan daha fazla desteklenmis
hissetmektedir. Dolayisiyla, nostaljiyi hisseden bireylerin nostalji manipiilasyonuna maruz
kalmayan bireylere gore daha fazla saglikli gida tercih ettigi goriilmiistiir. Bununla birlikte,
nostaljiyi hissetmenin saglikli gidalar iizerinde satin almayir da etkiledigi sonucuna

ulagilmistur.

Hwang ve Hyun (2013) tarafindan, liks restoranlara giden miisterilerin nostaljisini
tetikleyen unsurlarm ve bu unsurlarin miisterilerin duygusal tepkilerini nasil etkilediginin
belirlenmesi amaciyla arastirma yapilmistir. Yapilan bu arastirma, yemek nostaljisinin liks
restoranda bulunan miisterilerin olumlu tepkilerini uyandirmada giiclii bir etkiye sahip
oldugunu ortaya koymus ve liks restoran yoOneticilerinin, miisterilerin nostaljisini

uyandiracak gii¢clii meniiler olusturmasi gerektigi belirtilmistir.
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UCUNCU BOLUM

ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Arastirmanm Amaci ve Onemi

Nostaljik yiyeceklerin tiiketicilerin algilart ve davraniglari ile iligkisinin belirlendigi
arastirmanimn alt amaglari ve 6nemi hakkindaki bilgiler alt basliklarda detayli bir sekilde

belirtilmistir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin  temel amaci, nostaljik yiyeceklerin, yiyecek igecek isletmelerinde
sunulmasi ile tiiketicilerin igletmenin imajina, hizmet kalitesine ve miisteri vatandaglik
davraniglarina  yonelik  algilarinin = ve davraniglarmin  belirlenmesidir. Bu  amag
dogrultusunda, bireylerin nostaljik olarak gordiigi yiyeceklerin, yiyecek ve igecek
isletmelerinde servis edilmesi ile tiiketicilerin restoranin hizmet kalitesine ve imajina
yonelik algilar1 ile miisteri vatandashk davranist arasindaki iligkinin incelenmesi
hedeflenmektedir. Ayn1  zamanda, katilimecilarin nostaljik yiyeceklerinin belirlenmesi,
nostaljik yiyeceklerin katilimcilara neyi hatirlattigmin saptanmasi ve nostaljik yiyecekler,
restoran imaji, hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi iizerinde katilimcilarin
demografik ozelliklerine gore fark olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi belirlenen alt

amaglardir.

3.1.2. Arastirmanm Onemi

Duygular, pazarlama sektorii igerisinde Onemli bir yer tutmaktadir. Bireyler
tizerinde ¢esitli duygular yaratan nostalji de 6nemli arastirma konusu haline gelmistir (Culi,
2015; Diren ve Kandemir, 2021; Muehling vd., 2004; Routledge, 2016). Bununla birlikte

nostaljik yiyecekler, bireyleri gegmise gotiirmekte ve gesitli duygulara biiriindiirmektedir.
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Bireyler nostaljik yiyecekleri ile karsi karsiya geldiginde; c¢ocukluklarini, annelerini,
biiyiikannelerini ve memleketini hatirlamaktadir. Nostaljik yiyeceklerin bireylerde yarattig
gecmise yonelik 6zlem ve cesitli duygular bircok arastirmaci tarafindan arastirilmistir
(Boyle, 2014; Demir Oktay, 2008; Hubbell, 2013; Kirkwood, 2019; Ozgiines, 2020;
Simsek vd., 2019; Vignolles ve Pichon, 2014).

Yapilan arastirmalarda, yiyecek ve icecek isletmelerinde nostaljinin kullanilmasinin
tikketicileri olumlu yonde etkiledigi goriilmistiir (Altuntug, 2011; Reisenwitz, 2001).
Isletmelerin tiiketicilerde nostaljik duygu yaratmasi, isletmeye ilk defa gelen miisterinin
isletmeyi tercih etmesi i¢in Onemli bir faktér olabilmektedir (Chen vd., 2014: 354;
Schindler ve Holbrook, 2003: 279). Ayni zamanda, nostaljik unsurlarin kullanilarak
tiiketicide olusturulan ¢esitli duygular tiiketicinin satin alma kararlarmi etkilemektedir
(Cergi, 2021: 480). Bununla birlikte, yiyecek igecek isletmelerinde nostaljik yiyeceklerin
sunulmasi miisterinin isletmeye yonelik memnuniyetini ve sadakatini etkilemektedir (Lee
vd., 2010). Nostaljik yiyeceklerin yiyecek icecek isletmelerinde sunulmasiyla ilgili
yapilan ¢alismalar olduk¢a azdir (Hwang ve Hyun, 2013; Renko ve Bucar, 2014). Nostaljik
yiyeceklerin tiiketiciler lizerinde yarattigi duygular ve isletmeye yonelik sagladigi algi ve
davranislara bakildiginda arastirilmasi gerekilen 6nemli bir konu oldugu goriilmektedir.
Nostaljik yiyecekler, hem tiiketiciler tarafindan hem isletme tarafindan olduk¢a olumlu
etkiler yaratabilecek bir unsurdur. Dolayisiyla yiyecek igecek isletmelerinde nostaljik
yiyeceklerin sunulmasi, tiiketicilerde olusan isletmenin imajmna ve hizmet kalitesine
yonelik alg1 ve vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin belirlenmesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Bu dogrultuda, yiyecek i¢ecek isletmeleri yoneticilerinin ve sahiplerinin dogru
hizmet planlamasi yaparak nostaljik yiyecekleri sunmasi ile saglanan miisteri tatmini,

isletmenin siirekliligi icin 6nem tasimaktadir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhihiklar:

Bireylerin nostaljik olarak gordiigii yiyecekler ile restoran imaji, hizmet kalitesi ve
miisteri vatandaslk davranis1 arasindaki iligki aragtirma konusu kapsamindadir. Arastirma,

Canakkale ilinde yasayan ve lokantalarda tiikketim saglayan 18 yas ve tstii bireyler
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tizerinde uygulanmistir. Bunun nedeni, bireylerin nostaljik duygular hissedebilmesi igin
belirli bir yasanmiglik olmasi gerektiginin disiiniilmesidir. 18 yas altindaki bireylerin
arastirmaya dogru bir katilim saglayamayacagi diisiiniildiigli i¢in olusturan yas siniri,
aragtirmanin smirhliklar igerisindedir. Bununla birlikte, miisterilere tiiketim esnasinda
rahatsizlik vermemek ve arastirmaya katilimlarmi artirmak amaciyla arastirma direkt
olarak lokantalarda bulunan miisteriler iizerinde yapilamamistir. Aragtirma anketinin eylem

esnasinda uygulanamamasi, arastirmanin bir diger smirliligimi olusturmaktadir.

3.3. Arastirma Y 6ntemi

Aragtirmada, katilmcilarin algi ve davranislarini belirleyebilmek igin arastirma
yontemlerinden nicel arastirma yontemi benimsenmistir. Nicel arastirma yontemi,
arastirllacak olan durumun veya olaym sonuglarmin sayisal diizlemde bir araya
getirilebildigi bir genelleme yontemidir (Saymm, 2019: 58). Arastirmanin analizi i¢in nicel
analizlerden yilizde ve frekans analizi, t-Testi, ANOVA analizi, regresyon analizi ve
Korelasyon analizi kullanilmigtir. Elde edilen veriler analiz programi yardimi ile analiz
edilmistir. Frekans analizi, degiskenlerin siklik miktarmm veya oranmnin hesaplanmasini
saglamaktadir. Frekans analizi genellikle Orneklem grubunun demografik ozelliklerini
belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. t-Testi, bir degiskenden elde edilen verinin aritmetik
ortalamasi ile diger degiskenden elde edilen verinin aritmetik ortalamasi arasindaki
farklilig1 belirlemeye yonelikti. ANOVA analizinin t-Testi ile amaci ayni olmaktadir.
Ancak, t-Testinde en fazla iki degiskene bakilabilirken; ANOVA analizinde degisken
sayist en az {i¢ olmalidir (Saldamli ve Can, 2019: 94-101). Bu arastirmada, hizmet kalitesi,
restoran imaj1 ve miisteri vatandaslk davranigi algilamalarinda katilimcilarin demografik
Ozelliklerinin  bir fark yaratip yaratmadigmmn belirlenmesi amaciyla bu analizler
kullanilmistir. Regresyon analizinde bir veya birden fazla bagimsiz degiskenin degerlerine
bakilarak bagimlh degiskenin degerleri tahmin edilmektedir. Regresyon analizi,
degiskenlerin birbirine olan etkisini tahmin ederken; korelasyon analizi degiskenlerin
birbiriyle olan iligkisini incelemektedir (Karagoz, 2019: 632). Bu analizler ise, hizmet
kalitesi, restoran imaj1 ve miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin belirlenmesi ve

deigkenlerin birbiri iizerindeki etkisinin saptanmasi amaciyla kullanilmastir.
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3.4. Arastirma Veri Toplama Araci

Nostaljik yiyeceklerin hizmet Kkalitesi, restoran imaji ve miisteri vatandashk
davranigt ile iligkisinin arastirildigi bu arastirmanin verileri, nicel arastirma yontemi
icerisinden anket teknigi ile toplanmustir. Anket, veri toplama i¢in olusturulan ve sorularin
onceden belirlendigi veri formudur. Kisa zamanda daha ¢ok veriye ulasilabilmesini
saglayan sistematik bir veri toplama teknigidir (Karagdz, 2019: 274). Arastirma igin
olusturulan anket, ¢evrimi¢i form iizerinde hazirlanmig ve katilimeilara ¢evrimici olarak
iletilmistir. Olusturulan anket katilimcilara gonderilmeden 6nce Comii Lisansiistii Egitim
Enstitlisi  Bilimsel Arastirma Etik Kurulu’na bagvurulmus ve anketin katilimcilara
iletilmesinin uygunluguna dair etik kurul izni almmustir. Etik Kurul izin Belgesi EK 3’te
belirtilmistir. Arastirmanin anketi hazirlandiktan sonra kullanilan dlgeklerin giivenilirligini
belirlemek amaciyla 2022 Mart ay1 igerisinde On test uygulanmustir. 50 katilimci tizerinde
gerceklestirilen 6n test sonuclarna gore uygulanan 6lgekler, Karagoz (2019) tarafindan
belirtilen tabloya gore yiiksek derecede giivenilir ¢ikmustir (Tablo 2). Dolayisiyla 6n test
sonucunda Olgeklerin tutarlh oldugu gorilmiis ve uygulanan anketin ifadelerinde
diizenleme yapilmasmi gerektirecek bir durum olugmamistir. Anket icerisinde kullanilan
Olceklerin gilivenilirliginin yiiksek c¢ikmasi ve daha once yapilan caligmalarda cok kez
kullanilmas1 nedeniyle dl¢eklere faktor analizi uygulanmamustir. Anket formu ayni sekilde
kalarak katilimcilara gonderilmistir. Tim katilimcilardan toplanan veriler iizerinden
Olgeklerin giivenilirligi tekrar test edilmistir (Tablo 3). Tim olgeklerin yiiksek derecede

giivenilir oldugu saptanmustir. Sonuglar asagida belirtilmistir.

Tablo 2

On Test Sonuglarma Gére Olgeklere iliskin Giivenilirlik Analizi

.. . . Cronbach Alfa Kat:
Kullanilan Olgekler Derecesi Ifade Sayisi ronbac (a)a atsayist
R A S 0,91
Nostaljik Yiyecekler Olcegi 5°1i Likert 8
. ISP S S 0,93
Hizmet Kalitesi Olcegi 5°1i Likert 29
T S S 0,89
Restoran Imaji Olgegi 5°1i Likert 8
. P S 0,91
Miisteri Vatandashk Davranisi Olgegi 5°li Likert 13
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Yapilan 6n test sonucunda kullanilan Glgeklerin giivenilirligini 6lgmek amaciyla
giivenilirlik analizi uygulanmustir. Bu sonuglara gore, nostaljik yiyecekler 6lgegi (a: 0,91),
hizmet kalitesi Olgegi (a: 0,93), restoran imaji Olgegi (a: 0,89) ve miisteri vatandashk
davranigt Slgegi (o 0,91) yiiksek derecede gilivenilir ¢ikmigtir. Dolaysiyla, Olgekler

degistirilmeden ayni sekilde kullanilmaya devam edilmistir.

Tablo 3

Arastirma Sonuglarma Gére Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizi

.. . . Cronbach Alfa Kat
Kullanilan Olgekler Derecesi Ifade Sayis1 ronbac (a)a atsayist
o 73 L R 0,88
Nostaljik Yiyecekler Olgegi 5’1 Likert 8
. USSR r . 0,96
Hizmet Kalitesi Olcegi 5’1 Likert 29
. .. 0,88
Imaj Olgegi 5°1i Likert 8 '
R o . A 0,91
Miisteri Vatandashk Davranisi Olgegi 5°li Likert 13

Katilimcilardan toplanan anketlerin sonucunda olgeklerin giivenilirligini test etmek
amactyla tekrar analiz uygulanmistir. Analiz sonucunda kullanilan Ol¢eklerin tamamiin
yiiksek derecede giivenilir oldugu tekrar onaylanmustir. Nostaljik yiyecekler olgegi (o
0,88), hizmet kalitesi Ol¢egi (o 0,96), restoran imaji dlgegi (a: 0,88) ve miisteri vatandaghk
davranist 6lgegi (a: 0,91).

