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OZET
YIYECEK ICECEK ISLETMELERININ ONLINE SATISLARINDA

KURYELERIN ROLU: ESKISEHIR ORNEGI
Sarkhan ALIYEV
Turizm Isletmeciligi
Anadolu Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Temmuz, 2024
Danigsman: Prof. Dr. Ridvan Kozak

Internet kullaniminin yayginlasmasi ile birlikte e-ticaret sektdrii de hizli bir sekilde
yiikselise gecmistir. Bu baglamda, elektronik ticaret kapsaminda yiyecek ve igecek
sektorlinde faaliyet gOsteren ve internet lizerinden hizmet veren yemek siparis siteleri,
¢evrimici araci sirketler olarak 6nemli bir rol oynamaktadir. Tez ¢alismam, kavramsal
cergeve, yontem ve bulgulardan olusmaktadir.

Bu caligma, Eskisehir’de bulunan ¢esitli yiyecek ve icecek isletmelerinde, nitel bir
arastirma yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Veri toplama siirecinde, igerik analizi
yontemi kullanilmis ve betimsel analiz teknikleri uygulanmistir. Arastirmanin evrenini,
Eskisehir’de faaliyet gosteren yiyecek ve icecek isletmeleri ve bu isletmelerde calisan
kuryeler olusturmustur.

Aragtirma bulgulari, kuryelerin zamaninda teslimat yapmasinin, miisteri ile olumlu
iligkiler kurmasimin ve teslimat siirecindeki profesyonelliginin miisteri memnuniyetini
artiran faktorler oldugunu gostermistir. Ayrica, kuryelerin demografik 6zelliklerinin ve
calisma kosullarinin da miisteri memnuniyeti {izerinde onemli bir etkisi oldugu
belirlenmistir. Restoranlarin web sitelerinin profesyonel ve giincel olmasi gerektigi, bu
sitelerin miisteri memnuniyetini artirdigi ve isletme basarisina katki sagladigi tespit
edilmistir.

Sonug olarak, kuryelerin yiyecek ve i¢ecek isletmelerinde online satislardaki rolii
oldukca oOnemlidir. Kuryelerin miisteri memnuniyetini saglamak ac¢isindan iyi bir
egitimden gecirilmesi, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi ve demografik 6zelliklerine
uygun gorevler verilmesi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Restoranlar, E-ticaret, Kurye, Yiyecek, Icecek



ABSTRACT
THE ROLE OF COURIERS IN THE ONLINE SALES OF FOOD AND BEVERAGE
BUSINESSES: THE EXAMPLE OF ESKIiSEHIR
Sarkhan ALIYEV
Tourism Management
Anadolu University, Graduate School, July, 2024
Supervisor: Prof. Dr. Ridvan Kozak

With the widespread use of the Internet, the e-commerce sector has rapidly risen.
In this context, online food ordering sites operating in the food and beverage sector and
providing services over the internet play a significant role as online intermediaries. My
thesis consists of a conceptual framework, methodology, and findings.

This study was conducted using a qualitative research method in various food and
beverage businesses located in Eskisehir. During the data collection process, content
analysis was used, and descriptive analysis techniques were applied. The population of
the research consists of food and beverage businesses operating in Eskisehir and the
couriers working in these businesses.

The research findings show that timely delivery by couriers, establishing positive
relationships with customers, and professionalism during the delivery process are factors
that increase customer satisfaction. Additionally, it was determined that the demographic
characteristics and working conditions of couriers also have a significant impact on
customer satisfaction. It was found that the websites of restaurants need to be professional
and up-to-date, as these sites increase customer satisfaction and contribute to business
success.

Keywords: Restaurants, E-commerce, Courier, Food, Beverage



ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismanin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak {izere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgileri i¢in kaynak
gosterdigim ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan ‘bilimsel intihal tespit programi’yla tarandigini ve
higbir sekilde ‘intihal igermedigini’ beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢calismam ile
ilgili bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve

hukuki sonuglart kabul ettigimi bildiririm.
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1. GIRIS
Restoranlar agisindan online pazarlama iletisimi, iirlin ve hizmetlerin satigina iliskin

misterilerle kurulan diyaloga katki saglamasi, miisteri beklentilerini karsilamasi ve
pazarlama siirecini dogrudan etkilemesi nedeniyle bir isletmenin basarisinda énemli bir
rol oynamaktadir (Bazarct ve Mutlu, 2017: 117). Gliniimiizde miisteri iletisiminin artan
Onemi ile birlikte pazarlama iletisiminin tiim unsurlarinin teknoloji ile biitlinlestirildigi
biitiinlesik pazarlama iletisimi uygulamasi 6ne ¢ikmaktadir.

Teknolojinin  gelisimi insanlarin davranis kaliplarim1  ve aliskanliklarini
degistirirken, ticari sirketler ile miisterileri arasindaki iliski ve iletisim de degismektedir
(Bulunmaz, 2016: 348). Bu baglamda internet ortaminda sirketlerin pazarlama iletisimi
stratejileri, miisteri iliskilerinin uygun bir ¢ergevede islendigi ve daha genis kitlelere
ulastirildig: tiiketici odakli olarak yeniden diizenlenmektedir (Giilmez, 2002: 347). Bir
sirketin web sitesi, sirketin kendisi ve lirettigi liriin ve hizmetler hakkinda ilk algilarin
olugmasinda ve daha sonra olumlu ya da olumsuz yonde gelisen tutumlarin olugsmasinda
onemli bir etkiye sahiptir. Bu tutuma bagl olarak tiiketicilerin firmanmn iiriin ve
hizmetlerini tercih etme olasilig1 degismektedir (Ariker, 2012: 146). Bu baglamda web
siteleri, geleneksel pazarlama araglarindan farkli olarak firma ile tiiketici arasinda daha
detayli ve uzmanlasmis bir iletisim saglamakta ve hipermedya ozellikleri nedeniyle
pazarlama i¢in elverisli bir ortam sunmaktadir. Bu nedenle web sitelerinin profesyonel,
tim unsurlarla donatilmig, siirekli giincellenen ve ydnetilen bir yapida olmasi
gerekmektedir (Aktas, 2010: 156). Bir web sitesinin reklam araci olarak kullanilmasinin
yani sira, liriinler hakkinda bilgi saglama, dogrudan pazarlama ve satig dncesi ve sonrasi
miisteri hizmetleri gibi bir¢ok islevi vardir (Aktas, 2011: 27).

Yiyecek ve icecek endiistrisinin de dahil oldugu hizmet sektorii, miisterileri
anlamanin ve memnun etmenin en zor ve karmasik oldugu sektorlerden biridir.
Hizmetlerin dogast geregi soyut olmasi, insan odakli olmasi, es zamanli tiiketim
gerektirmesi, standartlastirilamamasi ve ¢ok c¢esitli sekillerde talep edilmesi sirketlerin
isini daha da zorlagtirmaktadir. Miisterilerin satin alma kararlarinin ve is tercihlerinin
temelini olusturan beklentilerini karsilayabilmek icin her seyden dnce ne beklediklerini
bilmek gerekiyor (Ertiirk, 2018: 87). Bu nedenle 6zellikle turistik sehirlerdeki turizm
isletmecilerinin {iriin ve hizmetlerinin satisin1 artirmak i¢in kendi web sitelerini

olusturmalar1 oldukga etkilidir (Koger, 2019: 1479). Ciinkii basta turistler olmak iizere



tiim bireyler isletme hakkinda ilk olarak web sitesinden bilgi edinmekte ve buna gore
planlama yapmaktadir.

Literatirde restoran isletmelerinde web sitelerinin analizine yo6nelik ulusal ve
uluslararasi bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir; Ariker (2012) Istanbul'da faaliyet gdsteren 29
restoranin web sitesini icerik ve sunum kabiliyetleri agisindan analiz etmis ve bu
baglamda kusurlu bulmustur; Dalgin ve Karadag (2013) restoran isletmelerindeki
pazarlama ve satig faaliyetlerini belirlemek i¢in 60 web sitesini analiz etmistir. Calisma
sonunda, web sayfasi kullanilabilirligi ve igerik zenginligi agisindan énemli eksiklikler
tespit etmiglerdir.Suna ve Giritlioglu (2017) gastronomi alaninda Yaratici Sehirler Agi'na
katilan sehirlerdeki restoranlarin web sayfalarini incelemiglerdir, web sitelerinin
gastronomi turizmi i¢in yeterli icerikten yoksun oldugunu tespit etmislerdir; Oktay ve
Kiz1 Katagan (2017) Tiirk diinyas1 iilkelerindeki ¢evrimic¢i gida satis web sitelerini
incelemis ve Ozdipginer ve Ceylan (2017) Denizli ilindeki 68 restoran web sitesini analiz
etmis ve tiim web sitelerinin sirket, iiriin ve iletisim bilgilerinin yani sira dil, fiyat, online
rezervasyon ve online satis segeneklerine sahip oldugunu tespit etmistir. Uygur Meydan
ve digerleri (2018) Ankara'da faaliyet gosteren 21 yerel yiyecek icecek hizmet
saglayicisinin web sitelerini ve sosyal medya hesaplarini dijital pazarlama kapsaminda
analiz etmis ve calisma sonunda web sitelerinin Moreo ve digerleri (2007), ABD'de
yuriittiikkleri bir caligmada, 6zel sektore ait bir restoran ile bir okul restoraninin web
sitelerini karsilagtirmis ve her iki web sitesinin de iyi oldugu kadar yetersiz dzelliklere de
sahip oldugunu ve gelistirilmesi gerektigini tespit etmistir Marghany ve digerleri (2018)
ABD'deki bir pizza restoraninin web sitesini analiz etmis ve web sitesinin restoranin
amacia hizmet etmeyen bir diizeyde oldugunu tespit etmistir.Kirdkoh ve Ngamrung
(2019) pazarlama ve ve iki dilli web sitelerinin bu isletmelerde satislari artirmak i¢in etkili
bir pazarlama ve iletisim aract oldugunu ortaya koymustur.

