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OZET

Deran YALIZ
RESTORAN ISLETMELERINDE DiJITALLESMENIN ETKILERI
Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Gastronomi ve Mutfak Bilimleri Anabilim Dal
Mart 2023

Diinyada dijitallesmenin artmasiyla yeni bir ticaret bi¢cimi olan elektronik ticaret
yayilmis ve ticaret kavraminda farkli bir ¢cag baglamistir. Geleneksel ticaretin yerini almaya
baslayan elektronik ticaret ulasilabilirligi ve kolaylig1 ile yiyecek icecek isletmelerinde sikca
kullanilmaya baglanmistir. Yiyecek igecek isletmeleri diisiik sermaye ile miisteriye
ulagmanin en hizli ve kolay yolunu kesfetmistir. Artan ¢evrimigi siparisler ile yeni is kollar
ortaya ¢ikmis ve istthdam saglanmistir. Fakat elektronik ticareti yiyecek icecek isletmelerine
ulagtiran dijital yemek platformlar1 bu hizmet karsiliginda talep ettikleri ticretler, geri
O0demeler, paket servis elemanlart i¢in kotii hava kosullar elektronik ticareti restoranlar igin
olumsuzluklari getirmistir. Bu baglamda aragtirmanin amaci dijitallesmenin yiyecek igecek
isletmelerindeki etkileri olarak belirlenmistir. Arastirma kapsaminda, Ankara ilinde faaliyet
gosteren restoran calisanlari ile ¢evrimigi yemek siparis sitelerinin ve s6z konusu sitelerden
verilen sipariglerin isletmeyi nasil etkiledigine dair restoran calisanlar1 ve sahipleri ile
goriismeler yapilmistir. Arastirma deseni, biitiinclil bir arastirma yontemi olan durum
caligmasidir. Arastirmanin evrenini Ankara ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise konuyu daha derinlemesine
inceleyebilmek adma birbirinden farkli ozelliklere sahip yiyecek icecek isletmeleri
kiimelendirilerek 3 doner ve ev yemegi restorani, 3 kafe, 3 cigkofteci, 3 pizzact ve 3
pastaneden olusan 15 farkli isletme olusturmaktadir. Aragtirmada analiz yontemi olarak nitel
analiz kullanilirken, 15 farkl isletme calisami ile yar1 yapilandirilmis goriisme formu
kullanilarak  katilimcilar ile goriismeler yapilmistir.  Gorlismelerde  katilimcinin
diisiincelerini etkilememek adina goriis belirtilmemis ve katilimcilarin diisiinceleri not
alinmustir. Elde edilen veriler i¢in igerik analizi yapilmistir. Arastirma sonucunda yiyecek
icecek isletmeleri ¢alisanlarinin dijital yemek platformlar1 hakkinda ulasilabilirlik, {icretsiz
reklam, yeni miisteri potansiyeli gibi olumlu diisiincelere sahip olsalar da komisyon

oranlarinin fazlalig1 sebebiyle kazancin biiyiik oranda diigsmesi, kotii hava kosullarinda
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yasanan zorluklar, ¢evrimi¢i 6demelerin ge¢c gonderilmesi, restoran doluluk oraninin
azalmasi gibi kritik olumsuz diisiincelere sahip olduklari goriilmiistiir. Bu nedenle dijital
yemek platformlarinin hem yiyecek igecek isletmelerini hem de miisteriyi memnun edecek

adimlar atmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Ticaret, Yiyecek Icecek Isletmeleri, Dijitallesme, Dijital

Yemek Platformlari, Ankara.
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ABSTRACT

Deran Yaliz, The effect of digitalization in restaurant businesses. Baskent University,
Institute of Social Sciences, Department of Gastronomy and Culinary Arts,

Gastronomy and Culinary Arts Master's Program with Thesis, 2023

With the increase in digitalization in the world, electronic commerce, which is a new form
of commerce, has spread and a different era has begun in the concept of commerce.
Electronic commerce, which has started to replace traditional commerce, has been used
frequently in food and beverage businesses with its accessibility and ease. Food and
beverage businesses have discovered the fastest and easiest way to reach customers with low
capital. With increasing ¢evrimigi orders, new business lines have emerged and employment
has been provided. However, digital food platforms that bring electronic commerce to food
and beverage businesses, the fees they demand in return for this service, reimbursements,
bad weather conditions for takeaway staff have brought negativities to restaurants in
electronic commerce. In this context, the aim of the research has been determined as the
effect of digitalization in food and beverage businesses. Within the scope of the research,
interviews were conducted with restaurant employees operating in Ankara and restaurant
employees and owners about how ¢evrimigi food ordering sites and the orders placed from
these sites affect the business. The research design is case study, which is a holistic research
method. The universe of the research consists of food and beverage businesses operating in
the province of Ankara. The sample of the research, on the other hand, consists of 15
different businesses consisting of 3 doner and home-cooked restaurants, 3 coffee houses
and cafes, 3 Cigkofte restaurants, 3 pizzeria and 3 patisseries by clustering food and beverage
businesses with different characteristics in order to examine the subject in more depth. While
qualitative analysis was used as the analysis method in the research, interviews were
conducted with 15 different business employees using a semi-structured interview form. In
order not to affect the thoughts of the participants in the interviews, no opinions were
expressed and the opinions of the participants were noted. Content analysis was performed
for the obtained data. As a result of the research, although the employees of food and

beverage businesses have positive thoughts about digital food platforms such as

iv



accessibility, free advertising, and new customer potential, critical factors such as decreased
earnings due to high commission rates, difficulties in bad weather conditions, late payment
of cevrimi¢i payments, and decrease in restaurant occupancy rate. were found to have
negative thoughts. For this reason, it is thought that digital food platforms should take steps

to satisfy both food and beverage businesses and customers.

Keywords: Electronic Commerce, Food and Beverage Businesses, Digitalization, Digital

Food Platforms, Ankara.
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1. GIRIS

Giiniimiizde teknolojik yenilikler her isletmeyi gii¢clendirmistir ve restoran endiistrisi
de bir istisna degildir. Yeni teknolojik araglar, ¢cevrimigi siparis almaktan eve teslimata
kadar, alanlarin1 genisletmektedir ve restoranlarin miisterilerle baglanti kurmasina,
taleplerini yerine getirmesine ve genel masraflar1 kontrol etmesine yardimci olmaktadir

(Kreiss, 2014: 3-15).

Restoran endiistrisi siddetli bir rekabetle karsi karsiyadir ve herkes oyunun oniinde
olmak istemektedir. Restoran girisimcileri, mevcut ig modellerini degistirmekte ve islerini
genigleten ve rekabet egrisinde bir adim onde olmalarini saglayan modern teknoloji
¢oziimlerini benimsemektedir. Bu baglantida restoranlar1 gelistirmekte ve miisteriler artik
magazaya gitmeden yemekler i¢in pesin 6deme yapabilmekte; sorunsuz miisteri deneyimi
sunulabilmekte; maliyet azaltilabilmekte ve operasyonlarin sorunsuz ydnetimine izin

vermektedir (Yildirim, 2022: 18-22).

Gilintimiizde tiiketicilerin yasam tarzlar1 ve tercihleri hizla degismektedir ve bu biiyiik
degisimin arkasindaki neden dijitallesmedir. Ayrica, teknik yenilikler normal hayatimizin
her yoniinii degistirmektedir. Kiiresellesme ve internetin genis kapsami nedeniyle, restoran
endiistrisi diinya c¢apinda biiylik bir degisim gecirmekte ve buna uyum saglamaya

calismaktadir (Algiir ve Cengiz, 2011: 3666-3680).

Mobil uygulamalar, dijital ddeme, ¢cevrimici siparis, yapay zeka, akilli cihazlar vb. gibi
modern teknoloji terimleri, mevcut restoran endiistrisinde ©n plandadir. Restoran
endiistrisini yeniden sekillendiren ve gilinden giline daha iyi hale getiren birkac teknoloji
trendi vardir. Cevrimigi siparis bunlardan birisidir. Cevrimi¢i yemek siparisi artik restoran
endistrisinde yeni bir sey degildir. Miisterilerin programlar1 her gecen giin
yogunlagmaktadir. Restoranlar1 ziyaret etmek yerine internetten yemek siparisi vermeyi

tercih etmektedirler ¢iinkii bu onlara zaman kazandirmakta ve onlara rahatlik saglamaktadir.



Oysa restoranlar, ¢evrimigi siparis olanagi sunarak gelir elde etmek icin yeni yollar

yaratmaktadir (Celtek ve Bozdogan, 2013: 611-643).

Akilli telefonlarin artan kullanimi ve internetin genis kapsami, bu biiyiik biiyiimenin
arkasindaki iki dnemli nedendir. Bu baglamda dijital bir menii olusturmak iyi bir baslangi¢
olabilmektedir. Restoranlar g¢evrimi¢i yemek siparig platformu olusturabilmekte veya
“Yemeksepeti, Getir” gibi iciincii taraf uygulama platformlarint kullanabilmektedir.
Boylece tiiketiciler, yakindaki restoranlart kolayca arayabilmekte, bir uygulama veya web
sitesi kullanarak siparis verebilmektedir. Verilen seceneklerden 6deme yapabilmekte ve

aninda kapida teslim alabilmektedir (Yildirim, 2022).

Restoranlarin dijitallesmesinin ¢ok dnemli avantajlar1 vardir, teknolojiler ve siireclerin
otomasyonu, son yillarda ortaya ¢iktig1 gibi, insanlarin kurumlarin trafigini ¢ogaltmasina,
karlar1 artirmasina ve kayiplar1 azaltmasina izin vermektedir. Ancak bu avantajlarin yani sira

bazi karanlik taraflarin oldugu da diistiniilmektedir.

Bu c¢alismada dijitallesmenin restoran isletmeleri {izerindeki etkisinin ortaya

¢ikarilmasi amag¢lanmaktadir.

Arastirma Ankara ilinde faaliyet gdsteren ve dijital yemek platformlarim1 kullanan

yiyecek igecek isletmelerini kapsamaktadir.

Aragtirmanin smirliliklart Ankara ilinde faaliyet gdsteren tim yiyecek igecek
isletmelerine gitmek ve goriisme saglamak miimkiin olmadigindan 15 isletme ile
sinirlandirilmistir. Bu isletmeler tiirlerine gore en ¢ok ¢evrimigi siparis verilen: restoranlar,
hizli yemek isletmeleri, pizzacilar, yemek firmalari, pastanelerdir. Her bir tiirden 3’er isletme
ile goriisme saglanmis ve 3. isletmeden sonra aymi yanitlar alindigindan doyum noktasina

ulasilmustir.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Yiyecek ve icecek Isletmeleri

2.1.1. Yiyecek ve I¢cecek Isletmelerinin Tanim

Yiyecek ve icecek isletmeleri, tiiketicilere yemek, icecek ve diger yiyeceklerin
hazirlanmasi, sunulmasi ve satilmasi i¢in hizmet veren isletmelerdir. Ev yemegi restoranlari,
kafeler, barlar, pastaneler, hizli yemek restoranlari, kantinler, yemek sirketleri gibi ¢esitli

turleri bulunmaktadir.

Restoranlar, yiyeceklerin hazirlanmasinin yani sira miisterilere oturma, yeme ve igme
imkani1 da sunan isletmelerdir. Bu isletmeler genellikle meniilerinde birgok farkli yemek tiirii
sunarlar ve miisterilere servis yapmak icin yeterli personel calistirmaktadirlar. Bazi
restoranlar 6zellikle belirli bir mutfak tarzina odaklanirken, digerleri ¢ok ¢esitli yemekler

sunabilmektedirler (Demirkol, 2004: 124).

2.1.2. Yiyecek ve Icecek isletmelerinin Tarihi

Yiyecek ve icecek isletmeleri, tarihin en eski donemlerinden beri insanlar arasinda
yaygin bir sekilde kullanilan ticari isletmelerdir. Bu isletmeler, insanlarin yemek, igmek ve

sosyallesmek i¢in bir araya gelmesine olanak tanimaktadir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinin tarihi, insanlik tarihi kadar eskidir. Antik Roma
doneminde, 6zellikle Roma'nin zengin sinifi igin biiylik ziyafetler diizenlenmektedir ve bu
ziyafetler i¢in 6zel yemek odalar1 insa edilmistir. Antik Roma doneminde, halka acik kafeler

ve restoranlar da mevcuttur (Caliskan ve Yildirim, 2021: 117).

Ortacag donemi, yiyecek ve igecek isletmeleri i¢in 6nemli bir donemdir. Katedraller,
manastirlar ve hanlar gibi ¢esitli yapilar, seyahat eden tliccarlar ve gezginler i¢in yiyecek ve

icecek sunan ticari isletmelere ev sahipligi yapmustir.



Modern restoranlarin ortaya c¢ikmasi, 18. yiizyilin sonlarina dogru Fransa'da
baslamistir. Bu dénemde, restoranlar zellikle Paris'te popiiler hale gelmistir. Ik restoranlar,
oncelikle zengin insanlar i¢in tasarlanmistir ve mentilerinde yemeklerin adlar1 ve fiyatlari

yazmaktadir (Mavis, 2003).

19. yiizyilin sonlarina dogru, Amerika Birlesik Devletleri'nde restoranlar popiiler hale
gelmistir. Bu donemde, halka agik yemek salonlar1 ve restoranlar, biiyiik sehirlerde ortaya

cikmaya baslamistir.

Yiyecek ve igecek isletmeleri, 20. yiizyilda hizla biiyiiyen bir endiistri haline gelmistir.
Fast-food (hizli yemek) restoranlari, kafeler, barlar ve fast casual (hizli giinliik) restoranlar
gibi gesitli tiirleri ortaya ¢ikmistir. Bu isletmeler, ¢esitli tiiketici ihtiyaglarina yanit veren
farkli mutfak tiirleri, fiyat seviyeleri, ambiyans ve hizmet kalitesi sunmaktadirlar (Seker

vd.,2019)

Son yillarda, yiyecek ve igecek isletmeleri, dijital teknolojinin gelisimiyle birlikte
¢evrimici siparis, paket servisi ve teslimat hizmetleri gibi yenilikler sunmaya baslamislardir.
Bu sayede miisteriler, istedikleri yiyecek ve icecekleri ¢cevrimigi olarak siparis edip, evlerine

veya is yerlerine teslim edilmesini saglayabilmektedirler.

Sonug olarak, yiyecek ve igecek isletmelerinin tarihi, insanlik tarihi kadar eskiye
dayanmaktadir. Bu isletmeler, insanlarin yeme, igme ve sosyallesme ihtiyaclarini karsilamak
icin 6nemli bir rol oynamaktadir ve kiiltiirler aras1 etkilesimlerin bir parcasidir. Yiyecek ve
icecek isletmeleri, farkl kiiltlirlerin yemek kiiltiirlerini ve yemek tarzlarini yansitan g¢esitli
meniiler sunmaktadirlar. Ayrica, bu isletmeler, ekonomik kalkinmada da 6nemli bir rol
oynamaktadir. Yiyecek ve icecek sektorii, bir¢ok kisiye istthdam saglamakta ve yerel

ekonomilere katkida bulunmaktadir.

2.1.3. Yiyecek ve I¢ecek isletmelerinin Simiflandiriimasi

Yiyecek icecek isletmelerinin her gecen giin artmasi ile farkli farkli siniflandirmalar

yapmak miimkiindiir.



“Yiyecek igecek isletmeleri piyasa yapilarina, isletme belgelerine ve 6zelliklerine gore
siiflandirilirken; 6zelliklerine gore restoranlar da menii, mutfak, restoran diizenlemeleri ve

bulunduklar1 yere gore siniflandirilmaktadir.”(Bekar ve Donmez, 2014: 803).

Yiyecek icecek isletmelerinin

siniflandiriimasi

1
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Sekil 1. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Siniflandirilmasi (Kiyer Cinar, 2016: 5-15)

2.1.4. Yiyecek ve Icecek isletmeleri Tiirleri

Yiyecek ve icecek isletmeleri, yemek, icecek ve tatl gibi yiyecekleri miisterilere sunan
isletmelerdir. Bu isletmeler farkl tiirlerde gelebilir ve miisterilere hizmet verme sekilleri

degisiklik gosterir. Iste bazi1 popiiler yiyecek ve igecek isletmeleri tiirleri:

1. Restoranlar: Restoranlar, genellikle yiiksek kaliteli yiyecekler sunan, rahat bir
atmosfere sahip ve cesitli fiyat araliklarinda hizmet veren isletmelerdir. Iyi yemek
(fine dining) restoranlari, giinliik yemek (casual dining) restoranlar1 ve hizli yemek
(fast-food) restoranlar1 gibi farkli tlirleri bulunmaktadir (Montagne, 1977: 765;
Prasad ve DeMicco, 2009: 6-14).

2. Kafeler: Kafeler, genellikle kahve, ¢ay, tatlilar, sandvigler ve hafif yiyecekler sunan
isletmelerdir. Bu tiir isletmeler genellikle rahat bir ortamda hizmet verirler ve

sosyallesmek icin sikca tercih edilmektedirler (Montagne, 1977: 175).

3. Bar ve Publar: Barlar ve publar, alkollii iceceklerin yani sira genellikle atistirmaliklar

ve bar yemekleri sunan isletmelerdir. Bu tiir isletmeler genellikle sosyal ortamlardir.



10.

Fast-Food (Hizl1 Yemek) Isletmeleri: Hizli yemek isletmeleri, hizli servis ve uygun
fiyatlarla sunmaktadir. Meniilerinde genellikle hamburger, patates kizartmasi,

sandvig ve soda gibi yiyecek ve igecekler bulunmaktadir.

Pizzacilar: Pizzacilar, farkli boyutlarda pizza secenekleri sunmakta ve genellikle
soslar ve malzemelerle 6zellestirilmektedirler. Bu tiir isletmeler genellikle rahat bir

ortamda hizmet vermektedir (Davutoglu ve Yildiz 2020: 301-318).

Catering Firmalar (Yemek Firmalar1): Yemek firmalari, 6zel etkinlikler, diigiinler
ve toplantilar gibi farkli organizasyonlara yiyecek ve igcecek saglayan isletmelerdir

(Kalkan, 2018).

Pastaneler: Pastaneler, tatli, ekmek, kek, kurabiye gibi iiriinleri sunan isletmelerdir.
Bu tiir isletmeler genellikle kahve ve ¢ay gibi igecekler de sunmaktadir (Montagne,

1977: 674).

Icecek Isletmeleri: Igecek isletmeleri, sivi yiyecekler sunan isletmelerdir. Bu tiir
isletmeler genellikle smoothie, milkshake, ¢ay, kahve, soda ve meyve suyu gibi

icecekler sunmaktadir (Tuncer, 2017: 321-329).

Ekmek Firinlari: Ekmek firinlari, ekmek ve unlu mamuller iireten isletmelerdir. Bu

tiir isletmeler genellikle taze ekmek, ¢orek, simit ve kek gibi Uiriinler sunmaktadir.

Dondurma Isletmeleri: Dondurma isletmeleri, genellikle gesitli tatlar ve boyutlarda
dondurma secenekleri sunan isletmelerdir. Bu tiir igletmeler genellikle yaz aylarinda

daha popiilerdir (Bars ve Akbay, 2016: 35-45).



2.2, Dijitallesme

2.2.1. Dijitallesme Kavram

Dijitallesme, teknolojik gelismelerin ¢ok hizli bir sekilde gerceklestigi son birkag on
yilda ¢ok popiiler bir konu olmustur. Terimin ortaya ¢ikmasindan bu yana gesitli tanimlar

yapilmistir ve tanimlarin ¢ogu dijitallesmenin temel anlami ile ortiismektedir.

Dijitallesme terimi ilk kez 1971 yilinda North American Review tarafindan “toplumun
dijitallesmesi” olarak yayimlanmistir. “Bilgisayar destekli beseri bilimler arastirmasinin”
baglami1 ve potansiyelleri ile ilgili olarak ele alinmistir (Kreiss, 2014). Dijitallesme, herkes
tarafindan erisilebilen genis kapsamli teknolojiler getirerek toplumun kiiltiirel, davranigsal,
demografik ve yasam dongiisii yonlerini degistirmistir. Dijitallesme neticesinde elektronik
ticaret, elektronik bankacilik, elektronik kitap, elektronik haber, elektronik 6grenme

terimleri ve bilgi toplumu terimi ortaya ¢ikmistir (Kupiainen, 2006: 279-290).

Stolterman ve Fors, yeni ortaya ¢ikan dijital donilisiim kavraminin teorik yonleri
tizerinde ¢alisan ilk bilim adamlar1 olmustur. Dijital doniisiimiin kesin ve basit bir tanimini
yapmiglardir. “Bilgi teknolojileri araciligiyla her seyin birbirine bagl oldugu bir diinyaya
dogru bir siregtir”. Dijital doniisimii giinlik hayatimizin genel bir egilimi olarak
cergevelemislerdir, bu nedenle tanimlart mutlaka is odakli degildir (Stolterman ve Fors,
2004). Giiniimiiziin is perspektifinden bakildiginda, dijital doniisiim, sirketlerin teknoloji
sistemlerini ve yapilarint uygulayarak deger yaratma ve sunma ve geliri artirma

yontemlerinin yeniligidir (Tiersky, 2017).