Arastrmada uygulanacak anket bes bolimden olusmaktadir. Anketin ilk
boliimiinde katilimcilarin demografik ozelliklerini (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek,
aylik gelir diizeyi, medeni durum ve disarida yemek yeme sikligi) belirlemeye yonelik yedi
adet kapali uglu soru sorulmustur. Bununla birlikte, katilimeilarin nostaljik yiyeceklerini
ogrenmeye yonelik bir agik uglu ve nostaljik yiyeceklerin katilimeilarda uyandirdiklarini

belirlemeye yonelik bir adet yar1 kapal uglu soru bulunmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde, katilimcilarm nostaljik yiyeceklere iliskin diistincelerini

belirlemeye yonelik, 5°li Likert derecelendirmesine (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-
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Kesinlikle Katiliyorum) gore hazirlanmis sekiz adet soru bulunmaktadir. Katilimcilarin

nostaljik yiyecekleri tiikettiklerinde olusan algilarini belirleyebilmek amaciyla, Chen, Yeh

ve Huan (2014) tarafindan olusturulan, nostaljik temali restoranlarin miisterilerde yarattigi

duygu ve deneyimlerin belirlendigi 6lgek arastirmaya uyarlanarak kullanilmistir. Belirtilen

Olcek Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4

Katilimeilarm nostaljik yiyeceklerini belirlemeye yonelik dlgek

Nostaljik
Yiyecekler

1. Restoran, gorsel olarak ¢ekici park alanlarina ve bina dis cephelerine sahiptir.

2. Restoranin gorsel olarak ¢ekicibir yemek alani vardir.

3. Restoranin temiz, diizenli ve uygun sekilde giyinmis personeli vardir.

4. Restoran, imajina ve fiyat araligina uygun bir dekora sahiptir.

5. Restoran, kolayca okunabilen bir meniiye sahiptir.

6. Restoranin imajini1 yansitan gorsel olarak ¢ekici bir meniisii vardir.

7. Restoran, rahat ve iginde hareket etmesi kolay bir yemek alanina sahiptir.

8. Restoran, tamamen temiz olan dinlenme odalarina sahiptir.

9. Restoran, tamamen temiz olan yemek alanlarina sahiptir.

10. Restoranin yemek salonunda rahat koltuklar/ sandalyeler vardir.

11. Restoran, belirttigi zamanda sizlere hizmet verir.

12. Restoran, yanlis olan her seyi hizla diizeltir.

13. Restoran, giivenilir ve tutarhdir.

14. Restoran, dogru bir konuk kontrolii saglar.

15. Restoran, yemeklerinizi tam olarak siparis ettiginiz gibi sunar.

16. Restoranda yogun zamanlarda, ¢alisanlar, hizh ve kaliteli hizmeti korumak i¢in
birbirlerine yardim ederler.

17. Restoran, gabuk ve hizl servis saglar.

18. Restoran, 6zel isteklerinizi yerine getirmek icin ekstra ¢gaba gostermektedir.

19. Restoranda, sorulariniza eksiksiz cevap verebilecek ¢alisanlar bulunmaktadir.

20. Restoran, onlarla olan iligkilerinizde kendinizi rahat ve giivende hissetmenizi
saglar.

21. Restoran, menil dgeleri, icindekiler ve hazirlama ydntemleri hakkinda size bilgi
vermeye hem yetkin hem de istekli personele sahiptir.

22. Restoran, kigisel olarak giivende hissetmenizi saglar.
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Tablo 4’iin devami

23. Restoran, iyi egitimli, yetkin ve deneyimli goriinen personele sahiptir.

24, Restoran, ¢alisanlarinin islerini daha iyi yapabilmesi igin tiim olanaklari saglar.

25. Restoran, her zaman politika ve prosediirlere giivenmek yerine, bireysel ihtiyag ve
isteklerinize duyarh ¢alisanlara sahiptir.

26. Restoran, kendinizi 6zel hissetmenizi saglar.

27. Restoran, bireysel ihtiyaclarinizi ve isteklerinizi tahmin eder.

28. Restoranin sempatik ve bir seyler ters gittiginde giiven veren ¢alisanlar var.

29. Restoran, miigterilerin en iyi ilgi alanina sahip goriiniiyor.

Anketin iiclincii boliimiinde, katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik algilarmin
belirlenmesi amaglanmistir. Miisterilerin yiyecek ig¢ecek isletmelerinin hizmet Kalitesine
yonelik algilarin1 belirleyebilmek amaciyla Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen
DINESERYV 6l¢egi kullanilnustir. Olgekte bes boyut ve bu boyutlari olusturan yirmi dokuz
ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler 5°li Likert derecelendirmesine (1-Kesinlikle
Katilmiyorum,  5-Kesinlikle  Katiliyorum)  goére  hazirlannms  ve  katilimcilara
yonlendirilmistir. Olcekte yer alan ilk on ifade yiyecek ve igecek isletmesinin somut
ozelliklerini belirlemeye yoneliktir. Sonraki belirtilen bes ifade, isletmenin giivenilirligini,
tic ifade heveslilik faktoriini, alt1 ifade giliven faktoriinii ve son bes ifade ise empati

faktoriinii saptamaya yoneliktir. Olgek Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5
Hizmet Kkalitesini belirlemeye yonelik DINESERYV 6lgegi

1. Restoran, gorsel olarak ¢ekici park alanlarina ve bina dig cephelerine sahiptir.

2. Restoranin gorsel olarak g¢ekici bir yemek alani vardir.

3. Restoranin temiz, diizenli ve uygun sekilde giyinmis personeli vardir.

Somut Ozellikler
4. Restoran, imajina ve fiyat araligina uygun bir dekora sahiptir.

5. Restoran, kolayca okunabilen bir meniiye sahiptir.

6. Restoranin imajin1 yansitan gorsel olarak cekici bir meniisii vardur.

7. Restoran, rahat ve i¢inde hareket etmesi kolay bir yemek alanma sahiptir.

8. Restoran, tamamen temiz olan dinlenme odalarma sahiptir.

9. Restoran, tamamen temiz olan yemek alanlarmna sahiptir.
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Tablo 5’in devami

10. Restoranin yemek salonunda rahat koltuklar1 vardir.

Giivenilirlik

11. Restoran, belirttigi zamanda Sizlere hizmet verir.

12. Restoran, yanhs olan her seyi hizla diizeltir.

13. Restoran, giivenilir ve tutarlidir.

14. Restoran, dogru bir konuk kontrolii saglar.

15. Restoran, yemeklerinizi tam olarak siparis ettiginiz gibi sunar.

Heveslilik

16. Yogun zamanlarda restoran, calisanlarin hiz ve hizmet kalitesini korumalarina
yardimel olmak igin vardiyaya sahiptir.

17. Restoran, ¢abuk ve hizli servis saglar.

18. Restoran, ozel isteklerinizi yerine getirmek icin ekstra ¢aba gostermektedir.

Giiven

19. Restoranda, sorulariniza eksiksiz cevap verebilecek g¢aliganlar bulunmaktadir.

20. Restoran, onlarla olan iliskilerinizde kendinizi rahat ve giivende hissetmenizi saglar.

21. Restoran, menil Ogeleri, igindekiler ve hazirlama yontemleri hakkinda size bilgi
vermeye hem yetkin hem de istekli personele sahiptir.

22. Restoran, kigisel olarak giivende hissetmenizi saglar.

23. Restoran, iyi egitimli, yetkin ve deneyimli goriinen personele sahiptir.

24. Restoran, ¢alisanlarina islerini iyi yapabilmeleri i¢in destek veriyor gibi goriiniiyor.

Empati

25. Restoran, her zaman politika ve prosediirlere giivenmek yerine, bireysel ihtiyag ve
isteklerinize duyarli ¢alisanlara sahiptir.

26. Restoran, kendinizi 6zel hissetmenizi saglar.

27. Restoran, bireysel ihtiyaglarmizi ve isteklerinizi tahmin eder.

28. Restoranin sempatik ve bir geyler ters gittiginde giiven veren caliganlari var.

29. Restoran, miisterilerin en iyi ilgi alanina sahip goriiniiyor.

Anketin dordiincii boliimiinde, katilimcilarin yiyecek igecek isletmelerinin imajma

yonelik algilarin belirlenebilmesi igin ise, Ryu vd. (2008) tarafindan hazirlanan &lgekte,

5°li Likert derecelendirmesine (1-Cok Kétii, 5-Cok lyi) gére hazirlanmis sekiz adet soru

bulunmaktadir.
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Tablo 6

Restoran imajin1 belirlemeye yonelik 6lgek

Restoran imajina

iliskin ifadeler

1. Gida Kalitesi ...............

2. Menii ¢esitliligi ..............

3. Temizlik .............

6. Personelin profesyonel gériiniimii ......

7.Magaza konumu ........

8. Yemek i¢in bekleme siiresi .........

Anketin son bolumi

katilmcilarin - miisteri vatandashik davraniglarinin

belirlenmesine yoneliktir. Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilacak olup

5’li Likert derecelendirmesine (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) gore

hazirlanmistir. Miisteri vatandaglik davranigini olusturan 4 boyut (yardim eme, tolere etme,

tavsiye etme ve geri bildirim) bulunmaktadir. Yardim etme boyutunu aktaran dort ifade,

tolere etme boyutunu aktaran ii¢ ifade, tavsiye etme boyutunu aktaran ii¢ ifade ve geri

bildirim boyutunu aktaran ii¢ ifade ile toplam on ii¢ ifade bulunmaktadir. Olgek Tablo 7°de

belirtilmistir.

Tablo 7

Miisteri vatandaslik davranigini belirlemeye yonelik 6lgek

1. Diger miisteriler destegime ihtiya¢ duydugunda onlara yardim ederim.

2. Bu restoranda miisterilerin problem yasadigini gordiigimde onlara yardim
ederim.

Yardim Etme 3. Bu restoranda saglanan hizmetler ile ilgili diger miisterileri bilgilendiririm.

4. Diger miisterilere tavsiyede bulunurum.

48




Tablo 7’nin devam

5. Bu restoranda saglanan hizmete dair yapilan hatalan tolere edebilirim.

6. Bu restoranda talep ettiZim hizmet normalden daha uzun siirede
gergeklestiginde bu restorani tolere edebilirim.

Tolere Etme 7. Bu restoranda hizmetin beklentime uygun bir sekilde saglanmadigi durumlan

tolere edebilirim.

8. Bu restorani herkese Oneririm.

9. Ailem ve arkadaslarima bu restorani tavsiye edebilirim.

Tavsiye Etme
10. Bu restorandan olumlu bir sekilde bahsederim.

11. Bu restoran ¢ahisanlarindan iyi hizmet aldigim zaman bundan bahsederim.

ri Bildirim . . .
Geri Bildiri 12. Bu restoranin hizmetine katki saglayacak fikirlerimi restoran ¢aliganlartyla
paylasirim.

13. Bu restoranda karsilastigim sorunlar ¢gahisanlarla paylasirim.

3.5. Arastirmanm Evreni ve Orneklemi

Tez calismasmin evrenini Canakkale ilinde yasayan ve lokantalarda tiiketim
saglayan 18 yas ve lizeri bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin evreni i¢in 18 yasindan
biiyiikk bireylerin se¢ilmesinin nedeni, bireylerin nostaljiyi hissedebilmesi i¢in belirli bir
yasanmighiga ihtiyaclart oldugunun diisliniilmesidir. Dolayisiyla, 18 yasindan kiiciik
bireylerin arastirmaya dogru ve giivenilir bir katilm saglayamayacagi diisiiniilmektedir.
Ayni zamanda arastirma kapsamina miisterilerin yiyecek ve igecek igletmelerine yonelik
alg1 ve davranislarin1 belirleyebilmek amaciyla lokantalarda sik tiiketim saglayan bireyler

dahil edilmistir.

Evren, arastirma ile elde edilen sonuglarm genellemek istenildigi tiim elemanlardir.
Orneklem ise, evren igerisinden belirli kurallar dogrultusunda segilen ve yeterli seviyede
evreni temsil eden kiiciik kiimelerdir (Karasar, 2012: 109-111). Arastirmanin 6rneklem
seciminde, arastirmaya katilim saglamak isteyen bireylerin katilabilmesi amaciyla olasiliga
dayali olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda oOrnekleme teknigi tercih edilmistir.
Orneklem biiyiikliigii ise Sekeran (1992) tarafindan gelistirilen ve Karagdz (2019)
tarafindan aktarilan evren-orneklem tablosuna gore belirlenmistir. Bu tabloya gore

arastirma evrenini temsil edebilecek orneklem sayist 385 katilimcidir. Yapilan arastirma
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kapsamida, 404 kisiye ulasilmis ve ulasilan veri sayist evreni temsil edebilecek

yeterliliktedir.

3.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma igerisinde alt1 ana hipotez ve on dort alt hipotez olusturulmustur.
Hipotez, arastirmadan elde edilecek sonuca yonelik bulunulan tahminlerin ifadesidir.
Hipotezler, degiskenler arasindaki iligkiyi agiklamak amaciyla kullanilmaktadir (Doganay,
2018). Bu arastirmada, nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi, restoran imaji ve miisteri
vatandaslk davranisi; hizmet kalitesi ile restoran imaji ve miisteri vatandashik davranisi;
restoran imaj1 ile miisteri vatandashk davranisi arasinda bir iliskinin var oldugunu 6ne

stirerek hipotezler olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan arastirma modeli ve

hipotezleri asagida belirtilmistir.

Hizmet Kalitesi ™ > Miisteri Vatandaghk
Davranisi
A
H1 H3
NOSTALJIK
H4 YIYECEKLER H6

H2

v

Restoran imaji
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H1: Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iliski vardir.
H1a: Nostaljik yiyecekler ile somut 6zellikler arasinda anlaml bir iliski vardir.
H1b: Nostaljik yiyecekler ile giivenilirlik arasinda anlaml bir iliski vardir.
H1c: Nostaljik yiyecekler ile heveslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hig¢: Nostaljik yiyecekler ile giiven arasinda anlamli bir iligki vardir.
H1d: Nostaljik yiyecekler ile empati arasimnda anlaml bir iliski vardir.

H2: Nostaljik yiyecekler ile restoran imaji arasinda anlaml bir iliski vardir.

H3: Nostaljik yiyecekler ile miisteri vatandaslik davranis1 arasinda anlaml bir iligki vardir.
H3a: Nostaljik yiyecekler ile yardim etme arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3b: Nostaljik yiyecekler ile tolere etme arasinda anlaml bir iliski vardir.
H3c: Nostaljik yiyecekler ile tavsiye etme arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3c¢: Nostaljik yiyecekler ile geri bildirim arasinda anlamli bir iligski vardir.

H4: Hizmet kalitesi ile restoran imaj1 arasinda anlaml bir iliski vardir.

H5: Hizmet kalitesi ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iliski vardur.

H5a: Somut oOzellikler ile miisteri vatandaslik davranigi arasinda anlamlh bir iligki

vardir.

H5b: Giivenilirlik ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamh bir iligki

vardir.

H5c: Heveslilik ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamlh bir iliski vardir.
H5¢: Giiven ile miisteri vatandaslk davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.
H5d: Empati ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H6: Restoran imaj1 ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamh bir iliski vardir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmanin sonucunda ortaya ¢ikan bulgular baglik altinda incelenmistir.