Restoranlar ve tiiketiciler acgisindan online satiglarin dagitimi siirecinde elbette
kuryelerin rolii yadsinamayacak kadar 6nem arz etmektedir. Teslimatin zamaninda
ulastirilmasi, miisterilerle olan iliskilerde takinilacak davraniglar ayni zamanda o
restorandin imaj1 ve ticaretini yakindan ilgilendiren bir durumdur. Bu ag¢idan zamaninda
teslim edilen siparisler miisteri memnuniyetinin yani sira o isletmeye alternatif miisterileri
de beraberinde getirmesi kaginilmaz bir durumdur. Kuryelerin miisterilerle olan
diyaloglarinin olumlu veya olumsuz olmasi o firmanin da satigini yakindan

ilgilendirmektedir. Ayrica miisteri memnuniyetinin online satiglarda ki Onemli



aktorlerinden birisi de kuryelerdir. Bu agidan kuryelerin isletme biinyesinde
calistirilmadan 6nce miisteri memnuniyeti agisindan iyi bir egitimden gecirilmesi 6nem
arz etmektedir.

Calismanin  degerlendirilmesinde, yiyecek ve igecek isletmelerinin online
satiglarinda kuryelerin rolii ele alinmistir. Bu kapsamda icerik ve sunumun gelistirilmesi
ve iyilestirilmesine yonelik dneriler sunulmustur. Bu icerige sahip web sitelerinin hizmet
aginin daha da gelistirilmesi agisindan 6nerilerde bulunulmustur. Benzer bir baglamda,
pazarlama iletisimi araclarindan biri olan kuryelerin roliiniin ulusal ve uluslararasi
yiyecek ve igecek firmalarinin web sitelerinde ne dlglide etkin kullanildigina iliskin ¢ok
fazla ¢alisma bulunmamaktadir. Bu baglamda bu c¢aligma, Eskisehir ilinde faaliyet
gosteren yiyecek ve igecek firmalarinin web sitelerinde pazarlama ve satis i¢in kurye
hizmetlerinin roliiniin ne Sl¢iide etkin kullanildigini belirlemeyi amaglamaktadir. Bu
konudaki bosluklari doldurmak da ¢aligmanin bir diger amaci ve énemidir. Calismada
restoran, yiyecek ve i¢ecek isletmelerinin konsept, tiir, akis ve pazarlamasinda eve teslim
hizmetlerinin 6nemi ve rolii tartisilmaktadir. Elde edilen veriler Eskisehir'de turizm
pazarlamasina katki saglayacaktir. Nitel bir calisma olarak tasarlanan bu ¢aligma i¢in veri

elde etmek amaciyla igerik analizi kullanilmistir.

1.1. AMAC
Calismanin temel amaci, Eskisehir’de faaliyet gosteren yiyecek ve igecek

isletmelerinin  online satiglarinda kuryelerin  roliinii  belirlemektir. Bu amag

dogrultusunda, ¢alismanin odaklandig1 ana noktalar sunlardir:

1.1.1. Restoranlarin Online Pazarlama ve Satis Stratejileri:
Calisma, restoranlarin online pazarlama iletisimi stratejilerini ve bu stratejilerde

kuryelerin roliini incelemektedir. Restoranlarin web siteleri, miisterilerle kurduklari ilk
iletisim noktasidir ve bu sitelerin profesyonel, giincel ve miisteri dostu olmasi gerektigi
vurgulanmaktadir. Caligma, restoran web sitelerinin igerik ve sunum kabiliyetlerini
degerlendirmekte ve bu sitelerin pazarlama ve satis faaliyetlerindeki etkinligini analiz

etmektedir.



1.1.2. Kuryelerin Miisteri Memnuniyetine EtKkisi:
Kuryelerin, yiyecek ve igecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda 6nemli bir rol oynadig1 belirtilmektedir. Zamaninda teslimat, kuryelerin
miisteriyle kurdugu olumlu iligkiler ve teslimat siirecindeki profesyonellik, miisteri
memnuniyetini ve isletmenin itibarini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle, kuryelerin

miisteri memnuniyeti agisindan iyi bir egitimden gegirilmesi gerektigi vurgulanmaktadir.

1.1.3. Kuryelerin Demografik Ozellikleri ve Calisma Kosullar:
Calisma, kuryelerin demografik Ozelliklerini, calisma kosullarint ve miisteri

iligkilerindeki rollerini detayl bir sekilde analiz etmeyi amaglamaktadir. Bu baglamda,
kuryelerin is yikii, caligma saatleri ve aldiklari egitim gibi faktorlerin miisteri

memnuniyeti ve isletme basarisi lizerindeki etkisi incelenmektedir.

1.1.4. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinin Eve Teslim Hizmetlerinin Onemi:
Calisma, yiyecek ve icecek isletmelerinin konsept, tiir, akis ve pazarlamasinda eve

teslim hizmetlerinin 6nemini tartismaktadir. Restoranlarin eve teslim hizmetleri, miisteri
beklentilerini karsilamada ve rekabet avantaji saglamada kritik bir rol oynamaktadir.
Calisma, bu hizmetlerin etkinligini ve isletme basarisina katkilarini ortaya koymay1

hedeflemektedir.

1.1.5. Eskisehir’de Turizm Pazarlamasina Katki:
Calisma, elde edilen verilerin Eskisehir’deki turizm pazarlamasma katki

saglayacagini ongdrmektedir. Eskisehir’in turistik potansiyelinin degerlendirilmesi ve
yiyecek-icecek isletmelerinin bu potansiyeli nasil daha iyi kullanabilecegi iizerinde

durulmaktadir.

1.1.6. Nitel Arastirma Yontemi:
Calisma, nitel bir arastirma olarak tasarlanmis olup, veri elde etmek amaciyla igerik

analizi yontemi kullanilmistir. Bu yontemle, Eskisehir’deki yiyecek ve igecek

isletmelerinin web siteleri ve kuryelerle ilgili bilgiler detayl1 bir sekilde incelenmistir.

Sonug olarak, bu calisma Eskisehir’deki yiyecek ve icecek isletmelerinin online
satiglarinda kuryelerin roliinii belirleyerek, restoranlarin online pazarlama ve satis

stratejilerinde kuryelerin etkisini degerlendirmeyi ve bu baglamda miisteri memnuniyeti



ve isletme bagarisi iizerindeki 6nemini ortaya koymayi1 amacglamaktadir. Elde edilen
bulgular hem akademik literatiire katki saglamayir hem de uygulamada restoran

isletmecilerine rehberlik etmeyi hedeflemektedir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Restoran Kavrami Ve Tarihi

Diinyanin ilk ticari yiyecek ve i¢ecek endiistrisi antik ¢aglara kadar uzanmaktadir
ve nerede agildig1 konusunda bircok goriis vardir (Basarangil ve inam, 2017: 128).
Stimerler dénemine (MO 4000 - MO 2000) ait tarihi eserler, Simerlerin ortak kaplarda
bira topladiklar1 ve igtikleri arkeolojik alanlarda bulunmustur. Bu durum, giiniimiiz
yiyecek ve igecek formatlarindan biri olan bar formatinin altyapisini olusturduklarini
gostermektedir (Carbuga, 2018: 483).

Antik c¢aglardan bu yana insanlar seyahat ederken konaklama ve yemek
ihtiyaglarini karsilayacak ortamlar aramislardir. Antik ve Eski Yunan'da MO 8. yiizyilda
baslayan taverna kiiltiiri, Roma Imparatorlugu déneminden itibaren Italyanlar
araciligiyla Fransa, Kuzey Avrupa ve Amerika'nin mutfak kiiltiirline yansimistir (Salls,
2015'ten aktaran Akin ve Giiltekin, 2015: 253). Roma mutfagi zaman i¢inde Fransiz ve
Ingiliz mutfagini etkilemis, Iskandinav ve Kuzey Amerika mutfagmin gelismesine
yardime1 olmustur (Aktas ve Ozdemir, 2012: 22). i1k olarak gog ve ticaretin gerceklestigi
yol glizergdhlar iizerinde kurulan han ve kervansaraylarda bu ihtiyaclar karsilanmistir
(Topaloglu, 2013: 6). Ilk tavernalarm MO 1700'erde kurulduguna, MO 520'erde
insanlarin aksam yemeklerini tek tabakta sunma kiltiiriine, MO 400'lerde ise bu
kosullarin aileler i¢in yemek yeme mekanlarina doniistiigline dair kanitlar bulunmaktadir
(Ozata, 2010: 6). Tavernalar giiniimiiz meyhane restoranlarnin temel 6zelliklerini
tasimaktadir; Walker (2014: 5) MO 512'de Misirhilarin halklarma yemek hizmeti
verdiklerini gostermektedir.