Jack M. Balkin, dijitallesmenin ne oldugunu sdyle agiklamaktadir: (Balkin, 2009:
427).

“Internet'i bu kadar canli ve ézel yapan sey, tam da sadece is icin internetle ilgili
kisilerin degil, bircok farkli insanin iletisim kurabilmesidir. Interneti giinliik icerik ve olas
her konuda tartismalarla dolu yapan da budur. Internet, icerik dagitim maliyetlerini biiyiik
olciide azaltarak ve veri tasima, depolama ve yayinlama i¢in genel bir kolaylik saglayarak,
neredeyse her seyin devasa bir tarihgesini tiretmek igin diinyanin ¢ikarlarini, yaraticiligini

)

ve zekasini etkin bir sekilde kontrol etmektedir.’
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Dijitallesme, ¢ogu insanin internet erisimine sahip olmasi ve akilli telefonlar ile diger
mal ve hizmetleri kullanmasi nedeniyle teknoloji ve cihazlari iceren teknoloji tiiketimini

artirmistir (Lehdonvirta, 2013: 18-35).

Siemens'in, dijitallesmenin etkilerini anlamak i¢in yaptig1 bir arastirmaya gore etkiler
“Is Rutini” ve “Giinliik Rutin” olmak iizere iki kisimda agiklanabilmektedir. Bu arastirmada
dijitallesme olmadan isin digiiniilemeyecegi kanitlanmistir. Her is rutini siirecinde
dijitallesme 6nemli bir rol oynamaktadir. Zaman, personel ve yatirimlar dahil %85 kaynak
optimizasyonu olaganiistii bir yiizdedir. Sirketler, ¢alisacaklar1 yeni dijital standartlar1 kural

olarak koymaktadir (Siemens, 2015).

PWC 2016 Kiiresel Endiistri Anketi, yeni nesil teknolojide mobil cihaz kullaniminin
Oonemini de ortaya koymustur. Yayinladiklar1 arastirmalarina gore; dijital teknoloji giiciinii
ve etkilerini artirmaya devam etmektedir. Dijital diinyanin yapisal omurgasi, milyarlarca
tilketiciye uygun fiyatli genis bant ile ilgilidir. Bu tema sayesinde her sektorde diisiik
maliyetli baglantili cihazlar kullanilmaktadir ve bulut bilisim ve bunun gerektirdigi hizl

bilgi isleme makineleri ¢ok hizli gelismekte ve biiylimektedir (PWC, 2016).

Earnst ve Young’a gore “dijital inovasyon” hem insanlar hem de sirketler agisindan
modern hayata uyum saglamak ac¢isindan bir zorunluluktur. Her seyin degistigi ve
dijitallestigi bir diinyada, asil gereksinim, sirketlerin rekabet edebilmek igin Once
inovasyonu takip etmesi ve is modellerini bozmasi gerektigidir. Inovasyon yol haritalari ve
uygulamalar1 olmadan, sirketler giderek metalasan bir diinyada rekabet avantajlarim
kaybedeceklerdir. Teknolojik degisim, is diinyasinin her yoniinii isgal eden yeni dijital
platformlar ve cihazlarla birlikte katlanarak hizlanirken, hizli olmalar1 gerekmektedir.
Ayrica, Y kusagi veya dijital yerlilerin' beklentileri, sirketlerin degisimin hizina ayak

uydurmasi veya eskimesi gerektigi anlamina gelmektedir (Earnst ve Young 2011).

Accenture'a gore, yeni nesil finansal hizmetleri kesfetmek; {ist diizey teknolojilerin ve
yeteneklerin uygulanmasini saglamakta, i¢goriilerin ortaya ¢ikarmasini ve yakin zamanda
elde edilen verilerden deger katmayr saglamakta, finansal hizmetler sirketlerinde liderlik
rollerinde degisiklik yapilmasini saglamaktadir. Veriye dayali karar verme yaklasimi

dogrultusunda, finansal hizmet kurumlarinin verileri korumak ve kullanmak icin veri

! Dijital teknolojinin baglangic1 veya gelisimi sirasinda dogmus kimse.
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depolama sistemlerine sahip olmasi1 gerekmektedir. Veri analizi, Ozellikle finansta
dijitallesmenin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmakta, bu nedenle veri analizi ve dijital karar
verme araglarin kullaninmi mevcut ve gelecek nesil i¢in bir zorunluluk olmaktadir

(Accenture, 2016).

Literatiirde “digitalization-dijitallesme” kelimelerini ararken karsilasabileceginiz
“digization-sayisallagtirma” ad1 verilen baska bir terim daha vardir. Khan, sayisallagtirmanin
ne oldugunu net bir sekilde agiklamaktadir: Sayisallastirma, bilginin dijital analoguna
dontstiiriilmesidir. Fiziksel formattaki goriintiilerin, seslerin ve metinlerin dijital ikili
formata déniistiiriilmesi islemidir. Ote yandan, dijitallesme bir seviye daha ileridir ve dijital
bilginin fiili uygulamasidir. Biiyiik veri, mobil uygulamalar ve nesnelerin interneti (IoT) gibi
terimler dijitallesmenin Ornekleridir. Dijital doniisiim, dijitallesmenin karmasik bir
sonucudur ve teknik sistemlerin uygulanmasiyla elde edilen ilerlemelerdir (Khan, 2016).
Dolayisiyla sayisallastirma, dijitallesme ve dijital doniisiim, verilen sirayla birbirini izleyen

ardigik agsamalar olarak tasvir edilebilmektedir.

2.2.2. Dijitallesmenin Isletmelere/Organizasyonlara Etkisi

Bir organizasyonun finansal performansi iizerine yapilan bilimsel g¢alismalarda,
“dijitallesme” baglig1 altinda siniflandirilabilecek bilgi ve iletisim teknolojilerinin karliligt
ve piyasa degeri gibi gostergeler tizerinde kesin bir mutabakat bulunmamaktadir. Dijital bilgi
ve iletisim teknolojilerinin firmanin ¢ikt1 diizeyini etkiledigi, bir firmanin veya bir ¢alisanin
finansal/is performansinin daha genis bir dizi faktor tarafindan belirlendigi kesinlikle
savunulabilir. Ayrica, dijitallesmek icin yapilan yiiksek kaynak yatirimi nedeniyle, yiiksek
orandaki sermaye amortismani ve tamamlayic1 yatirnmlar kisa vadede diislik karlilik
rakamlarina yol acabilmektedir (Dedrick vd., 2003: 1-28). Dijital teknolojilere yapilan
yatirimla gelir artis1 ve maliyet diislisl tizerindeki etkisiyle karlilik elde ederek sirketlerin
gelismesini saglamaktadir (Mithas, 2012: 2-4). Dijitallesme ayrica tiiketicilere yeni bir deger
Onerisi sunabilir. Dijitallesmenin yarattifi yeni pazarlama teknikleri ve satis kanallari,
miisteri deneyimini iyilestirerek gelir saglamaktadir. Tiim bu iyilestirme ve gelistirmeler
miisteri memnuniyetini artirmakta, bu da daha fazla bagliliga ve dolayisiyla gelir artigina yol
acmaktadir. Her adim digerini takip eder ve sonugta daha karli bir deger zinciri olusturulur.

Dijital teknolojiler yalnizca birikmis gelirleri artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda isletmelerin



genel ve idari maliyetlerin yani sira pazarlama ve operasyonel maliyetleri azaltmasina da

yardimci olmaktadir (Mithas, 2012: 2-4).

Bilgi teknolojileri ile finansal performans arasindaki iligski lizerine yapilan ilk
arastirmalar incelendiginde tartismali sonuclar ortaya ¢ikmaktadir. Brynjolfsson ve Hitt, 527
firma i¢in panel veri analizi yapmistir. Onlara gore bilgi teknolojileri yatirimlar: (¢calisan
basina bilgi teknolojisi envanteri) verimliligi etkilemis, diisen fiyatlar veya {istlin hizmetler
yoluyla tiiketici refahini artirmis, ancak bununla birlikte bu sonuglar karliligin artmasina tam
olarak katkida bulunmamistir. Calismalarinda vurguladiklart sey, “dijitallesme” olarak
terclime edilebilecek bilgisayarlasmanin uzun vadede verimliligi kisa vadede oldugundan

¢ok daha fazla artirmasidir:

“Oczellikle, bilgisayarlasma yatirimlar: hizmete girdigi ilk yillarda faydali getirileri
olsa da zaman iginde daha biiyiik ¢ikti katkilarinin biriktigini anlyyoruz. Verileri 1 yillik
farklarla inceledigimizde bilgisayarlasmanin bilgisayarlarin faktor payt kadar ¢iktiya katk
sagladigim goriiyoruz. Bu, bilgisayarlarin kisa vadede ¢ikti artisina katkida bulundugunu,
ancak tiretkenlik hizlandirmasina katkida bulunmadigini géstermektedir. Daha uzun zaman
dilimlerinde (3-7 yil), bilgisayarlasma, yalnizca bilgisayarlarin faktér payimndan ¢ok daha
biiyiik bir ¢ikti katkisvyla yakindan baglantilidir - kisa vadeli etkinin 2 ila 5 kati kadar. Bu,
geleneksel olarak hesaplandigi gibi uzun vadeli iiretkenlik artisina 6nemli bir katki oldugunu

gostermektedir” (Brynjolfsson ve Hitt, 2003: 793-808).

Aral ve Weill, 1999-2002 yillar1 arasinda 147 AB firmasini arastirarak, BT (Bilgisayar
Teknolojileri) harcamalarindaki artis ile genel sirket performansi arasindaki iliski tizerine
caligmalar ylriitmiistiir. Calismalari, BT yatirimlarinin dagiliminin ve organizasyonel BT
beceri ve yeteneklerinin, firma performansindaki farkliliklar belirledigini gostermektedir.
Firmalarin toplam BT yatirimlar1 performansla dogrudan iligkili degildir, ancak belirli BT
varliklarina yapilan yatirimlar, stratejik amaclart dogrultusunda boyutlar arasindaki

performans farkliliklarini netlestirmektedir (Aral ve Weill, 2007: 763-780).

Accenture Dijitallesme Endeksi ¢alismasi, Accenture Dijitallesme Endeksi ile sirketin
karlilig1 arasinda anlamli pozitif korelasyon gosteren bir bagka caligmadir. Accenture

raporunda dijital doniisiimiin {i¢ boyutu ifade edilmistir:
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1. Dijital stratejiyi sirketin kurumsal stratejisi ve stratejik hedefleriyle biitlinlestirmek,

2. Dijitallestirilmig iiriin ve hizmetler sunmak ve miisteri odakli dijital hizmetleri

yeniden tasarlamak,

3. Kurum i¢i operasyonlar1 ve is birligini dijitallestirmek ve bu sayede daha fazla basari
elde etmek (Accenture, 2016).

Ozetlemek gerekirse, Accenture'in belirttigi gibi Accenture Dijitallesme Endeksi, bir
sirketin dijital profilini tanimlamakta ve bu kuruluslarin dijitallesmeyi ne 6lg¢lide bir biiyliime
ve iretkenlik araci olarak goriip deger verdiklerini arastirmaktadir. Raporun vardigi
sonuglara gore: Yillik cirosu bir milyar lira olan varsayimsal bir sirket, rakiplerine kiyasla
ortalama 15 milyon lira ek isletme kar1 tiretebilir ki bu Accenture'in dijitallesme endeksinin

10 puan altindadir.

Dijitallesmenin etkileri iizerine baska bir ¢alisma, Istatistik Danimarka tarafindan bir
anketten gelmektedir. Istatistik Danimarka'nin kayit veritabanlari, anket verilerini firmanin
calisan sayisi, katma degeri, sermaye stogu ile birlestirmelerini saglamaktadir. Istatistik
Danimarka adli kurulus tarafindan 2007 ve 2008 yillarinda Danimarka firmalarina yonelik
BT kullanimina iliskin bir ¢calisma yapilmistir. Bu ¢alismada, temel boliimlerden herhangi
birini dijitallestirmemis firmalarda ¢alisan basina ortalama artim degeri 398.000 kron iken,
dort departmandan en az birini dijitallestiren firmalarda ¢alisan basina ortalama artim degeri
554.000 krondur. Calismanin 6zii, sirketin yetkinlik ve beceri diizeyi yeterince yiiksekse,

dijitallesmenin firmalarin verimliligini arttirdig1 yoniindedir (Taymaz, 2018: 1-161).

Dijital doniistim, son on yilda giinliik rutinlerimizin yani sira sosyal cevremizle
etkilesim seklimizi de degistiren bir kavramdir. Lusch ve Nambisan (2015: 155-176)’1n
vurguladigr gibi, dijital teknoloji doniisiim yolculugunda hem etkinlestiren (operatér) hem
de baslatic1 (islemci) roliinii oynamaktadir. Yeni deger zincirlerinin olusturulmasim
saglamakta ve kaynaklarin, uzmanligin ve bilgi birikiminin paylasimini kolaylastirmaktadir
(Barrett vd., 2015: 135-154). Bu bilgilerin rehberliginde dijitallesmenin gereklerini ve olasi
gereksinimlerini anlamak icin Onemli calismalar yapilmistir. Bununla birlikte, dijital
doniisiimiin nasil basarili bir sekilde yonetilecegi ve bir sirketin veya bir sektdriin tamamen
dijital hale nasil doniistiiriilecegi konusunda daha fazla acgiklama ihtiyaci vardir. Dijital
dontlistimiin faydalar1 yonetimin dikkatini ¢ekmektedir. Bu nedenle dijital is stratejileri

olusturulmakta, bir dijital strateji uygulanmakta, yeni ig modelleri yaratilmakta ve sirketlerin
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rekabetci, dijital pazarlarda uzun vadeli olmasi degerlendirilmektedir (Bharadwaj vd., 2013:

471-482).

Dijitallesmenin etkilerine sektor agisindan bakilacak olursa; dijitallesme hemen hemen
her sektorii etkilemekte ve degistirmektedir. Ancak dijitallesme ¢aginda en ¢ok degisen iki

sektor telekomiinikasyon ve bankacilik/finansal hizmetler sektorleri olarak nitelendirilebilir.

Bankacilik sektorii, bankaciligin dijitallesmesi ve daha fazla miisterinin finansal
islemleri gerceklestirmek i¢in mobil uygulamalar1 kullanmasi ile biiyiik degisikliklerden
geemektedir (Temenos, 2015: 8-9). Boylece finans sektorii degismekte ve varligin dijital ve
mobil bankacilik lizerine kurmaya devam etmektedir. Dijitallesme, bankacilik sektdriiniin
elektronik hizmetlerle miisterilerine yeni deger Onermeleri ve firsatlar yaratmasini
saglamakta ve bu Ozellikleri mobil ve internet bankaciligi olarak sunmaktadir (Jonsson,
2005). Ornegin dijitallesme, bankacilik sistemlerine ihtiyag duyduklar1 her yerde ve
zamanda herhangi bir kisitlama olmaksizin ¢evrimigi olarak erisebilen miisteriler i¢in 24 saat
erisilebilir bankacilik sistemleri saglamaktadir. Bilgisayar kullanmak bile gerekli degildir;
akill telefonlar, tablet bilgisayarlar ve mobil uygulamalar islemler i¢in yeterli ve kullanimi
kolaydir. Bankacilik sisteminde kokli degisiklikler ve iyilestirmeler gerektirdiginden, bu
degisiklikleri finansal kurumlarin uygulamasi kolay degildir. Mali giivenlik riskleri dikkatle

degerlendirilmelidir. Bu, bir bankanin is modeli degistiginde 6nem kazanmaktadir.

Lisa Welchman'in ifadesiyle dijital yonetime ihtiya¢ duyan is ortaklarina, ¢alisanlara,
kullanicilara ve miisterilere dijital ortama gecis bazi gorevler yiiklemektedir. Bir dijital
yonetim ¢ergevesi, etkin bir sekilde planlanir ve yiirttiiliirse, dijital ivmeyi olusturmaya ve
dijital kanal sahipligi konusundaki tartigmalar1 azaltmaya yardimer olmaktadir (Welchman,

2016).

Bankalarin dijitallestirilmesi; Dijitallestirme olarak da adlandirilan, veri depolama,
¢ogaltma ve dagitimini kolaylastirmak icin tiim verilerin degerlendirilmesini ve islenmesini
icerir. Dijital doniisiimiin en biiylik unsurlarindan biri bankalarin dijitallesmenin
olanaklarindan yararlanmaya baslamis olmalaridir. Kisacasi dijital bankacilik ile kaynaklar
daha verimli kullanilmakta, maliyetler diismekte, hizmetler hizli, basit ve sorunsuz bir

sekilde ¢oziimlenmektedir (Zelan, 2015).
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Telekomiinikasyon sektdrii, teknolojik degisim ve dijital doniisiimiin yon verdigi bir
diger sektor olarak degerlendirilebilir. Son yillarda telekom sirketleri, BT araglarini ve is
destek sistemlerini degistirerek operasyonlar1 daha verimli hale getirmeye ve maliyetleri
diisiirmeye yogunlasmaktadir. Bunlar arasinda doniistiirme programlarinin yonetimi,
miisteri etkisi, uzun is gecisleri, karmasik veri aktarimlari yer alir. Dijital bir servis
saglayicisi olmak i¢in telekom operatdrlerinin daha diisiik maliyetlerle daha yiiksek miisteri
hizmetlerine ihtiyaci bulunmaktadir. Bu seviyeye ulagsmak i¢in perakende magazalarda satis
yapmaktan veya cagri merkezlerini kullanmaktan daha fazlasini yapmalar1 gerekmektedir

(Guzman ve Pierron, 2014).

Guzman ve Pierron'a gore, telekom sirketlerinin gegmis donemlerden farkli olarak
dijital stratejiyi uygulamalar1 ¢ok kanalli, siparis giris ve iiriin katalogu, CRM (Miisteri
Iliskileri Yonetimi), faturalandirma, tahsilat sistemlerinden ayr1 olarak tasarlanmis olmasi
zorunludur. Kaliteli bir dijital miisteri deneyiminin saglanmasi, mevcut ig siireclerinin
sadelestirilmesi ve teknolojik sistemlerin birbirine entegre edilmesi ve yatirimin geri doniisii
odakl1 bir dijital yol haritasinin ¢izilmesi gerektigini 6ne siirmektedirler (Guzman ve Pierron,

2014).

McKinsey tarafindan yayinlanan bir rapora gore, telekomiinikasyon endiistrisi, pazar
ve piyasa kosullarinda kayda deger bir degisim yasayan ve ayni zamanda diinya ¢apinda
dijitallesme i¢in Onemli bir itici gii¢ olarak hareket eden bir endiistri olarak dijital
doniislimiin ana ortaklarindan biri olarak gosterilmektedir. Telekomiinikasyon endiistrisinin
teknoloji ve dijital altyapiya yaptigi yatirimla, kiiresel ekonomide bilgi ve sermaye
akiglarinda biiyiik bir degisimi desteklemis, tamamen yeni is modellerinin ortaya ¢ikmasina
onciiliik eden bir yaklagim saglamistir. Ek olarak, diinya sinirlar1 agina erisim, diinya ¢apinda
milyonlarca insanin yasam kalitesi lizerinde uzun siire etkisi olacak ger¢ek zamanli bilgilere,
pazarlara ve sosyal programlara erismesini saglamistir (Mckinsey, 2014: 2).
Telekomiinikasyon sektoriinde yeni atilimlar basladiginda, kiiresel ekonomideki bilgi akisi
ve biiylime akist 6nemli bir sonu¢ olarak goriilmektedir. Telekom pazarinin 2025 yilina
kadar 80 trilyon dolara yiikselmesi beklenmektedir. Telekom endiistrisinin misyonu,
telekom endiistrisi sirketleri i¢in biitlinlesmis is modelleri olusturmak i¢in bulut, mobil ve
dijital hizmetleri biitliinlestirmek ve ayni zamanda diger endiistrilere ve sirketlere yol

gostermektir (Accenture, 2016).
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Dijitallesmenin etkiledigi sektorlerden birisi de ticarettir. Ticaretin donilisiimii ve e-

ticaret asagidaki baglikta ele alinmaktadir.

2.2.3. Dijitallesme ile Ticaretin Doniisiimii ve E-Ticaret

“Dijitallesme” ¢agdas toplumun en biiyilk doniisiimlerinden biridir. Gelisimi hem
etkileyen hem de etkilenen perakende sektoriinde dijitallesmeyle birlikte siiregelen
degisimler de bir o kadar énemlidir. Internetin girisi yeni is firsatlar1 (Quelch ve Klein, 1996:
), yeni sirketler (Mols, 2000: 7-18), is modelleri (Sorescu vd., 2011: 3-16) ve ticaret bigimleri
(Gloor, 2000: 13-27) ile sonuglanmustir.