4.1. Demografik Iliskilere Ait Bulgular

Bu baslhikta katilimcilarm demografik 6zelliklerine iliskin bulgulara yer verilmistir.
Arastirmaya katilim saglayan bireylerin cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri, meslekleri,

gelirleri, medeni durumlan ve disarida yemek yeme sikliklar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Tablo 8

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular

Demografik Ozellikler f %
Kadin 239 59,2
Cinsiyet Erkek 165 208
18-24 151 37,4
25-34 119 29,5
35-44 62 15,3
Yas 45-54 50 12,4
55-64 17 3,7

65 ve iistii 7 1,7

Ikégretim 19 4,7

Lise 65 16,1

Egitim Diizeyi On lisans 97 24
Lisans 105 26

Lisansiistii 118 29,2
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Tablo 8’in devami

Demografik Ozellikler f %
Memur 76 18,8

Isci 37 9,2

Esnaf 10 2,5

Serbest Meslek 26 6,4

Meslek ErmeKli 10 25
Ev Hanimi 23 57
. 127 1,4

Ogrenci 3L,

Issiz 10 2,5

Diger 85 21

2824 ve alt1 109 27

2825- 4000 33 8,2
Gelir 4001-5000 52 12,9
5001-6000 32 7,9
6001 ve iistii 178 44,1
Evli 139 34,4
Bekar 244 60,4

Medeni Durum

Bosanms 21 5,2

Her giin 36 8,9
Haftada Birka¢ Kez 144 35,6

Disarida Yemek Yeme

Siklig Haftada Bir Kez 50 12,4
15 Giinde Bir Kez 72 17,8
Ayda Bir Kez 102 25,2

Tablo 8 incelendiginde, arastirmaya katilan Kkisilerin %59,2’sini kadinlarin,
%40,8’ini  erkeklerin olusturdugu goriilmektedir. Arastirmaya en ¢ok 18-24 yas
arahgmdaki bireyler katilmis ve tiim katilimcilarm 9%37,4’inii olusturmustur. Ardindan
katilimcilarin %29,5’ini olusturan 25-34 yas grubu ve %15,3’linli olusturan 35-44 yas
grubu bireyler gelmektedir. 55-64 yas grubu bireyler katilmecilarin %3,7’sini karsilarken;

65 yas ve 1lstii bireyler %1,7 ile en az katiim saglayan bireyleri olusturmaktadir.
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Katilimeilarn egitim diizeyi incelendiginde ise, %29,2’sinin lisansiistii egitime sahip
oldugu gorilmiistiir. Bunu %26 ile lisans mezunu bireyler takip ederken; en diisiik grubu
ise %4,7 ile ilkogretim mezunu bireyler temsil etmektedir. Katilimcilarin meslekleri
dikkate alindiginda, %31,4 ile arastirmaya en cok Ogrencilerin katildig1 goriilmektedir.
Ankette bulunmayan diger meslekler, katilimcilarn %21’ini karsilarken; esnaf, emekli ve
issiz olan bireyler %2,5 oranina sahip olarak en diisiik grubu olusturmustur. Katilimcilarin
cogunun (%44,1) 6001 TL ve lizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir. Bunun devamimi
%27,0 ile 2824- 4000 TL gelire sahip olan bireyler olustururken; en az grubu (%7,9) 5001 -
6000 TL arasindaki gelire sahip bireyler olusturmaktadir. Arastirmanm yapildigi donemde
asgari licret 2824 TL’dir. Yasanilan asgari ticret yiikselmeleri nedeniyle tabloda belirtilen
gelir diizeyleri diisiik kalmaktadir. Tabloda belirtilen 2824 TL ve alt1 gelir diizeyinin asgari
tcret ve alti1 oldugu bilinmelidir. Bu dogrultuda gelir diizeylerinin giiniimiize gore
diisliniilmesi ve minimum gelir diizeyinin simdiki asgari ve alti1 olarak algilanmasi
gerekmektedir. Devamindaki gelir diizeylerinin yine gilinlimiize gore diisiiniilmesi
onemlidir. Katilimcilarin %60,4’1 bekar, %34,4’0 evli ve %5,2’si bosanmustir. Ayrica
katilimcilarin ¢gogunlugu (%35,6) haftada birkac kez disarida yemek yemektedir. Ardindan,
%25,2 ile ayda bir kez disarida yemek yiyen katilimcilar gelmektedir. Her giin disarida

yemek yiyen bireyler ise (%8,9) katilimcilarin en diisiik grubunu olusturmaktadir.

Tablo 9
Katilmcilarin nostaljik yiyeceklerini belirlemeye yonelik bulgular

Soru: Nostaljik En fazla tekrarlanan
Yiyecekleriniz yiyecek isimleri f % f %
Nelerdir?
Corba 52 22,03
Kirmizi et yemekleri 48 20,33
Sicak Yemek Pilav 25 10,59 236 46,64
Keskek 22 9,32
Kuru fasulye 16 6,77
Sarma 27 48,21
Soguk Yemek Dolma 16 28,57 56 11,06
Kisir 2 3,57
Salata 2 3,57
Yéresel Hamur Isleri 44 30,34
Hamur fsleri Ekmek 26 17,93 145 28,65
Manti 24 16,55
Makarna 14 9,65
Pisi 7 4,82
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Tablo 9’un devami

Baklava 11 15,94

Helva 11 15,95 69 13,63
Tath Siitlag 5 7,24
Kek 5 7,24

Tablo 9’da katilimcilarin nostaljik yiyeceklerini belirlemeye yo6nelik bulgulara yer
verilmistir. Katilimcilarin nostaljik yiyeceklerini belirlemeye yonelik sorulan soruya
bireylerin ¢ok fazla yiyecek ismi sdylemesi ile olusan yemek cesitliligindeki fazlalik
nedeniyle yemekler kategorilestirilmistir. Soylenen tiim yemeklerin tabloya yerlestirilmesi
miimkiin olmayacagindan dolay1 en ¢ok tekrarlanan yemek isimleri kategorilerin altinda

verilmistir.

Katilimerlarin  ‘Nostaljik yiyecekleriniz nelerdir?” sorusuna yonelik sdyledikleri
yiyecek isimleri, ‘sicak yemek, soguk yemek, hamur igleri ve tatl’ olmak {izere dort
kategori altinda toplanmustir. Katilimeilart gegmise gotiiren yiyecekler en fazla sicak
yemekler olmustur (%46,64). Bunu %28,65 ile hamur isleri takip etmektedir.
Katilmeilarm bir kismi (%13,63) tathilar {izerinde de nostalji hissetmektedir. Tiiketicilerin
nostaljiyi en az hissettikleri yemeklerin ise %11,06 ile soguk yemekler kategorisi oldugu

saptanmustir.

Sicak yemekler igerisinde en g¢ok tekrarlanan ilk bes yiyecek Tablo 6’da
belirtilmistir. Katilmcilar tarafindan sdylenen ¢orba gesitleri sicak yemekler kategorisinin
%22,03’tinii  karsilamaktadir. Corbalarin igerisinden ise en c¢ok Tarhana Corbasi
belirtilmistir. Corbalarin ardindan katilimeilar1 en ¢ok gegmise gotiiren yemekler kirmizi et
yemekleri (20,33) olmustur. Bu yemekler icerisinde en ¢ok tekrarlanan iiriinlerin ise kofte
ve kebap oldugu saptanmistir. Bunun ardindan en ¢ok tekrarlanan yemek %10,59 ile pilav;

9%9,32 ile keskek ve %6,77 ile kuru fasulye olmustur.

Katilimcilarda nostaljiyi uyandiran hamur isleri kategorisi %28,65 oraniyla en fazla
tekrarlanan ikinci kategori olmustur. Bu kategori igerisinde ise katilimcilar kendi

yorelerine ait olan hamur islerinin nostaljiyi daha fazla hissettirdigini belirtmislerdir. Bunu,
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%1793 ile ekmekler takip etmektedir. Ekmekler igerisinde ise en fazla tekrarlanan
yiyeceklerin salgali ekmek ve musir ekmegi oldugu saptanmustir. Ardindan %16,55 ile
mant1 ¢esitlerinin, %9,65 ile makarna cesitlerinin ve %4,82 ile pisinin nostaljiyi diger
yiyeceklere oranla daha fazla hissettirdigi gortilmiistiir. Hamur islerinden sonra
katilimcilan en fazla gegmise gotiiren bir diger kategori olan tath kategorisi incelendiginde
ise, baklava ve helvanin diger tath {irlinlerine gére daha fazla tekrarlandig1 saptanmistir.
Katilimeilar iizerinde en az nostaljik hissi uyandiran yiyecek kategorisinin ise soguk
yemekler oldugu goriilmiistiir. Soguk yemekler icerisinde sarmanin (%48,21) en fazla
tekrarlanan soguk yemek oldugu saptanmistir. Bunu dolma, kisir ve salata takip

etmektedir.

Tablo 10

Nostaljik yiyeceklere iliskin ifadeler tablosu

Soru Verilen Yamtlar f %
Anne/ Biiyiikanne yemegi 193 25,76
Eski arkadaghklar 43 5,74
Nostaljik yiyeceginiz Eski bayramlar 63 8,41
sizde ne Eski tatlar 97 12,95
uyandirmaktadir? Koy/ Memleket 130 17,35
Sokak/ Mahalle 61 8,14
Cocukluk 154 20,56
Diger 8 1,06

Nostaljik yiyeceklere iliskin ifadeler tablosu incelendiginde, nostaljik yiyeceklerin
bireylere en fazla anne/biiyiikanne yemeklerini hatirlattigir goriilmektedir. Veri toplanan
bireylerin %25,76’s1 nostaljik yiyeceklerini tiikettiklerinde anne/biiyiikanne yemegini
hatirladiklarint ~ soylerken;  %20,56’st  ¢ocukluklarint  hatirladiklarint  belirtmistir.
Tiiketicilerin %17,35’inin kdy/memleketlerini hatirladig1 saptanirken; %12,95’inin ise eski
tatlar1 hatirladiklar1 saptanmustir. Bunu, %8,41 ile eski bayramlar ve %8,14 ile
sokak/mahalle takip etmektedir. Tiiketiciler bu yiyecekler ile en az eski arkadagliklarini ve
kendi belirttikleri diger olaylart (ask, ogrencilik yillar1 ve farklilk) hatirladiklarini
belirtmislerdir. Bu veriler, nostaljik yiyeceklerin tiiketicilerde ne uyandirdigini belirlemeye
yonelik yapilan diger ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Vignolles ve Pichon, 2014;
Wansink ve Sangerman, 2000). Yapilan bazi arastirmalarda benzer olarak katilimcilarin

nostaljik yiyecekleri tiikettiklerinde daha ¢ok anne/biiylikanne yemeklerini hatirladiklar
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goriilmiistiir (Locher vd., 2005; Ozgiines, 2020; Renko ve Bucar, 2014;). Bazi1 calismalarda

ise katilimcilarin aklina ilk gelenin gocukluk anilart oldugu goriilmiistiir (Chang vd., 2021;
Simsek vd., 2019).

4.2. Nostaljik Yiyecekler ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiye Ait Bulgular

Bu baglikta nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiye ait bulgulara
yer verilmistir. Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiye yonelik
korelasyon ve regresyon analizleri tablolastirilarak verilmistir. Ayn1 zamanda nostaljik
yiyeceklerin somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati alt boyutlarina olan

etkisinin saptandig1 regresyon analizleri de bashk altinda belirtilmistir.

Tablo 11
Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiye yonelik Korelasyon analizi
Pearson Belirtme
Boyutlar Korelasyon Nostaljik Katsayisi
Katsayisi Gidalar R?
Somut r 0,274
Ozellikler 5 0,000+ 0.075
r 0,262
Giivenilirlik D 0.000%%* 0.068
r 0,272
Heveslilik p 0,000*** 0.073
r 0,291
Gitven . S 000 0,084
r 0,298
Empati p 0,000*** 0.088
Genel: r 0,315
Hizmet Kalitesi p 0,000*** 0.099

*xx:10<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiye yonelik korelasyon
analizi Tablo 11’de verilmistir. Tablo 11’deki sonuglara gore, nostaljik yiyecekler ile
hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasinda anlamh ve pozitif yonde bir iliski bulunmustur.
Baska bir ifade ile ‘Pearson Korelasyon Katsayisi (r)’ anlamhdir (p<0,001). Bu sonuca

gore arastirma modelinde belirtilen H1 kabul edilmektedir.
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Tablo 12

Nostaljik yiyeceklerin hizmet kalitesi {izerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline iliskin
Bagimsiz Degiskenler Bij S(bj) t p Degerler
- — Adj.R2=10,315
Sabit 2,656 | 0,189 14,034 | 0,000 F = 44,325
Nostaljik Yiyecekler 0,295 | 0,044 | 6,658 | 0,000*%** | p=0,000***

Bagiml Degisken. Hizmet Kalitesi
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 12°de nostaljik yiyeceklerin hizmet Kkalitesi tizerindeki etkisine yo6nelik
regresyon analizi verilmistir. Bu analizde nostaljik yiyecekler bagimsiz degisken, hizmet
kalitesi ise bagmmli degisken olarak belirlenmistir. Analiz incelendiginde, nostaljik
yiyecekler ile hizmet kalitesi arasindaki regresyon modeli anlamh bulunmustur (F= 44,325;
p<0,001). Buna gore, bagimsiz degisken olan nostaljik yiyecekler, bagimli degisken olan
hizmet kalitesini pozitif ve anlamlh sekilde etkilemektedir. Bagka bir ifade ile nostaljik
yiyeceklerin, tiiketicilerin yiyecek ve icecek isletmelerinin hizmet kalitesine yonelik

algilarin1 etkiledigi soylenebilir.

Tablo 13
Nostaljik yiyeceklerin somut 6zellikler tizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi
Regresyon Modeline Iliskin
Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t p Degerler
Adj.R2=0,274
Sabit 2,762 | 0,195 14,147 | 0,000*** | F =32 688
Nostaljik Yiyecekler 0,262 | 0,46 5717 0,000*** | p =0,000***

Bagumli Degisken: Somut Ozellikler
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 13°te nostaljik yiyecekler ile hizmet Kkalitesinin alt boyutu olan somut
Ozellikler arasindaki iliskiye yonelik regresyon analizi verilmistir. Analizde belirtilen
nostaljik yiyecekler bagmmsiz degisken, somut Ozellikler ise bagimli degisken olarak
belirlenmistir. Analiz sonucuna gore, nostaljik yiyecekler ile somut ozellikler arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur (F= 32,688; p<0,001). Bu sonuca gore,
belirtilen Hla kabul edilmektedir. Buradan nostaljik yiyeceklerin, tiiketicilerin yiyecek
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icecek isletmelerindeki somut 6zelliklere yonelik algilar lizerinde bir etkiye sahip oldugu

sOylenebilir.