Hanlar, giinlimiiziin yiyecek, i¢ecek ve konaklama hizmetlerini miimkiin kilan
isletmelerin temeli olarak kabul edilebilir. Romalilar ilk olarak yiyecek ve sarap satan
kiiciik lokantalar1 taberna olarak adlandirmis, daha sonra bu terim taverna olarak
degismistir (Aktas ve Ozdemir 2012: 21). Roma Imparatorlugu déneminde han ve taverna
kiiltiirii ¢cok yaygindi (Cevizkaya, 2015: 30). Romalilarin yeme i¢cmeye ¢ok diiskiin
olmalari, disarida yemek yeme kiiltliriiniin yayginlasmasina yol agmis, han ve taverna
kiiltiiriinii olugturmustur. Roma ve Antik Yunan dénemlerinde insanlarin gruplar halinde
yemek yedigi ziyafet etkinlikleri 2500 y1l dncesine kadar uzanmaktadir (Badem, 2018:
72). Yeme-igme sektoriiniin temellerinin Misirlilar, Hititler, Siimerler, Helenler ve
Romalilarin faaliyetleri, etkinlikleri ve gelenekleri ile olustugu bilinmektedir (Sarugik

vd., 2010: 2) Tagdaitici'ya (2016: 7) gore 1153 yilinda acilan Yu Ching’ Bucket Chicken



House (Cin) glinlimiizde de hizmet vermeye devam eden (bazi kaynaklara gore) diinyanin
en eski gida hizmeti endiistrisidir. 1200'lii yillarda Fransa ve Ingiltere gibi gelismis
iilkeler temel diizeyde gida hizmeti endiistrisi isletmekteydi (Ozata, 2010: 6).

Ulkemizde 13. yiizyilda olusan han ve kervansaray kiiltiirii otel ve restoran
isletmeciliginin bir 6rnegi olarak kabul edilmektedir; Kurnaz'in arastirmasina gore (2011:
5) bu durumun ilk 6rnegine 13. yiizyilda Selguklular doneminde Konya Aksarayi'nda
bulunan kervansaraylarda rastlanmaktadir. Yemek, alkol ve miizik konsepti Ulkemizde
ise ilk orneklerin Imaretan, Dervis Tekkeleri (Alevi Bektasi) ve asevleri oldugu
diisiiniilmektedir. Osmanli Orhan Gazi doneminde 1336 yilinda Iznik'te ilk imarethanenin
tamamlanmasinin ardindan padisahin halka yemek dagittig1 bilinmektedir (Giirsoy, 2013:
139). O donemde imarethanenin mutfaklarinda hazirlanan yemeklerin Fatih Ashanesi
Tevzinamesi'nde Ogrencilere, ¢alisanlara, kervansarayda kalan misafirlere ve ihtiyag
sahiplerine verildigi bilinmektedir (Unver, 1953, akt. Giirsoy, 2013: 140). aciklamasina
gore, 1545 yilinda iki 6giin yemek verildigi bilinmektedir. Ortagag'da bazi yoneticiler
kilise ve manastirlarda asevleri ve hanlar acarak hacilarin barmmma ve beslenme
ithtiyaglarini karsilamis; 1400'li yillarda yol kenarlarinda ve limanlarda 'alehouse' adi
verilen Ingiliz hanlar1 kurularak insanlarm yiyecek, icecek ve barmma ihtiyaglari
karsilanmistir (Walker, 2014: 6; Aksatan, 2016: 40). Bunlar giivenli bir barinma ortami,
hayvanlar1 barindirmak i¢in yerler ve odalarla ayn1 fiyatlandirmaya sahip temel diizeyde
yiyecek ve igecek hizmeti saglamistir. Han, kervansaray ve taverna kiiltiirii sadece
insanlarin beslenme ve barinma ihtiyaglarina degil, ayn1 zamanda ticaretin ve insan
iliskilerinin gelismesine de katkida bulunmustur (Topaloglu, 2013: 6,7).

Batili anlamda yiyecek ve icecek endiistrisinin cumhuriyet doneminde gelismest,
yiyecek ve icecek sektoriindeki restoranlarin da degismesini ve gesitlenmesini miimkiin
kilmistir (Kogak, 2004: 2). Yeme-icme endiistrisinin ilk o6rnegi 16001 yillarda
Ingiltere'de acilan ve kahvehane olarak bilinen kafelerdir (Tasdagitici, 2016: 6). Bu
doneme kadar diinya genelinde yemek kiiltiirii olduk¢a gelismis olsa da restoran
kavraminin olusumu 18. yiizyila dayanmaktadir.

Brillat Savarin, 14. Louis doneminden sonra Fransa'ya gelen ziyaretcilerin kendi
odalarinda ya da grup yemekleri sunan yerlerde bireysel olarak yemek yemelerinin,
restoran isinin ortaya ¢ikmasina ve insanlarin belirli zamanlarda ve ayni kalitede hizmet
sunan isletmelere gidecegi fikrine temel olusturdugunu savunuyor Bunun béyle oldugu

savunulmaktadir (Korkmaz, 2010: 122). 1700'lii yillarda Avrupa'da insanlarin toplandigi



ve Ozel yemek faaliyetlerinin gerceklestigi alanlar olusturulmustur (Pirnar, 2015: 5).
Tarihteki ilk modern restoran 1765 yilinda A. Boulanger tarafindan Paris'te agcilmistir
(Denizer, 2005: 20).

Miisterilerine, insan sagligina iyi geldigini iddia ettigi, koyun ayagindan yapilan
beyaz sarap soslu bir corba servis etmistir. Restoraninda servis ettigi ¢orbaya 'Le
Restaurant Divin/ Devine Restorative' adin1 verdi. 'Le Restaurant Divin/ Devine
Restorative' enerji vermek ve canliligi geri kazandirmak anlamina gelmektedir (Spang,
1997: 20; Denizer, 2005: 6, Simpson, 2003: 4). Kus tarlas1 anlamina gelen "Champ
d'Oiseau” isimli bir restoranda "Venite ad me, omnes qui stomacho laboratis et ege
restaurabo vos" (Midesi guruldayanlar, bana gelin, sizi iyilestireyim) ifadesi yer
almaktadir. 1700'li ve 1800'lii yillarda Sanayi Devrimi insanlarin yeme-igme
aligkanliklarini, sosyal ve is hayatin1 degistirip gelistirmis, bu durum restoran
isletmeciligi sektoriiniin ilerlemesine yol agmistir (Akin ve Giiltekin, 2015: 253).

Insanlarmn ihtiyag ve istekleri dogrultusunda gelisen gida hizmet sektorii, restoran
sektoriliniin olusmasina da zemin hazirlamistir. Ev dis1 faaliyetlerde disarida yemek yeme
olgusunun artmasi ve gelismesi, restoran sektoriine gastronomi ve turizmde ekonomik
olarak &nemli bir konum kazandirmustir. ilk kaliteli restoranlar 1782 yilinda Fransa'nin
Paris sehrinde faaliyet gostermeye baglamistir (Yurtseven ve Yildirim, 2014: 164) Brillat
Savarin'e (2015: 256,7) gore restoranlarin avantajlari kisaca su sekilde siralanabilir:

eYemek, miisaitlik durumuna baglhi olarak herhangi bir zamanda
gerceklestirilebilir.

¢ Yemegin fiyat1 6nceden belirlenir.

e Biitceniz dahilinde istediginiz kadar ¢ok veya az yiyebilirsiniz.

¢ Evinde mutfagi olmayan veya disar1 ¢ikmak zorunda olan kisiler i¢in uygun bir
secenektir.

"Grand Tavern de Londres", yemek isimlerinin liste halinde siralandig1 ve belirli
bir saatte tek bir yemegin servis edildigi, ger¢ek anlamda restoran konseptinin ilk drnegi
olarak kabul edilmektedir (Walker, 2014: 7). Fransa'da restoran Kkultarinun
baslamasindan bir siire sonra, Fransiz Devrimi'nin (1794) gerceklesmesiyle birlikte,
bircok issiz Fransiz as¢t ABD'ye go¢ etmis ve burada bu kiiltlirii gelistirmek ve
yayginlastirmak i¢in restoranlar agmistir (Korkmaz, 2010: 122). Bazilar1 da diger Avrupa

ulkelerine go¢ etmistir.



1794 yilinda agilan Juliens ve 1827 yilinda agilan Delmonico, ABD'deki en 6nemli
orneklerden ikisidir. Fransiz miilteci Jean-Baptiste Gilbert Palpatl, 1794 yilinda Juliens
Restorator adiyla Amerika'daki ilk Fransiz restoranini agmistir (Simpson, 2003: 5).
Fransizlar restoran kavramini literatiire kazandirmis ve disarida yemek yeme kiiltiiri
gelistikce cesitlendirmislerdir (Karamustafa, vd. 2016: 32) 18. yiizyil boyunca restoran
sayisindaki artisa ragmen isletmelerin kalite ve refah standartlarinin diismemesi bu
sektoriin ne kadar biiyiidiigliniin bir kanitidir..

Osmanli Imparatorlugu'nda 1630'larda yiiriirliige giren Esnaf ve Sanatkarlar
Nizamnamesi'ne gore asg¢ilarin giiveg, haslama kofte, sis kebap, tavuk biiryani, kuzu
kizartma ve tandir kebabi sattiklar1 bilinmektedir. Osmanli Imparatorlugu'nda asc1
diikkanlarinin loncalar gibi 6rgiitlendigi ve devlet kontrolii altinda oldugu bilinmektedir
(Giirsoy, 2013: 147). Aym1 zamanda borekgi, cigerci ve iskembeci gibi loncalar da

mevcuttur. Tarithimizde karsimiza ¢ikan lokantalardan bazilar1 Tablo 2.1'de listelenmistir.