Simdiye kadar perakendecilikte, dijitallesme ve internet, oncelikle e-ticaretin artan
varlig1 acisindan tartisilmistir. Bununla birlikte, internet, tiim perakendecilik bigimlerine
giderek daha fazla uyum saglamaktadir ve dijitallesmenin etkisi, e-ticaret fenomeninin ¢ok
Otesine gecmektedir. Daha once fiziksel olan {irlinlerin dijital hizmetlere doniistiiriilmesi,
satin alma siirecinin g¢esitli adimlarinda dijjital cihazlarin kullanilmasi ve sosyal medya
araciligiyla tiiketici tavsiyeleri ve iletisimleri, cok daha genis ve giiclii etkilerin 6rnekleridir.
Son yillarda internet ile birlikte dijital mobil cihazlarin artan kullanimi, aligveris davranislari
da dahil olmak {izere genel olarak tiiketici uygulamalarini doniistiirmeye baslamistir. Mobil
internetli yeni tiiketici iiriinleri hizl bir sekilde piyasaya siiriilmekte ve ¢esitli mobil iiriin ve
teknolojiler birbiriyle baglantili hale gelmektedir (Cochoy, 2012). Bu mobil cihazlarla
birlikte internet de giderek fiziksel magazalarda bir unsur haline gelmektedir (Bodhani 2012:
46-49). Bilgi alma, test etme, siparis verme, 6ddeme ve hizmet farkli kanallarda yapilabilir.
Bu alanda pop-up magazalar (Kim vd., 2010), tikla ve git (Colla ve Lapoule, 2012: 842-864)
ve digerleri gibi yeni perakende formatlari gelistirilmistir. Odemeler (6r. iZettle), fiyat
karsilastirmalari (6r. Pricerunner) veya iirlin bilgileri (6r. GoodGuide) i¢in yeni uygulamalar

gelistirilmistir.
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2.3. E-Ticaret

2.3.1. E-Ticaret kavrami

Gliniimiizde teknolojinin gelismesi ve kullanim oraninin artmasiyla ticaret anlayisi
degismis ve farkli ticaret faaliyetleri ortaya ¢cikmistir (Ak¢i ve Annag Gov, 2015: 414). Buna
bagli olarak ekonomik faaliyetler artmis ve ¢esitlenmis, bilgi paylagimi kolaylagmis, bilgi ve

malin aligverisi olarak da tanimlanan e-ticaret kavrami ortaya ¢ikmuistir.

Elektronik ticaret hakkinda arastirmacilar “Internet dahil bilgisayar aglari araciligiyla
iiriin, hizmet ve/veya bilginin satin alinmasi, satilmasi, aktarilmasi veya degis tokus edilmesi

stireci” tanimiyla elektronik ticareti daha kapsamli olarak tanimlamislardir.

Kendal vd. (2001)’ne gore e-ticaret, asamalardan bagimsiz olarak ¢esitli sekillerde
islerin internet lizerinden yapilmasi olarak tanimlanabilir, aligverisin yapilabildigi bir web
sayfasindan, ¢evrimici fatura 6demeye, ucak bileti satin almaya ve dijital ciizdana kadar pek
cok alan1 kapsamaktadir. Tan'a (2009) gore e-ticaret, cevrimici reklamcilik, miisteri
hizmetleri, pazarlama, dagitim hizmetleri ve ¢evrimi¢i 6demelerin yani sira alim satimi
icerir. Bu islevler "elektron tabanli" bir yapida ve dijital aglar kullanilarak ele alinmaktadir.
Boylece pek cok miibadele iligkisi daha kolay organize edilmekte ve pek ¢ok yeni is modeli
yaratilmaktadir (T6renli ve Kiyan, 2012: 455-490). Bunun yani sira {iriin ve hizmetlerle ilgili
tiim stire¢ elektronik ortamda (Sezgin, 2013), herhangi bir yere ve zamana bagli olmadan
(Akgi ve Annag GOv, 2015: 413-433) hizli bir sekilde gerceklesmektedir. Islemler, 6zel veya
halka agik web siteleri veya elektronik pazarlar, sosyal medya platformlar1 veya kisisel

uygulamalar araciligiyla gerceklesebilir (DAC, 2021).

Nanehkaran (2013)’a gore e-ticaret insan yasaminin temellerini degistiren pratik bir
kavramdir. Gelisen teknoloji ile birlikte ticaret; miisteri memnuniyetini artirmak, pazar
hacmini genisletmek, erisimi kolaylagtirmak amaglariyla geleneksel ticarete oranla ¢ok daha
kolay erisilebilir olan elektronik ticaret kavraminin yayginlagsmasina neden olmustur. Bu

nedenle isletmeler elektronik ticareti biiylimenin bir yolu olarak gormektedir.

Elektronik ticaret alic1 ve satict arasinda BIT (Bilgi islem Teknolojisi) kullanilarak

yapilan bir alig ve satis siirecidir. Buna ayrica i¢ ve dis ticarette dahildir. Elektronik ticaret
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reklamcilik, pazarlama, anlagma ve uzlasma da dahil ticarete elektronik yol ile yeni islevler

kazandirmaktadir.

“E-ticaret, internet'in dolasim bilgilerini alip satmasina izin veren
ve aynit zamanda bu mal, hizmet ve bilgilere yonelik artan talep gibi gelir

yvaratmayr destekleyen e-faaliyetlere izin veren bir sistemdir.”
(Nanehkaran, 2013)

Ancak, Saleh'e (2005) gore e-ticaret, modern BIT'te tiiketiciler, iireticiler ve digerleri
arasindaki satis ve satin almadir. Ayrica e-ticaret sirketlerin kendi arasindaki veya kamu ile

aralarindaki aligveris olarak da kullanilabilmektedir.

2.3.2. E-Ticaretin Tarihi

Internet bilgisayarlarin bir ag sistemi ile birbirleri ile iletisim kurmasini saglayan bir
sistemdir. Iletisim araclar1 icerisinde en yaygin olarak kullanilan internet, sayisiz iletisim
kanaliyla da biitiin diinyaya hizmet sunmaktadir (Basaran, 1998: 46). 90’1 yillarda
kullanilmaya baglayan internet bugiin veri alisverisi i¢cin kullanilir hale gelmis ve bu durum

elektronik ticaretin baglamasina olanak saglamistir.

E-ticaret kavrami son 10 yildir revagta olmasina ragmen, 30 yildan fazla bir siiredir
mevcuttur. Elektronik veri aligverisi ilk olarak 1960°’larda perakende ve nakliye sektoriindeki
firmalarin kagitsiz ofis istegiyle ortaya ¢ikmistir. Daha sonralari ise internetin bankalar
arasinda gergeklesen EFT (Elektronik Fon Transferi) sisteminde kullanilmasiyla e-ticaret
resmen baslamistir. 1990’11 yillarda yayginlasan kisisel bilgisayarlar ve internet kullanimi
ile birlikte insanlar artik bilgisayar1 yalnizca bir iletisim araci olarak degil ayn1 zamanda

ticaret araci olarak da kullanmaya baslamiglardir.

Bilgisayar ve internet kullanici sayisinin artmasi ile internet is diinyasinin 6nemli bir
parcas1 haline gelmistir. Ancak en 6nemli donlim noktasi, 1991'de Amerikan Ulusal Bilim
Vakfi Agi'nin (NSFNET), agin kullanimu iizerindeki ticari kisitlamalari kaldirarak elektronik

ticaret icin firsatlar yaratmaya karar vermesiyle baslamistir (Sawabini, 2001: 41).

1990'larin  ortalarinda NSFNET kisitlamalarinin kaldirilmasiyla, internet’in ticari
kullanim1 yavas yavag internet kullaniminin baskin bi¢cimi olmustur. 1995 yilinda ise Jeff

Bezos tarafindan diinyanin en biiyiik ¢evrimici kitabevi “Amazon.com” acilmistir. ilk ayida

16



Amerika’nin 50 farkli eyaletine ve 45 farkh iilkeye satis yapan Amazon 1 yil icerisinde
baslik, yazar, konu ve anahtar kelimelerle aratilabilen 1 milyon kitap igeren bir isletme
durumuna gelmistir. Ayrica satis kategorilerini glincelleyerek giyim, elektronik, yiyecek ve
mobilya gibi kategorilerde satis yapmaya baslamistir. 1995 yilinda, Amazon'un
kurulugsundan iki ay sonra Pierre Omidyar, diinyanin ilk ¢evrimigi agik artirma sitesi olan
“eBay” piyasaya sunulmustur. 1997'de ticari alan ad1 (.com), egitim alan ad1 ise (.edu) yerini
almistir. Ekim 1998'den Nisan 2000'e kadar 300'den fazla internet kurulusu halka agilmistir.
Internet reklamcilig1 1996'da 267 milyon dolardan 1997'de 907 milyon dolara ve 1999'da 3
milyar dolara yiikselmistir. Amazon'un satiglar1 1996'da 16 milyon dolardan 1999'da 1.6
milyar dolara yilikselmis ve 3 yilda 40 milyon dolara ulasmistir (Khosrow-Pour, 2006: 836-
876). 2014 yilina gelindiginde diinya e-ticaret hacmi 1.336 trilyon dolara kadar ¢ikmustir.
2015 yilinda bu tutar 1.548 trilyon dolar, 2016 yilinda 1.845 trilyon dolar, 2017 yilinda 2.382
trilyon dolar, 2018 yilinda 2.982 trilyon dolar ve 2019 yilinda 3.535 trilyon dolara kadar
yiikselmistir (E-Ticaret Bilgi Platformu, 2022)

Ulkemizde 1998 yilinda Dis Ticaret Miistesarligi Baskanlhiginda Elektronik Ticaret
Koordinasyon Kurulu (ETKK) kurularak elektronik ticaret baslatilmistir. Dis Ticaret
Miistesarlign “koordinatdrliik”, TUBITAK ise “sekreterya” gorevine atanmistir. Bu
kuruluslar i¢inde hukuk, teknik ve mali ¢aligma gruplar1 olusturularak islemler bu gruplar
altinda ytriitiilmustiir (Demirdégmez, 2015: 141-147). Son 20 yildir e-ticaret kavrami tiim
diinyada oldugu gibi iilkemizde de yayginlagmistir.

Diinya’da e-ticaret Vuhan’da ortaya ¢ikan COVID-19 salgini sonrasi sigcrama yasamis
ve en popliler sektor haline gelmistir. Bu sektoriin tarihsel gelisim ve degisim siireci

asagidaki sekilde aciklanmaistir.
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Teknolojiye odaklanma Is odakli geligmeler Mobil teknoloji ve
uygulamalarin ticaret olanakl
Gelir artis1 tizerinde Temel hedef kazang ve kar hale getirmesi
durma
Geleneksel finansman [zleyiciler ve sosyal aglara
Girigimciligin finansmani onem verilmesi
Giiglii diizenlemeler ve yonetimler
Kontrolsiiz Kiigiik girigimeiler, biiytik
Biiyiik geleneksel isletmeler online isletmeler kiigik
Girisimciler etkin isletme satin alimlar1
Aracilarin aktif hale getirilmesi
Aracilarin ortadan Devletin kapsamli denetime
kaldirilmasi Pazarlar, marka ve aglar ve gozleme baglamasi
Yeni ve iyi paralar Karma ve yeni stratejilerin geligimi Girigimei sosyal ve yerel
isletmeler
Isletmelerde online Takip giicii ve tamamlayicilik
stratejiler Kiigiik online aracilarin is
. Perakende mallar ve hizmetler stirecini kiralamasi
IIk olmanin avantajlar
ve cazibesi Pazar kusurlarinin devami ve
secgkin pazarlarda ticari mal
Diisiik karmagiklikta rekabeti

perakende mallar
Yeni pazarlarin yayginlagmasi

Sektore ilk giren avantajinin
yasanmasi

Perakende hizmetler ve igerik

Sekil 2. Elektronik Ticaretin Tarihsel Gelisimi (Demirdogmez ve digerleri, 2018:
2216-2236).

2.3.3. E-Ticaret Cesitleri

Elektronik ticaret kendi arasinda faaliyetlerine gore elektronik ticaret, taraflar

acisindan elektronik ticaret olarak ikiye ayrilir.

2.3.3.1. Faaliyetlerine Gore Elektronik Ticaret

Faaliyetlerine gore elektronik ticaret ikiye ayrilir. Bunlar:
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1. Dolayli Elektronik Ticaret

2. Dolaysiz Elektronik Ticaret’tir.

2.3.3.1.1. Dolayh Elektronik Ticaret

Dolayl elektronik ticaret yani diger adiyla mal ticareti, liriinlerin satisinin elektronik
ortamda yapilip miisteriye yliz ylize teslim edilmesidir. Bu e-ticaret tiirlinde siparis
elektronik aglar lizerinden verilirken teslimat fiziksel faaliyetlerle gerceklestirilmektedir.
Dolayl elektronik ticaret; ulagim yolu, zaman, 6deme sistemi gibi farkli ¢cevresel faktorlere

baghdir (Giirsoy, 2005: 33).

2.3.3.1.2. Dolaysiz Elektronik Ticaret

Dolaysiz elektronik sipariste iirlinilin siparisi, 6deme islemleri ve teslimati teknolojik
aglarla gerceklestirilmektedir. Dolaysiz elektronik ticaret uluslararasi ticaretin en dnemli
yoludur. Ciinkii bu ticaret tlirlinde fiziki bir iirlin olmadig1 i¢in uzak mesafelerle temas
kurmak olduk¢a kolaylagsmaktadir. Dolaysiz elektronik ticaret de fiziksel faktorler etkin

durumda olmadigi i¢in dijital bir uygulama yontemidir.

Dolaysiz elektronik ticarette eglence, miizik, bilgisayar programlari, isitsel ve gorsel

hizmetlere kolaylikla erisilebilir.

2.3.3.2. Taraflar Agisindan Elektronik Ticaret

Elektronik ticaret ile isletmeler, miisteriler ve devlet birbirleri arasinda iletisim aglar
kullanarak ~ baglanti  kurmaktadir ve  bilgi  teknolojilerinin  avantajlarindan
yararlanmaktadirlar. Elektronik ticaret kavrami taraflar acisindan kategorize edilirken farkli

yontemler kullanilmaktadir. Bu kategorizasyon asagidaki tabloda gosterilmistir:
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Tablo 1. Taraflar A¢isindan Elektronik Ticaret

S.Nu Devlet Isletme Miisteri
Devlet G2G G2B G2C
(Koordinasyon) (Bilgilendirme) (Bilgilendirme)
isletme B2G B2B B2C
(ihale) (E-is) (E-Perakendecilik)
Miisteri C2G C2B c2C

(Vergi Islemleri) (Fiyat Karsilastirma) (Agik Artirma)

Kaynak: (Oh, 2002: 118).

Taraflar agisindan elektronik ticaret bese ayrilir. Bunlar:

1. Isletme ile isletme arasinda elektronik ticaret

2. Isletme ile tiiketici arasinda elektronik ticaret

3. Tiiketici ile tiiketici arasinda elektronik ticaret

4. Isletme ile kamu idaresi arasinda elektronik ticaret

5. Tuketici ile devlet kurumlar arasinda elektronik ticaret
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2.3.3.2.1. isletme ile isletme Arasinda Elektronik Ticaret (B2B)

Isletmeden isletmeye (B2B) elektronik ticaret, bilgisayar ag1 araciligiyla endiistriyel
deger zincirlerindeki firmalar arasinda herhangi bir ticari islem veya yapilandirilmis bilgi
aligverisi olarak tanimlanabilir (Moodley ve Morris, 2004: 155-178). Bu yontem isletmeler
arasi Uriin alma, para transferi, fatura kesme gibi islemlerin elektronik ortamda yapilmasiyla

gerceklesir.

B2B elektronik ticaret, {iciincii sahislar1 ortadan kaldirarak miisteriler i¢in hizmeti
birinci elden sunarlar. Cevrimi¢i kanallar arasi gergeklestirilen islemlerin ¢ogunlugu
isletmeler aras1 gerceklesmektedir ve veri degisimi (EDI), miisavir veri tabanlari, {iriin veri

degisimi gibi bir¢ok hizmet saglamaktadir.

B2B e-ticaret, ¢cevrimigi aglar araciligiyla tedarik¢i firmalara siparis verilmesini, tiriin
tedarik¢isi olan firmalardan siparis alinmasini, faturalarin tahsil edilmesini ve firmaya
O0demelerin yapilmasini icermektedir (Marangoz, 2011: 185). B2B elektronik ticaretin en
onemli oOzelligi internet ile birden fazla isletmenin ayni anda ihtiyaglarini
kargilayabilmesidir. Ayrica bu e-ticaret yonteminde fiyat karsilastirmasi yapilabilmekle

birlikte islemler hizli bir sekilde gerceklestirilebilir.

1 b | INTERNETTEN
¢ HIZMETIN TESLIMATI

—————————

SOZLESMEYE BAGU

KARGO
URUN TESLIMATI

Sekil 3. B2B (Halefoglu, 2019)
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B2B siteleri, pazarlar1 daha verimli hale getirmektedir. Uluslararas: diizeyde tedarik
saglanabilir ve daha fazla kanalda gezinerek daha fazla bilgiye erisilebilir. Alinabilecek

bilgiler asagidaki gibidir:

(1) saglayic1 web siteleri, (2) medya, secenekler hakkinda bilgi toplayarak deger katan
ticiincii taraflar; (3) alicilar1 ve saticilari birbirine baglayan pazar yerleri yaratan pazar yapici
ticiincii taraflar ve (4) saticilarin iirlin ve hizmetleriyle ilgili hikayelerini paylasan miisteri

topluluklar1 (Kotler, 2003).

2.3.3.2.2. Isletme ile Tiiketici Arasinda Elektronik Ticaret

Isletmeden tiiketiciye (B2C) elektronik ticaret, pazarlama ve satis hizmetlerinin
misterilere  Oncelikle c¢evrimigi satis kanallart araciligiyla saglanmasi  olarak

tanimlanmaktadir (Marangoz vd., 2012: 53-78).

Gilinlimiizde miisteriler hangi bilgiler1 edinmek istediklerini, hangi tekliflere hangi
fiyatlar1 6demek istediklerini belirlemekte ve elektronik ticaret kullanan miisteri kitlesinin
artmasiyla isletmeler ve miisteri arasindaki etkilesim, isletmelerin elektronik ticaret

konusunda daha fazla adimlar atmasini saglamistir.

Isletmeler ile tiiketici arasi e-ticaret (B2C), isletme ve tiiketici arasindaki alisverisi
tanimlamaktadir. Isletmeler ve tiiketiciler arasindaki islemler, fiziksel veya dijital iiriin veya
hizmetlerin degis tokusunu igerebilir (Rayport ve Jaworski, 2002). Isletmeden tiiketiciye
(B2C) cevrimigi ticaret, bir web kullanicisinin World Wide Web iizerinden sanal magaza
kullanimma odaklanmaktadir (Costello ve Tuchen, 1998: 153-167). isletme yéneticileri
genellikle e-ticareti, miisterilerin ¢evrimigi sipariglerini tamamlamalarini saglamak ig¢in

akilli ve uygun maliyetli bir yol olarak gérmektedir (Dugan, 2000: 60).
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KARGO TESLIMAT

KARGO
URUN TESLIMATI

Sekil 4. B2C (Halefoglu, 2019)

2.3.3.2.3. Tiiketici ile Tiiketici Arasinda Elektronik Ticaret

Tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret (Consumer to Consumer: C2C), tiiketiciler arasindaki
aligverisi igerir. Bu aligverise liglincii taraflar da dahil olabilir. C2C e-ticareti paylasim
ekonomisi ile ortaya ¢ikmistir. Cevrimici C2C isletmeleri siniflandirma veya agik artirma

yoluyla iiriin veya hizmet satmaktadir.

H C2C NEDIR?
b E-PAZARYERI T

Uriinlerini satmak isteyen

satici e-pazaryeri ile anlagir

ve bir magaza acar.
—e

islemleri tamamlanan siparisin
lyzico 6demesi 6deme kurulusu tarafindan
5y payment ) I !

dagilir. Saticinin parasi saticiya, e-pazaryeri
K komisyonu e-pazaryerine gonderilir. O Siparisi teslim alan
v

alici onay verir.

Alici e-pazaryerinde begendigi
ariind GET Sistemi ile satin alir.