Tablo 14

Nostaljik yiyeceklerin giivenilirlik tizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline iliskin
Bagimsiz Degiskenler Bi S(bj) t p Degerler
- Adj.R2=10,262
Sabit 2,811 | 0,217 12,953 | 0,000%** | 29596
Nostaljik Yiyecekler 0,277 | 0,51 5440 | 0,000*** | p=0,000***

Bagimli Degisken: Giivenilirlik
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesinin alt boyutu olan giivenilirlik arasindaki
ilisgkiye yonelik regresyon analizi Tablo 14’te verilmistir. Analizde nostaljik yiyecekler
bagimsiz degisken, gilivenilirlik ise bagimh degisken olarak belirlenmistir. Tablo
incelendiginde, nostaljik yiyecekler ile giivenilirlik arasinda pozitif yonde anlaml bir iligki
oldugu gortinmektedir (F=29,596; p<0,001). Bu durumda, nostaljik yiyecekler ile

giivenilirlik arasindaki iliskinin varligmi belirten H1b kabul edilmektedir.

Tablo 15

Nostaljik yiyeceklerin heveslilik iizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline iliskin
Bagimsiz Degiskenler B S(bj) t p Degerler
- — Adj.R2=10,272
Sabit 2,646 | 0,232 11,380 | 0,000 F =32057
Nostaljik Yiyecekler 0,309 | 00,054 | 5,662 | 0,000%** p =0,000%***

Bagimli Degisken: Heveslilik
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 15°de bagimsiz degisken olan nostaljik yiyecekler ile bagimh degisken
heveslilik arasindaki iliskiye yonelik regresyon analizi verilmistir. Analiz sonucuna gore,
nostaljik yiyecekler ile heveslilik arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski bulunmustur (F=

32,057; p<0,001). Bu durumda, arastirma modelinde belirtilen H1c kabul edilmektedir.
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Nostaljik yiyeceklerin, hizmet kalitesinin heveslilik boyutu {lizerinde etkiye sahip oldugu

goriilmektedir.

Tablo 16

Nostaljik yiyeceklerin giiven tizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline iliskin
Bagimsiz Degiskenler Bi S(bj) t p Degerler
- — Adj.R2=10,291
Sabit 2,555 | 0,227 11,233 | 0,000 F=37221
Nostaljik Yiyecekler 0,325 | 0,053 | 6,101 [ 0,000%** | p=0,000***

Bagimlh Degisken: Giiven
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyecekler ile giiven arasindaki iliskiye yonelik regresyon analizi Tablo
16’da verilmistir. Tablo incelendiginde, bagimsiz degisken olan nostaljik yiyecekler ile
bagimh degisken olan giiven arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur (F=
37,221; p<0,001). Degiskenlerin arasindaki iliskinin varligin1 belirten Hl¢ kabul
edilmektedir. Ortaya c¢ikan verilere gore, nostaljik yiyeceklerin, tiiketicilerin yiyecek

icecek isletmelerine yonelik giiven algisii etkileyebildigi sdylenebilmektedir.

Tablo 17
Nostaljik yiyeceklerin empati tizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi
Bagimsiz Regresyon Modeline Iliskin
Degiskenler Bj S(bj) t p _ Degerler
Adj.R2 = 0,298
Sabit 2,417 [ 0230 | 10,504 | 0,000%** | F =39169
Nostaljik Yiyecekler 0,338 | 0,054 6,259 0,000*%** | p =0,000***

Bagimh Degisken: Empati
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesinin boyutu olan empati arasindaki iliskiye
yonelik regresyon analizi Tablo 17°de gosterilmistir. Tabloya gore, bagimsiz degisken olan
nostaljik yiyecekler ile bagimlh degisken olan empati arasinda pozitif yonde anlamh bir

iliski bulunmaktadir (F= 39,169; p<0,001). Bu durumda, H1d kabul edilmektedir. Analiz

60



sonucuna gore nostaljik yiyeceklerin, tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerine yonelik

empati algisinda etki olusturdugu goriilmektedir.

4.3. Nostaljik Yiyecekler ile Restoran Imaji Arasmdaki fliskiye Yonelik

Bulgular

Bu baslikta nostaljik yiyecekler ile restoran imaji arasindaki iliskiye ve etkiye

yonelik bulgulara yer verilmistir.

Tablo 18
Nostaljik yiyecekler ile restoran imaji arasindaki iliskiye yonelik Korelasyon analizi
Pearson Nostaljik Belirtme
Boyutlar Korelasyon Gidalar Katsayisi
Katsayisi R?
Restoran Imaji r 0,201
D 0.000%** 0,040

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 18’de nostaljik yiyecekler ile restoran imaji arasindaki iliskiye yonelik
korelasyon analizi verilmistir. Analiz sonucuna gore, nostaljik yiyecekler ile restoran imaji
arasinda anlamh bir ilisgki bulunmaktadir (p<0,001). Bu durumda, iligkinin varligmi

belirten H2 kabul edilmektedir.

Tablo 19

Nostaljik yiyeceklerin restoran imaji {izerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Bagimsiz Regresyon Modeline Iliskin
Degiskenler Bi S(bj) t p Degerler
Adj.R?=10,201
Sabit 3,034 | 0,193 15,711 | 0,000*** F = 16,842
Nostaljik Yiyecekler 0338 [ 0,054 [6259 |0,000%** | P =0000""*

Bagimli Degisken: Restoran Imajt
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05
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Tablo 19°da bagimsiz degisken olan nostaljik yiyeceklerin bagimli degisken olan
restoran imaji {izerindeki etkisine yonelik regresyon analizi belirtilmistir. Iliski
incelendiginde, pozitif yonlii anlamh bir iligki oldugu saptanmistir (F= 16,842; p<0,001).
Buradan nostaljik yiyeceklerin, tiiketicilerin yiyecek icecek isletmesine yonelik imaj

algilamalan iizerinde bir etkiye sahip oldugu soylenebilir.

4.4, Nostaljik Yiyecekler ile Miisteri Vatandashk Davramisi Arasindaki Iliskiye
Yonelik Bulgular

Bu baglikta nostaljik yiyecekler ile miisteri vatandaslik davranis1 arasindaki iliskiye
yonelik korelasyon analizi bulgularina ve boyutlarin arasindaki etkiye yonelik regresyon
analizi bulgularina yer verilmistirr Ayni zamanda, nostaljik yiyecekler ile miisteri
vatandaghk davranisinin alt boyutlar1 olan yardim etme, tolere etme, tavsiye etme ve geri
bildirim arasindaki etkiye yonelik regresyon analizi sonuglari da tablolar halinde

belirtilmistir.

Tablo 20
Nostaljik yiyecekler ile miisteri vatandashk davranisi arasindaki iliskiye Yyonelik

Korelasyon analizi

Pearson Nostaljik Belirtme
Boyutlar Korelasyon Gidalar Katsayisi
Katsayisi R?
Yardim Etme r 0,333
0 0.000%** 0,110
Tolere Etme r 0,271
5 0,000 0,073
Tavsiye Etme r 0,363
i 0,000 0,131
Geri Bildirim r 0,389
0 0,000 0,151
Genel: r 0,407 0165
Miisteri Vatandashk Davranisi p 0,000*** '

*xx:0<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05
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Nostaljik yiyecekler ile miisteri vatandashk davranisi arasindaki iliskiye yonelik
korelasyon analizi Tablo 20°de verilmistir. Tabloya gore, nostaljik yiyecekler ile miisteri
vatandashk davranismimn alt boyutlari arasinda anlaml bir iliski bulunmustur (p<0,001). Bu

durumda, arastirma modelinde belirtilen H3 kabul edilmektedir.

Tablo 21

Nostaljik yiyeceklerin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisine yonelik Regresyon

analizi
Bagimsiz Regresyon Modeline Iliskin
Degiskenler B S(bj) t p Degerler
- — Adj.R? = 0,407
Sabit 2,403 | 0,181 13,259 | 0,000 F = 79753
Nostaljik Yiyecekler 0,379 | 0,042 8,930 0,000*** | p =0,000***

Bagimli Degisken: Miisteri Vatandaslik Davranist
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyeceklerin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisine yonelik
regresyon analizi Tablo 21°de verilmistir. Analizde, bagimsiz degisken olarak nostaljik
yiyecekler, bagmmli degisken olarak ise miisteri vatandashk davranmisi secilmistir.
Degiskenler arasinda, pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmaktadir (F= 79,753; p<0,001).
Nostaljik yiyeceklerin, tiiketicilerin isletmeye yonelik vatandaslhik davranisi olugsmasinda

etkisinin bulundugu sdylenebilir.

Tablo 22

Nostaljik yiyeceklerin yardim etme iizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline iliskin

Bagimsiz B S(bj) t p Degerler

Degiskenler
- — Adj.R?=0,333
Sabit 2,413 | 0,229 10,522 | 0,000 F=50278

Nostaljik Yiyecekler 0,381 | 0,064 | 7,091 [ 0,000%** | p=0,000***

Bagimli Degisken: Yardim Etme
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05
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Bagimsiz degisken olarak secilen nostaljik yiyecekler ile bagimh degisken olan
yardim etme arasindaki iliskiye yonelik regresyon analizi Tablo 22’de verilmistir.
Regresyon modeline iliskin degerler incelendiginde, degiskenler arasinda bir iliski ve etKi

bulundugu goriilmektedir (F= 50,278; p<0,001). Buna gére H3a kabul edilmektedir.

Tablo 23
Nostaljik yiyeceklerin tolere etme iizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi
Bagimsiz Regresyon Modeline
Degiskenler B S(bj) t p iligkin Degerler
i Kk Kk AdJR2 = 0,271
Sabit 2,245 0,264 8,502 [ 0,000 F 31813
Nostaljik Yiyecekler 0,349 0,062 5,640 | 0,000%** | p=0,000%**

Bagiml Degisken: Tolere Etme
***:pn<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyeceklerin tolere etme iizerindeki etkisine yonelik regresyon analizi
Tablo 23’te verilmistir. Nostaljik yiyecekler bagimsiz degisken olarak tercih edilirken;
tolere etme alt boyutu bagimh degisken olarak segilmistir. Analize bakildiginda, nostaljik
yiyecekler ile tolere etme arasinda bir iliskinin varhigi goriilmektedir (F= 31,813; p<0,001).
Buna gore arastirma modelinde belirtilen H3b kabul edilmektedir. Ayn1 zamanda, nostaljik

yiyeceklerin tolere etme iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 24
Nostaljik yiyeceklerin tavsiye etme iizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline Iliskin
Bagimsiz Degiskenler Bij S(bj) t p Degerler
Sabit 2367 | 0220 | 10,771 | 0,000%** | AdjR?=0363
F=61,049
Nostaljik Yiyecekler 0,402 0,052 7,813 0,000*** | p=0,000%**

Bagimli Degisken: Tavsiye Etme

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05
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Tablo 24’te bagimsiz degisken olan nostaljik yiyeceklerin bagimli degisken olan
tavsiye etme tizerindeki etkisine yonelik regresyon analizi verilmistir. Regresyon modeline
iliskin degerlere bakildiginda, aralarinda pozitif yonde bir iliski ve etki oldugu
goriilmektedir (F= 61,049; p<0,001). Degiskenler arasindaki iliskinin varhgmi belirten
H3c kabul edilmektedir.

Tablo 25
Nostaljik yiyeceklerin geri bildirim iizerindeki etkisine yonelik Regresyon analizi

Regresyon Modeline
Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t p iliskin Degerler
——
Sabit 2554 | 0201 | 12,728 | 0,000%= | AdiR*=0.389
F=71627
Nostaljik Yiyecekler 0,398 0,047 8,463 0,000*** p = 0,000%**

Bagiml Degisken: Geri Bildirim

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Nostaljik yiyeceklerin geri bildirim {izerindeki etkisine yonelik regresyon analizi
Tablo 25’te verilmistir. Bagimsiz degisken olarak nostaljik yiyecekler belirlenmis ve geri
bildirim bagimhi degisken olarak belirlenmistir. Degiskenlerin  arasindaki iliski
incelendiginde, pozitif yonde anlamli bir iliskinin oldugu saptanmistir. Dolayisiyla

arastirma modelinde belirtilen H3¢ kabul edilmektedir.

4.5. Hizmet Kalitesi ile Restoran imaji Arasindaki iliskiye Yonelik Bulgular

Bu baslikta hizmet kalitesi ile restoran imaji arasindaki iliskiye yonelik korelasyon
analizi bulgularina ve degiskenler arasindaki etkiye yonelik regresyon analizi bulgularina

yer verilmistir.
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Tablo 26

Hizmet Kkalitesi ile restoran imaji arasindaki iliskiye yonelik Korelasyon analizi

Boyutlar s § 7 = 3 ié X~ o = Genel: Belirtme
= é 5 g % g = E é Hizmet Katsayis1
£58 o8 Z < S g Kalitesi R?
X o T
Restoran r 0,502 0,525 0,509 0,566 0,548 0,596
Imajx 0,355
p 0,000*** 0,000*** 0,000*** 0,000*** 0,000*** 0,000***

*x:0<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Hizmet Kkalitesi ile restoran imaji arasindaki iligkiye yonelik korelasyon analizi

Tablo 26’da verilmistir. Yapilan korelasyon analizi incelendiginde, hizmet kalitesi ile

restoran imaj1 arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir (p<0,001). Bu

durumda, arastirma modelinde belirtilen H4 kabul edilmektedir. Hizmet Kalitesinin alt

boyutlar ile restoran imaji arasmndaki iliski incelendiginde ise, hizmet kalitesinin tiim alt

boyutlar1 (somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) ile restoran imaji

arasinda pozitif yonde anlamh bir iligki bulunmaktadir. Somut 6zellikler, giivenilirlik,

heveslilik, giiven ve empati alt boyutlari ile restoran imaji arasindaki iliskinin siddeti ise,

orta seviyededir.