Tablo 2.1 Ulkemizin Tarihi Yiyecek Icecek Isletmeleri (Belge, 2016 s.176-182; Erkara, 2022)

Aals  Restoran ismi Sehir Acalls  Restoran Ismi Sehir
Yih Yih
1833 Hacibenliogular1 Kebap Isparta 1941 Krependeki imroz Istanbul
Restoran
1851 Kebapg1 Kadir Isparta 1943  Ayazpasa Rus Istanbul
Lokantast
1856 Tarihi Kalkanoglu Pilavi Trabzon 1944  Ankara Lokantast Istanbul
18 Kebapg1 Iskender Bursa 1944  Ferah Kebap Salonu Isparta
67
1881 Asc1 Bacaksiz Afyon 1945 Beyti Istanbul
1885 Topgu Kebap Antalya 1945  Balikg1 Sabahattin Istanbul
1887 Imam Cagdas Gaziantep 1946  Despina Restoran Istanbul
1888 Hac1 Abdullah Lokantasi Istanbul 1947  Balik Osman Istanbul
1893 Besler inegol Kofte Bursa 1947  Bankalar Lokantasi Istanbul
1897 Konyali Istanbul 1947  Hayat Lokantast Bursa
1897 Meshur Filibe Kéftecisi Istanbul 1948  Safa Meyhanesi Istanbul
1907 Haci Siikrii Konya 1948  Tarihi Ozasmaalt: Adana
Restorant
1910 Hasan Kolcuoglu Restoran Adana 1949 Kebap 49 Ankara
1911 Azaklar Odun Kofte Manisa 1949 Kebabistan Ankara
1912 Develi Kebap Istanbul 1950  Hunkar Istanbul
1912 Meshur Kéfteci Mustafa Adapazari 1950  Selvi Restoran Istanbul
1918 Kebape1 Eyiip Tarsus 1951  ismet Baba Istanbul
1919 Yanyal: Fehmi Lokantasi Istanbul 1953  Imren Lokantas [zmir
1920 Tarihi Ali Baba Balik Istanbul 1953  Kebapci Enver Denizli
Lokantas1
1920 Tarihi Sultanahmet Koftecisi  Istanbul 1953  Ozcanlar Kofte Tekirdag




Tablo 2.1. Ulkemizin Tarihi Yiyecek Icecek Isletmeleri (Devam)

Acihg Restoran Ismi Sehir Acihs Restoran Ismi Sehir

Yih Yih

1920 Yenice Lokantasi [zmir 1953 Oz Kilis Kebap Istanbul
Lahmacun Salonu

1922 ikbal Afyon 1954 Parlak Restoran Antalya

1923 Cumbhuriyet Lokantasi Edremit 1954 Refik Restoran Istanbul

1923 Istanbul Koftecisi Istanbul 1956 Bogazici Lokantasi Ankara

1923 Tarihi Karakdy Istanbul 1956 Nihat Restoran Adana

Balikgis1
1923  Usak ilyas Usta Lokantasi Usak 1956 Uludag Et Lokantas1 Istanbul

1924 Rejans Istanbul 1957 Mercan Restoran [zmir

1924 Omir Lokantast Edremit 1957 Sar Restoran Istanbul

1926 Ugrak Lokantasi Ankara 1957 Topgunun Yeri [zmir

1927 Korfez Restoran Bodrum 1958 Kofteci Hlseyin Istanbul

1928 Deglistasyon Istanbul 1959 Havuzlu Restoran Istanbul

1928 Hiisrev Lokantasi Istanbul 1959 Selguk Koftecisi [zmir

1930 Ug Kofte Bursa 1959 Tarihi Subast Istanbul
Lokantast

1933 Kanaat Lokantasi Istanbul 1960 Anadolu Lokantast Istanbul

1933 Ulutan Et Lokantasi Samsun 1960 Lale Iskembecisi Istanbul

1934 Glven Lokantasi [zmir 1960 Tatbak Istanbul

1936 Meshur Pideci Hasan Zonguldak 1961 Yusuf’un Yeri [zmir

1937 7 Mehmet Restoran Antalya 1963 Besiktas Koftecisi  Istanbul
Recep Baba

1937 Kebape: Idris Bursa 1964 Meshur Edirne Edirne
Cigercisi

1938 Karisma Sen Istanbul 1964 Sadrazam Mahmut Istanbul

1939 Kurucu Ali Baba Istanbul 1964 Uludag Kebapgisi Bursa

Kanaat Lokantasi
1940 Huisnuniyet Lokantasi Eskisehir 1966 Kumrucu Huseyin [zmir
1940 Yalova Restoran Canakkale 1968 Rize Liman Lokantas1 _ Rize

Tabloda yer alan lokantalarin bir kismi kapanmis, ancak bazi drnekler hizmet
vermeye devam etmektedir: Konyali Lokantas1 (Konya) ve Abdullah Efendi Lokantasi
(Istanbul) bugiin iilkemizde sunulabilecek lokantalarm ilk drnekleridir (Giirsoy,. 2004:
159); 1888 yilinda Istanbul'un Galata semtinde acilan Haci Abdullah Efendi'nin o
zamanki ad1 Viktorya idi (Korkmaz, 2010: 125). Adin1 Hac1 Abdullah Efendi ve Haci
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Salih olarak degistirmis, ancak Ahi Teskilati'n1 halen Haci Abdullah adiyla
siirdiirmektedir (Giilen, 2022). imam Cagdas 1887'den beri Gaziantep'te yaptigi
caligmalarla dikkat cekmektedir: 1887'de Halep'ten gelen Hac1 Hiiseyin Efendi (Cagdas)
6lumune kadar (1964) lokantasinda Gaziantep'in yoresel yemeklerini sunmustur (Kilig
vd. 2016: 157, Erkara, 2022). 1890 ile 1920 yillar1 arasinda Avrupa merkezli bircok
restoran otellerde hizmet vermistir. Park Otel, Tokatliyan ve Siimer Palas, Fransiz
mutfagi icin Hotel de la France ve Hotel d'Angletail, italyan mutfag: i¢in Degustasyon,
Macar mutfagi i¢in Cardas (simdiki adiyla Nil) ve Alman mutfag i¢in Fischer Avrupa
merkezli restoranlara 6rnektir (Girsoy, 2013: 149).

Kebape1 Mesut, Adana'nin ilk kebapgist ve Adana'nin ilk lokantalarindan biri olarak
1921 yilindan beri hizmet vermektedir (Kili¢ vd. 2016: 157, kebapcimesut.com, 2022).
Bozis'e (2000: 64-66) gore Pandeli, Konyal1 ve Feriye'deki restoranlar istanbul'da tarihi
iz birakanlar arasindadir. Pandeli Restoran (1955) Istanbul'un ilk turistik restorani olarak
turistlere tanitilmis; 1970 yilinda acilan ve giinlimiizde de faaliyet gosteren Konyal
Restoran ise Anadolu mutfak kiltiiriiniin bir yansimasi olarak bilinmektedir. Feriye
Lokantas1 ise 1995 yilinda Kabatag Egitim Vakfi tarafindan restore edilerek Osmanli ve
Anadolu mutfagin1 Bogaz'da sunmaya devam etmektedir.

Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra endiistriyel iiretime gegisle birlikte is alanlarinda
gida tiikketiminin artmasi restoranlarin gelisimine katkida bulunmustur: 1950'lerden
itibaren ozellikle ABD'de restoran sektoriiniin daha 6nemli hale geldigi yiyecek ve igecek
hizmet sektoriinde artan talep sonucunda restoran sayisi artmis ve hizla geligsmistir (
Cevizkaya, 2015: 30; Kogbek, 2005: 3). Restoran hizmeti, 1960'larda toplam gida
gelirinin %20'sin1, 1980'lerde %26's11, 1990'larda ise %50'sini olusturmustur (Kurnaz,
2011: 7). Restoran sektdriiniin sundugu yiyecek ve igecek hizmetleri, insanlarin temel
beslenme ihtiyaglarini karsiladigindan, her donemde biiyiimeye ve Onemini artirmaya

devam edecegi sOylenebilir.

2.2.  Restoran Turleri

Mutfak ve servis Ozellikleri temel alinarak yapilan siniflandirmada restoranlar
temali, liikks, disartya servis, geleneksel, fast food, merkez, etnik, ulasim merkezindeki
restoran, kafe ve snackbar, ziyafet merkezi olmak {izere ona ayrilmaktadir (Dorf,
1992°den akt. Kiling ve Kiling, 2018: 401). Ulusal Amerikan Restoran Birligi’nin yaptig

simiflandirmaya gore restoranlar geleneksel ve Ozellikli restoranlar olarak iki gruba
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ayrilmistir. Temali, Etnik, Aile, Fast Food Restoranlar 6zellikli restoranlar grubuna dahil
edilmektedir (Goldman, 1993: 59-64). Bir baska ¢alismaya gore (Kiling ve Cavus, 2010)
restoranlar sahiplik durumuna gore; bagimsiz ve zincir, 6l¢eklerine gore; biiyiik, orta ve
kiiciik, 6zelliklerine gore; liiks, temali, etnik, hizli yemek (fast food) restoranlar1 olmak
lizere li¢ ana baslik altina incelemistir.