Saticiya siparis detaylar gelir

ve satici siparisi hazirlar, kargo = — o — —
ile aliciya gonderir. - - - - -

Sekil 5. C2C (Kanbur, 2017)

Tiiketiciler aras1 e-ticaret miisterilerin ¢evrimigi ortamda aligveris gergeklestirdigi bir

ticaret modelidir. Bu ticaret modelinde tiiketicilerin birbirleri ile ticaret yapmasini saglayan

23



¢evrimici portalin sahibi tarafindan sunulur ve gerceklestirilen satis islemlerinden komisyon
alinmaktadir (T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2021: 19-20). Tiketiciler i¢in farkl
istekler ve ihtiyaglarin belirlenip degerlendirilmesi Onemlidir. Bu nedenle isletmeler
geribildirim i¢in tiiketicilerle iletisime ge¢cmeyi tercih etmektedir (Kotler, 2003). Bu model
diinya genelinde yaygin olarak kullanilmaktadir ve e-Bay platformu en iyi Ornektir.
Tiirkiye'de ise, C2C e-ticaret modeline yemeksepeti.com uygun bir drnektir. Bunun yani
sira, getir, letgo, sahibinden.com, arabam.com, gittigidiyor.com, nl1.com, hepsiburada.com
ve trendyol.com gibi web siteleri ve uygulamalar, C2C modelinin Tiirkiye'deki en bilinen ve

yaygin Ornekleridir (Sagtas, 2019: 16).

2.3.3.2.4. isletme ile Kamu idaresi Arasinda Elektronik Ticaret

Devlet kurumlar ve isletmeler arasindaki e-ticaret (Business to Government: B2G),
genellikle sirketler ve kamu sektorii arasindaki ticaret olarak tanimlanir. Devlet isleri sanal
aglar yardimiyla gergeklestirilir. Bu isler; vergi ddemeleri, kamu veya giimriik faaliyetleri,

ihale sistemi vb. ¢evrimigi ortamda gergeklesmektedir.

Bu tiir elektronik ticaretin iki 6zelligi vardir:

1. Kamu sektorii elektronik ticaretin yaratilmasinda liderlik eder

2. Kamu sektoriiniin en ¢ok satin alma sistemini iyilestirmeye ihtiya¢ duymaktadir

(UCC, 2018).

B2G e-ticaret aglarinda yapilacak isler ve bu isler i¢in gerekli olan bilgi ve belgeler
¢evrimici ortamdan elde edilebilir. B2G elektronik ticaret ile isletmeler ve kamu arasinda
gerceklesen hizli veri aligverisi sayesinde isler hizli bir sekilde halledilir (Jain vd., 2021:
665-670).

. Web Sitesi

. Devlet

NEE
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Sekil 6. B2G

2.3.3.2.5. Tiiketici ile Devlet Kurumlar: Arasinda Elektronik Ticaret

Tiiketici ile devlet kurumlar1 arasindaki elektronik ticaret (Customer to Goverment:
C2QG), tiiketici veya vatandasin elektronik ortamda devlet ile olan iletigsimini
gerceklestirmesidir. C2G uygulamalarinda vatandasin devlet ile ilgili vergi 6deme, belge
diizenleme, sertifika vb islerini tamamlamasi saglanabilir. Bu e-is modeli, geleneksel
islemlerin biirokratik sorunlarini ¢oézerek miisteri hizmetlerini daha hizli ve daha ucuza

sunarak kar elde edilmesini saglamaktadir (Oguztiirk ve Alparslan, 2011).

Tuketici

. Web Sitesi

. Devlet

Sekil 7. C2G

2.3.4. E-Ticaretin Asamalari

E ticaret {i¢ ana asamada ele alinabilir:

Birinci Asama: Tedarik asamasidir. Bu asamada satici veya iiretici satmak istedigi
triini gesitli elektronik ortamlarda pazar arastirmasi ve fizibilite ¢aligmalarindan sonra
sunumunu gerceklestirmektedir. Ayrica bu siireg, tiiketicileri iiriin veya hizmet hakkinda ve
onlar1 tiikketicinin anlayabilecegi bir sekilde satin almaya tesvik etmek i¢in iiriinii uygun ve
seffaf bir sekilde sunmay1 da icerir (Abdelkhaliq, 2006). Ancak bu asamada miisteriler
ilgilendikleri iirtin hakkinda etkin bir sekilde bilgi edinme, reklamlar1 gérme, sartlar1 okuma,
fiyatlandirma ve ambalajlama hakkinda bilgi elde etme firsatina sahiptir (Wang vd, 2000:
217-234).
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Ikinci Asama: Kabul asamasidir. Kabul eger alic1 taraf iriinii begendiyse ve almak
istiyorsa teklif verebilir ve satici teklif sahibinin talebini karsilar. Bu asamada alici {iriinle

alakal1 daha ¢ok bilgiye erisebilir.

Ucgiincii Asama: Uygulama asamasidir. Bu asamada mallar uygun sekilde tiiketiciye

teslim edilmek tizere hazirlanir.

2.3.5. E-Ticaretin Avantajlar

E-ticaret mobil, sosyal ve dijital yeniliklerin kullanimiyla is slirecinin hizlanmasin,
biiylimesini ve kontrol altinda tutulmasini saglayan bir siirectir. Bu siirecin satici ve tiiketici

icin avantajlar su sekilde siralanabilir:

* Global ¢apta erigim

» Ulasilabilirlik

e Zamandan tasarruf etme

» Tiiketicinin iiriin hakkinda kolaylikla bilgi edinebilmesi

* Kolay erisim

» Tek bir kanaldan birden fazla {ireticiye ulagabilme

¢ QGeri bildirim

+  Ureticinin bakim maliyetlerinin azalmasi

» Satis slirecinin kolaylagmasi ve hizlanmasi

* Maliyetin azalmasi

+  Uriin veya iiretici kaynakl1 problemlerin daha hizli ¢oziilebilmesi
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* Verimli tedarik sonucu diistik {icret

» Daha diisiik stoklar

* Rekabet avantaj1 saglama

* Daha fazla ve daha iyilestirilmis kamu isini ¢6zebilme (Gokgiil, 2014)

2.3.6. E-Ticaretin Dezavantajlar:

E-ticaretin bir¢ok avantajinin yani sira hem tiiketiciler hem de isletmeler agisindan
dezavantajlart da bulunmaktadir (Zhang ve digerleri, 2019: 438). Elektronik ticaretin

dezavantajlarindan bazilar1 sunlardir:

e Telif haklan

e Kopyalanabilir olmasi

e Fazla sayida isletme sonucu isletmelerin esnek olmasi gerekmesi

e Onerilen iiriin veya satic1 olana kadarki siirecte satislarin iyi olmamasi

e Internet kaynakli sorunlar sonucu miisterinin vakit kaybi

e Uriinleri elle incelenememesi

e Gizlilik ve giivenlik konusunda endiseler

e Vasifl i giicliniin teknoloji ile vasifsiz is giicline doniismesi

e Isletmeci, denetimci ve ydnetici eksikligi sonucu olugabilecek olumsuzluklarin

¢Oziilememesi

e Elektronik ticareti kullanma hakkinda bilgi eksikligi (Gokgiil, 2014)
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2.3.7. E-Ticaret ve Degisen Sektorler

Elektronik ticaret, internet ve diger ¢evrimigi hizmetler iizerinden iiriin ve bilgi alip
satma olanagi saglar. Elektronik ticaret veya e-ticaret, liriinler ve hizmetler i¢in ¢ok cesitli
cevrimigi is faaliyetlerini ifade eder. Elektronik ticaret, firmalarin is modellerini degistirerek,
piyasa aktorleri arasindaki iliskileri sekillendirerek ve piyasa yapisindaki degisikliklere

katkida bulunarak piyasay1 donustiirmektedir.

E-Ticaret, ulusun ekonomik biiylimesinde ve gelismesinde ©Onemli bir rol
oynamaktadir. Cesitli mal ve hizmetlerin planlanmasi, kontrolii, tanitim1 ve dagitimini igeren
amach bir faaliyettir. E-ticaret, genellikle internet {izerinden alim satim veya mal veya
hizmetlerin bilgisayar ag1 aracilifiyla miilkiyet veya kullanim haklarimin devrini igeren
herhangi bir islemin yiiriitiilmesi ile iligkilidir. Popiiler olmasina ragmen, bu tanim, bu yeni
ve devrim niteligindeki is olgusundaki son gelismeleri yakalamak i¢in yeterince kapsamli
degildir. Daha eksiksiz bir tanim soyledir: E-ticaret kisiler, isletmeler ve kamu arasinda
etkilesim olusturmak i¢in dijital araclarin kullanilmasidir. E-ticaretin herhangi bir toplumda
yayginlagmasi igin elektronik altyapi, mevzuat ve diizenlemeler ile insan kaynaklarinin

kullanilabilirligi gerekmektedir.

Elektronik altyapi; faks, telefon, internet, bilgisayarlar, uygulama ve isletim
yazilimlari, teknik destek hizmetleri ve insan sermayesi gibi kablosuz ve kablolu iletisim
kontrollerini igerir. Dolayisiyla, bu altyap1 e-ticaretin biiylimesine ve gelismesine yardimci
olur. Elektronik altyapi, internet kullaniminin yayginlagmasina yardimci olurken, bu da

degisim ve ticaretin yapildig: elektronik pazardir (Karima, 2011: 16).

Elektronik ticaretin siirekliligini saglamak ve taraflarin haklarim1 korumak igin,
internet veya e-posta yoluyla yapilan sozlesmeler gibi elektronik islemlere ve hukuki
araclara uygun yasal cerceveler belirlenmistir. Ayrica, e-ticaret anlagsmazliklari igin gerekli
ortamlar ve topluluk i¢inde veya farkli iilkelerdeki elektronik islemlere uygun hukuki araglar

da bulunmaktadir (ETDHK, md. 8).

Insan kaynaklari uzmanlari, e-ticaret sektdriindeki uygulamalar1 gelistirmek igin
onemli bir rol oynarlar ve bu da topluluklarin egitim sistemi kalitesini arttirmalarina

yardimct  olmaktadir. Bu sayede topluluklar, teknolojiyi kullanarak firsatlari
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genisletebilmekte ve teknoloji kiiltiiriine sahip bir toplum haline gelmektedir. (Aslan, 2007:
4-12).

E-ticaret, dijital ortamda para kazanmanin bir seklidir. Geleneksel ticaret yontemi
yerine gecebilecek yeni bir modeldir. Halihazirda iletisim, hizmet, finans, perakende ticaret
gibi biiyiik sektorleri etkilemekte ve egitim, saglik, ulasim ve devlet gibi alanlarda vaatlerde
bulunmaktadir. En biiyiik etkiler, en ¢ok dikkat ¢eken etkilerle degil, daha az goriiniir
olmakla birlikte, rutin is faaliyetleri lizerinde potansiyel olarak daha fazla etkiyle
iliskilendirilebilir. E-ticaret, is siireclerini hizlandirmak, maliyetleri azaltmak, yeni

miisterilere ulagsmak ve yeni isler gelistirmek icin firsatlar sunmaktadir.

Glinlimiizde giinliilk hayatimizin her alaninda internet, sosyal faaliyetlerimizde ¢ok
yonlii bir etkiye sahip oldugu i¢in hayatimizin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Her giin
nakit iglemler icin bankaya gitmek, para ¢cekmek ya da esya ve temel ihtiya¢c maddelerini
almak i¢in markete gitmek artik zaman olmadigi i¢in oldukga zor hale gelmistir. Dolayisiyla
bu sartlar altinda ¢evrimigi aligveris sadece 2021 yilinda 4.9 trilyon dolar1 asan satislarla
toplumumuzun ayrilmaz bir pargast haline gelmistir. Bu artisin sonraki 4 yil i¢erisinde %50
oranlarinda biiyiiyecegi ve 2025 yilinda yaklasik 7.4 trilyon dolar1 bulacag: diisiilmektedir.
Internet ekonomisi artmakta, e-ticaret satislart her yi1l %20 ve %25 biilyiime oranlarinda
genislemekte, bu da insanlarin miisteri harcama aliskanliginda ve sektorlerin genelinde
onemli bir degisime isaret etmektedir (Han, 2022). Bu sektérlerden birisi de yiyecek igecek

sektorudiir.

2.4. Yiyecek icecek Isletmelerinde Elektronik Ticaret

2.4.1. Cevrimici Yemek Siparis Sistemi

Cevrimigi yemek siparis sistemi, kullanicilarin internet araciliiyla restoranlardan
yemek siparis etmelerine olanak taniyan bir teknolojidir. Bu sistem, restoranlarla miisteriler
arasindaki iletisimi basitlestirmekte ve yemek siparislerinin daha hizli ve kolay bir sekilde

yapilmasini saglamaktadir (Kiligalp ve Ozdogan 2019; 148-163).
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Cevrimigi yemek siparis sistemleri, ilk olarak 1990'larin ortalarinda, internetin hizla
yayginlagmasiyla birlikte ortaya c¢ikmigtir. Bu sistemler, miisterilerin telefonla

restoranlardan siparis vermelerine gore daha hizli ve verimli bir yontem saglamaktadir.

Ik ¢evrimigi yemek siparis sistemleri, yemek sitelerinin ve restoranlarin web siteleri
tizerinden siparis alma imkani sunmalarindan baglamaktadir. Ancak teknolojinin gelismesi
ve mobil uygulamalarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte ¢evrimigi yemek siparisleri mobil cihazlar

iizerinden de yapilmaya baslanmustir (Dilek ve Oztiirk, 2021; 1313-1332).

Bugiin, ¢evrimi¢i yemek siparis sistemleri giderek popiiler hale gelmekte ve birgok
restoran bu sistemleri kullanmaktadir. Bu sistemler, miisterilerin daha rahat ve hizli bir
sekilde yemek siparisi vermelerine olanak tanimakta ve restoranlarin is siireglerini de

optimize etmelerine yardimci olmaktadir.

2.4.2. Tiirkiye’de Cevrimi¢i Yemek Siparis Pazarinin Durumu

Insanlarin temel yasam ihtiyaclarindan birisi olarak yer alan gida tiiketimi toplumlarin
gelismesiyle birlikte bir sektor tiirii haline gelmistir. Bununla birlikte ilerleyen siiregte
insanlarin giinliik yasamlarinda yasadiklar1 yogunluk, turizm faaliyetleri ve farkli yorelerde
yer alan cesitli yemek kiiltlirleri de insanlarin yemek sektoriinden aligveris yapmasinin
Onilinii agcmis ve yiyecek-icecek sektdriinlin glinlimiizde olduk¢a 6nemli bir sektor haline
gelmesine olanak saglamistir. Tiirkiye’nin yemek kiiltiiriiniin de etkisiyle olduk¢a gelismis
bir yiyecek-icecek sektorii bulunmaktadir. Tirkiye’de yiyecek-icecek sektoriinde cesitli
boyutlarda is yerlerinin agilmasi ve yiyecek-igecek isletmeleri gibi is yerlerinin yayginlik
kazanmasiyla firmalar arasinda rekabet durumlar1 da goriilmeye baslanmistir (Benli, 2019).
Yiyecek-icecek sektoriiniin kendine 6zgii baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler su

sekilde siralanmaktadir;

e Yiyecek-igecek sektoriinde goriilen esneklik,

e Yiyecek-igeceklerin sunum asamasinda eszamanlilik goriilmesi,

e Yiyecek-igeceklerin bozulma tehlikesine karsi stoklamasinin yapilamamasi,
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e Insanlarm isleri sebebiyle yemek hazirlamaya vakit bulamamasi sebebiyle

lokantalardan aligveris yapmasi.

Yukarida sayilan sebepler dogrultusunda yiyecek-igecek sektoriiniin gelismesinde
olumsuz birtakim 6zelliklerin yan1 sira olumlu 6zelliklerin daha fazla oldugu goriilmektedir

(Kiigiikaslan, 20006).

Yiyecek-icecek sektorii insanlarin duydugu ihtiyaglara gore ¢esitlilik géstermektedir.
Bu baglamda ev yemegi sunan lokantalar, hizli yemek zinciri restoranlar, yoresel yemeklerin
satildig1 restoranlar gibi farkli tipte isletmeler bulunmaktadir. Yiyecek-igecek sektoriiniin
yayginlagmasi sonucu lokanta ve restoranlar satiglarini arttirmak icin de ¢esitli yontemler
kullanmaktadir. Bu yontemlere bakildiginda ¢evrimic¢i aligveris yoluyla satislarin
giiniimiizde 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Yiyecek-icecek isletmeleri internet kullaniminin
yayginlagmasiyla birlikte internet lizerinden hem iirlinlerinin reklamini yaparak daha genis
kitlelere ulasabilmekte hem de internet lizerinden paket servis hizmeti sunarak insanlara

daha hizli bir sekilde satis hizmeti gergeklestirmektedirler (Sokmen, 2010).

Internet kullanimi1 2000°1i y1llarin basindan itibaren diinya genelinde yaygin bir sekilde
kullanilmaya baslanmis olup giiniimiize gelindiginde diinya niifusunun biiyiik cogunlugunun
artik internet ile etkilesim halinde bulundugu goriilmektedir. Internetin yayginlagmasiyla
birlikte ortaya c¢ikan sosyal medya uygulamalar1 da sayesinde isletmeler biiyiik bir kitleye
kolay bir sekilde ulasma imkani1 bulmustur. Internet kullanimiyla birlikte yiyecek-igecek
isletmeleri de kendi {irtinlerinin reklamin1 yapmak ve satis yapmak i¢in ¢esitli uygulamalar
kullanmaya baglamislardir (Ar1 ve Yilmaz, 2015: 65-84). Bu uygulamalara bakildiginda su

sekilde siralandig1 goriilmektedir;

e Sosyal medya uygulamalarinda yiiksek bir kitle ile iletisim saglayan sayfalara

reklam vermek,

e Sosyal medya uygulamalarinda isletme adina bir hesap acarak buradan kendi

reklamini1 yapmak,

e Isletme icin kendi satis aplikasyonunu kurarak bu aplikasyon iizerinden satis

yapmalk,
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e Cesitli yiyecek-igecek siparisi verilebilen uygulamalara (getir, yemeksepeti-

banabi vb.) liye olarak bu uygulamalar {izerinden satis yapmak,

e Isletme adina bir internet adresi olusturarak bu internet sitesi iizerinden satis

hizmeti sunmak.

Isletmeler internet iizerinden verilen siparisleri hem kapida 6deme hizmeti hem de
internet {lizerinden kredi kart1 bilgileri ile 6deme hizmeti gibi ¢esitli 6deme yontemlerini

kullanarak da satislarinda kolaylik saglamaktadirlar.

Cevrimici yemek siparisleri iilkemizde 2000 ve onceki yillarda cok yaygin bir
konumda bulunmamaktadir. Insanlarin énceki yillarda internet iizerinden yemek siparisi
vermelerinde birtakim ¢ekinceleri bulunmaktadir. Bu ¢ekinceler arasinda internet ortamina
duyulan giivensizlik, internet {izerinden kredi kart1 bilgisinin girilmesine karsi duyulan
korku, internetten verilen siparigin temizligine karst duyulan endise, internetten verilen
siparigin reklamda veya meniide goriindiigii gibi ¢ikmamast konusunda duyulan endiseler
gibi gesitli sebepler bulunmaktadir. Bu baglamda 2000 ve onceki yillarda tilkemizdeki
insanlar internet iizerinden yiyecek-icecek siparisi vermekte birtakim endiselere sahip olarak
giiniimiize oranla daha diisiik diizeyde siparis vermekteydiler. Ayn1 zamanda igletmeler de
internet {izerinden siparisle satis yapma konusunda yaygin bir kullanimda degillerdi (Unal,

2021: 13-16).

Yemeksepeti, 2001 yilinda Tiirkiye'de faaliyete baslayan bir ¢gevrim i¢i yemek siparisi
hizmetidir. Kurulusundan bu yana hizmet alanini her y1l genisletmistir ve 2020 yil1 itibariyle
Tiirkiye'nin 81 ilinde ve Kibris'ta faaliyet gostermektedir. Yemeksepeti, on binlerce
restoranin mentilerini kullanicilarina sunmakta ve ek iicret talep etmeden siparis verme
imkani saglamaktadir. Kaliteli bir yemek deneyimi sunmak amaciyla Yemeksepeti onemli
aksiyonlar almaktadir. Son donemlerde, paket servisi olmayan restoranlara destek olmak i¢in
Vale uygulamasi gelistirmistir. Bu sayede, paket servisi olmayan isletmeler Vale
uygulamasini kullanarak ekstra yatirim yapmadan bu avantajdan faydalanabilmekte, site

kullanicilar1 daha fazla restoran segenegine sahip olmaktadirlar (Durum 2022).

Tiirkiye'deki ¢evrimi¢i yemek siparisi sektorii, Yemeksepeti.com tarafindan

baglatilmis ve son 13 yil i¢inde bir dizi yeni girisimcinin katkisiyla biiylik bir endiistri haline
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gelmistir. Bu sektoriin hizla biiylimesinde, sehirlesme, artan gelir seviyeleri, geng niifusun
artist ve kadinlarin isgiicline katilimi etkili olmustur. Su anda, yaklagik 300 milyon dolarlik
bir biiylikliige sahip oldugu tahmin edilen bu pazarda, 10'dan fazla sirket faaliyet
gostermektedir (Shiva, B. A. 2021).