Tablo 27

Hizmet kalitesinin restoran imaj1 tizerindeki etkisine yonelik Coklu Dogrusal Regresyon

analizi
Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t P Regresyogi\gzl(}leel;ne Tigkin
Sabit 1578 | 0,161 | 9,823 | 0,000%**
Somut Ozellikler 0,148 | 0059 | 2521 | 0012~
Guvenilirlik 0034 |0071 | 0478 |0633 Adj.R? = 0,601

Heveslilik 0,038 |0059 | 0647 |0518 o

Gaven 0200 [0072 [ 2785|0006~ | '

Empati 0,156 | 0,059 | 2,660 | 0,008**

Bagimli Degisken: Restoran Imaji
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 27°de hizmet kalitesinin restoran imaj1 iizerindeki etkisine yonelik c¢oklu

dogrusal regresyon analizi yer almaktadir. Yapilan analizde, bagimsiz degisken hizmet
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kalitesi, bagimlh degisken ise restoran imaj1 secilmistir. Regresyon modeline iliskin

degerler incelendiginde ise, degiskenler arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu

gorlilmistiir (F= 45,027; p<0,001). Restoran imaj1 iizerinde glivenilirlik ve heveslilik alt

boyutlarmin 0,05 anlamhlik diizeyinde onemli bir etkisi yokken; somut 6zellikler, giiven

ve empati alt boyutlarmin restoran imaji iizerinde 0,05 anlamlilk diizeyinde 6nemli bir

etkisi bulunmaktadir. Tabloda verilen ¢oklu belirlilik (determinasyon) katsayist (R?=0,601)

dikkate alindiginda, restoran imajindaki toplam varyansm %60’min somut oOzellikler,

giiven ve empati degiskenlerinden kaynaklandigi sdylenebilir.

4.6. Hizmet Kalitesi ile Miisteri Vatandashk Davranisi Arasindaki liskiye
Yonelik Bulgular

Bu baglikta hizmet kalitesi ile miisteri vatandaglik davranisi arasindaki iliski ve

hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisinin sonuglar1 verilmistir.

Tablo 28

Hizmet kalitesi ile miisteri vatandashk davranisi arasindaki iliskiye yonelik Korelasyon

analizi
c 2 -~ .%
3 cS4d 228 = = = PP
< 82d 52 E g = | TEE| gz,
5 524 “% 5 2 5 | §55| E:
m o o M fe) 5 = %
¥ O o
Yardm Emme | T 0,395 0,388 0,365 0,409 0,407 0,446
b | 0,000 | 0,0007* | 0,000 | 0,000* | 0,000* | 0,000* | 0,198
Tolere Etme r 0,362 0,384 0,378 0,361 0,439 0,435 0,189
P | 0,000%* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000* | 0,000%**
Tavsiye Etme r 0,481 0,531 0,480 0,521 0,554 0,576 0,331
P | 0,0007* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000 | 0,000%**
GeniBildinm | r 0,426 0,426 0,411 0,446 0,449 0,487 0,237
P | 0,0007* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000* | 0,000%**
Genel: r 0,498 0,514 0,487 0,525 0,551 0,580
Miisteri p | 0,000 | 0,000* | 0,000-* | 0,000 | 0,000~ | o,0000=* | 0336
Vatandashk
Davranisi

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Hizmet kalitesi ile miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iliskiye yonelik

korelasyon analizi Tablo 28’de verilmistir. Yapilan analize gore hizmet kalitesi ile miisteri
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vatandashk davranisi arasinda anlaml bir iliski saptanmistir (p<<0,001). Boylelikle, hizmet
kalitesi ile miisteri vatandashik davranigi arasindaki iliskinin varligini belirten H5 kabul
edilmektedir. Sonuglara gore, somut Ozellikler ile yardim etme (p=0,000<0,001), tolere
etme (p=0,000<0,001), tavsiye etme (p=0,000<0,001) ve geri bildirim (p=0,000<0,001)
arasinda orta diizeyde anlamli bir ilisgki bulunmustur. Dolayisiyla, somut &zellikler ile
miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iligkinin varligini belirten H5a kabul edilmektedir.
Hizmet kalitesinin alt boyutu olan giivenilirlik ile miisteri vatandaslk davranis1 arasindaki
iliski incelendiginde, giivenilirlik ile yardim etme (p=0,000<0,001), tolere etme
(p=0,000<0,001), tavsiye etme (p=0,000<0,001) ve geri bildirim (p=0,000<0,001) arasinda
anlamli bir iligki saptanmus ve H5b kabul edilmistir. Heveslilik ile yardim etme
(p=0,000<0,001), tolere etme (p=0,000<0,001), tavsiye etme (p=0,000<0,001) ve geri
bildirim (p=0,000<0,001) arasinda yine anlamli bir iligki saptanmistir. Bu durumda, H5c
kabul edilmektedir. Bir diger alt boyut olan giiven ile yardim etme (p=0,000<0,001), tolere
etme (p=0,000<0,001), tavsiye etme (p=0,000<0,001) ve geri bildirim (p=0,000<0,001)
arasinda anlamh bir iliski saptanmis ve H5¢ kabul edilmistir. Empati ile miisteri
vatandaghik davranisi (yardim etme, tolere etme, tavsiye etme ve geri bildirim) arasindaki
iligki incelendiginde ise, anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (p=0,000<0,001). Empati
ile miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi belirten H5d kabul edilmektedir.

Tablo 29
Hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisine yonelik Coklu

Dogrusal Regresyon analizi

Bagimsiz Regresyon Modeline iliskin
Degiskenler Bij S(bj) t p Degerler
Sabit 1,782 0,164 10,871 | 0,000***
Somut Oz. 0,163 0,060 2,717 0,007** Adj.R%2=0,587
Giivenilirlik 0,077 0,072 1,076 0,283 F=41777
Heveslilik 0,029 0,060 0,488 0,626 = 0.000***
p=4
Giiven 0,075 0,073 1,031 0,303
Empati 0,226 0,060 3,789 0,000***

Bagimli Degisken: Miisteri Vatandaslik Davranist
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Hizmet Kalitesinin miisteri vatandashk davranisi {izerindeki etkisine yonelik goklu

regresyon analizi Tablo 29’da verilmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri vatandaslik davranisi
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arasindaki regresyon modeline iliskin degerler incelendiginde, degiskenler arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliski oldugu saptanmustir (F= 41,777; p<0,001). Miisteri vatandaslk
davranis1 iizerinde giivenilirlik, heveslilik ve giliven degiskenlerinin 0,05 anlamlilik
diizeyinde 6nemli bir etkisi bulunmamaktadir. Somut 6zellikler ve empati degiskenleri ise,
miisteri vatandashk davranis1 iizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde onemli bir etkiye
sahiptir. Tabloda verilen coklu belirlilik (determinasyon) katsayisi (R?=0,587) dikkate
alindiginda, restoran imajindaki toplam varyansm %50’sinin somut ozellikler ve empati
degiskenlerinden kaynaklandigi soylenebilir. Elde edilen bulgular, Yarmaci ve Kefeli
(2020) tarafindan, hizmet kalitesinin miisteri vatandashk davranisina etkisinin incelendigi
aragtirmanin sonuglan ile benzerlik gostermektedir. Ayni zamanda en olumlu goriislerin

somut 6zellikler boyutuna ait oldugu saptanmustir.

4.7. Restoran imajl ile Miisteri Vatandashk Davrams1 Arasindaki iliskiye
Yonelik Bulgular

Bu baglikta restoran imaj1 ile miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iligki ve

restoran imajiin miisteri vatandaslik davranisi lizerindeki etki analiz edilmistir.

Tablo 30

Restoran imaj1 ile miisteri vatandaslik davranisi arasmdaki iliskiye yonelik Korelasyon

analizi
Pearson Korelasyon Restoran Imaji Belirtme Katsayisi
Boyutlar Katsayisi R?
Yardim Etme r 0,368 0,135
p 0,000***
Tolere Etme r 0,378 0,142
p 0,000***
Tavsiye Etme r 0,522 0,272
p 0,000***
Geri Bildirim r 0,454 0,206
p 0,000***
Genel: Miisteri r 0,510 0,260
Vatandashik Davramsi p 0,000***

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Restoran imaj1 ile miisteri vatandashk davranisi arasindaki iliskiye yonelik

korelasyon analizi Tablo 30’da verilmistir. Restoran imaji ile yardim etme
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(p=0,000<0,001), tolere etme (p=0,000<0,001), tavsiye etme (p=0,000<0,001) ve geri
bildirim (p=0,000<0,001) arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir
(p=0,000<0,001). Dolayisiyla H6 kabul edilmektedir.

Tablo 31

Restoran imajimm misteri vatandaslik davranisi tizerindeki etkisine yonelik Regresyon

analizi
Bagimsiz Regresyon Modeline iliskin
. . Deserl
Degiskenler Bi S(bi) t P cgerier
: Adj.R?=0,510
Sabit 2,039 0,168 12,170 | 0,000*** '
_ F =141,046
Restoran Imaji 0,513 0,043 11,876 0,000*** | p =0,000***

Bagimli Degisken: Miisteri Vatandaghk Davranisi
***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 31°’de restoran imajinin miisteri vatandashk davranisi tizerindeki etkisine
yonelik regresyon analizi verilmistir. Analizde, restoran imaji bagimiz degisken; miisteri
vatandaslik davranist ise bagimli degisken olarak secilmistir. Degiskenler arasindaki
regresyon modeline ilisgkin degerler incelendiginde, pozitif yonli anlaml bir iligski oldugu
gorilmistiir. (F= 141,046; p<0,001). Restoran imajmnmn miisteri vatandashk davranisi

tizerinde 0,05 anlamhilik diizeyinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

4.8. Tiiketici Alg1 ve Davramslarmi Belirlemeye Yonelik Arastirma

Boyutlarimin Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirlmasma iliskin Bulgular

Bu baghkta tiiketici algit ve davraniglarini belirlemeye yonelik arastirma
boyutlarinin demografik oOzelliklere gore karsilagtirilmasina ilisgkin - bulgulara yer

verilmistir.
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Tablo 32

Arastirma boyutlarinin Katilimcilarin  cinsiyetlerine gore Karsilastirilmasma iligkin t-Testi

sonugclari

Boyutlar Cinsiyet n X S.S. t p
Nostaljik Yiyecekler Kadin 239 4,26 0,72 2,064 0,040*
Erkek 165 4,10 0,81 2,022 0,044*
Hizmet Kalitesi Kadin 239 3,96 0,68 2,189 0,029*
Erkek 165 3,80 0,75 2,152 0,032*
Restoran Imaji Kadin 239 3,80 0,70 -0,229 0,819
Erkek 165 3,82 0,72 -0,228 0,820
Miisteri Vatandashk Kadin 239 4,03 0,69 1,321 0,187
Davramsi Erkek 165 3,93 0,74 1,303 0,193

***:n<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 32’de arastirma  boyutlarinin  katilimcilarin  cinsiyetlerine  gore
karsilastirilmasina  iliskin t-testi sonuglari yer almaktadir. Yukarida verilen tablo
incelendiginde, nostaljik Yyiyecekleri kadmnlarm erkeklere gore daha fazla algiladig:
goriilmektedir. Bu sonuglara gore nostaljik yiyecekleri algilama diizeyinde kadinlar ile
erkekler arasinda anlamh bir farklibk oldugu soylenebilmektedir. Hizmet kalitesinin
cinsiyete gore karsilastirilmasina bakildiginda ise, yine kadmlarin erkeklere gore yiyecek
icecek isletmesinin hizmet kalitesine daha fazla onem verdigi sOylenebilir. Verilere gore,
hizmet Kkalitesinin cinsiyete gore 0,05 anlamlilk diizeyinde bir fark gosterdigi
gorlilmektedir. Restoran imaj1 ve miisteri vatandashik davranist boyutlarnin ise cinsiyete

gore 0,05 anlamlilik diizeyinde énemli bir fark olmadigi tespit edilmistir.

Tablo 33
Arastirma boyutlarmm Katilimeilarin  yaslarma gore Karsilastirilmasma iliskin ANOVA
sonugclari
_ Coklu
Boyutlar Yas n X S.S. F p Karsilastirma
(Scheffe)
18-24 151 4,09 0,82
25-34 119 4,26 0,64
35-44 62 4,27 0,85
iile Vi ! ! 1,207 0,305 -
Nostaljik Yiyecekler A552 50 231 0.76
55-64 15 4,09 0,68
65 ve iistii 7 3,98 0,59
. litesi 18-24 151 4,04 0,70
Hizmet Kalitesi 5534 119 391 0.62
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Tablo 33’tn devam

35-44 62 3,78 0,79

45-54 50 3,71 0,77 4,072 | 0,001** 1-5
55-64 15 3,46 0,63
65 ve iistii 7 3,46 0,82
18-24 151 3,90 0,71
25-34 119 3,81 0,69

Restoran imaj; — - e 1m0 | o -

55-64 15 3,55 0,66
65 ve listii 7 3,33 0,80
18-24 151 4,13 0,70
25-34 119 3,98 0,68

Miisteri Vatandashk 35-44 62 3,98 0,74 3,804 0,002%* 1-5
Davranisi 45-54 50 3,83 0,71
55-64 15 3,56 0,56
65 ve iistii 7 3,29 0,70

***:pn<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 33’te aragtirma boyutlarmin yas gruplarina gore karsilastirilmasma iliskin
ANOVA analizi yer almistir. Analiz incelendiginde, yas gruplart arasinda nostaljik
yiyecekleri ve restoran imajin1 algilama diizeyinde anlamh bir farkliik olmadigi tespit
edilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslk davranisini algilama diizeyinde ise 18-24
ve 55-64 yas gruplan arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiis anacak diger yas

gruplan arasinda bir farklihk bulunamamustir.