Farkl1 bir ¢aligmaya gore ticari yiyecek- icecek isletmelerini liikks restoranlar, kafe
ve snackbarlar, ¢abuk yemek restoranlar, aligveris merkezindeki restoranlar, siradan/
olagan restoranlar, etnik restoranlar, 6zellikli restoranlar ve ulasim merkezlerindeKi
restoranlar olarak siiflandirmistir (Dogan vd., 2010: 242). Bu gruplandirmaya gore
temal1 restoranlar 6zellikli restoranlar altinda incelenmektedir. Kiling (2014: 90) ve Lee
(2006)’nin ¢alismasina gore ozelliklerine gore restoranlar 10 gruba ayrilmaktadir. Temali
restoranlar bu grupta yer almaktadir.

Cevizkaya (2015: 38-39) yazmis oldugu calismasina gore temali restoranlar
ozellikli restoranlar baslig1 altinda incelenmistir. Ozellikli restoranlar cabuk yemek yenen
restoranlar ve diger 6zellikli restoranlar olmak tizere iki alt baslhiga ayrilmistir. Temal1
restoranlar ise diger Ozellikli restoranlar gruplandirmasi (aile, ucuz, pizza, temal)
icerisinde yer almaktadir. Denizer’in ¢alismasinda yapmis oldugu; (2012: 6)
yapilanmalarina goére (AVM, ulasim araglari), servis sekline gore (hizli servis sunan),
diger restoranlar (etnik, aile, kebap, toplu yemek servisi sunan) gruplandirmanin karma
hali asagidaki basliklarda incelenmistir. Calismada ‘’Temalarina Goére Restoranlar’
bagh@min ayrmtili yer aldigi <Ozelliklerine Gére Restoranlar’” gruplandirmasi
incelenecektir (Kiling, 2016: 90, Dogan, vd. 2010: 242). Fiyat ve uygulanan servis
kalitesine gore gerceklesen bu gruplandirmanin incelenmesi konu biitiinliigiiniin daha net
anlasilmasi, yurt i¢i ve yurt dis1 ornek isletmelerle desteklenerek incelenmesi i¢in tercih
edilmistir.

Temal1 Restoranlarin gruplandirilmas: kaynaklara gore farklilik gdstermektedir.
Literatiir incelendiginde restoran gruplandirmalarinin bazilarinda temali ve etnik restoran
kavramlarinin birlikte/ farkli gruplandirma altinda incelendigi goriilmiistiir. Bu
gruplandirmalarin yer aldig1 bazi ¢alismalar asagida yer alan “’Temali-Etnik Restoran
Kavrammnin Birlikte incelenmesi’’ alt bashginda incelenmistir.

Temali-Etnik Restoran Kavraminin Birlikte Incelenmesi: Bir¢ok arastirmada temali
ve etnik restoranin kavramsal olarak karistirildig1 goriilmektedir (Yamag Erdogan, 2021:

36). Ornegin Yildiz ve Yilmaz’in (2020: 29) arastirmasina gore temali restoranlarda asil
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ama¢ miisterilere farkli deneyim yasatirken belirlenen tema ile yemegin %100 uyumlu
olmasi sart degilken; etnik restoranlarda servis edilen yemek ile secilen kiiltiiriin
birlestirici 6gelerle birlikte miisteriye yansitilmasi, o yoreye ait olmasi gerekmektedir
(Teyin, vd. 2017: 79,80). Bu ozelliklerinden dolay1 temali ve etnik restoran kavrami
birbirinden ayrilmaktadir. Bir farkli ¢calismada ise temali ve etnik restoranlar kavramsal
yonii, diizenleme ve servis agsamasindaki ortak noktalardan dolay1 birbirine benzetilmekte
ve Kiling ve Kiling’in (2018: 402) arastirmasinda ‘’temali-etnik restoran’’ adi altinda
toplanmistir. Yine Benli ve Cakici’nin caligmasina gore (2018: 739) etnik temali
restoranlar, temali restoranlarin alt basligi olarak incelenmektedir. Etnik restoranlar
temal1 restoranlardan farkli olarak belirli bir kiiltiiriin/iilkenin yemek, yerel sunum sekli,
i¢c mekan dizayni, karsilama, servis personeli giyimi, yoresel kiyafet, dekor kullanima,
oturma sekli ve diizeni vb. unsurlar1 yansitmaktadir. Temali restoranlar ise meni-
atmosfer-personelle belirli bir konu-hikaye yansitarak daha ¢ok ‘’yemek-eglence’’
prensibiyle hareket etmektedir (Yamag Erdogan, 2021: 36). Etnik restoranlarda daha ¢ok
kiiltiir semasini tiim 6geleriyle bir biitiin olarak islerken temali restoranlarda segilen unsur
daha ¢ok abartili, yapay bir sekilde islenmektedir. Akar Sahing6z ve Siiren’e gore (2020:
449) temal1 restoranlar insanlarin yemek yerken ayni anda eglence, farkli konsept
deneyim yasamasina imkan saglamaktadir. Gilinlimiizde bazi restoranlarda belirlenen
aksam servislerinde tema geceleri (Tiirk-kebap gecesi, Italyan-pizza gecesi vb.)
diizenlenmektedir. Bu tarz aksamlarda daha ¢ok belirli bir kiiltiiriin-milletin yerel yiyecek
ve icecek Urlnleri servis edilmektedir. Bu durum belirli bir yemek kilturini yansitsa da
siireklilik gostermedigi, atmosfer ve dekorasyon gibi unsurla biitiinliik saglamadigindan

dolay1 etnik restoran kavramu ile karistirilmamalidir (Ozer vd. 2015: 3).

2.2.1. Temali Restoranlar

Tema kelime olarak “’diisiince 0zii, verilmek istenen mesaj, sanat eserlerinde
islenen 6z konu’’ anlamlarina gelmektedir (Topaloglu, 2013: 53). Tiirk Dil Kurumu
sOzliigline gore ise isim olarak “asi/ konu, temel motif, ana konu’’ anlamlarina
gelmektedir (sozluk.gov.tr, 2022). Pine ve Gilmore gore (1998: 102) deneyim; eglence
(6rnegin yemek-eglence konseptli restoranlar), egitim (piyano dersi almak), kagis
(tematik restoranlar) ve estetik zevk (temali restoranlarin otantik estetik deneyim
tagimasi) olmak iizere 4 ayr1 alanla incelemektedir (Aksoy ve Akbulut, 2017: 4). Yerken

eglenmenin (eatertaintment) yani sira komedi, resim, tarih gibi unsurlarla misterilere
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unutulmaz deneyim yasatilmaktadir (Pine ve Gilmore, 2012: 32). Eatertaintment olarak
adlandirilan bu konsepte ornek olarak Hard Rock Cafe, Planet Hollywood, Rainforest
Cafe ornek olarak verilebilir (Josiama vd. 2004: 453). Bu tarz isletmelerde yemek
esnasinda miisteriler keyifli zaman gegirirken ayn1 anda ilgi ¢ekici ve unutulmaz deneyim
yasamalar1 amaglanmaktadir.

Deneyim olusturmak miisteri memnuniyetini ger¢eklestirerek satin alma kararini ve
rekabet etme gilcilinlii arttirarak deneyimsel pazarlamaya zemin olusturmaktadir
(Gokdemir Ekici, 2020: 72). Gilmore’ye gore unutulmaz deneyim olusmasi i¢in igletme
sahip oldugu hizmetleri sahne, mallar1 ise dekor ve aksesuar olarak kullanmalidir.
Isletmeler deneyim yasatma esnasinda temay1 uygularken 5 nokta iizerinde durulmalidir
(Pine ve Gilmore, 1999: 67-71). Ilki miisterinin ilgisini ¢cekecek ve miimkiinse yenilik¢i
hikdye bularak tema ile isletme biitiinleserek deneyim temalastirilmalidir. ikincisi
miisterinin beklentilerine olumlu izlenimler vererek yasayacagi deneyim uyumlu halde
birbirini karsilamalidir (Ozgéren, 2013: 4). Ugiinciisii miisteriyi olumsuz etkileyecek
(temadan uzaklastiran, ¢elisen, etkisini azaltan) ipuglar1 ortadan kaldirarak akilda
kalicilig1 saglamaktir. Dordiinciisii islenen temaya uygun, isletmeyle biitlinlenebilecek
hatiralik nesneler (kiyafet, aksesuar, dekorasyon esyalar1 vb.) ortaya konulmali veya
satilmalidir (Pine ve Gilmore, 2012: 117). Bu durum etkiyi arttiracaktir. Besincisi islenen
tema miimkiin oldugunca bes duyu organina hitap edecek sekilde islenmeli ve miisteriye
yasatilmalidir (Pine ve Gilmore, 1998: 101-104). Rollercoaster, Hard Rock Cafe, Leman
Kdltdr, Ithaa gibi temali restoranlar deneyimsel pazarlamanin 6rneklerindendir. ABD’de
bulunan Rainforest Cafe; sisler, canli ve yapay hayvanlar, selaleler ve hava olaylarin
sesleri, yagmur ormanlar1 temasi ile kisinin bes duygu organini harekete gegiren akilda
kalic1 deneyim yasatmaktadir. Isletmelerdeki tasarim unsurlar1 ve olay orgiisiiyle tema
biitiinsel olarak yasanilan deneyimlerinin akilda kaliciginin saglanmasi i¢in temaya sahip
olmast gerekmektedir (Giizel, 2012: 8). Miisterilere sunulan tematik hizmetler konuk
memnuniyetini olusturan unsurlar arasinda yer almaktadir. Miisteri yemek yeme
deneyimi olustururken yemek kalitesi, mekan, atmosfer, sunum, personel davranisi,
konum gibi birgok faktoriin niteligi etkilemektedir. Bu baglamda miisterileri
beklentilerini karsilamak ve basarili bir isletme olusturmak adina ¢alisanlarin ve
yoneticilerin  gelismeleri  takip ederek isletmelerinde yenilikler uygulamasi

gerekmektedir.
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Yildiz ve Yilmaz’in arastirmasina gore (2020: 29) yemek deneyimini gelistiren
trendler arasinda temali restoranlar yer almaktadir. Temali restoranlar kisilerin yemek
yeme ihtiyacinin yani sira tercih edilen tema kapsaminda unutulmaz bir deneyim
yasatmasini amaglamaktadir. Restoranda uygulanilan konsept; tasarim, miizik, calisan,
atmosfer yemek faktorleriyle uyumlu sekilde birlesmesi temali restoran kavramini
olusturmustur (Diah Puspita, 2015: 291). Temali restoranlar dekorasyon, yemek, temanin
islenis sekli ve icerigi gibi unsurlarinin birlikte ele alarak turistlerin yogun geldigi
konumlara agilan restoran tiiriidiir (Akdag, Giiler ve Benli, 2019: 925).