Tiirkiye'deki ¢cevrimigi yemek siparisi verme orani, diger iilkelerle karsilastirildiginda
hala diisiik seviyelerdedir. Amerika'da bu oran %45 iken, Ingiltere'de %35 ile %40
arasindadir. Tiirkiye'de ise, ¢evrimi¢i yemek siparisi vermek i¢in miisterilerin bir liyelik
sistemiyle kaydolmasi1 gerekmektedir. Sirketler de hizmet almak i¢in bir iyelik sistemi
kullanmaktadir. Her sipariste bir komisyon alinmaktadir ve bu komisyon, toplam hacme gore
belirlenmektedir. Yiiksek satis hacmine sahip sirketler COVID-19 salgini 6ncesinde
genellikle %1-2 arasinda bir komisyon dderken, kiiciik 6lgekli firmalarin komisyon orani
genellikle %5-15 arasinda degismektedir. Ayrica, bir¢ok sirket, daha fazla fark edilebilirligi
artirmak i¢in yemek sitelerine reklam vermektedir ve bu reklam ficretleri siteden siteye
degiskenlik gostermektedir (Oktay ve Kiz1 2017; 147-162). COVID-19 salgini sonrasinda

bu komisyon oranlar1 %25-40 araligina kadar yiikselmistir.

Diinya’da 2019 yilinda ortaya ¢ikan ve biitiin diinyay: etkisi altina alan COVID-19
salgin1 sonrasi insanlarin hastaliga karsi duymus olduklar1 korku sebebiyle disartya ¢ikmak
istememeleri, kalabalik ortamda bulunmak istememeleri ve restoranlarda oturmak
istememeleri sonucu internet {izerinden eve siparis verme davranislarinda artis yasanmaya
baslanmistir. Buna karsin eve siparis verme durumlarinda bir takim negatif diisiinceler de
bulunmaktadir. Bu diisiinceler arasinda eve siparisi verilen gidanin temizligi konusu yer
almaktadir. Ancak Tiirkiye’de ilerleyen siirecte birtakim kisitlamalar uygulanmistir Comert
ve Yesilyurt, 2021: 1622-1638). Bu baglamda sokaga cikma yasagi, yiyecek-icecek
isletmelerinde yemek yeme yasagi gibi yasaklar da uygulanmistir. Ozellikle isletmelerde
bizzat bulunarak yemek yeme yasagi bu igletmelerin internet lizerinden satig yapmalarinin
Oniinli agmis ve insanlarin da internet {izerinden siparisi tercih etmelerini tetiklemistir. Bu
baglamda COVID-19 salginiyla birlikte iilkemizde internet iizerinden siparisle yiyecek-
icecek sektdrlerinden yemek almalart durumu yaygmnlasmustir (Soylu, 2020). internet

izerinden yiyecek-igecek siparis sistemi Sekil 8’de verilmistir.
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Sunucu

Musteri, restoranin sayfasina
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Siparis mugteriye
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otomatik alarak yazdinlyor
Servis ve sipari hazirlaniyor

Sekil 8. Cevrimi¢i Yemek Siparis Dongiisii

Kaynak: Is Fikirleri Girisimcilik Portal1. Internetten Yemek Siparisi Is Modeli. 2022

Yiyecek-icecek isletmeleri internet lizerinden siparis aldiklarinda en az bir paket servis
elemanina ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu baglamda COVID-19 doneminde internet iizerinden
sipariglerin yayginlasmasi sonucu daha fazla sayida paket servis elemanina ihtiyag
duymaktadirlar (Bandoim, 2020). Bunun yani sira yemeksepeti-banabi ve getir gibi popiiler
kurye uygulamalar lizerinden restoranlara siparislerinde paket servis elemanina konusunda
yardim saglamaktadir. Ayn1 zamanda bu uygulamalarda restoranlara yapilan yorumlar ve
verilen puanlar da insanlarin yemek sipariginde tercih edecekleri restorana etki etmektedir.
Insanlarmn COVID-19 dénemi &ncesi yemeklerin goriindiigii gibi gelmesine, lezzetine ve
temizligine kars1 duyduklari korkuyu uygulamayi kullanan diger bireylerin yapmis olduklar:
yorumlar ¢ercevesinde kirmig olduklari bu uygulamalarin kullanim oraninda yasanan artisla

birlikte goriilmektedir (ilbay, 2021: 1359-1370).
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E-Ticaret Hacminin Sektirler itibariyla Bir Onceki Yihn
Ayni Dineme Gire Degisimi

196%
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36% B9% BE%
45%
23%
H -
47% -3T%
CGida Reklam  Cicekeilik Bevaz Esyva  Yanlm Ev ve Givim  Elektronik Tadilat  Edlence ve
bahge veTemizlik  Sanat

Sekil 9. E-Ticaret Hacminin Sektorler itibarryla Bir Onceki Yilin Ayn1 Déneme
(2020-2021) Gore Degisimi

Kaynak: E-ticaret Bilgi Platformu. Istatistikler. 2022

Sekil 9’da yer alan bilgilere bakildiginda internet {izerinden verilen siparislerde en
fazla artisin gida sektoriinde yasandigi goriilmektedir. Buna gore insanlarin 2020 yilina gore
2021 yilinda gida sektoriinde internet tizerinden siparis etme davranisi %196 oraninda bir

artis gostermistir.

2.5. Cevrimici Paket Yemek Siparisine Mliskin Gergeklestirilmis Akademik Calismalar

Zhang vd. (2019) tarafindan yapilan bir ¢caligmada teslimat yapan personelin {iriinii
teslim ederken kullandiklar1 gilizergdhlar arastirma nesnesi olarak belirlenmistir. Bu
baglamda, giizergahin belirlenmesinde 6ne ¢ikan nokta personelin anlik duygu ve durum
faktorii olarak One g¢ikmaktadir. Calisma igerisinde ‘OSquare’ modeli kullanilarak bir
kiyaslanma ve giizergdh belirleme faktorlerinin incelenmesi islemi yiiriitilmistiir. Elde
edilen sonuglara gore iirlinleri teslim eden personelin sectigi teslim giizergahi, kullanilan
model baglaminda degerlendirildiginde %20’den daha az bir hata payr ile ortaya
koyulmaktadir. Ayrica teslimatlarda yasanan gecikme durumunda modelin kullanimi ile

birlikte bir azalma yasandig1 sonucuna da ulagilmstir.

Wang vd. (2015)’in ele almis oldugu calismada mobil aglar {izerinden yapilan

aligverisin miisteri agisindan satin alinma durumlarini incelemistir. Yapilan bu arastirmanin
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neticesinde miisterilerin mobil aglar {izerinden yaptig1 aligverislerin gelismesi ile beraber
tercih edilen perakendeciye verilen degerde bir artis gézlemlenmistir. Bununla beraber
diisiik tutarlarda mobil aglar iizerinden aligveris yapan kullanicilarin aligkanliklarinin
artmasi daha yiiksek tutarlarda aligveris yapilmasinin Oniinii actifi yapilan arastirma
sonucunda gozlenen durumlar arasinda yer almaktadir. Mobil iizerinden aligveris yapan
miisteriler siklikla kullanmis olduklari mobil uygulamalar ve gegmis donemlerinde aligveris
yaptiklar1 {irtinlerin siparis verilmesi konusunda egilim gostermektedirler. Bu aragtirma
igerisinde miisterilerin gegmis deneyimlerinin de aligveris konusunda tercihlerini etkiledigi

gbzlemlenmistir.

Isvec ve Fransa temelli yapilan bir ¢alisma da iilke igerisinde yer alan teslimat yapan
firmalar icerik ve hizmet anlaminda gruplara ayrilarak incelenmistir. Yapilan bu
siiflandirma ile firmalarin birbirleri ile olan teslimat farklar1 ortaya koyulmaya calisilmis
ve Avrupa iilkelerine genelleyecek bir sonuca varilabilmek i¢in elde bulunan veriler genel
anlamda ele alinarak diger iilkeler ile ilgili teslimat sistemleri tahminlerinde bulunulmustur

(Dablanc vd., 2017: 203-217).

Yang ve Forney (2013) yapmis olduklari ¢alismada miisterilerin mobil aligveris
yaparken teknolojiye karsi sergiledikleri tutumlar incelenmistir. Yapilan aragtirmada genel
olarak misterilerin sosyal rolleri ve kolaylastirici sartlar1 iizerinde durulmustur.
Kolaylastirict sartlarin faydaci ve hedonik performans dlgiitlerinin teknolojiyi benimseyen
bireylerde daha giiclii oldugu sonucuna ulagilmistir. Bununla beraber teknolojiyi
benimseyemeyen miisterilerin mobil alisveris noktas1 sosyal etkiye giivenilirlik durumunun

daha fazla oldugu gozlemlenmistir.

Alagdz ve Hekimoglu (2012), ‘Teknoloji Kabul Modeli’ olarak bilinen TKM ile
yiriittiikleri aragtirmalarinda arastirma nesnesi olarak Ogrencilerinin internet ortaminda
siparis verebildikleri isletmeler hakkindaki goriislerini temel almiglardir. Bu anlamda model
araciligr ile Ogrencilerin isletmelere yonelik tutumlarmin ortaya ¢ikis siirecini
incelemislerdir. Arastirma sonunda ulasilan sonuglara gore 6grencilerin isletmelere yonelik
tutumlar1 diger kullanicilarin igletme yorumlari, isletmenin miisteriye verdigi giiven,

isletmenin ¢aga uygun hareket etmesi vb. birgok faktorden etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
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Hew vd. (2015) ele almis olduklar1 arastirmada Malezya’da bulunan miisterilerin
mobil uygulama kullanimlarini belirleyen ve etkileyen etmenler incelenmislerdir. Aragtirma
sonucunda en giiclii faktor olarak ‘aliskanlik durumu’ gdzlemlenmistir. Sosyal etki ve fiyat
seviyesi haricideki diger degiskenlerin mobil uygulama kullanimini etkilenip etkilenmedigi
incelenmistir. Egitim durumu ve cinsiyet farkliklarinin 6nemli bir degisken olmadig,

arastirma sonucunda elde edilen bulgular arasinda yer almistir.

Bozdogan (2012), 6zel bir internet sitesi iizerine yaptig1 yemek siparisi arastirmasi
baglaminda sistemin kullanicilara verdigi giiven duygusunun kullanim ve siparis anlaminda
artis meydana getirdigini saptamigtir. Bu anlamda hem siparis verilen sistemin hem de sistem
icerisinde yer alan isletmenin kullaniciya verdikleri gliven duygusu satin alimlarda pozitif

anlamli etkiler meydana getirmektedir.

Chong vd. (2012) yapmis olduklar1 ¢alismada Malezya ve Cin 6zelinde mobil
uygulamalarin tercih edilme durumlarini miisteri niyetine gore incelemislerdir. Arastirma
icerisinde ‘Yeniliklerin Yayilmasi’ ve TAM teorisinden yardim alinmistir. Arastirma
neticesinde Malezya’da bulunan miisterilerin mobil ticaret uygulamalarinda sosyal etki,
finansal durum, giiven ve yas gibi etmenlerin etkili oldugu gézlemlenmistir. Buna karsin
Cin’de bulunan miisterilerin sosyal etki, finansal durum ve giivenin etkili oldugu

incelenmistir.

Ha ve Stoel (2009)’in ele almis olduklar1 ¢alismada c¢evrimigi aligverisin
yayginlagmasina neden olan etmenleri incelemislerdir. Bu arastirma sonucunda miisterilerin
giiven, keyif ve yarar durumlarinin ¢evrimici aligverisi etkiledigi gézlemlenen hususlar

arasinda yer almistir.

Okumus vd. (2018)’nin yapmis oldugu calismada restoranlarda yemek siparis
verilmesi durumunda miisterilerin diyet uygulamalarindan yararlanma niyetlerini
incelemislerdir. Bununla beraber bu arastirma igerisinde miisterilerin niyetlerine etki eden
psikolojik etmenlerde arastirmanin konusu igerisinde yer almistir. Arastirma neticesinde
telefonlardaki diyet uygulamalarinin kullanilmasinda sosyal etkinin 6nemli bir roliiniin
bulundugu ifade edilmistir. Ilaveten arastirma neticesinde performans beklentisinin ve
kullanim kolayliginin da tiiketicinin niyetini belirleme hususunda 6nemli bir faktor oldugu

gozlemlenmistir.
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Isletmeler iizerine yapilan bir arastirmada ‘gevrimici’ anlamda bir siparis alma
sitesine iiye olan igletmelerin diger isletmelere gore siparis dogrulugu, verimlilik, gelismis
kullanic1 iligkileri yonetimi gibi avantajlar1 bulundugu ancak bunun yaninda avantajlh
olmayan maliyet ve isletme zorlugu gibi durumlara da maruz kaldiklar1 sonucuna ulagilmistir

(Kimes ve Laqué, 2011).

Ashraf vd. (2014) ele almis olduklar1 calismada ¢evrimigi aligverisin benimsenmesini
incelemistir. Bu ¢alisma kapsaminda Pakistan ve Kanada gibi farkl kiiltiirlere sahip olan
iilkeler temel alinmistir. Arastirma sonucunda kiiltiirel degiskenlerin ¢evrimigi aligveris
uygulamalarinin ~ benimsenmesi  hususunda  anlamli  farkliklarin ~ bulunmadigi

gozlemlenmistir.

Arn ve Yilmaz tarafindan 2015 senesinde iiniversite 6grencileri iizerinde TKM
kullanilarak yapilan bir aragtirmada sanal ortamda yapilan aligveris faaliyetlerinin algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolayligi baglaminda incelenmesi temel alinmistir. Bu
baglamda bireyler iizerinde algilanan kullanim kolaylig1 ve faydanin pozitif anlamda etkiler
yarattiglr saptanmis, bu pozitif etkiler sayesinde Ogrencilerin sanal ortamda bulunan

isletmelerden siparis verme olasiliginin arttig1 ortaya koyulmustur (Ar1 ve Yilmaz, 2015).

Lai ve Lai (2014) ele almis olduklar1 ¢alismada mobil aligverisin kullanict agisindan
kabulii incelenmistir. Bu arastirma kapsaminda ‘Teknoloji Kabul Modelinden’ yardim
alinmistir. Arastirma neticesinde sosyal etki, performans beklentisi, gizlilik korkusu ve
kolaylastirict sartlar mobil aligverisi etkiledigi incelenmistir. Bununla beraber arastirma

sonucunda kullanim kolayliginin etki seviyesinin diislik oldugu ifade edilmistir.

Yang (2010) yapmis oldugu calismada mobil aligveris hizmetleri kapsaminda
miisterilerin durumu benimsemesini incelemistir. Arastirma sonucunda hedonik
motivasyonun mobil aligveris hususunda 6nemli bir etkisinin oldugu incelenmistir. Bununla
beraber arastirmada fayda saglanmasi ve kullanim kolayliginin da mobil aligverisin tercih

edilme hususunda 6nemli bir yer kapladigi goriilmiistiir.

Davis, 1989 senesi igerisinde Teknoloji Kabul Modelini ortaya ¢ikararak bu model
aracilifi ile kullanicilarin istek ve taleplerini tahmin etme ve bu dogrultuda hizmet

verebilmeleri i¢in igletmeleri bilgilendirme temelli bir uygulama yaratmay1 hedeflemistir.
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Model baglaminda, ‘algilanan fayda’ ve ‘algilanan kullanim kolaylig1’ temel iki ana unsur
olarak one ¢ikmaktadir ve bu kavramlar kullanicilarin ‘davranigsal niyetlerini’ ve

‘tutumlarini’ etkilemektedir. (Davis, 1989: 319-340).

Wu ve Wang (2005) ele almis olduklar1 ¢alismada mobil aligverisin yonlendirme
durumlarini aragtirmislardir. Bu kapsamda ¢aligsma igerisinde ‘Teknoloji Kabul Modelinden’
yararlanilmistir. Arastirma sonucunda miisterilerin genel olarak uygunluk durumu, maddi
durumu ve risk algisindan etkilendigi gozlemlenmistir. Arastirma biinyesinde uygunluk
durumunun niyet ve kullanimi etki altina aldigi bildirilmistir. Bununla beraber arastirma
kapsaminda kullanim kolayliginin davranigsal niyete dogrudan bir etkisinin olmadigi

gozlemlenirken algilanan fayda durumunun dogrudan etkili oldugu gézlemlenmistir.

Huang vd. tarafindan 2011 senesi igerisinde yapilan bir incelemede cevrimici
ortamda siparis verilmesi ve teslimat konusu iizerine giincel anlamda ¢ok az calisma
bulundugu sonucuna ulasilmistir. Bulunan ¢alismalar igerisinde ise yalnizca siparis veren
kisilere odaklanan bir incelemenin bulundugu goriilmekte ve internet ortaminda hizmet
veren isletmelerin genel cercevelerinden bahsedilmektedir. Konunun anlamlandirilmasi ve
detaylandirilmasi i¢in gerekli bilgilerin bulundugu ¢alismalarin olmayisi literatiir anlaminda

bu alanda eksiklik oldugunu gostermektedir (Huang vd., 2011: 719-729).

Lu ve Su (2009) yapmis olduklar1 calismada mobil aligverisin internet {izerinde satin
alinma niyetlerini gézlemlemislerdir. Keyif durumu, kayg: diizeyi, ulasim kolayligi, mobil
beceri ve fayda durumlari degisken olarak arastirma igerisinde kullanilmistir. Arastirma
neticesinde uygunluk, fayda ve keyif durumlarinin davranigsal niyeti etkiledigi
incelenmistir. Bununla beraber mobil uygulamalarinin bireyi olumsuz yonde etkiledigi

gozlemlenmistir.

Cengiz ve Algiir (2011) tarafindan yapilan bir aragtirmanin sonuglarina gore, insanlar
ithtiyaclarma gore aligveris yapmaktadir. Bu anlamda sanal ortamda yer alan isletmelerin
kullanicilarin ihtiyaclarini 6ngoérerek hareket etmeleri bireylerin alisveris yapma ihtimalinde
artls yasanmasina neden olmaktadir. Bu durum E-ticaret anlaminda da bir artis meydana

getirerek bir¢ok alani ayn1 anda etkisi altina alan bir durum olarak 6ne ¢ikmaktadir.
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Kiligalp ve Ozdogan (2019) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada, ¢evrimigi
yemek siparisi veren tiiketicilerin tiikketim aligkanliklar1 ve sistemi benimseme durumlari
hakkinda bilgi edinilmeye ¢alisilmistir. Yapilan analizler sonucunda, e-aligveris kalitesi ile
algilanan kullaniglilik ve kullanim kolaylig1 arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir.
Ayrica, algilanan kullanislilik ile kullanima doniik tutum ve niyet arasinda da pozitif yonlii
bir iliski bulunmustur. Kullanima doniik tutum ile niyet arasinda da benzer sekilde pozitif
yonlii bir iligki goriilmiistiir. Son olarak, kullanima doniik niyet ile 6znel normlar ve gercek

sistem kullanim1 arasinda zayif ve orta derecelerde pozitif yonlii iliskiler gézlemlenmistir.

Cinnioglu ve Giindogdu (2022) tarafindan ¢evrimici ortamda yemek hizmeti sunan
isletmelerden yemek siparisi veren tiiketicilerin e-giiven, e-memnuniyet, e-sadakat diizeyleri
arasindaki iliskiler hakkinda ¢alisma yapmislardir. Arastirma sonucunda katilimcilarin e-
giiven ile e-memnuniyet arasinda orta diizeyde ve pozitif yonli bir iliski; e-giiven ile e-
sadakat arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii bir iligski; e-memnuniyet ile e-sadakat
arasinda ise orta diizeyde ve pozitif yonli bir iliski tespit edilmistir. Elde edilen bulgular
neticesinde, ¢cevrim i¢i ortamda hizmet veren ve vermek isteyen igletmelerin, siirdiiriilebilir

basari ve kalic1 olabilmeleri i¢in ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.

Dilek ve Oztiirk (2021) yaptig1 bir ¢alismada isletmelerin cevrimici yemek siteleri
kullanimina yodnelik tiiketici tutumlarini artirmak i¢in, kullanim kolaylig1 ve elde edecekleri
faydalarin tiiketicilere etkili bir sekilde aktarilmasi yan1 sira, kuponlar, ¢ekilisler, hediyeler,
sonraki aligveriglere yonelik indirimler ve 6deme yontemi se¢imi gibi uygulamalar olumlu
tutumlara katki saglayabilir. Bu nedenle, isletmelerin bu tiir tesvikleri ve avantajlari

kullanarak tliketicilerin ¢evrimigi yemek siparisi verme tutumlarini artirmalar1 6nerilebilir.