Tablo 34
Arastirma boyutlarmm Katilimeilarin  egitim diizeylerine gore Karsilastirilmasma iliskin

ANOVA sonuglari

Egitim = Coklu
Boyutlar o . n X S.S. F p Karsilastirma
Diizeyi
Yy (Scheffe)
Ilkogretim 19 4,26 0,81
.. . Lise 65 3,97 0,97
Nostaljik Yiyecekler - 97 203 0.73
On lisans ' ' 3,397 | 0,010* 2-5
Lisans 105 4,10 0,69 4-5
Lisansiistii 118 4,36 0,67
ilk6gretim 19 3,97 0,86
Lise 65 3,83 0,87
On lisans o1 4,08 0.65
Hizmet Kalitesi 3-5
Lisans 105 3,84 0,70 2,439 | 0,046*
Lisansiistii 118 3,81 0,63
Ikogretim 19 3,67 0,77
Restoran Imaji Lise 65 3,78 0,87

72



Tablo 34’in devami

. 97 3,97 0,72 1,756 0,137 -
On lisans
Lisans 105 3,76 0,67
Lisansiistii 118 3,76 0,60
Ilkogretim 19 3,83 0,65
Miisteri Vatandashk Lise 65 301 0,87
Davranisi — 57 312 071 1,290 | 0,273
On lisans
Lisans 105 3,97 0,67
Lisansiistii 118 3,98 0,65

*%:0<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Aragtirma boyutlarinin  katilimcilarin egitim diizeylerine gore karsilastirilmasma
iliskin ANOVA analizi yukarida verilmistir. Lise diizeyi egitime sahip bireyler ile
lisanstistli diizeyi egitime sahip bireyler arasinda ve lisans diizeyi egitime sahip bireyler ile
lisansiistii  diizeyi egitime sahip bireyler arasinda nostaljik Yyiyecekleri algilama
seviyelerinde 0,05 anlamliik diizeyinde bir farkhilik oldugu goriilmiistiir. Nostaljik
yiyecekleri en fazla algilayan bireylerin lisansiistii egitime sahip bireyler oldugu
goriilmektedir. En az algilayan bireyler ise lise diizeyi egitime sahip bireylerdir. Bireylerin
yiyecek igecek isletmelerinin hizmet Kkalitesine yonelik algilarinda ise On lisans
diizeyindeki egitime sahip bireyler ile lisansiistii egitime sahip bireyler arasinda anlaml bir
farklilik saptanmustir. Bireylerin restoran imajina yonelik algilarinda ve miisteri

vatandaghk davraniglarinda ise egitim diizeyine yonelik bir farklilik goriilmemistir.

Tablo 35
Arastirma boyutlarmm Katilimeilarin mesleklerine gore karsilastirilmasima iliskin ANOVA
sonuglari
_ Coklu
Boyutlar Meslek n X S.S. F p Karsilastirma
(Scheffe)
Memur 76 4,23 0,72
Isci 37 4,25 0,80
. Esnaf 10 3,86 0,80
Nostaljik Yiyecekler sgrpest Mesiek 26 4,05 1,08
Emekli 10 4,21 0,67
Ev Hanimi 23 4,31 0,64 0.569 | 0,803 i
o . 127 4,15 0,76
Ogrenci
Issiz 10 4,31 0,80
Diger 85 4,23 0,71
Memur 76 3,76 0,68
Isci 37 3,96 0,76
Esnaf 10 3,80 0,86
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Tablo 35’in devamu

Hizmet Kalitesi Serbest Meslek 26 3,67 0,83
Emekli 10 3,87 0,40
Ev Hanim 23 3,89 0,73 1,367 0,209 -
Ogrenci 127 4,00 0,67
Issiz 10 4,21 0,77
Diger 85 3,85 0,73
Memur 76 3,74 0,63
Tsci 37 3,85 0,85
Esnaf 10 3,66 0,74
Serbest Meslek 26 3,76 0,96
Restoran imaji Emekli 10 3,56 0,65 0,546 | 0,822 -
Ev Hanimi 23 3,88 0,86
. . 127 3,87 0,65
Ogrenci
igsiz 10 3,97 0,89
Diger 85 3,78 0,64
Memur 76 3,88 0,64
Isci 37 4,10 0,76
- Esnaf 10 417 041
MusteDr; ‘\,/rztna:;ldashk Serbest Meslek 26 3,90 1,05
Emekli 10 3,41 0,68
Ev Hanim 23 3,86 0,61 1.741 | 0,087 -
. . 127 4,08 0,70
Ogrenci
issiz 10 3,86 0,69
Diger 85 4,02 0,67

***:n<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 35’te  arastrma  boyutlarmin  katilimcilarm  mesleklerine  gore
karsilagtirilmasina iliskin ANOVA sonuglarina yer verilmistir. Katilimeilarm nostaljik
yiyecekleri, hizmet kalitesini, restoran imajin1 algilamalarinda ve misteri vatandaslik

davraniglarinda mesleklerine gore 0,05 anlamhilik diizeyinde bir farklihik saptanmamustur.

Tablo 36
Arastirma boyutlarmin Katihmeilarin aylik gelir diizeyine gore Kargilastirilmasina iliskin

ANOVA sonuglart

. Coklu
Boyutlar Aylik Gelir n X S.S. F p Karsilastirma
(Scheffe)
2824 ve alt 100 419 0,74
. 2825-4000 33 4.24 0,57
Nostaljik 001-5000 2 0 0.89
Yiyecekler 4001-5 5 4,07 ' 0,505 | 0,732 -
5001-6000 32 713 1,00
6001 ve distii 178 423 072
2824 ve alt 109 2,02 063
Hizmet Kalitesi 2825-4000 33 3,89 0,72
4001-5000 52 3,96 0,74 2,474 | 0,044* 1-5
5001-6000 32 4,00 0,82
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Tablo 36’nin devam

6001 ve iistii 178 3,77 0,72

2824 ve alti 109 3,84 0,68

Restoran imaji 2825-4000 33 3,76 0,69
4001-5000 52 3,82 0,76 1,232 | 0,297

5001-6000 32 4,04 0,81

6001 ve iistii 178 3,75 0,68

2824 ve alt1 109 4,06 0,67

Miisteri 2825-4000 33 417 0,60
Vatandashk 4001-5000 52 3,88 0,71 1,318 | 0,262

Davranisi 5001-6000 32 4,02 0,94

6001 ve iistii 178 3,94 0,70

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Arastirma boyutlarmm katilimeilarim aylik gelir diizeyine gore karsilagtirilmasina
iliskin ANOVA sonuglari Tablo 36’da verilmistir. Katilimcilarin nostaljik yiyecekleri,
restoran imajini algilamalarmda ve miisteri vatandashk davraniglarinda gelir diizeylerine
yonelik anlamh bir farkhilik bulunamamustir. Katilimeilarin yiyecek icecek isletmesinin
hizmet kalitesini algilamalarinda ise, ayhk gelir diizeylerine yonelik 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik oldugu saptanmustir. 2824 TL ve alt1 gelire sahip katilimcilar ile
6001 TL ve tstii gelire sahip bireyler arasinda hizmet kalitesini algilama diizeyinde anlaml
bir farklilk goriilmektedir. Tabloya gore, diisiikk gelire sahip bireylerin hizmet kalitesini
algilama seviyelerinin, geliri fazla olan bireylere gére daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
Arastrmanin  yapildigi donemde asgari ticret 2824 TL’dir. Yasanilan asgari icret
artiglarindan dolay1 tabloda belirtilen gelir diizeyleri diisiik kalmaktadir. Bu nedenle
aragtirma verilerinin asgari licretin 2824 TL oldugu donemde toplandig1 ve gelir diizeyi

farklarmin buna gore olusturuldugu bilinmelidir.

Tablo 37
Arastirma boyutlarinin  Katihmcilarm medeni durumuna gore Karsilastirilmasma iliskin
ANOVA sonuglart

Medeni e Coklu
Boyutlar Durum N X S.S. F p Karsilastirma
(Scheffe)
Evli 139 4,33 0,60
* -
Nostaljik Yiyecekler Bekar | 244 | 413 | o080 | °08 | 0031 L
Bosanmis 21 4,04 1,07
Evli 139 3,84 0,72
_ o Bekar | 244 | 397 | 068 | 9810 | 0,000%** 1-3
Hizmet Kalitesi 2-3
Bosanms 21 3,28 0,73
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Tablo 37’nin devami

Evli 139 3,87 0,66

Restoran imajt Bekar 244 3,82 0,72 7,852 | 0,000%** ;:g
Bosanmis 21 3,23 0,58
Evli 139 3,95 0,65

Miisteri Vatandashk Davranisi Bekar 244 | 4,06 0,73 7,107 1 0,001 %::3?:
Bosanmis 21 3,47 0,68

*%:0<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 37’de arastirma boyutlarmm katilimcilarin  medeni durumuna gore
karsilastirilmasina iliskin ANOVA sonuglarina yer verilmistir. Analiz incelendiginde, evli
bireyler ile bekar bireylerin nostaljik yiyecekleri algilama diizeylerinde anlamli bir farklilik
oldugu saptanmustir. Evli bireylerin bekar bireylere gore nostaljik yiyecekleri daha yiiksek
algiladig1 soylenebilmektedir. Evli bireyler ile bosanmig bireylerin ve bekar bireyler ile
bosanmus bireylerin yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesini algilamalarinda anlaml
bir farklilik oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesini en yiiksek algilayan bireyler bekarlar
iken; en az algilayan bireyler bosanmis bireylerdir. Katilimcilarin restoran imajmi algilama
ve miisteri vatandaslk davranigi diizeylerinde ise yine evli bireyler ile bosanmis bireyler
arasinda ve bekar bireyler ile bosanmis bireyler arasinda 0,05 diizeyinde anlamli bir
farklilk oldugu goriilmiistiir. Restoran imajmi evli bireyler daha fazla algilarken; miisteri

vatandaglik davranisin1 bekarlar daha ¢ok algilamaktadir.

Tablo 38
Aragtirma  boyutlarmmn  Katihmcilarin = digarida  yemek yeme  sikhigmma  gore

Karsilagtirilmasina iliskin ANOVA sonuglar

Disanida - Coklu
Boyutlar Yemek Yeme n X S.S. F p Karsilagtirma
Sikhg (Scheffe)
Her giin 36 4,22 0,72
L Haftada 144 4,10 0,85
Nostaljik Yiyecekler birkac kez
Haftada bir 50 425 0,66 0990 | 0413
kez
15 giinde bir 72 4,18 0,71
kez
Ayda bir kez 102 4,29 0,72
Her giin 36 3,96 0,95
Haftada 144 3,89 0,68
Hizmet Kalitesi birkag kez
Haftada bir 50 3,97 0,64 0.812 0.518
kez ’ '
15 giinde bir 72 3,94 0,67
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Tablo 38’in devamu

kez
Ayda bir kez 102 3,79 0,72
Her giin 36 3,96 0,77
Haftada 144 3,81 0,67
. birka¢ kez
Restoran Imaji Haftada bir 50 3,08 0,69 2,112 0,079
kez
15 giinde bir 72 3,82 0,73
kez
Ayda bir kez 102 3,67 0,71
Her giin 36 4,23 0,71
Miisteri Vatandashk Haftada 144 4,03 0,74
iisteri Vatandas irkac k
Davranisi Hb;‘t:;a ;?r 50 397 068 3,320 0,011* 1-5
kez
15 giinde bir 72 4,09 0,66
kez
Ayda bir kez 102 3,80 0,69

***:p<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 38’de arastirma boyutlarmm katilimeilarin disarida yemek yeme sikligina
gore karsilastirilmasma iliskin ANOVA sonuglart yer almaktadir. Katilimcilarin disarida
yemek yeme sikligina gore nostaljik yiyecekleri, hizmet kalitesini ve restoran imajmni
algilamalarinda bir farkliik olmadigi goriilmektedir. Katilmcilarin disarida yemek yeme
sikliginin miisteri vatandashk davranisi lizerinde ise 0,05 anlamhilik diizeyinde farlilik
bulunmaktadir. Her giin disarida yemek yiyen bireyler ile ayda bir kez disarida yemek
yiyen bireyler arasmda miisteri vatandaghk davranismi algilamalarimda  farhilik
goriilmektedir. Her giin disarida yemek yiyen bireyler miisteri vatandaslik davranisini en

fazla algilarken; ayda bir kez disarida yemek yiyen bireyler en az algilayanlar olmustur.

4.9. Arastirma Hipotezlerinin Sonu¢landirilmasina Tliskin Bulgular

Bu baghkta arastirma i¢in belirtilen 6 ana hipotezin ve 14 alt hipotezin yapilan

analizler dogrultusunda sonuglarina yer verilmistir.
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Tablo 39

Arastirma hipotezlerinin sonu¢landirilmasma iliskin tablo

Hipotez Hipotez Aciklamasi Hipotez
Maddesi Sonucu
H1 Nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iligki vardir. KABUL
Hla Nostaljik yiyecekler ile somut dzellikler arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
Hib Nostaljik yiyecekler ile giivenilirlik arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
Hilc Nostaljik yiyecekler ile heveslilik arasinda anlamh bir iligki vardir. KABUL
Hlg Nostaljik yiyecekler ile giiven arasinda anlaml bir iliski vardur. KABUL
Hid Nostaljik yiyecekler ile empati arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
H2 Nostaljik yiyecekler ile restoran imaji arasinda anlamh bir iligki vardir. KABUL
H3 Nostaljik yiyecekler ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamh bir iliski vardir. KABUL
H3a Nostaljik yiyecekler ile yardim etme arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
H3b Nostaljik yiyecekler ile tolere etme arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
H3c Nostaljik yiyecekler ile tavsiye etme arasinda anlaml bir iligki vardir. KABUL
H3¢ Nostaljik yiyecekler ile geri bildirim arasinda anlamli bir iliski vardir. KABUL
H4 Hizmet kalitesi ile restoran imaji arasinda anlamli bir iligki vardur. KABUL
H5 Hizmet kalitesi ile miisteri vatandaglik davranigi arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
H5a Somut 6zellikler ile miigteri vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iliski vardir. KABUL
H5b Giivenilirlik ile miisteri vatandaslik davranist arasinda anlaml bir iligki vardir. KABUL
H5c Heveslilik ile miisteri vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
H5¢ Giiven ile miisteri vatandashk davranisi arasinda anlaml bir iligki vardir. KABUL
H5d Empati ile miisteri vatandashk davranisi arasinda anlamh bir iligki vardir. KABUL
H6 Restoran imaj1 ile miisteri vatandashk davranigi arasinda anlamli bir iligki vardir. KABUL
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Tablo 39’da arastrma igin olusturulan hipotezlerin yapilan analizler
dogrultusunda sonuclarina yer verilmistir. Bu sonuglara gore olusturulan tiim hipotezler
kabul edilmistir. Dolayisiyla, nostaljik yiyecekler, hizmet kalitesi, restoran imaj1 ve miisteri
vatandaghk davranigt ve bu unsurlarin alt boyutlari arasinda bir iliski oldugu kabul

edilmistir.