Bazi temal1 restoranlarda eglence on plana ¢ikararak cesitli mini gosteriler
diizenlenmektedir. Bu tarz restoranlar sahip oldugu nitelikleri bakimindan birden ¢ok
restoran gruplandirmanin 6zelliklerinden harmanlanarak tasarlanmistir. Bayram’in
(2018: 359) yapmis oldugu otel isletmelerine yonelik tiiketici degerlendirmesi tercih
verilerine gore tematik restoranlar dordiincii sirada yer almaktadir. Tematik restoranlara
gelen misafirler i¢in tematik sunumlar, kahvaltilar, olusturulan tadim meniileri
yorumlarda siklikla yer almaktadir. Teknolojik uygulamalarin kullanildigi tematik
restoranlar miisterilerin 5 duyusuna hitap etmektedir (Pine & Gilmore, 2012: 79).
izlenilen temayla duyusal algilar1 dikkate alan Fat Duck isimli restoran, misafirlerine
menii temasina uygun sarki dinlettirmekte veya insanlarin hayal diinyasindaki ¢izgi film
karakterlerindeki olaylar1 yenilebilir deneyim hale getirmektedir. Cevresel tasarim ve
sundugu Triinlerle kesfetme, macera, eglenceli nostaljik deneyimi yasatan tematik
restoran ornegi olarak kabul edilir (Kurgun, 2017: 211). Bir diger 6rnek El Celler de Can
Roca isimli restoranin ElI-Somni ¢alismasinda yemeklerinde uyguladigi mitolojik unsur,
varolus ve doga temalariyla tabak tasarimlarinda gergeklestirmis ve miisterilerine
unutulmaz deneyim yasatmistir (Aksoy ve Akbulut, 2017: 9,12). Bahsedilen restoranlar
0zglin ve yaratici estetik deneyimin ornekleri olarak gosterilebilir.

Restoranda uygulanacak olan temanm biitiinliigii énemli bir faktordiir. Unal vd.
(2014: 42) yaptig1 aragtirma sonucu miisteriler restoran tesis estetigini degerlendirirken
tema biitlinliigiine uygun duvar dekorlari, resim, bitki, miizik gibi faktorlerin uyumlu
olmasinin gerektigini vurgulamaktadir. Aksi durumda misteride tema kargasasi
yasanarak istenilen etki olusturulamayabilir. Heung (2002: 23) tarafindan Amerikan
temal1 restoranlar lizerinde yapilan ¢alisma sonucu tiiketicilerin temal1 restoran se¢imini
etkili olan ilk bes faktor arasinda; yiyecek kalitesi, fiyat degeri, atmosfer, servis, agizdan

agiza tanitim (word-of-mouth) yer almaktadir.
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Temal1 restoranlar farkli duygu deneyimleme, kendini 6zel hissetme, eglenme gibi
Ozellikleri sayesinde restoran sahiplerinin yiyecek-icecek hizmetleri sektoriinde fark
yaratmasini saglamasi, yerli ve yabanci turistlerin ilgi odagi haline gelmesiyle daha fazla
kar elde etmesine yardimci olmaktadir (Cakal ve Memis, 2020: 65). Tiim bu sebeplerden
dolay1 miisteriler yenilik anlayisi, farkli kiiltiir ve mutfak lezzetlerini kesfetme istegine
bagli olarak temali restoranlar tercih etmektedir (Munoz ve Wood, 2009: 270). Restoran
yoneticileri ve isletme sahibi agisindan temal: restoran isletmeciliginde dikkat edilmesi
gereken bazi noktalar vardir. Bunlar; restoran tasarimi, yer se¢imi ve inga agamasi, menil
tasarimi, lirlin sunumu, insan kaynagi bagliklari altinda incelenmektedir (Benli ve Cakici:
744,745). Rakip restoranlar arasinda fark yaratmak ve daha fazla miisteri potansiyeli elde

etmek icin agilan tematik restoranlar son yillarda 6nem kazanmistir.

2.2.2. Luks Restoranlar

Niifus yogunlugu fazla ve gelir diizeyinin yiiksek oldugu yerlesim yerlerinde
kaliteli yemek iiretimi ve servisin benimsendigi, likks atmosfer ve pahali fiyatlandirma
sisteminin uygulandigi, 100 kuver ve daha az (bagimsiz-otel bunyesinde) kapasiteli
restoran turidiir (Kogbek, 2005: 14). Genel olarak meniilerinde diinya mutfagindan 6zel
yiyecek ve icecekler en taze ve kaliteli iirlinlerle hazir hale getirilmektedir.

Isletme sahibine yiiksek kar saglayan liiks restoranlar; fast food restoranlarina gore
diisiik satis hacimli-fiyati yiiksek-, genis, konforlu atmosfer ve oturma alani, pastel tonlu
renk hakimiyeti, yliksek kaliteli dekorasyon ve mimari dgeler, genis menii c¢esitliligi
secenegi mevcut olup genelde rezervasyon sistemi ile ¢calismaktadir (Oguzalp, 2020: 38).

Restoranda uygulanan klasik operasyon sisteminin uygulandigi bu icerige gore
misafirlere rahat fiziki ve atmosfer ortami, pastel tonlu mobilya dekorasyonu, konforlu
ortam, amaca uygun aydinlatma saglayarak restoranda kalma siiresi uzatilmasi
hedeflenmistir (Kiigiikaslan, 2006: 20). Dogru renk secimi kisiler {izerinde istenilen
duygu ve his durumunun olusumuna katki saglamaktadir. Gelir diizeyi yiiksek misafirlere
diistik satig-yiiksek fiyatlandirma sistemi ve 6zel tatlarin yer aldig1 genis menii se¢imiyle
maksimum Kkar elde edilmektedir (Kiling, 2011: 38). Liiks restoranlar iizerinde yapilan
calisma sonucu tiiketicilerin restoran se¢im Olglitleri arasinda ’miisteri iligkileri, fiyat,
atmosfer, ¢alisan yetkinligi, rahatlik, hizmet kalitesi, menii ¢esitliligi, servis hizi, reklam,

cesitlilik, temizlik, konum, sakinlik, yemek kalitesi’’ gibi faktorlerin dikkat edildigi
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sonucuna ulasiimistir (Uziim ve Temeloglu, 2021: 36). Isletme sahipleri de bu

parametreler dogrultusunda restoranlarinda hizmetini gerceklestirmektedir.

2.2.3. Kafe ve Snackbarlar

Bagimsiz isletme veya otel biinyesinde faaliyet gosteren alkollii ve alkolsiiz
iceceklerin 6n planda oldugu, ayni zamanda kolay hizlica hazirlanan ve yenilen
atistirmaliklarin servis edildigi isletme tiiriidiir (Tasdagitici, 2016: 29). Calisma saatleri
uzun, misteri hiz1 fazla olmakla birlikte genelde masa servisi uygulanmaktadir (Burcak,
2012: 19). Bu tarz isletmelerde alkol satis1 i¢in dnceden ruhsat alinarak gerekli sartlar

saglanmalidir.

2.2.4. Hizh Yemek Restoranlari

1920’lerde ABD’inde arabalarda hot-dog (sosisli sandvi¢) satiglarinin
gerceklesmesiyle birlikte satiglarin giderek artmasi fast food akiminin temeli kabul
edilmektedir (Karamustafa, 2016: 33). 1948 yilinda Richard ve Maurice Mc Donald
(hamburger-patates-kola) ilk arabaya servis (drive-in) fast food restoranini
Kaliforniya’da agmustir. 1950’ler itibariyle hizli yemek sunan restoran isletmeleri ilgi
gorerek gelisim gostermeye baslamistir (Yildiz ve Yilmaz, 2020: 20). 1974 yilinda
ABD’de 39796 adet ¢abuk yemek sunan restoran bulundugu ve bu isletmelerin
bircogunun hamburger sattig1 bilinmektedir (Baysal ve Kii¢likaslan, 2003: 16). O
donemde hizli yemek restoranlarinin sanayisi geligmis iilkelerde kurulmasi ve faliyete
gectigi goriilmektedir. Beslenme aliskanligi, sosyo-ekonomik dizey ve teknolojideki
degisimler fast food restoranlarina karsi talebin artmasini saglamaktadir (Karakas vd.,
2015: 1273).