Oktay ve Kiz1 (2017) yaptig1 baska bir arastirma ise Tiirk Diinyas: iilkelerine yonelik
cevrimici yiyecek ve icecek satis isletmelerini incelemek amaciyla web igerik analizi
yontemini kullanarak gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda, Azerbaycan, Kazakistan,
Kirgizistan, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti, Ozbekistan, Tiirkiye ve Tiirkmenistan gibi 7
tilkenin ulusal diizeyde faaliyet gosteren ¢evrimig¢i yemek satis siteleri incelenmistir. Elde
edilen bulgulara gore, incelenen Tiirkiye, Kazakistan ve Kirgizistan ulusal diizeyde hizmet
veren ¢evrimigi yemek sitelerinin diger iilkelerden daha aktif ve erisilebilir durumda oldugu
goriilmiistiir. Ote yandan, KKTC, Tiirkmenistan ve Ozbekistan'daki ¢cevrimici yemek satis

sitelerinin gelistirilmesi gerektigi ortaya ¢ikmistir.

40



Gezici vd. 2021 yilinda yaptiklar1 calismada Covid-19 pandemisinin gida
perakendeciligine olan etkilerini arastirmis ve yeni dijital i sekillerinin dogrudan tiiketiciyle

iletisime gegmesini sagladigini sdylemislerdir.

T. Danigmaz (2020) Covid-19 pandemisinin dijital aligveris kanallarini1 kullanmasi ve
Covid-19’un bu aligveris kanallarina etkisini aragtirmigtir. Arastirmanin sonucunda
katilimcilarin fiziki magazalardan aligveris yapmay1 ¢evrimic¢i magazalara tercih ettiklerini
ortaya koymustur. Pandemi siirecinde c¢evrimi¢i magazalar1 kullanan katilimcilarin ise
%68.5’inin ¢evrimigi aligveristen memnun oldugunu, memnun olmayan katilimcilarin ise
genellikle kargolama siirecinde yasadiklart aksiliklerden problem yasadigini ortaya

koymustur.

Kocaman vd. (2021) Covid-19 pandemisinde yiyecek igecek igletmeleri igin e-ticaret
uygulamalariyla alakali bir model 6nermesinde bulunmus ve isletmelerin ¢evrimici aglari
daha etkin bir gekilde kullanmasi gerektigini sdylemislerdir. Olusturduklart modelin yiyecek

icecek isletmelerinin e-ticarete ge¢is yapmasinda bir rehber olmasi amaglanmaistir.

Durum 2021 yilinda yaptig1 arastirmada Ankara’da bulunan deniz iiriinleri
restoranlarinin dijitallesmesini ele almistir. Arastirmanin amaci dijitallesmenin artmasiyla
deniz iirlinleri restoranlarinin diger restoranlardan ayrismasi ve bu gelismelerin deniz
irlinleri restoranlar tizerindeki etkisini arastirmaktir. Calismanin sonucunda katilimcilarin
cogunlugunun dijitallesmeye mesafeli baktiklar1 ve dijital yemek platformlarmin deniz
tirtinleri restoranlari i¢in uygun olmadigi ortaya konulmustur. Katilimcilarin dijital yemek
platformlarina mesafeli yaklagmalarinin en biiyliik nedenlerinden biri olarak bu tiir
restoranlarin sadece yemek yenilen bir yer olmaktan ziyade sosyallesmek ve ortamin

ambiyansini hissetmek olmasidir.

[lbay 2021°de yaptig1 bir analizde gevrimigi kanallar1 kullanan isletme ve miisteri
iligkilerinin daha fazla oldugunu saptamistir. Eve siparis, yeniliklerden haberdar olmak gibi
bircok faaliyetin yapilabildigi bu kanallar sayesinde kullanicinin olumlu ve olumsuz

diisiincelerini yansitabilmesini saglamaktadir.

Cakaroz ve Civek (2021) Google Trends arama motorunun verilerinden yararlanilarak

tiikketicilerin ¢evrimici yemek kanallariyla olan iliskisinin belirlenmesi amacglanmistir. Bu
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dogrultuda dijital yemek platformlarindan en ¢ok tercih edilen 2 firma olan
“yemeksepeti.com” ve “getir.com” tercih edilmistir. Arastimanin sonucunda dijital yemek
platformlarina ilginin son zamanlarda arttigini sdylemislerdir. Bunun yani sira taninirlikla
dogru orantili olarak yemeksepeti uygulamasinin kullaniminin daha fazla oldugu ortaya

konulmustur.
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3. YONTEM

Toplumlart olusturan bireylerin birbirinden farkli birgok 6zelligi bulunmaktadir. Bu
Ozellikleri siiflandirmak, toplumlarin problemine ¢6ziim Onerileri getirebilmek ve
aciklanamayan durumlar1 ¢oziimleyebilmek amaciyla yapilan aragtirmalar; nitel, nicel ve
karma arastirmalar olarak siniflandirilabilir. Sayisal verilerle agiklanan arastirmalara nicel,
sozel verilerle agiklanan arastirmalara nitel, her iki yonteminde bir arada kullanildigi
arastirmalara karma arastirmalar olarak adlandirilmaktadir (Alkan, Simsek ve Armagan-
Erbil, 2019: 559). Bu ¢ arastirma tiiriinlin farkli O6zellikleri bulunmaktadir. Nitel
arastirmalar biitiinsel bir bigimde bireylerin tutum, deneyim ve davranislarina
yonelmektedir. Bu aragtirma bi¢iminde belirgin bir nesnellik yoktur ve aragtirmaci da kendi

diisiinceleriyle bir katilimcidir (Altun ve Yazici, 2014: 373).

Nitel arasgtirmada veriler gozlem, goriisme ve dokiimanlar yoluyla toplanarak analiz
edilmesi yontemidir. Analiz kismi ise toplanan verilerin daraltilmasi, 6zetlenmesi ve
sonuc¢landirilmasi olarak tanimlanabilir. Bu iglemlerin tamami birbirinden ayristiriimadan

toplu bir sekilde gergeklestirilir (Yildirim ve Simsek, 2016: 41).

Nitel arastirmalarda en sik kullanilan veri toplama yontemi goriismedir. Goriisme,
insanlarin bakis agilarini, deneyimlerini, duygularini ve gézlemlerini ortaya ¢ikarmanin ¢ok
etkili bir yoludur. (Bogdan ve Biklen, 1992, Atk.: Yildirim ve Simsek, 2016: 41) Goriisme,
sOzli iletisimin kullanildig1 bir veri toplama yontemidir. Goriigmenin amaci, arastirma
sorusu hakkinda bilgi toplamaktir. Gorlisme siirecinde goriismecinin kontrol diizeyine gore
goriisme tiirleri; yapilandirilmis goriisme, yar1 yapilandirilmis gorlisme ve tam
yapilandirilmig goriismedir. Yine goriismenin baglamsal ortamina gore goriisme tiirleri; yliz

yiize goriigme ve elektronik (¢cevrimici) goriisme olarak adlandirilabilir (S1gr1, 2018: 237).

Dijital platformlarin yiyecek-igecek isletmelerini nasil etkiledigini belirlemek
amaciyla Mart 2021-Mart 2023 tarihleri arasinda yapilan aragtirmada dijital platformlarin
avantajlari, dezavantajlar1 ve hangisinin daha agir bastigini tespit etmek amaciyla nitel
arastirma modeli tercih edilmistir. Veri toplama araci olarak ise yar1 yapilandirilmis gériisme
yontemine bagvurulmustur. Yart yapilandirilmig goriisme yapilirken Ankara’da bulunan her

bir tiirden 3’er isletme olacak sekilde toplam 15 fakli yiyecek-icecek isletmesi sahipleri veya
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calisanlar1 ile goriigmeler yapilmistir. Goriismelerin sonuglarinin analizi asamasinda,
goriismenin 6zgiin haline sadik kalinmasina 6zen gosterilmis gerekli durumlarda dogrudan

alint1 yapilmustir.

Goriismelerde, katilimcilara arastirma hakkinda kisa bir bilgi verilerek baglanmistir ve
kisisel bilgilerin korunmasi kapsaminda arastirmacilardan isim bilgisi alinmamuistir. Ayrica
bilimsel etik kurallar1 geregi katilimcilarin ¢aligmis veya sahibi oldugu isletmelerin isimleri
sorulmamistir. Katilimeilar sorular1 herhangi bir etki altinda kalmadan yanitlayabilmeleri
i¢cin goriisme boyunca goriis belirtilmemistir. S6z konusu ¢alismada katilimcilardan alinan
bilgiler bilimsel etik kurallar ¢er¢evesinde gizli tutulmustur. Katilimeilarin ve isletmelerin
mahremiyetlerinin korunmasi adina her bir katilimcr isletmeye ve goriisiilen kisiye kodlar
(K1, K2, K3, G1, G2, G3 vb.) verilmistir. Arastirma kapsaminda Baskent Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik kuruluna miiracaat edilmis ve

etik kurul tarafindan arastirma onaylanmstir. Etik kurul onay1 Ek 2°de sunulmustur.

3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Ankara’da faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmeleri
olusturmaktadir. T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanhigi’nin 2020 yilinda Gida ve Igecek
Sektorti Raporu’na gore Ankara’da toplam 2700 yiyecek-igecek isletmesi bulunmaktadir

(T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2020: 14).

Tanimlanan evren igerisinden aragtirmanin 6rnekleminin belirlenmesi i¢in amach
ornekleme yontemi kullanilmistir. Amagh 6rnekleme belirli niteliklere sahip bir 6rneklem
grubu olusturarak kiiciik bir popiilasyon ile homojen bir 6rnekleme yontemidir (Baltaci,
2018: 231-274). Bu baglamda arastirma kapsaminda belirlenen 15 isletme, tlicerli gruplar
halinde olusturulmustur ve her bir grup iginde bes farkli isletme bulunmaktadir. Bu
isletmelerin hepsi farkli {iriinleri satmaktadir. isletme gruplarinin belirlenmesinde, {iriinlerin

paketlenme, teslimat zorlugu, teslimat sekli ve kolaylig1 gibi faktorler dikkate alinmigtir.
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[k isletme grubu, dénerci ve sulu yemek isletmelerinden olusmaktadir. Bu isletme
tiriinleri, paket kaplarinin genis ve bicimsiz olmasi, ¢esitliligin fazla olmasi ve sicak

teslimatin zorunlu olmasi nedeniyle ilk grupta yer almaktadir.

Ikinci isletme grubu ise ¢igkofte satan isletmelerden olusmaktadir. Bu isletmelerin
tirtinleri tek ¢esit oldugu i¢in, paket kaplarinin daha sabit ve dagilmay1 6nleyici olmasindan

ve soguk servis edilmesinden dolay: tercih edilmistir.

Ucgiincii grup isletme kafelerden olusmaktadir. Bu firmalarin iiriinleri tamamen sivi
tirlinlerden olustugu i¢in, paket kaplarinin dik ve devrilmeye miisait olmasindan dolayi tercih

edilmistir.

Dordiincii grup isletme olarak pizza satan isletmeler sec¢ilmistir. Bu isletmeler genel
olarak kiigiik diikkanlarda sadece paket servis yapmaktadir. Kutularinin dengeli olmasi
nedeniyle kolay tasinabilmektedir. Ancak, sicak teslimat yapmalar1 gerektiginde, firmalarin

kurye kullanmas1 gerekmektedir.

Son ve en 6nemli igletme grubu pastanelerdir. Pastaneler genellikle araba ile servis
yapmakta biiylik paketlerin ve dagilabilir iirlinlerin bulunmasi nedeniyle araba kullanmak
zorunlu hale gelmektedir. Bundan dolayr besinci isletme olarak secilmistir. Bu
gruplandirmalar g6z onilinde bulundurularak Ankara’da bulunan 3 doner ve ev yemegi
restorani, 3 kafe, 3 cigkodfteci, 3 pizzaci ve 3 pastane belirlenerek toplam 15 isletme ile
goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismeler sonucu cevaplar tekrar etmeye baslayinca

goriigmeler sonlandirilmis ve ¢alisma bu gruplandirilan 15 isletme ile sinirli tutulmustur.

3.2. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplamak i¢in gbriisme yontemi tercih edilmistir. Bu amacla yar1
yapilandirilmis gériisme formu olusturulmustur. Yar1 yapilandirilmis gériisme yonteminin
en Oonemli avantajlar1 arastirmaci tarafindan 6nceden sorulacak sorularin belirlenmesi ve
cevaplarin karsilastirilabilir olmasidir. Bu baglamda katilimeilarin goriislerini agiklikla dile
getirebilmesi ve arastirmaya uygun kiyaslamalar yapabilmek amaciyla yar1 yapilandirilmis

goriismeler yapilmistir (Polat, 2022).
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Goriisme formu iki boliimden olusturulmustur. Birinci boliimde katilimcilara
arastirmanin amacini agiklayan bir bolim ve karsilastirma yapabilmek amaciyla cinsiyet,
yas, egitim diizeyi gibi degiskenlerin oldugu demografik durumlarini ortaya ¢ikartacak
sorular bulunmaktadir. Ikinci boliimde isletmelerin dijitallesme siirecinden etkilenme
diizeylerini ortaya koyacak ac¢ik uglu sorular bulunmaktadir. Arastirmada kullanilan yari

yapilandirilmis goriisme formu Ek 1°de sunulmustur.

3.3 Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler igerik analizi yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Icerik analizi bir yazmin veya gorselin nesnel, sistematik ve niceliksel olarak
sonuglandirilmasina yarayan bir analiz tiiridiir. Icerik analizi tema ve betimsel analizi
kapsayan arastirmanin ilk asamada bulgular sonucu temalandirilip, ikinci asamada
anlamlandirip son asamada ise yorumlanmasidir (Yildirim ve Simsek, 2018). icerik analizi

yonteminin temel 6zelligi, analizin kategori odakli olmasidir (Gokge, 2019).

Bu dogrultuda analiz yapilirken ilk asamada katilimcilarin demografik o6zellikleri,
goriigmede sorulan sorular temalandirilarak veriler smiflandirilmig, ikinci agamada
katilimcilarla yapilan goériismede katilimeilarin goriisleri dogrudan aktarilmis ve tigiincii

asamada ise veriler ¢calismanin amaci dogrultusunda yorumlanmastir.

3.4. Arastirmanin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Aragtirmada gecerlilik arastirmanin ortaya koymaya calistigi seyin dogrulugunu,
ortaya ¢ikan sonuglarin gercekligini ve yorumlarin inanilirliini ortaya koyan bir kavramdir.
Giivenilirlik ise gegerlilik ile dogru orantilidir. Eger bir arastirmada gegerlilik yoksa o

aragtirmanin giivenilirliginden bahsetmek miimkiin degildir.

Bu dogrultuda Miles ve Huberman (1994), (Yildirim ve Simsek, 2016) dis giivenilirlik
icin 7 sorudan olusan bir model belirlemis ve giivenilirligin saglanabilmesi i¢in

arastirmacinin bu sorularin ¢cogunluguna olumlu yanit vermesi gerektigini ifade etmistir.
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1. Caligmanin genel yontemleri ve prosediirleri agik ve ayrintili bir bigimde agiklaniyor
mu? “Sahne arkas1” da dahil olmak iizere tam bir bilgiye sahip oldugumuzu hissediyor

muyuz?

2. Verilerin nasil toplandigi, islendigi, yogunlastirildigi/doniistiiriildiigiic  ve

goriintiilendigi acikca anlagilabiliyor mu?

3. Sonuglar, yogunlastirilmis/gosterilen verilerle agikca baglantili m1?

4. Calismanin yontem ve prosediirlerinin bir kaydi var mi1 (Schvvandt ve Halpern,

1988)?

5. Aragtirmaci, kisisel varsayimlar, degerler ve onyargilar, duygusal durumlar ve
bunlarin arastirma sirasinda nasil devreye girmis olabilecegi konusunda a¢ik ve miimkiin

oldugunca bilingli mi?

6. Arastirmada farkl goriisler dikkate alinmis midir?

7. Calisma verileri bagkalar1 tarafindan yeniden analiz i¢in saklaniyor ve mevcut mu?

Arastirmanin dis giivenilirligini kontrol etmek amaciyla sorularin cevaplari soyledir:

1. Aragtirmada arastirmanin yontemi ve asamalar1 acik ve detayli bir bigcimde

aciklanmustir.

2. Veri toplama araci ve neden bu yontemin tercih edildigi agiklanmis, yorumlama ve
sonuglara ulagma boliimlerinde ise tarafsiz bir sekilde yaklasilarak tiim asamalar toplu olarak

degerlendirilmistir.

3. Sonuglar gerekli literatiir taramasi yapilarak ve ortaya c¢ikan bulgular ile

karsilastirilarak konuyla acik bir bi¢cimde iliskilendirilmistir.

4. Arastirmada yapilmis olan yar1 yapilandirilmis goriigmenin kapsami acikca ifade

edilmis ve siire¢ belirtilmistir.
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5. Arastirmaci bireysel varsayimlarin, 6nyargilarin ve yonelimlerin farkindadir fakat
verilerin toplanmas1 asamasinda katilimcilara bir goriis bildirmemis ve objektif olarak bir

sonuca ulasmuistir.

6. Yar1 yapilandirilmig goriisme formunda yer alan zit sorular sayesinde farkli goriisler

ve agiklamalar dikkate alinmistir.

7. Gorligmeler saglanirken katilimcilarin sdyledikleri yorum katilmadan not tutulmus

ve gorlisme formlar1 saklanmistir.

Verilen cevaplara gore arastirmanin gilivenilirlik  kriterlerinin - uygunlugu

onaylanmastir.

Gortisme formlarinda ve tutulan notlarda goriildiigii iizere katilimcilardan dogru
yanitlar alabilmek adina sorular objektif sekilde hazirlanmis ve katilimcilarin gériislerini
bildirebilmesi amaciyla ag¢ik uglu sorularda sorulmustur. Gorlismeler 6ncesi katilimcilara
aragtirma konusu ile ilgili detayli bilgi verilmis ve katilimcilarin konuya hakim olmasi
saglanmistir. Katilimcilarla goriisme siiresi yaklagik 30 dakika olup goriismeler yiiz yiize
yapilmistir. Goriismelerin siireleri ve yapilis bigimi goz 6niine alindiginda verimli bir sekilde

tamamlandig1 goriilmektedir.

3.5. Arastirmanin simirhiiklar:

Aragtirmada Ankara ilinde faaliyet gOsteren 15 yiyecek igecek isletmesi ile yari
yapilandirilmig goriismeler yapilmis ve goriismelerde sorular katilimcilarin genel 6zellikleri
ve igletmelerin genel Ozelliklerine ek olarak isletmenin ¢evrimigi siparis miktarlart ve

cevrimici siparislerin igletme tizerindeki etkilerini 6lgen sorularla sinirli tutulmustur.

Arastirma verileri katilimcilarin yart yapilandirilmig goriisme sorularia verdikleri
cevaplarla sinirhdir. Arastirma verilerinin yalnizca goriisme teknigi kullanilarak toplanmis

gbdzlem yapilmamis olmasi arastirmanin sinirliliklarini belirlemektedir.

Arastirmay1 Ankara ilinde faaliyet gosteren tiim yiyecek icecek isletmeleriyle zaman

siirliligl nedeniyle goriisme saglanamayacagindan birbirinden farkli 6zelliklere sahip 15
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restoran kiimelendirilerek goriismeler saglanmistir. Arastirmanin sadece Ankara’da

yapilmasi da arastirmanin bagka bir kisitin1 olusturmaktadir.
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4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda Ankara ilinde bulunan 3 doner ve ev yemegi restorani, 3 kafe,
3 ¢igkofteci, 3 pizzaci ve 3 pastaneden olusan 15 farkli restoran ziyaret edilmis ve sahipleri,
yoneticileri veya ¢alisanlar ile goriismeler yapilmistir. Goriisme yapilan katilimcilarin

demografik 6zellikleri Tablo 2’de belirtilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

S.Nu G.Nu Cinsiyet Yas Ulke Egitim Isletmedeki  Bu Goriisme
Durumu Gorevi Pozisyonda  Siiresi

K1 G1 Erkek 35 Tirkiye Lisans Isletme Md. 20 yil 47 dakika
K2 G2 Kadin 38  Tirkiye Lise Kasiyer 15 ay 23 dakika
K3 G3 Erkek 23 Turkiye Yiksek Isletme Md. 5yl 39 dakika
K4 G4 Erkek 41  Tirkiye Lise Isletme Md. 6 yil 42 dakika
KS G5 Erkek 44  Tirkiye Lisans Isletme Md. 8 yil 20 dakika
K6 G6 Kadin 32  Tiirkiye On Lisans Isletme Sahibi = 3 yil 15 dakika
K7 G7 Kadin 22 Tirkiye Lise Kasiyer 6 ay 32 dakika
K8 G8 Erkek 27  Tirkiye Lisans Isletme Sahibi = 4 ay 35 dakika
K9 G9  Erkek 52  Tiirkiye On Lisans Isletme Md. 15 yil 42 dakika
K10 G10 Kadin 51  Tirkiye Yiiksek Isletme Sahibi 3 yil 55 dakika
K11 G111 Kadin 38  Tiirkiye On Lisans Kasiyer 2yl 19 dakika
K12 G112  Erkek 29  Tirkiye Lise Paket Servis 4 yil 18 dakika

G13  Erkek 42  Tirkiye Lisans Isletme Md. 8 yil 26 dakika
K13 G14 Erkek 32  Tirkiye Lise Paket Servis 5yl 20 dakika
K14 G15 Erkek 41  Tirkiye Lisans Isletme Sahibi 7 yil 30 dakika
K15 G16 Erkek 25  Tiirkiye On Lisans Isletme Md. 1 yil 36 dakika
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Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin 10 tanesinin erkek, 5 tanesinin ise kadin oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin yas ortalamast 35.3 olmakla birlikte her yas grubundan
katilimecinin  bulundugu agikga goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumu ise lise
mezunundan yiiksek lisans mezununa kadar her bir kategoriden bulunmaktadir. 6 isletme
miidirt, 3 kasiyer, 4 isletme sahibi ve 2 paket servis elemani ile gériigme saglanmis ve tim
bu pozisyonlardaki katilimcilarin goriisleri alinmistir ve bu katilimcilarin bu pozisyonda
caligma siiresi ortalamasi 5.4 yildir. Farkli pozisyonlarda tecriibeli katilimcilarin goriisleri

asagida degerlendirilmistir.