79



BESINCI BOLUM

SONUC VE TARTISMA

Yiyecekler yalnizca somut bir gida niteligi tasimamakta; kimligi, kiiltiri,
duygulari, anilari, kisisel ve toplumsal bellegi de icermektedir. Dolaysiyla yiyecekler
duyulara hitap etmenin yani sira birgok duyguyu da iginde barindiran bir unsurdur.
Bireylerin duygularini harekete gegiren ve onlara gegmisi hatirlatarak gegmise 6zlem
duymasmi saglayan yiyecekler, nostaljik yiyecekler olarak agiklanabilmektedir. Ozellikle
cocukluk doneminde tiiketilen yiyecekler, bireyin belleginde depolanmasi ve sonraki
zamanlarda hatirlatict gérevi gorerek gecmisi yeniden canlandirmasi agisindan 6nemlidir.
Gegmisi tekrar canlandirabilen yiyeceklerin tiiketimi esnasinda daha Once yasanilan tiim
duygular tekrar hissedilebilmektedir. Sadece yiyecegin kendisi degil, ayn1 zamanda sofrada
kullanilan ortii, yiyecegin kokusu ve ortamdaki ses de hatirlatici islevi gorebilmektedir.
Yiyecegin lezzetinin yani sira, yiyecegi kimin yaptigi, nerede veya kimlerle tiiketildigi ve
ortamm atmosferi gibi bircok unsur da hatirlanabilmektedir (Ozgiines ve Bozok, 2022:
3214-3221). Yapilan arastirmalar sonucunda, yiyecek icecek isletmeleri ile nostaljik
yiyecekler arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok az ¢alismaya rastlanilmistir (Hwang ve Hyun,
2013; Renko ve Bucar, 2014). Bu arastirmada, nostaljik yiyeceklerin yiyecek igecek
isletmelerinde servis edilmesi sonucunda, tiiketicilerin isletmeye yonelik algilarinin ve
davraniglarinin belirlenmesi amaglanmistir. Bunun yani sira, nostaljik yiyecekler, hizmet
kalitesi, restoran imaji ve miisteri vatandashk davranisi arasindaki iligkinin saptanmasi da
aragtrma konusu dahilindedir. Bu amag¢ dogrultusunda, Canakkale ilinde yasayan 18

yasindan biiyiik 404 katilimci ile anket gergeklestirilmis ve yanitlar analiz edilmistir.

Aragtrma sonuglarina gore katilimcilarin nostaljik yiyeceklere olduk¢a Onem
verdigi saptanmustir. Gegmisi tekrar canlandirma konusunda giiclii bir etken olan
yiyecekler, Dbireylerin 6z  kimliklerini ve  kiiltiirlerini  korumalarma  olanak
saglayabilmektedir. Gegmisten bugiine kadar tiiketilen her yiyecek, bireylerin kimligini
olusturmaktadir. Sosyal ve kiiltiirel yasam, ekonomik durum gibi ¢evresel faktorler ile
sekillenen yiyecek tiiketimi, zamanimn ilerlemesiyle degismekte ve bu durum bireylerin
benlikleri i¢in bir tehdit haline gelebilmektedir. Dolayisiyla bireyler, ge¢mislerini

unutmamak ve ayni duygulan yasayabilmek amaciyla gegmiste tiikettikleri yiyeceklere
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sigmabilmektedir. Gegmiste tiiketilen bir yiyecegin kokusu herhangi bir zamanda aniden
duyuldugunda bile tiim ge¢misi bugiine tastyabilmektedir. Bireylerin nostaljik yiyeceklere
onem vermesiyle bu bireylerin 6z kimliklerine, ge¢mislerine ve Kkiiltiirlerine saygilari
oldugu ve gegmislerini yok etmemeye calistiklar1 soylenebilmektedir. Ayni zamanda
ge¢misin  bilinir ve giivenilir olmasi nedeniyle bireyler, nostaljik yiyeceklerini
tiikkettiklerinde kendilerini giivende ve daha konforlu hissedebilmektedirler. Katilimeilarin
nostaljik yiyeceklerini belirlemeye yonelik yapilan analiz sonucuna gore, sicak yemekler
katilimcilant gegmise gdtiirme olasiligr en yiiksek olan yiyecek kategorisidir. Bu ¢alismada
elde edilen verilere gore nostaljik yemek olarak en ¢ok tekrarlananlar, tarhana corbast,
kofte, kebap, pilav, keskek ve kuru fasulyedir. Buradan, nostaljik yiyeceklerin olusmasinda
toplumsal kiiltiiriin 6nemli bir pay1 oldugu ¢ikarmm yapilabilmektedir. Arastirmaya gore,
katilimcilarin nostaljik yiyeceklerinin onlara ilk olarak anne/biiylikanne yemeklerini, daha
sonra ¢ocukluklarmni hatirlattigi saptanmustir. Yapilan daha onceki ¢alismalarda benzer
olarak, katilimcilarin nostaljik yiyecekleri tiikettiklerinde daha ¢ok anne/biiyiikanne
yemeklerini hatirladiklan gériilmiistiir (Locher vd., 2005; Ozgiines, 2020; Renko ve Bucar,
2014). Baz1 ¢aligmalarda ise katilimcilarin nostaljik yiyecekleri tiikettiklerinde akillarma

ilk gelenin gocukluk anilart oldugu goriilmistiir (Chang vd., 2021; Simsek vd., 2019).

Elde edilen bulgulara gore, nostaljik yiyecekler ile hizmet kalitesi, restoran imaj1 ve
miisteri vatandashik davranisi arasmmda anlamh ve pozitif yonde bir iliski gorilmiistiir.
Bununla birlikte, tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesine, imajina
yonelik algillarm1 ve vatandasghk davranislarini nostaljik yiyeceklerin etkileyebildigi
saptanmustir. Dolayisiyla bir yiyecek igecek isletmesinde nostaljik yiyecekler servis
edildiginde, tiiketicilerin isletmenin atmosferine, personellerine veya imajma yonelik
algilart degisebilmekte ve isletmeye yoOnelik davramiglarn farklhilagabilmektedir. Bu
sonuglar, Hwang ve Hyun (2013) tarafindan yapilan ¢alisjmanmn sonuglan ile benzerlik
gostermektedir. Belirtilen ¢alismada, nostaljik yiyeceklerin tiiketicilerin olumlu tepkilerini
tetiklemede en giigli etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmisti. Modern zamanda
miisteriler, isletmeler tarafindan saglanan c¢ekici yemek sunumlari, lezzetli meniileri ve
yemekle ilgili diger uyaranlar1 kagirma egilimindedir. Tiiketicilere yiyeceklerle ilgili anilar
hatirlatildiginda, olumlu tepkiler verme egiliminde bulunmaktadirlar. Bu nedenle, yiyecek

icecek isletmeleri yoneticileri veya sahipleri miisterilerin nostaljisini uyandirabilecek
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unutulmaz meniiler olusturmalidir (Hwang ve Hyun, 2013). Yiyeceklerin kisiler, mekanlar
ve olaylar dahil olmak iizere ge¢cmisteki deneyimlerin ve duygularin tekrar hatirlanmasini
tesvik edici Ozelligi bulundugu unutulmamalidir (Baker vd., 2005). Yine elde edilen
verilere gore, hizmet kalitesi ile restoran imaji ve miisteri vatandaglik davranisi arasinda da
pozitif yonde anlamh bir iligki bulunmus ve hizmet kalitesinin restoran imajini ve miisteri
vatandaslhk davranigint etkiledigi goriilmiistiir. Restoran imaji ile miisteri vatandaglik
davranist arasinda da bir iligki saptanmigs ve restoran imajinin miisteri vatandashk
davranigint etkiledigi goriilmiistiir. Bu sonuglar, yapilan bazi aragtirmalar ile benzerlik
gostermektedir (Bayram, vd., 2023; Han ve Hyun, 2017; Ryu vd., 2012; Uslu ve
Karabulut, 2019; Yarmaci ve Kefeli, 2020). Dolayisiyla bir yiyecek icecek isletmesinin

stirekliligi i¢in bu unsurlarm birbirleriyle baglantili oldugu goz ard1 edilmemelidir.

Katilmecilarm demografik o6zellikleri iizerine yapilan analiz sonuglarma gore,
nostaljik yiyecekleri kadinlarin erkeklere oranla daha fazla algiladigi saptanmustir. Brito ve
Vale (2018) tarafindan Portekiz’de yapilan arastirmada ise, bu ¢alismadan farkli bulgu elde
edilmistir. Nostaljik yiyeceklere yonelik olusan duygularin ve bunun cinsiyete gore
farklihklarmm belirlendigi arastirmada, erkeklerin kadinlara oranla nostalji egilimlerinin
daha fazla oldugu goriilmiistiir. Diger arastirma ile farkli sonuglar elde edilmesinin
nedeninin sosyal yasam ve kiiltiirel farkliliklar olabilecegi diisiiniilmektedir. Ayni
zamanda, bir yiyecek icecek isletmesinin hizmet kalitesini de kadmlar daha fazla
algilamigtir. Restoran imaji ve miisteri vatandaglik davranisinda ise cinsiyetin dnemli bir
fark yaratmadigi saptanmistir. Benzer olarak, katilimcilarin yaslart nostaljik yiyecekleri ve
restoran imajimi algillamada Onemli bir farkhilik olusturmamistir. Ancak 18-24 yas
arahgmdaki katilmcilar ile 55-64 yas arasindaki katilimcilar arasinda hizmet kalitesi ve
miisteri vatandashk davranisini algilama diizeyinde farklihk olusmustur. Hizmet Kalitesini
ve miisteri vatandaslik davranisi en fazla algilayan bireyler 18-24 yas grubundaki bireyler
olurken en az algilayanlar ise 55-64 yas grubundaki bireyler olmustur. Geng yastaki
bireylerin bir isletme icerisindeki unsurlara daha fazla 6nem verdigi soylenebilir.
Katilmeilarim egitim diizeyi incelendiginde ise, nostaljik yiyecekleri en fazla algilayan
bireylerin lisansiistii egitime sahip bireyler oldugu saptanmustir. Bunun sebebi olarak,
bireylerin uzun siiren Ogrencilik hayatinin bulunmasi ve aileden uzun silire ayri

kalmmasindan kaynakli olarak ge¢mise daha fazla 6zlem duyabilecekleri diistiniilmektedir.
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Hizmet kalitesini algilamada ise on lisans diizeyindeki egitime sahip katilimcilar ile
lisansiistii egitime sahip katilimcilar arasinda anlamli bir farkhilik goriilmiistiir. Restoran
imaj1 ve misteri vatandashk davranmisinin algilanmasinda ise egitim diizeyinin énemli bir
fark yaratmadig1 goriilmiistiir. Bu sonugla, gliniimiizde her egitim diizeyine sahip bireylerin
restoran imajma onem verdigi sdylenebilir. Ayn1 zamanda katilmcilarin mesleklerinin de
nostaljik yiyecekleri, hizmet kalitesini, restoran imajin1 ve vatandashk davranislarini
algilama diizeyinde Onemli bir fark olusturmadigi belirlenmistir. Dolayisiyla meslegin
katihmcilarin  algilarmda 6nemli bir etki yaratmadigir soylenebilir. Katilimeilarin gelir
diizeylerinin de nostaljik yiyecekleri, restoran imajmni ve miisteri vatandashk davranigini
algilamada anlaml bir farklihk yaratmadigi saptanmms ancak disiik gelirli bireylerin
yiiksek gelirli bireylere gore yiyecek icecek isletmesinin hizmet kalitesini algilama
diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bireylerin medeni durumuna gore
incelendiginde ise, evli bireylerin diger katilmcilara oranla nostaljik yiyecekleri ve
restoran imajin1 daha fazla algiladig1 saptanmustir. Evli bireylerin anne/babalarindan ayri
olmalarinin ve yeni bir hayat kurmalarinin nostaljiyi daha fazla hissetmeleri i¢in 6nemli bir
etken olabilecegi diisiiniilmektedir. Bekar bireylerin kiminin aile evinde yasiyor olmasi
nedeniyle ev sicakhigmi, aile faktoriini, geleneklerini ve nostaljik olarak adlandirdiklar
yiyeceklerini hala tiiketebiliyor veya daha kolay ulasabiliyor olmalar1 nostaljik yiyeceklere
yonelik algilarinin daha diisiik olmasina neden olabilecegi soylenebilmektedir. Aile evinde
yasamayan bekar bireylerin ise aile ortamina daha kolay ulasabilecegi ve bu duyguyu daha
kolay giderebilecegi diisiiniilmektedir. Nostaljik yiyeceklerin 6zlemini yasamak, bu
yiyeceklere olan yonelimin artmasmni saglayabilmektedir. Hizmet Kkalitesini ve miisteri
vatandashk davramigmi en fazla algilayan bireyler ise, bekar bireyler olmustur.
Katilimcilarm disarida yemek yeme sikliklart ise yalnizca miisteri vatandashk davranisi
tizerinde bir fark yaratmigti. Her giin disarida yemek yiyen bireyler, vatandaslik
davranisin1 daha fazla algilarken ayda bir kez disarida yemek yiyen bireyler daha az
algilamistir. Bunun nedeninin ise, her giin disarida tiiketim saglayan bireylerin isletmeleri
evi gibi gormelerinden ve daha ¢ok benimsemelerinden kaynakli olabilecegi

diisiiniilmektedir.

Restoran yoneticilerinin, miisteriler lizerinde ¢ocukluk anilarmi ve aile baglarimi

hatirlatacak yollar bulmasi 6nemli olmakla birlikte, tiiketicinin isletmeyi tekrar ziyaret
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etmesi i¢in nostalji yaratilmalidir (Renko ve Bucar, 2014). Yiyecek igecek isletmelerinin
nostaljik yiyeceklere onem vermesi, miisterilerin memnun ve isletmeye sadik olmalarini
saglayabilmektedir. Dolayisiyla, giiniimiizde yasanilan yogun rekabet ortaminda diger
isletmelerin Oniine gegmek ve siirekli tercih edilebilir bir igletme olmasini saglamak
amactyla yeni stratejiler gelistirilmesi gerekebilmektedir. Ayni zamanda, nostaljik
yiyecekler, hizmet kalitesi, imaj ve miisteri vatandaslhk davranisi unsurlarinin tiimiiniin
birbiri ile iliskisi oldugu ve her birinin bir diger unsur {izerinde etkisi oldugu goéz ardi
edilmemekle birlikte tim bu unsurlarm isletme planlamalarma dahil edilmesi

gerekmektedir.