Fast Food restoranlari, kisilerin giinliik yasaminda kisa siirede yemek ihtiyaglarin
karsilamaya yonelik yemeklerin dnceden hazirlandigr/kisa zamanda hazirlanabilecegi,
genelinde self servis hizmet sunan restoran turidur (Burcak, 2012: 18). Standart mendiler
bos tepsi igerisine hazirlanir ve miisteri tarafindan alinarak kisa siirede yiyerek ve paket
servis tercihini kullanarak isletmeden ayrilmaktadir (Kogak, 2004: 5). Yiiksek satis
hacmi, sinirli yemek, koltuk ve sandalye alani, dekorasyonda kullanilan parlak ve canli
renkler, miisteri devir sayisi yliksek, iyi igletim sistemi, alaninda uzman kisiler tarafindan
yonetim ve denetime sahip ve genelde zincir isletmelere bagli olarak faaliyet

gostermektedir (Oguzalp, 2020: 36). Masaya servis olmayan hizli restoranlarda
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plastik/karton servis gere¢ takimlar1 kullanildig: i¢in yemek sonrasi boslar direkt servis
gorevlisi tarafindan atilir ve masa temizlenerek bir sonraki misafir i¢in kullanima hazir
hale getirilir (Lee, 2006: 8). Sirkiilasyonun hizli olmasindan kaynakli fast food
restoranlarin miisteri kapasitesi her saat basi 3 kisinin yemek yiyece8i planlanarak
hesaplanmaktadir (Akin ve Giiltekin, 2015: 256). Kiiciikaslan’a (2006: 19) gore fast food
restoran meniilerinin tek diize ve smirli tutulmasi isletmeye kimlik, fiyat kontrold,
pazarlama, satin alma ve yonetme siire¢lerini daha verimli ve profesyonel yonetilebilir
kilmaktadir. Mentilerdeki yemek segeneklerin sinirli olmasi misafirlerin yemek se¢me,
siparis siirecini kisaltarak en kisa siirede isletmeden ayrilmasina (yaklasik otuz dakika)
olanak saglamaktadir. Yemek yapiminda kullanilacak tiim iiriinler daha 6nceden yikama,
dograma, kesme, yar1 pisirme gibi islemlerden gegmektedir. Pizza, sandvig, donut, tavuk,
dondurma, hamburger gibi kolay hazirlanip pisirilebilen irlinlerin  satist
gerceklestirilmektedir (Goldman, 1993: 61). Bu tarz tiriinlerin {iriin maliyetleri diger liiks
restoranlarda sunulan yemeklere oranla daha ekonomik, bir¢ok miisteri portfoyiine hitap
edebilecek sekildedir.

Ulkemizde yer alan zincir isletme restoranlarma Burger King, KFC, Mc Donalds,
Burger Yiyelim, Popeyes, Bereket Doner, Domino’s Pizza, Pizza Hut, Little Caesars,
Arby’s gibi bir¢cok 6rnek verilebilir. Giinlimiizde fast food restoranlari ucuz maliyetli
olusu, hizl1 hazirlanmasi ve tiiketilmesi yoniiyle tercih edilmektedir. Hizl1 yemek yenen
restoranlarin avantajlar1 oldugu gibi saglikli gida tretimini riske attif1 gercegi de

unutulmamalidir (Mizrak ve Aydogdu, 2018: 434).

2.2.5. Merkez Restoranlar

Kisilerin calisma yerlerine yakin/i¢inde, alisveris merkezleri gibi ortak kullanim
alaninda bulunan, ortak ve ayr1 oturma alaniyla servis hizmeti vererek insanlarin yeme
thtiyaglarimi karsiladigi restoran tiiriidiir (Kiling, 2016: 90). Bu tarz restoranlar giin

icerisinde hizlica yemek ihtiyacini gidermeye yonelik yemek hizmeti sunmaktadir.

2.2.5.1. Siradan/ Olagan Restoranlar

Yemek kalitesi, sunulan hizmet, atmosfer, dekorasyon, menii igerigi ve cesitliligi
gibi faktorlerin olagan, genelinde siparis lizerine yemek pistikten sonra masa servisi
uygulandigi restoran tiirtidiir (Tasdagitici, 2016: 31). Liiks ve fast food restoran kalitesi

arasinda, orta nitelikte 6zelliklere sahiptir. Menii icerigi zengin olan siradan restoranlarda

18



uygulanan servis hizmeti orta seviyede bilgi ve tecriibeye sahip servis elemani tarafindan
gerceklestirilmektedir (Kogbek, 2005: 21). Angelo ve Vlademir’e gore (2001: 106)
siradan restoranlarin meniisiinde en az 12 adet yiyecek ¢esidi bulunmalidir. Yemeklerin
servisi ve sonrasinda boslarin toplanmasi, servis sirasindaki ihtiya¢ duyulan tiim eksikleri

servis personel tarafindan karsilanmaktadir.

2.25.2. Etnik Restoranlar

Belirli bir mutfak, yore, iilke kiiltiirlinii yansitan, sadece yiyecek-icecek degil;
atmosfer, dekorasyon, muzik, servis personellerin kiyafeti gibi faktorler de biitiinliik
saglayarak secilen kiiltiiriin dzelliklerinin tasidig1 restoran tiiriidiir (Ince vd., 2019: 123).
Farkli tilkelere ait yemeklerin tadilmasi o iilkenin kiiltiirel 6zelliklerini (hazirlama-
pisirme teknikleri, sofra adabi, yoresel sunumlar, kiyafetler vb.), manevi degerleri
hakkinda bilgi sahibi olunmasina ve yerli/yabanci turistlere tanitimini saglamaktadir.
Etnik restoranlar genelde bulunduklari bolgeden farkli mutfak kiiltiirlerini misteriye
yenilik olarak deneyimletmek veya kisilerin kendi etnik kokenini yasatmayi
planlamaktadir (Munoz & Wood, 2009: 269).

Etnik restoranlarda tercih edilen kilture ait sanat, dekor, muzik, mimari gibi
faktorlerin dogru bir sekilde yansitilmasi gerekir (Teyin, vd. 2017: 78). Etnik restoranlar
sadece yemek kiiltiirtinii degil; kiiltiirel dgelerinin hepsinden izler tagimasiyla diger
restoran tiirlerinden ayrilmaktadir. Insanlarn  yeni arayls ve beklentilerinin
karsilanmasimna yonelik etnik restoranlar alternatif bir restoran segenedi olarak
gosterilmektedir. Etnik restoranda yemek deneyimi kisilere otantik yemek, atmosfer ve
kaltir Dbirlesimiyle kisi farkli kiiltirel bilgilere sahip olarak kapsamli deneyim
sunmaktadir (Tsai & Lu, 2012: 304-306). Farkli yemek kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi
olmak isteyen kisiler i¢in etnik restoranlara gitmek iy1 bir secenek olarak gosterilebilir.

Son yillarda etnik restoran sayilarindaki artis ve ilginin artmasinin nedeni olarak
Aksatan (2016), Choi ve Henneberry (2000), Czarniecka-Skubina ve Nowak (2014),
Josiama Monterio vd. (2004), Boyce ve Sukalakamala (2007) gibi yazarlar toplumun
kulttrel yapisi, gelenek ve goreneklerdeki baglilik ve goglerin fazlalasmasina (kiiltiirel
kimligi korumak ve 6zlemek) dayandirmaktadir (Yavuz ve Mesci, 2020: 1388). Diinya
genelinde en fazla Cin, Meksika, Fransiz, Italyan, Japon ve Tayland etnik restoranlar:
gorulmektedir (Aydin, 2022: 583). Glinlimiizde iist diizey hizmet sunan etnik restoranlara

gelen turistlerin tercih ettigi mutfaklar arasinda Osmanli Saray Mutfagi’nin islendigi etnik

19



restoranlar da yer almaktadir (Basarangil ve inam, 2017: 129). Etnik restoranlar iizerinde
yapilan ¢alisma sonucu tiiketicilerin restoran se¢im Olgiitleri arasinda ** yemek tadi ve
goriiniimt, otantik pisirme, saglikli yiyecek ve menti, fiyat, atmosfer, personel yetkinligi,
rahatlik, kalite, menii cesitliligi, servis hiz1>’ gibi faktorlerin dikkat edildigi sonucuna
ulasilmistir (Uziim ve Temeloglu, 2021: 36,37). Uluslararas: turizm ve seyahatin
ilerlemesiyle birlikte turistlerin etnik restoranlara gitme oranini arttirarak talebi ve
popiilerligini de paralel olarak ilerletmistir. Lee vd.nin (2012) yapmis oldugu arastirma
sonucu etnik restoranlarda gida kaynakli hastaliklarin diger restoran ¢esitlerine gére daha

fazla oldugu sonucuna ulasilmistir (Teyin, vd. 2017: 79,80).

2.2.6. Ulasim Merkezindeki Restoranlar

Karayollari, demiryollari, havayollari1 ve denizyollar: faaliyetlerin gergeklestirildigi
alanlarda yiyecek-igecek hizmeti sunulmaktadir. Kisilerin seyahat sirasinda kullanmay1
tercih ettigi arac igerisinde (ugak, tren, gemi) veya alanda bulunan (terminal, havalimant,
gar) tuketicilere yiyecek-igecek satmay1 hedefleyen restoran tiiriidiir (Kogbek, 2005: 19).
Ulasim sektorii dahilinde olusan yiyecek igecek sektoriinde diger restoranlar gibi net ve
genis sosyo-ekonomik pazar bulunmamaktadir (Burcak, 2012: 14). Ulasim sekline gore
farklilik goriilen ve sinirlt bir pazara yonelik olmasindan kaynakli genel olarak yiiksek
fiyatlandirma sistemi uygulanmaktadir. Ulasim tiirline gore restoranin 6zellikleri ve
kalitesi degiskenlik gostermektedir (S6kmen, 2006: 8). Ornegin uluslararas bir yolculuk
gemisi veya business class boliimiinde servis edilen yemegin kalitesi yiiksek iken tren
garlarinda daha ekonomik ve siradan tiriinler servis edilmektedir. Otobiis terminali veya
mola tesisleri gibi yol lizerindeki restoranlar sehir merkezlerine uzak olmasindan kaynakli

ham madde tayini, ¢alisan bulmada zorluk ¢ekilmektedir.