Katilimeilarin tamami Ankara ilinde yasamaktadir ve katilimcilarla ortalama 30’ar

dakika goriisme saglanmistir.
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S.Nu

K1

K3

K4

KS

K6

K7

K8

K9

K10

K11

K12

K13

K14

K15

Tablo 3. isletme ile ilgili Genel Bilgiler

Isletmenin Toplam Isletmenin

Kurulus

Tarihi

1974
2021
2019
2016
2014
2018
2020
2022
2007
2019
2016
1995
2006
2013

2023

Sube

+2000

2147

140

15

Merkez
Subesi

Ankara
Istanbul
Ankara
Ankara
Ankara
Istanbul
Ankara
Istanbul
Ankara
Ankara
Ankara
[zmir
Ankara
Ankara

Ankara

Isletmede
Calisan
Kisi
Sayisi

187
6

9

24

10
12
17

18

Paket
Servis
Eleman

Sayis1
18

2

Isletme Tiirii

Pastane

Doner ve Ev Yemegi
Cigkofte

Kafe

Doéner ve Ev Yemegi
Cigkofte

Pastane

Cigkofte

Kafe

Doner ve Ev Yemegi
Kafe

Pizzac1

Pastane

Pizzac1

Pizzac1

Isletmelerin kurulus tarihleri farklilik gdstermektedir. Sektorde yeni ve eski bircok

katilimet ile goriisme saglanmistir.

Isletmeler tek subeliden 2147 subeliye kadar degisiklik gdstermektedir ve 11

tanesinin merkez subesi Ankara’da bulunmakta, 3’iiniin merkez subesi Istanbul’da, 1’inin

ise Izmir’de bulunmaktadir.
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Calisan kisi sayilar1 ve servis elemani sayilart degisiklik gostermektedir. Calisan kisi

sayilar1 hakkinda katilimcilarin goriisleri asagida sunulmustur;

G1: “4 subenin toplam 187 ¢alisant bulunuyor fakat bunlarin biiyiik bir kismini tiim
subeler i¢cin ortak ¢alisanlar olusturuyor. Bu nedenle bu subede toplam su kadar kisi

)

calistyor demem yanlis olabilir.’

G6: “Isletmede tek basima calisiyorum ve yeterli oluyor. Servis elemani olarak ise
burada sabit ¢calisan bir servis elemani ile birlikte dijital yemek platformlarmmin saglamis

oldugu servis elemanlari ile ¢calistyoruz.”
Gl1: “Isletmemizde 10 kisi ¢alisiyor fakat paket servis elemanlarimin sayisi

degisiklik gosterdigi icin bazen artip azalabiliyor. Ayrica igletmenin 3 subesi bulundugu igin

tiim subelerde bulunan toplam ¢alisan sayisi 30 ile 40 arasinda degisiklik gosterebiliyor.”
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Tablo 4. Isletmenin Hitap Ettigi Kitle ve Tanitim Araci Ile Ilgili Bilgiler

S.Nu Isletmenin Isletmenin

K1

K2

K3

K4

KS

K6

K7

K8

K9

K10

K11

K12

K13

K14

K15

Oturan
Miisteri

Kapasitesi

302
90
30
130
128
10
40
12
30
30
50
24
110
18

16

Yogunluklu
Miisteri Kitlesi

Calisan
Ogrenci
Ogrenci
Ogrenci-Calisan
Ogrenci-Calisan
Ogrenci
Ogrenci
Ogrenci
Ogrenci
Ogrenci-Calisan
Ogrenci
Ogrenci-Calisan
Calisan
Ogrenci-Calisan

Ogrenci

Isletmenin
En Durgun

Saatleri

21:00-23:00
15:00-18:00
15:00-17:00
Sabah

15:00-18:00
20:00-00:00

15:00-18:00

Sabah

14:00-16:00

14:00-16:00

14:00-16:00

Isletme
Sektorde
Tanimniyor

mu?
Evet
Evet
Evet
Hayir
Evet
Evet
Evet
Evet
Evet
Hayir
Evet
Evet
Evet
Evet

Hayir

Tanitim Araci

Internet Reklami
Sosyal Medya

Sosyal Medya

Internet Reklami
Brosiir

Internet Reklami

Brostir ve Kampanya

Sosyal Medya
Sosyal Medya
Sosyal Medya
Internet Reklami
Sosyal Medya

Internet Reklami

Isletmelerin oturan miisteri kapasitesi 302’den 10 adete kadar degiskenlik

gostermektedir. Restoranlarin 8 tanesinin yogunluklu miisteri kitlesi 68renci, 2 tanesinin

calisan, diger 5 restoranin ise 6grenci ve ¢alisandir.
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Katilimeilarin yanitlarina gore restoranlarin en durgun saatleri sabah veya 6gleden

sonradir. Bu saatler yogunluklu olarak 15:00-18:00 saatleridir.

Katilimcilardan biiyiik bir boliimii isletmelerinin sektorde tanindigini ifade ederken,
3’1 ise gerek konum, gerek reklam gerekse yeni acilmis olmasindan dolayr sektorde
taninmadigini ifade etmistir. Sektorde taninmak igin isletmeler genellikle internet ve sosyal
medya reklami kullanirken, 2 tanesi ise taminmak i¢in herhangi bir yOntem

uygulamamaktadir.

Katilimcilarin bu konulardaki goriisleri asagida belirtilmistir:

G1: “Miisteri kitlemizi genelde orta kesim olusturuyor. Normalde ogleden sonra ig
¢tkis saatine kadar pek fazla miisterimiz olmazd fakat miisterimizin az oldugu saatlerde gel-
al da %30’luk bir indirim yaparak miisteri sayisimin artmasini sagladik. Sadece kapanis

’

saatlerinde pek yogunluk olmuyor.’

G4: “Isletmemiz bir iiniversite karsisinda bulunmasina ragmen sabah saatlerinde
bos oluyor. Ayrica eskiden ogrenciler ¢ok daha fazla gelirdi fakat suan daha ¢ok memur ve
esnaf siklikla geliyor. Isletmemiz sektorde taninmiyor ve taminmast icin herhangi bir reklam

vapmiyoruz ¢tinkii bize uygun bir reklam kanalr oldugunu diisiinmiiyoruz.”

G8: “Restorammiz sektorde oldukca tamniyor ¢iinkii franchise bir igletme. Marka
yeterli internet reklamint bizim adimiza da yaparak taninmamizi sagliyor. Bunu franchise
isletmenin bir avantaji olarak goriiyorum. Restoramimizin yogunluklu miisteri kitlesini
ogrenciler olusturuyor ¢iinkii doyurucu yemegi uygun fiyata sunuyoruz. Restoranimizin
durgun saatleri degisiklik gosterebiliyor fakat genellikle pek durgunluk yasanmiyor
diyebilirim.”

G10: “Isletmemiz sektérde taniniyor diyemem ¢iinkii taniniyor diyebilmek icin bence
markalagmis olmak gerekiyor. Tanminmak igin genellikle sosyal medya reklamlart veriyoruz
ve cevrede yasayan insanlarin bizi kolaylikla bulabilmesi adina tabela reklamlar
kullanvyyoruz Miisteri kitlemizin ¢ogunlugunu ogrenciler ve ¢evrede yasayan memurlar

olusturuyor. Fiyatlar: olabildigince uygun tutmaya ¢alisarak daha fazla kitleye hitap etmeye
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calisiyoruz. Isletmemiz Ogleden sonra yani yaklasik 14:00-16:00 saatlerinde pek yogun

olmuyor ¢iinkii bu saatlerde 6grenciler derste, calisanlar ise iste oluyor.”

Gl14: “Isletme Ankara’da Tunali Hilmi Caddesi’'nin en ugrak mekdnlarindan biri
oldugu ve kaliteli tiriin ¢iktigi i¢in olduk¢a taninwr bir durumdadir. Ankara 'nin en eski ve en

’

koklii pastanelerinden biridir.’
Tablo 5. Isletmenin Cevrimici Siparisleri Ile ilgili Bilgiler

S.Nu Cevrimici Dijital Yemek Cevrimici Karhhk Artti  Miisteri Artti
Siparis Platformuna Siparis mi? mi?

Geemisi  Ucret  Odiiyor Miktar

musunuz? (Giinliik)

K1 Syl Evet 22 Sayilir Sayilir
K2 15 ay Evet 20 Evet Evet
K3 3yl Evet 75 Hayir Hayir
K4 1 yil Evet 5 Hayir Hayir
K5 4yl Evet 25 Hayir Evet
K6 3yl Evet 10 Hayir Hayir
K7 2yl Evet 30 Hayir Evet
K8 1.5 ay Evet 75 Evet Evet
K9 Syl Evet 10 Hayir Evet
K10 3yl Evet 20 Hayir Evet
K11 7yl Evet 25 Hayir Evet
K12 15yl Evet 60 Evet Evet
K13 3yl Evet 30 Evet Hayir
K14 10wyl Evet 35 Evet Evet
K15 3ay Evet 50 Evet Evet
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Isletmelerin gevrimigi siparis kabul etme siiresi 15 yil ile 3 ay arasinda degisiklik
gostermektedir ve isletmelerin tamami ¢evrimici siparisler i¢in anlasmali olduklar dijital
yemek platformlarina ticret 6demektedirler. Dijital yemek platformlarina 6dedikleri
licretlerin miisteri sayisinda artma olmasina ragmen karlilik oraninin artmadigini hatta

azaldigin dile getirmislerdir.

Doner ve ev yemegi restoranlari ¢alisanlart ve sahipleri karliligin artip artmamasi
konusunda farkli fikirlere sahipken, miisterinin artmasi konusunda olumlu yanit

vermisglerdir.

Gorligme saglanan pizza igletmeleri ise dijital yemek platformlarinin karlilig1 ve yeni
miisteri potansiyelini arttirdigini 6ne stirmiigler. Komisyon oranlar1 ve maliyetlerin devamli
artmas1 nedeniyle ortaya cikan sorunlar goriisme yapilan pizza isletmelerinin ortak

sorunudur.

Restoranlarin giinliik siparis miktarlar1 75 ile 5 arasinda degisiklik gostermekle

birlikte ortalama siparis miktart 33 tiir.

Karliligin artmasi konusunda katilimcilarin 9’u hayir cevabini verirken, 5’1 ise evet
cevabin1 vermigstir. Katilimcilar dijital yemek platformlarimin farkli miisteri kitlesine

ulagmasini saglamasindan dolay1 miisteri sayilarinin arttigini dile getirmislerdir.

Bu konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri agagida bulunmaktadir:

G2: “Isletmemiz daha yogunluklu olarak cevrimici siparisler iizerinden
calismaktadwr. Oturan miisteri kapasitemiz fazla fakat insanlar genellikle ¢cevrimigi siparis
vermeyi tercih ettikleri i¢in ¢evrimici siparisler bizim i¢in faydali oluyor. Komisyon oranlar
fazla olmasa ¢ok daha avantajli olacak. Yine de karlilik ve miisteri sayisinda gozle goriiliir

bir artis mevcut.”

G6: “Cevrimigi siparisler ile karlilik ve miisteri sayisi artmadi. Miisterilerimiz her

’

zamanki miisterilerimiz.’
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G7: “Giinliik yaklasik 20-25 ¢evrimigi siparis almamiza ragmen kazancimizda pek
fazla bir degisim olmuyor. Cevrimici siparisler daha fazla insana ulasmamizi sagliyor

>

sadece.’

G8: “Oturan miisteri kapasitemiz olduk¢a az oldugu ve insanlar daha ¢ok ¢evrimigi
siparis verdigi icin dijital platformlarin yarart var fakat komisyon oranlarimin yiiksekligi

kazanct azaltyyor.”

G10: “Cevrimici sipariglerin oturan miisteri sayisini diistirdiigiinii ve miisterilerin
restoramimizi ziyaret etmek yerine evlerinden siparis vermelerine neden oldugunu
diigtiniiyorum. Dijital platformlara olduk¢a yiiksek komisyonlar 6dedigimiz igin kdrlilik
orammiz yiiksek oranda azaliyor. Oturan miisterinin yedigi yemegin kalitesiyle ¢evrimici
siparisle giden yemegin kalitesi yemek istendigi kadar 6zenle paketlensin ayni olmuyor. Her

)

iki tarafinda zararla karsilastigi bu durumda ¢evrimigi siparigleri dogru bulmuyorum.’

G13: “Uzun yillardir bu sektoriin icinde olmanin verdigi tammirlik ile maliyetlerin
ve komisyon oranlarinin artmasina ragmen paket servis sayisinin yiiksekligi ile hem kar elde

edebiliyoruz hem de miisteri sayimizda gézle goriiliir bir artis oluyor.”

G16: “Kaliteli yemegi uygun fiyata miisteri ile bulusturdugumuz icin dijital yemek
platformlar: bizim igin olduk¢ca onemli. Tek sorun komisyon oranlarimin yiiksekligi ve
maliyetin devamli degismesi nedeniyle dijital yemek platformlarindaki ve gel-al

servisimizdeki fiyatlar maalesef ayni olamiyor.”
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Tablo 6. Dijital Yemek Platformlarinin Katilimcilara Gére Avantaj ve Dezavantajlar

S.Nu

K1

K2

K3

K4

KS

K6

K7

K8

K9

K10

K11

K12

K13

K14

K15

Dijital Yemek Platformlarinin
Avantajlar
Tanmitim

Yeni miisteri potansiyeli
Tanmitim

Daha fazla kitleye hitap etmek
Tanitim

Avantaj1 yok

Odeme yontemini kolaylastirmasi
Yeni miisteri potansiyeli
Ulasilabilirlik

Tanitim, daha fazla kitleye hitap etmek

Yeni miisteri potansiyeli

Tanitim

Ulasilabilirlik

Tanitim, Yeni miisteri potansiyeli

Ulasilabilirlik, Yeni miisteri potansiyeli
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Dijital Yemek Platformlarinin

Dezavantajlan

Komisyon oraninin yiiksekligi
Komisyon oraninin yiiksekligi
Komisyon oraninin yiiksekligi
Komisyon oraninin yiiksekligi
Komisyon oraninin yiiksekligi

Hava sartlarinin kotii olmasi durumunda
yemek siparisi gotiirme zorlugu, mesafe

Komisyon oraninin yiiksekligi
Cevrimigi 6demelerin ge¢ gdnderilmesi
Komisyon oraninin yiiksekligi

Komisyon oraninin yiiksekligi sebebiyle
kazancin diismesi sebebiyle mecburi
fiyat artisginin misteriyi  olumsuz
etkilemesi, cevrimici Odemelerin geg
gonderilmesi, evden verilen siparisler
restoran  doluluk

sonucu oraninin

azalmasi, paket servis eleman1 maliyeti

Uriiniin zor tasinmasi, paket maliyeti

Hava sartlarinin kotii olmasi durumunda
yemek siparisi gotiirme zorlugu, mesafe
Komisyon ek

oraninin  yiiksekligi,

maliyetler
Komisyon oraninin yiiksekligi, paket
servis eleman1 maliyeti

Komisyon oraninin yiiksekligi



Katilimeilara gore dijital yemek platformlarinin avantajlar1 tanitim, yeni miisteri
potansiyeli, daha fazla kitleye hitap etmek, 6deme yonteminin kolaylagmasi ve ulasilabilirlik
olarak tanimlanabilir. Katilime1 10 hem tanitim hem de daha fazla kitleye hitap etmek

konusunda yararli bulmustur. Katilimci 6 ise higbir avantajinin olmadigini belirtmistir.

Katilimcilara gore dijital yemek platformlarinin en 6nemli dezavantaji komisyon
oranlarinin yliksekligi olmakla birlikte ¢evrimigi 6demelerin ge¢ gonderilmesinden de
bahsedilmistir. Katilimcilar komisyon oranlarinin %30 ile %40 arasinda degisiklik

gosterdigini ve bu oranin kazanglarini oldukga kotii etkilediginden bahsetmistir.

Katilimcilara gore dijital yemek platformlarinin avantaj ve dezavantajlar1 asagidaki

gibidir:

G1: “Cevrimigi siparis uygulamalar: insanlarin bizleri gorebilmeleri icin ticretsiz
bir reklam gérevi goriirken aymi zamanda %40’k komisyon oranlariyla kazancimizi

’

oldukga diisiiriiyor.’

G3: “Cevrimigi siparis sitelerinin avantaj olarak yalnizca miisterilere reklamsiz
ulagsmamizi sagladigint diistintiyorum. Bunun haricinde kar-zarar oramini géz oniinde
bulundurursak evet miisteri kitlesini arttirdigr bir gercek fakat alinan komisyonlar ile

’

kazancimiz artmiyor. Sadece daha fazla is giicii gerektiriyor.’

G4: “Dijital yemek platformlari daha fazla kitleye hitap etmemizi sagladi ancak bize
bir kazang saglamiyor. Sadece iiniversite yakini bir isletme oldugumuz ve pandemi siirecinde

ogrenciler okula gelemedigi icin esnaf ve memurunda bizleri tanimasina olanak sagladi.”

Go6: “Cevrimigi siparislerin bir avantaji oldugunu diisiinmiiyorum. Aksine kotii hava
kosullarinda ve wuzak mesafelerde servis elemanlarimin iginin zorlasmasi nedeniyle

dezavantajli oldugunu séyleyebilirim. Isterim ki miisteri gelsin ve burada yemegini yesin.”

G7: “Cevrimigi sitelerin avantaji pos cihazimiz yetersiz oldugunda 6deme yontemini
kolaylikla degistirebiliyor olmamiz. Fakat %40 oraninda bir komisyon ile igletmemize fayda

saglamiyor.”
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G8: “Yeni miisteri potansiyelini arttirmasini olumlu buluyorum ama ozellikle
cevrimi¢i  gergeklestirilen odemelerde iicretlerin ayda bir yatiyor olmast bizim
odemelerimizi de geciktiriyor. Bazen ¢evrimi¢i sitelerin kampanyalarindan dolay: ¢ok fazla
cevrimici 6deme gergeklestiriliyor ve boyle durumlarda biz ay i¢inde yaptigimiz 6demeleri

1

geciktirmek durumunda kalryoruz.’

G9: “Dijital yemek platformlar: sayesinde daha kolay ulasilabilir bir hale geldik
fakat ¢ok fazla kesinti yapiyorlar. Bu durum bize bir fayda saglamiyor. Daha fazla kisiye

i)

ulasmak maalesef daha fazla kar etmek anlamina gelmiyor.’

G10: “Restorammiz biraz ara bir sokakta kaldigi icin dijital yemek platformlar
tanitim ve daha ¢ok insana ulasabilmek konusunda fayda sagliyor fakat dijitallesmenin kétii
vani insanlar disaridan yemek yerken bile disarrya ¢cikmiyor ve evlerine siparis veriyorlar.
Ben isterim ki insanlar gelsin restoranimizi gorsiin yemeklerini sicak sicak yesinler. Ayrica
komisyon orammin fazlahgr nedeniyle kazancimiz diigiiyor ve mecburi olarak fiyat
yiikseltmesine gidince miisteri olumsuz etkileniyor. Bunun yani sira ¢evrimici
gerceklestirilen 6demeler 6demenin yapildigi giin degil, ayin belli bir giiniinde yatiyor ve

’

bizde dogal olarak 6demelerimizi geciktirmek durumunda kaliyoruz.’