ONERILER

e Nostaljik yiyeceklerin tiiketicilerin hizmet kalitesi, restoran imaji ve miisteri
vatandasghk davranigi iizerinde etkisinin bulundugu diistiniildiiglinde, isletmelerin
nostaljik yiyeceklere onem vermesi gerekmektedir. Dolayisiyla, yiyecek igecek
isletmeleri yoneticilerinin/ sahiplerinin nostaljik yiyecekleri meniilerinde daha fazla
bulundurmasi onerilmektedir. Nostaljik yiyeceklerin kiiltiirle bagdastiriimasindan
dolayi, restoranlarin bulundugu bolgenin kiiltiirel yemeklerine yonelik en az birkag
tane yemegin ve aragtirma sonucunda en c¢ok soylenen nostaljik yemeklerin
meniilerinde yer almasmin igletmelere fayda saglamasi muhtemeldir. Daha iyi
sonuclar almak i¢in isletme yoneticileri/ sahipleri potansiyel miisteriler {izerinde

nostaljik yiyecekleri belirlemeye yonelik arastirma yapabilir.

e Arastirma sonuglarinda hizmet kalitesinin restoran imajin1 ve miisteri vatandashk
davranigint etkiledigi saptanmustir. Dolayisiyla isletmelerin  hizmet kalitesini
olusturan tiim unsurlara 6nem vermesi ve birbiriyle uyum i¢inde sunmasi gerektigi
diistiniilmektedir. Bu unsurlarin biitlinliik olusturmasi i¢in uzman kisilerden destek
alinmasi Onerilmektedir. Ayni1 zamanda calisanlarin da bu konuda hizmet igi
egitime tabii tutulmasi ve igletmeler igerisinde insan kaynaklari biriminin olmasi
onem arz etmektedir. Ayrica kalitenin olusabilmesi icin isletmelerin kalite
politikalarint net bir sekilde ortaya koymast ve bunlart hem miisterilere hem

calisanlara benimsetmesi gerekmektedir.
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Restoran imajinin da miisteri vatandashk davranisi izerindeki etkisine bakildiginda,
isletme sahiplerinin/ yoneticilerinin tiiketicide olusturulacak deneyim oncesi ve
sonrasi izlenimin dogru bir sekilde aktarilmasina 6zen gdstermesi gerekmektedir.
Imajin miisteriler {izerindeki etkisi gdz oniinde bulunduruldugunda, olumlu imaj
yaratabilmek amaciyla isletmelerin misyon ve vizyonlarmin belirlenmesi
onerilmektedir. Isletmeler imaj artirmak igin halkla iliskiler calismalar1 yapmalidur.
Misteriler tizerinde olumlu imaj yaratabilecek eylemlere sponsor olmak,

isletmelerin kendilerini topluma benimsetebilmelerinde bir yol olarak goriilebilir.

Katilimeilarin  demografik ozelliklerine gore isletmelere yonelik algilarin  ve
davranislarin degismesinden dolayi, isletmelerin hizmet verecegi hedef kitleye gore
hareket etmeleri onerilmektedir. Bu arastirma ve yapilan benzer arastirmalarin bu

anlamda isletme sahiplerine/ yoneticilerine yol gosterebilecegi diigiiniilmektedir.

Bu ¢alisgmanin akademisyenler ve bu konu tizerinde arastirma yapacak olan bireyler
icin onemli bir kaynak olmasi beklenmektedir. Nostaljik yiyeceklerin, yiyecek
icecek isletmelerinde sunulmasiyla ilgili daha fazla arastirma yapilmasi gerektigi
distiniilmektedir. Bu yiyeceklerin duygular ile olan iligkisinin incelenmesi,
nostaljik yiyeceklerin dnemini daha fazla ortaya cikaracaktir. Bireylerin nostaljik
yiyecek tiiketirken hangi duygulart hissettiginin ve bu duygular1 neden hissettiginin

arastirilmasi Onerilmektedir.

Nostaljik yiyecekler ile hafiza arasindaki iliski arastirilarak, nostaljik yiyecek
tiikketilirken bireylerin neyi hatirladigi ve bunu hatirlamasinda etkili olan unsurlarmn
neler oldugu belirlenmelidir. Nostaljinin hafiza ile olan giiclii iliskisi ve nostaljik
yiyeceklerin zihinde olusturduklart ile ilgili tiim unsurlarin agiga ¢ikarilabilmesi

amaciyla gelecek calismalar i¢in arastirma konusu olmalidir.
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EKLER

EK1
ANKET FORMU

Restoranlarda imaj, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandashk Davramsmm Nostaljik

Yiyecekler Acisindan incelenmesi

Degerli katihimer; sizi Dr. Ogr. Uyesi Erdem TEMELOGLU danismanliginda,
Seyma Nur UZUM tarafindan vyiiriitiilen ‘Restoranlarda Imaj, Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Vatandaslik Davramismin Nostaljik Yiyecekler Acisindan Incelenmesi’ bashikl Yiiksek
Lisans Tez arastirmasmna davet ediyoruz. Bu arastirmanin amaci; nostaljik olarak
adlandirlabilecek  yiyeceklerin  tiiketici algillann  ve davraniglari ile iliskisinin
belirlenmesidir. Arastirmada sizden tahminen 10 dakika ayirmaniz istenmektedir. Bu
caligmaya katilmak tamamen goniillillik esasmma dayanmaktadir. Calismanin amacina
ulagmasi i¢in sizden beklenen, biitlin sorulari eksiksiz, kimsenin baskisi veya telkini altinda
olmadan, size en uygun gelen cevaplan ictenlikle verecek sekilde cevaplamanizdir. Bu
formu okuyup onaylamaniz, arastirmaya katilmayi kabul ettiginiz anlamma gelecektir.
Ancak, ¢aligmaya katilmama veya katildiktan sonra herhangi bir anda ¢aligmay1 birakma
hakkma da sahipsiniz. Bu calismadan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma amaci ile
kullanilacaktir. Anketle ve arastirmayla ilgili soru ve goriisleriniz i¢in asagida belirtilen

mail adresleri araciligiyla bizimle iletisime gegebilirsiniz. Katilimimiz igin tesekkiir ederiz.

Arastirmact: Seyma Nur UZUM

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Yiiksek Lisans Ogrencisi

Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Erdem TEMELOGLU

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi



1.Béliim: Katilimcilarm Demografik Ozelliklerine iliskin ifadeler

Cinsiyet () Kadm | () Erkek
Yagaral@t | )94 () 25-34 | () 35-44 () 45-54 () 55-64 () 65 ve iistii
Egitim diizeyi () ilkdgretim 0 () Onlisans () Lisans 0
Lise Lisansiistii
Meslek () Memur () is¢i | () Esnaf () () Emekli () Ev 0 0 ()
Serbest Hanim1 Ogrenci Issiz | Diger
Meslek
Aylik gelir () 2824 ve altt () 2825-4000 () 4001-5000 | ()5001-6000 (16000 ve iistii
diizeyi
Medeni () Evli () Bekar () Bosanmis
durum
Disarida " . . " .
() Her giin () Haftada birkag () Haftada bir kez | () 15 giinde () Ayda bir kez
yemek yeme kez bir kez
sikligi

Nostaljik yiyecekler: Yiyecekler; insanlarin, mekanlarin ve olaylarin anisini

aktaran nostaljik baglar sayesinde, anilar1 ve ge¢mis deneyimleri geri getirmeye yardimct

olmaktadir. Nostaljiyi ortaya c¢ikarma potansiyeli yiiksek olan yiyecekler, nostaljik

yiyecekler olarak agiklanmaktadir (Vignolles ve Pichon, 2014; Zhou, Tilburg, Mei,
Wildschut ve Sedikides, 2019).

Nostaljik
yiyecekleriniz

Nostaljik () Anne/ | () Eski () Eski ()Eski | ()Kay/ () Sokak/ O o
yiyecegm biiyiikanne | arkadas- bayramlar tatlar memleket mahalle Cocuk- | Diger
uyandirdiklart | yemegi liklar luk

2.Béliim: Bireylerin Nostaljik Yiyeceklerine Yo6nelik Ifadeler

ifadelerdeki numaralarm karsihiklar1 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum, 4- 1123|415
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

1 | Nostaljik yemek yerken hayatin dinginligini hissedebiliyorum.

2 | Nostaljik yemek yerken icimde bazi duygular harekete geciyor.

Nostaljik yemek yerken ¢ocuklugumu/ gengligimi yeniden yasadigimi
hissedebiliyorum.

Nostaljik yemek yemek, islerin eskiden nasil oldugunu hatirlamami saghyor.

Nostaljik yemek yerken gegmis donemde yasadigim anilar hissediyorum.

Nostaljik yemek yemek gegmisin daha iyi oldugunu hissettiriyor.

Nostaljik yemek yerken zamanin degistigini hissedebiliyorum.

Nostaljik yemek yerken ge¢misten bir seyler hatirladigimi hissediyorum.




3.Boliim: Hizmet Kalitesine Iliskin Ifadeler

Katilimcilarin bu béliimde yer alan ifadelere, ziyaret ettikleri yiyecek
icecek isletmelerinde nostaljik olarak gordiigii yiyeceklerin
bulunmasima gore cevap vermeleri istenmektedir. Ifadelerdeki
numaralarin karsiliklar: 1-Kesinlikle Katilmmyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katihyorum, 5-Kesinlikle Katihyorum seklindedir.
1 | Restoran, gorsel olarak ¢ekici park alanlarina ve bina dis cephelerine sahiptir.
2 | Restoranin gorsel olarak ¢ekici bir yemek alani vardir.
3 | Restoranin temiz, diizenli ve uygun sekilde giyinmis personeli vardir.
4 | Restoran, imajina ve fiyat araligina uygun bir dekora sahiptir.
5 | Restoran, kolayca okunabilen bir meniiye sahiptir.
6 | Restoranin imajini yansitan gorsel olarak gekici bir meniisii vardr.
7 | Restoran, rahat ve i¢inde hareket etmesi kolay bir yemek alanina sahiptir.
8 | Restoran, tamamen temiz olan dinlenme odalarina sahiptir.
9 | Restoran, tamamen temiz olan yemek alanlarina sahiptir.
10 | Restoranin yemek salonunda rahat koltuklar/ sandalyeler vardir.
11 | Restoran, belirttigi zamanda sizlere hizmet verir.
12 | Restoran, yanhs olan her seyi hizla diizeltir.
13 | Restoran, giivenilir ve tutarhdir.
14 | Restoran, dogru bir konuk kontrolii saglar.
15 | Restoran, yemeklerinizi tam olarak siparis ettiginiz gibi sunar.
16 Restoranda yogun zamanlarda, calisanlar, hizh ve kaliteli hizmeti korumak
i¢in birbirlerine yardim ederler.
17 | Restoran, gabuk ve hizli servis saglar.




18

Restoran, 6zel isteklerinizi yerine getirmek i¢in ekstra ¢aba gostermektedir.

19

Restoranda, sorulariniza eksiksiz cevap verebilecek ¢ahsanlar bulunmaktadir.

20

Restoran, onlarla olan iligkilerinizde kendinizi rahat ve glivende hissetmenizi
saglar.

21

Restoran, menii 68eleri, icindekiler ve hazirlama yontemleri hakkinda size
bilgi vermeye hem yetkin hem de istekli personele sahiptir.

22

Restoran, kisisel olarak giivende hissetmenizi saglar.

23

Restoran, iyi egitimli, yetkin ve deneyimli gériinen personele sahiptir.

24

Restoran, ¢alisanlarinin iglerini daha iyi yapabilmesii¢in tiim olanaklar
saglar.

25

Restoran, her zaman politika ve prosediirlere giivenmek yerine, bireysel
ihtiya¢ ve isteklerinize duyarh ¢alisanlara sahiptir.

26

Restoran, kendinizi 6zel hissetmenizi saglar.

27

Restoran, bireysel ihtiyaclarinizi ve isteklerinizi tahmin eder.

28

Restoranin sempatik ve bir seyler ters gittiginde giiven veren ¢alisanlar var.

29

Restoran, miisterilerin en iyi ilgi alanina sahip goriiniiyor.

4.Béliim: Yiyecek Icecek isletmelerinin Imajma Y 6nelik ifadeler

Katilimcilarin bu boliimde yer alan ifadelere, ziyaret ettikleri yiyecek
icecek isletmelerinde nostaljik olarak gordiigii yiyeceklerin bulunmasima
gdre cevap vermeleri istenmektedir. Ifadelerdeki numaralarin karsiliklart
1-Cok Kaotii, 2-Kotii, 3-Ne Iyi Ne Kétii, 4-1yi, 5-Cok Iyi seklindedir.

Gida kalitesi...

Menii ¢esitliligi...

Temizlik...

Fiyat...

I¢ tasarim ve dekor...

Personelin profesyonel goriiniimii...

Magaza konumu...

Yemek icin bekleme siiresi...




5.Boliim: Miisteri Vatandashk Davranismna iliskin Ifadeler

Katilimcilari bu béliimde yer alan ifadelere, ziyaret ettikleri yiyecek
icecek igletmelerinde nostaljik olarak gordiigii yiyeceklerin
bulunmasma gore cevap vermeleri istenmektedir. ifadelerdeki
numaralarin karsiliklar 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

1 | Diger miisteriler destegime ihtiya¢ duydugunda onlara yardim ederim.

2 Bu restoranda miisterilerin problem yasadigini gordiigiimde, onlara yardim
ederim.

3 | Bu restoranda saglanan hizmetler ile ilgili diger miisterileri bilgilendiririm.

4 | Diger miisterilere tavsiyede bulunurum.

5 | Bu restoranda saglanan hizmete dair yapilan hatalar tolere edebilirim.

6 Bu restoranda talep ettigim hizmet, normalden daha uzun siirede
gerceklestiginde, bu restorani tolere edebilirim.

Bu restoranda hizmetin beklentime uygun bir sekilde saglanmadigi durumlarn
tolere edebilirim.

8 | Bu restorani herkese dneririm.

9 | Ailem ve arkadaslarima bu restorani tavsiye edebilirim.

10 | Bu restorandan olumlu bir sekilde bahsederim.

11 | Bu restoran ¢ahisanlarindan iyi hizmet aldigim zaman, bundan bahsederim.

Bu restoranin hizmetine katki saglayacak fikirlerimi restoran ¢alisanlariyla

12
paylasirim.

13 | Bu restoranda karsilastigim sorunlan galisanlarla paylasirim.

Degerli katkilariniz igin tesekkiir ederiz.