G12: “Bir paket servis elemani olarak dijital yemek platformlar: sayesinde yeni
istihdam alanlarimin agildigini séylemem miimkiin fakat kétii hava kosullari, trafik ve yemegi
sicak ulastirabilmek adina icinde bulundugumuz zor c¢alisma kosullart yiiziinden hep
endigeliyim.”

G14: “Dijital yemek platformlari igletmelerin daha ¢ok insana ulasmasini sagliyor
fakat gerek komisyon oranlarinin yiiksekligi, gerek yarattigi ek maliyetler gerekse biz paket

servis elemanlari igin kétii hava kosullarinda ¢alisma zorluguna neden oluyor.”

G15: “Paket servis elemant maliyeti ve komisyon oranlar yiiziinden maalesef dijital
vemek platformlarindan ek bir kazan¢ saglayamiyoruz. Bu platformlar sadece
tamnabilirligimizi arttirmamiza yardimct oluyor. Reklam c¢alismalart i¢in ayirdigimiz

’

kaynagi bu platformlara harcadigimizi soyleyebilirim.’
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G16: “Biz heniiz ¢ok yeni bir isletme oldugumuz igin komisyon oranlarinin
viiksekligine ragmen yeni miisteri potansiyelimizi ve miisteriye ulasmamizi kolaylastirdig

icin dijital yemek platformlart ile ¢aliymanin su an i¢in yararl oldugunu diistiniiyoruz.”
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5. SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde elektronik ticaret kavrami kurumlar, isletmeler ve tiiketiciler arasinda
aligveris konusunda giiglii bir bag kurmaktadir. Fakat elektronik ticaretin islerin yapilmasini
hizlandirma, veri aligverisini kolaylastirma, kiiresel erigim, ulasilabilirlik, satis siirecini
kolaylastirma gibi bir¢ok avantajina karsin kopyalanabilirlik, isletmenin hizli tiiketim
sonucu hizli problem ¢ozebilme yetenegi, internet altyapisinin kotiiliigli sonucu ortaya ¢ikan
sorunlar, iirlinlerin incelenemeden satin alimi, vasifh is giicliniin yerini vasifsiz is giicii
almasi1 sonucu isletmeci, denetimci ve yonetici eksikligi, e-ticaret aglar1 hakkinda yetersiz

bilgi sonucu olusabilecek sorunlar gibi bir¢ok dezavantaji bulunmaktadir.

Bu avantaj ve dezavantajlar goz oniine alindiginda e-ticaretin dogru kullanilmamasi
sonucu olusabilecek sorunlar hem tiiketiciyi hem de {ireticiyi olumsuz etkilemekte ve
tilkketiciyi kolay olana alistirmakla birlikte eve hapsetmektedir. Ayrica giiniimiizde artan
rekabet ile isletmeler hem fiziksel olarak hem de sanal ortamda bir rekabete girmistir. Bu
rekabet irliniin kalitesizlesmesine neden olmaktadir. Miisteri beklentilerinin zamanla
degismesi, miisterinin hizmetlerde kalite, fiyat, uygunluk ve kolay ulasilabilirlik aramasi

sonucu degisen lirliniin standart bir kalite olusturamamasi ile sonug¢lanmaktadir.

Yiyecek icecek isletmelerinde de e-ticaretin ve dijitallesmenin artmasiyla isletmeler
diinya pazarima hizli bir bigcimde uyum saglamak i¢in Onemli stratejiler belirlemek
durumunda kalmis ve bu stratejileri gerceklestiremeyen isletmeler rekabet ortami dolayisiyla
biliyliyememislerdir. Bu dijitallesme ile yiyecek icecek isletmelerinde kisithi bir kullanima
sahip uygulamalar biiyiik degisikliklere neden olmus ve farklilasan ticaret anlayisi ile

isletmeler elektronik ortama adapte olmak zorunda kalmislardir.

COVID-19 pandemisi, 2019 yilinin sonlarindan itibaren diinya genelinde yayilmis ve
Diinya Saglik Orgiitii tarafindan 2020 yilmin iigiincii ayinda resmi olarak pandemi ilan
edilmistir. Bu siireg, bircok sektorii olumsuz etkilemistir ve yeme-icme sektorii de bu
etkilenen sektorler arasindadir. Pandemi nedeniyle uygulanan karantina ve izolasyon

Onlemleri, yeme-igme igletmelerinin faaliyetlerini sinirlamistir.
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Yeme-i¢me isletmeleri, bu olumsuz siire¢ten minimum seviyede zararla ¢ikabilmek
icin teknolojinin sundugu avantajlardan yararlanmistir. Ozellikle web siteleri ve mobil
uygulamalar, miisterilere dijital bir platform araciligiyla siparis verme imkani sunarak,
isletmelerin pandemi sirasinda miisterilerine hizmet vermelerini saglamistir. Bu sekilde,
isletmeler, miisterilerine hizmet sunmaya devam ederken, hijyen ve sosyal mesafe

onlemlerine de uygun bir sekilde calisabilmeyi basarmislardir.

Ote yandan, pandemi siireci, tiiketicilerin yeme-igme ihtiyaglarin1 karsilamada
teknolojinin etkisini artirmistir. Insanlarin evde kalma gerekliligi nedeniyle, ¢evrimigi
yemek siparisi verme islemi daha fazla benimsenmistir. Bu durum, yeme-i¢me isletmelerinin
yani sira, g¢evrimici yemek siparisi araciligiyla hizmet sunan araci sirketlerin de

hizmetlerinin daha fazla tercih edilmesine yol agmuistir.

Genel olarak, yeme-icme sektorli, pandemi siireci nedeniyle zorlu bir dénemden
geemistir. Ancak, teknolojinin sundugu firsatlar sayesinde, isletmeler miisterilerine hizmet
vermeye devam edebilmis ve tiiketicilerin ihtiyaglarina cevap verebilmeyi basarmislardir.
Bu siireg, yeme-igme isletmelerinin dijitallesme siirecini hizlandirmis ve teknolojinin

sektordeki 6nemini artirmistir.

Tez ¢alismasinda; Ankara ilinde faaliyet gosteren restoran sahipleri ve calisanlari ile
goriismeler saglanmis ve dijital platformlarin yiyecek icecek isletmelerine olan etkileri
arastirllmistir.  Arastirmanin  orneklemini olusturan 15 restoran isletmesiyle yapilan
goriigmelerde Oncelikle arastirmanin konusundan kisaca bahsedilmis ve katilimcilarin etki

altinda kalmamasi i¢in goriis belirtilmeyerek goriismeler gergeklestirilmistir.

Arastirmada katilimcilarin yas araliklarima ve egitim durumlarma bakildiginda
katilimcilarin yas ortalamalar1 35.3 olarak belirlenmis ve katilimcilarin genellikle lise ve
lisans mezunu olduklar1 goriilmistiir. Katilimeilarin dijital yemek platformlarina karsi

goriislerinin, yas araliklar ve egitim durumlarina bagli olmadigr goriilmiistiir.

Katilimcilarin verdikleri cevaplarin isletmenin tiirti ve taninirligr ile kismen dogru
orantil oldugu tespit edilmistir. Ozellikle pizza isletmeleri dijital yemek platformlarinin hem
karliligi hem de miisteri potansiyelini arttirdigini diistinmektedirler. Pizza isletmelerinin

karlilik oranlarinin artmasindaki ana neden, kiigiik diikkanlarin diistik kira bedelleri ve sinirh
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sayida ¢alisanla paket servisine odaklanmalaridir. Bu strateji, iiriin karlilig1 agisindan avantaj
saglamakta ve genel olarak insanlarin evlerinde siparis vererek pizzacilara gitmek yerine
tercih etmeleri de isletmelerin daha yiiksek kar elde etmesine yol agmaktadir. Bu, {iriin
maliyetlerinin diisiik olmasi1 ve paketlerin kolaylikla teslim edilebilmesi sayesinde miimkiin

olmaktadir.

Buna karsin, diger isletmelerin aksine, kiiciik pizza diikkanlar1 miisterilerine hizli ve
kolay bir sekilde hizmet vererek rakiplerinden ayrigsmaktadirlar. Bu da isletmelerin miisteri

memnuniyetini artirmasina ve daha fazla miisteri cekmesine yardimer olmaktadir.

Sonug olarak, pizza isletmeleri, diisiik kira bedelleri ve sinirlt sayida ¢alisanla paket
servisine odaklanarak, iirlin karliligindaki avantajlarin1 ve miisteri memnuniyetini artirarak
diger isletmelerden ayrismay1 basarmiglardir. Bu da, daha yiiksek kar elde etmelerine ve

sektordeki rekabet gliglerini artirmalarina yardimci olmaktadir.

Gortismelerde ortaya ¢ikan baska bir durum ise yiyecek igecek isletmelerinde
komisyon oranlarinin yiiksek, karlilik oranlarinin ise diisiik oldugu yoniindedir. Ancak,
K12’de ayni igletmeden biri isletme miidiirii digeri paket servis eleman1 olmak iizere 2 farkl
kisi ile goriislilmiis ve bu farklt 2 calisanin farkli fikirlere ve sorunlara sahip oldugu

gorilmiistiir.

Isletme miidiirii, maliyetler ve komisyon oranlarina ragmen paket servisler sayesinde
karlilik oranlarinin arttifina odaklanirken, paket servis elemani zorlu hava kosullarindan,
paket servis siirelerinin kisitli olmasindan ve yogun trafigin yaratmis oldugu sorunlardan

bahsederek islerinin zorluguna dikkat cekmektedir.

Pastanelerde ise diger isletmelerden farkli olarak iiriiniin kolay dagilabilir olmasindan
dolayr genellikle arag ile servis yapilmaktadir. Bu durum paket servis elemaninin
giivenligini artirmakta ama yakit maliyetinin artmas1 ve vakit kaybi gibi dezavantajlart

birlikte getirmektedir.

Diger isletmeler ise karlilik konusunda genellikle olumsuz yanit verirken miisterinin
artmast hakkinda olumlu yanit verdikleri goriilmiistiir. Sektdrde taninmayan isletmeler

genellikle dijital yemek platformlart hakkinda memnuniyetsizlik yasamaktadir. Buna gore
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dijital yemek platformlariin yiyecek i¢ecek isletmelerini yeni miisterilerle bulugturmasi ve
taninirhiklarini arttirmasi gibi avantajlarinin yani sira e-ticaret sonucu olusan rekabet
ortaminin kii¢iik isletmeleri geri planda birakmasi ve kar-zarar oranini olumsuz yonde

etkilemesi gibi dezavantajlar1 bulunmaktadir.

Arastirmada dijital yemek platformlarinin isletmeleri nasil etkiledigine iligskin veriler
incelendiginde; dijital yemek platformlarinin restoranin tanitimint ve reklamini {icretsiz
olarak gerceklestirmesi, 6deme yoOntemini kolaylastirmasi, yeni miisteri potansiyelini
arttirmas1 ve miisterilerin restorana ulasilabilirligini saglamasi acilarindan avantajli
bulunmustur. Fakat 6zellikle tiim restoranlarin rahatsiz oldugu dijital yemek platformlarinin
O0deme yontemi olarak ¢evrimigi 6deme yOntemini se¢mis tliketicilerin 6demis olduklari
icretin gec yatirilmasi1 ve yemek siparisi icin restoranlardan aldigi komisyon oranlarinin
olduk¢a fazla olmasi konusunda rahatsiz olduklar1 goriilmiistiir. Restoranlardan alinan
komisyon oranlarinin %40 oranlarina kadar ¢ikmig olmasi restoranlarin kazancini oldukga
etkilemekte ve alinan komisyonlarin artmasiyla yemek fiyatlarinin artmasiin miisteriyi
olumsuz etkiledigini sdylemektedirler. Restoran isletmeleri e-ticaretin gelecekteki is modeli
oldugunu diisiinmekte fakat kendi isletmelerinde e-ticaretin sonuglarinin olumsuz oldugunu
belirtmislerdir. Ayn1 zamanda dijital yemek platformlarinin kullaniminin artmasiyla ortaya
¢ikan meslek grubu olan paket servis elemanlarinin yasadiklar1 zorluklar géz Oniinde
bulunduruldugunda dijitallesmenin calisanlar i¢in olumsuz ve zorlayic1 6zellikleri oldugu
goriilmistiir. Paket servis elemanlarinin kotii hava kosullarindaki ¢alisma sartlari, gidanin
sorunsuz sekilde teslimi, dijital platformlarin belirlemis oldugu gida teslim siireleri, trafik

zorluklart gibi problemler yasadigi ortaya ¢ikmistir.

Yiyecek igecek isletmelerinde e-ticaretin gelismesi ve dijital yemek platformlarinin
ortaya c¢ikmasiyla birlikte restoran doluluk oranlarinin azalmasi ve bu platformlardan

yararlanan tiiketicilerin restoranlarin ambiyansini deneyimlememeleri olumsuz bir etkendir.

Genel olarak bakildiginda dijital yemek platformlarinin yiyecek igecek isletmeleri icin

dezavantajlar1 s0yle siralanabilir:

e Tiiketicilerin dijitallesme ile restoranlara gitmek yerine evlerinden siparis

vermesi sonucu restoranlarin doluluk oraninin azalmasi
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e E-ticaret i¢in restoranlarin fazladan paket servis elemani ¢alistirmak zorunda

olmalari

e Paket servis elemanlarinin ¢aligmalarinin kétii hava kosullarinda zorlugu

e Paket servisin kalitesinin 6zenli ambalaj se¢imine ragmen restoranda

tiuketilmesine oranla kalitesiz olmasi

e Dijitallesmenin artmasiyla rekabetin de artmasi ve restoranlarin taniirlik

oraninin diismesi

e Dijital yemek platformlariin yiyecek icecek isletmelerinden aldigi komisyon

oraninin yiiksekligi

e Komisyon oraninin yiiksekligi nedeniyle yiyecek icecek iicretlerinin artmasina

bagli miisteri memnuniyetsizligi

e Paket servis elemani, paket malzemesi ve yakit maliyetini arttirmasi nedeniyle

kazancin diismesi

olarak tanimlanabilir.

Bundan sonra yapilacak ¢alismalar i¢in dneriler:

e (Caligmada belirtilen sinirliliklar géz 6niinde bulundurularak ileride yapilacak

olan aragtirmalarda daha 6zellestirilmis boyutlarda caligmalar yapilabilir.

e Farkli sehirlerde yapilan ¢alismalarla daha cok yiyecek icecek isletmesinin

bakis acis1 karsilastirilabilir.

e Daha ¢ok restoran tiirii ile goriismeler saglanabilir.

e Gelecekteki aragtirmalarda tiiketiciler ile bir gorligme saglanarak tiiketici igin

dijital yemek platformlarinin degerlendirmesi yapilabilir.
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Ek 1. Goriisme Formu

Sayin Katilimci,

EKLER

Bu calisma, yiiksek lisans tezi kapsaminda ¢evrimigi yemek siparis sitelerinin
(yemeksepeti.com, trendyol yemek vb.) ve s6z konusu sitelerden verilen siparislerin
isletmenizi nasil etkiledigini anlamak amaciyla hazirlanmigtir.

Elde edilen veriler aragtirma i¢in kullanilacak olup, arastirmaya katilan kisi ve/veya
kuruluslarla ilgili bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir. lginiz ve isbirliginiz icin tesekkiir

ederiz.

1. Cinsiyetiniz

2. Yasiniz

3. Yasadigimiz Ulke
4. Sehir

5. Egitim Durumunuz

Deran YALIZ

Baskent Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

Gastronomi Ve Mutfak Bilimleri Anabilim Dal1

e-mail:

[JKadmm  [JErkek

(018 yas ve alt1 [119-28 [129-38 [139-48 [149-58 [159-68
[169 ve lstii

O Tirkiye LOKKTC ODiger (............. )

Liitfen Belirtiniz.............

[JOkuryazar [Jilkokul [OOrtaokul [Lise [On Lisans
[JLisans [Yiksek Lisans [1Doktora

80



L. KATILIMCILARLA ILGILI GENEL SORULAR

1. Isletmenizin kurulus tarihi?

2. Isletmedeki goreviniz?

3. Bu pozisyonda ¢alisma siireniz?

4. Isletmenin sahiplik tiirii?

5. Isletmenizin ana subesi (merkez) subesi nerede bulunmakladir?
6. Isletmenizin toplam kag subesi bulunmaktadir?

II. ISLETME ILE ILGILI GENEL SORULAR

1. Isletmenizde kag kisi ¢alismaktadir?

2. Siteden siparis edilen yiyecek-igeceklerin tesliminde ¢alistirilan kisi sayis1 kagtir?
3. Isletmenizin oturan miisteri kapasitesi kag kisidir?

4. Isletmenizin yogunluklu miisteri kitlesi kimlerdir?

5. Isletmenin en durgun saatleri hangi saatlerdir?

6. Isletmeniz sektdrde yeterince tanmiyor mu? Isletmenizin tanitimini yapmak igin

neler yapiyorsunuz?
7. Ne zamandir ¢evrimici siparis kabul ediyorsunuz?

8. Cevrimigi siparis yapabilmek icin ilgili kuruma belirli bir ticret 6dediniz mi veya

Odiiyor musunuz?

9. Cevrimigi siparis miktariniz nedir?
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10. Karlhilik artt1 m1?

11. Miisteri artt1 m1?

12. Dijital yemek platformlarinin sizin i¢in avantajlari nelerdir?

13. Dijital yemek platformlarinin sizin i¢in dezavantajlar1 nelerdir?
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Ek 2. Etik Kurul Onay1
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Konu :Deran Yaliz'in Etik Onay Basvurusu Hk.

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

flgi  : 29.04.2021 tarih ve 30398 sayili yazimz.

Enstitiiniiz Gastronomi ve Mutfak Sanatlan Tezli Yiiksek Lisans Programu Sgrencisi Deran
Yaliz'in, Dr. Ogretim Uyesi {lkay Yilmaz'in damsmanhginda yiiriitmekte oldugu yiksek lisans tez
¢alismasi degerlendirilmis ve bilgilerinize ekte sunulmustur.

Prof. Dr. M. Abdiilkadir VAROGLU

Kurul Bagkam
Ek: Degerlendirme Formu
Bu belge, givenli elelaronik s ile imealanmagtir.
Belge Dogrulama Kodu :BENAATECAT Belge Dogrulama Adresi @ htepeswwwe_turkive gov_trbaskent-universitesi-chys
Baskent Universitesi Baglica KampQsa Faiih Sulian Mahallesi Eskigchir Yolu 18, Km D790 Bilgi igm: Gamze SONBAY
Bg&;gmmmﬁll elektronik imza ile imzalanmistir. Koordinatte

Telefon Mol 312 246 67 40 Faks NodD 312 246 66 03
e-Postazadicabaskent edutr Intemer Adresimww baskent edu tr
Kep Adresichaskentuniversitesif@hs02 kep.ir

Telefon Moz 246 66 66 F 078
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Say1 :17162298.600-135 18 MAYIS 2021
Konu : Tez Calismas:

lgili Makama

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Gastronomi ve Mutfak Sanatlar Tezli Yiiksek
Lisans Programui ogrencisi Deran Yaliz'in, Dr. Ogretim Uyesi ilkay Yilmaz'in
danismanhiginda yiiriitmekte oldugu yiiksek lisans tez calismast degerlendirilmis ve
yapilmasinda bir sakinca olmadig tespit edilmistir.

Bilgilerinize saygilarimizla sunariz.

Baskent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler ve Sanat Arastirma Kurulu

Ad, SuySd - - | Degerlendirme Imza
| _ \ -
| Prof. Dr. M. Abdiilkadir Varoglu | Olumlu/©tms

| Prof. Dr. Kudret Giiven Olumlu/Olumsuz
|
Prof. Ali Sevgi Olumlu/Olumsuz
| Prof. Dr. Isil Bulut | Olumlu/Olumsuz
\

Prof. Dr. Sadegiil Akbaba Altun Olumlu/ @fimsns—

Prof. Dr. Can Mehmet Hersek 7Olumlu./ Olumsuz—

Prof. Dr. Ozcan Ya gci "Olumlu / Q.LU_IE;JZ-
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Prof. Dr. Sadegiil Akbaba Altun, Bagkent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Gastronomi ve Mutfak Sanatlart Tezli Yiiksek Lisans Programi ogrencisi Deran
Yaliz'in, Dr. Ogretim Uyesi ilkay Yilmaz'm danismanhgginda yiiriitmekte oldugu
yiiksek lisans tez cahismasinin yapilabilecegi goriistindeler.

Prof. Dr. Ozcan Yagci, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Gastronomi ve
Mutfak Sanatlari Tezli Yiiksek Lisans Programu dgrencisi Deran Yaliz'in, Dr. Ogretim
Uyesi ilkay Yilmazin damsgmanliginda yiiriitmekte oldugu yiiksek lisans tez
cahismasinin tasariminda bir sorun bulunmadig diistincelerini iletmiglerdir.
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