2.2.6.1. Ziyafet Merkezleri

Diigiin, toplanti, konferans, 6zel eglenceler, is ve protokol yemekleri, kutlama gibi
davet ve etkinliklerde salonda hizmet sunulan isletme tiirii ziyafet merkezi olarak
bilinmektedir (Kiling, 2011:40). Bu tarz restoranlarda servis edilen ziyafet yemeklerinde
yukaridaki sayilan etkinlikler dogrultusunda gelecek konuk sayisi, oturma plani, menii
icerigi, mekan dizaym etkinligin tiirline gore dnceden belirlenmektedir (Altinel, 2011:

93). Genelde sinirli/set menti (igerigi belirli ve degismeyen) yemeklerini masa servisi
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(Russian Service) ile sunmaktadir (S6kmen, 2006: 9). Otel isletmeleri biinyesinde veya

bagimsiz igletme olarak hizmet vermektedir.

2.2.6.2 Disariya Servis (Out-Door Catering) Restoranlar

Disartya servis restoranlarinda yapilan ilk uygulama olarak herhangi bir yiyecek-
icecek isletmesi isletme digindan talep eden yiyecek-icecek servis talebini kabul
etmesiyle gerceklesmektedir (Aktas ve Ozdemir, 2012: 12). Hazirlanan meniiler ziyafet
tiirti, konuk 6zellikleri ve 6zel durumlari, mevsim, servis sekli, zaman vb. kriterlere gore
degiskenlik gostermektedir. Ikinci olarak uygun fiziksel ortamin olmamasi, arag-gereg
eksikligi, zaman kisithilig1 gibi sebeplerden dolayr yemeklerin farkli yerde onceden
hazirlanip servis personellerinin hizmetini gergeklestirdigi restoran tiiriidiir (Ozata, 2010:
17). Disariya servis restoranlarinda profesyonel yonetim ve planlama siireci 6nem arz
etmektedir. Isletme dis1 yiyecek igecek hizmeti, giiniimiizde biiyiik dogum giinii partileri,
ziyafet, nisan toreni, ¢esitli sergi, Onemli Ozel giinler ve kutlamalarinda tercih
edilmektedir. Bu tarz uygulamalarda profesyonel mutfak ekibi, ulasim araglari, cadirlar,
fonksiyonel mutfak geregleri, alaninda uzman ve tecriibeli servis elemani gibi faktorlerle
hizmet basaril1 bir sekilde gerceklestirilmektedir (Kogbek, 2005: 20). Bu uygulamalarin
dagitim asamasi pisirmek kadar onemlilik arz ettigi i¢in yemeklerin getirilecegi ve
saklanacag: techizatlar, ulasim araglarin dzellikleri ¢ok onemlidir (Aktas ve Ozdemir,
2012: 13). Her iki durumda da yemek hizmetin sunulacag: alanin uygun fiziki sartlara

sahip olmasi1 gerekmektedir (Kiling, 2011: 40).

2.7. Restoranciik Akimlari

Kafe ve restoran isletmeleri sadece yeme ihtiyacina binaen ortaya ¢ikmis kuruluslar
degillerdir. Ve ayn1 zamanda kafe ve restoran isletmelerinin yapisal olarak sekillenmeleri,
bigim almalar1 rastgele ve siradan bir siirecle gergeklesmemektedir. Yemek; kiltirle,
toplumun siyasi yapist ve cografyayla yakindan iliskilidir. Ayn1 sekilde kafe ve restoran
isletmelerinin yapisal olarak, ambiyans olarak ve isletilme sistemi olarak kiilturden, siyasi
yapidan ve cografi kosullardan ayri tutulmasi diisinilmemektedir.

Cografya yemek ve yemek hizmeti sunan kafe ve restoran igletmelerini blylk
Olcekte etkisi altina almaktadir. Sunulacak yemegin niteligini, yasanilan cografya
belirleyici denilecek noktada etkilemektedir. Sunulacak yemekler icin hammadde cografi
kosullar g6z oOninde bulundurularak segilmektedir. Yine tazelik, temizlik, pisirme
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teknikleri ve ulasim gibi ana unsurlarin kilit noktas1 olarak cografya goriilmektedir.
Kultirin etkileri ise kafe ve restoran isletmesinin ambiyansini yaratirken biiyiik 6nem
tasimaktadir. Toplumun isteklerine hizmet edemeyen bir kafe ve restoran isletmesinin
varligint koruyup basarili olmasi distnilememektedir. Bunlar kafe ve restoran
isletmelerinin olusumunu yakindan ilgilendiren olgular olmakla birlikte uluslararasi
boyutta hizmet sunan kafe ve restoranlarda bulunmaktadir. Yemek sadece belli bir kiiltiire
0zgii kalmayp farkli kiiltiirlere ve toplumlara hizla tasinabilmektedir. Insanlar hareket
ettigi stirece bu hiz da giderek siddetini arttirmakta ve farkli toplumlarin yiyecekleri baska
kiiltiirlerle tanisabilmektedir.

Yeme i¢gme aligkanliklarinin farkl kiiltiirlerle bir araya bu kadar hizli gelebilmesi
ve acik bir yapiya sahip olmasi, kafe ve restoran isletmeciligi sektoriinde de biiyiik
degismeleri beraberinde getirmektedir. Bu degisim ve etkilerin basinda akimlar
gelmektedir. Farkli kiiltiirler, farkli ekonomik gelir seviyeleriyle miisteri taleplerinin
kesismesinin sonucunda kafe ve restoran akimlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Kafe ve restoran
isletmelerinin sekillenmesini saglayan akimlar dort ana baslik altinda degerlendirilmekle
birlikte degisen yasam tarzinin ve isteklerin getirileri g6z oniine alindiginda dort ana

akimin yani sira yedi akimdan daha bahsetmek yerinde olacaktir.

Klasik akim,

Modern akim,

Hizli yemek akimi (fast food),

Yavas yemek akimu,

Fast- Casual akima,

Surf & Turf,

Vejetaryen ve Vegan beslenme akimi,
Prosumer (Ureten tiiketici) akimu,
Feminen meniiler akimi,

Molekiiler gastronomi akimi,
Temelde on akim tiiriinden bahsetmekle birlikte, diinya lizerinde yayginliga sahip

olan Klasik Akim, Modern Akim, Hizli Yemek Akimi ve Yavas Yemek Akimi genel bir
cergcevede bakabilmek adina asagidaki tablo fayda saglayacaktir.
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Tablo 2.2 Restoran isletmeciliginde Akumlarin Ozellikleri (Zencir, 2017 $.28)

Klasik Akim Modern Akim Hizh Yemek Akimi Yavas Yemek
Akimi
Dogdugu Fransa Fransa Amerika Italya
Ulke
Temel Siisleme, Agir Soslar  Sade Mendler, Normal Hizli (Hizli Uretim ve Uretimden
Ozelligi Uretim ve Tiiketim Tuketim) Tuketime
Yavas
Yemek 13 ila 16 Arasinda 3 ila 6 Arasina OluGan Standart Meniiler ( Dogal Uriinler
Cesitliligi / Olusan Meniiler Mentiler Genellikle Bir Burger, Yerel ve
Bir
Menl Patates Cipsi ve Geleneksel
Ozelligi icecekten
Olusur) Beslenme
Kullanilan Ayrim Yapilmamis Taze, Dogal Dondurulmus, Hazir Taze, Dogal
Malzemenin
Genel
Ozelligi
Tuketici Burjuva, Asilzade, Halk, Gegi Calisanlar, Geng Kesim  Bilingli Uretim
Profili Saray ve Tuketim
Sunum Oturarak Masada Oturarak, Sirayla, Tabak  Ayakta veya Oturarak. Oturarak, Tabak
Ozellikleri Hazir ve Sirayla, Servisi, Yavas Hizlt Servisi, Yerel
Tepsiyle ve Bitiin Sunum
Olarak, Yavas
Yemegin Cok Cesit, Zor Dengeli Et ve Kizartma Her Tarli
Dogal
Agirhig Bulunan Uriinler, Av Uriin
Hayvanlari
Calisan Usta, Ozel Egitimli,  Usta, Beslenme ve Servis  Kalifiye Olmayan Yerel
Yemekleri
Ozellikleri Yaratici, El Becerisi  Bilgisine Sahip Hazirlama ve
Gelismis Sunma
Bilgisine
Sahip
Pisirme Klasik Kuzineler Ocaklar Hizl Pisiciler Uriiniin Orijinal
Teknolojisi Pigirme
Ydntemine
Uygun
2.7.1. Klasik Akim

Saray mutfaginin giinlimiize tasginmis sekline klasik akim denilmektedir. Yemek,

yeme icme aliskanliklar1 ve diizenleri denildiginde akla ilk gelenler arasinda igletmelerin

yer almasi nedeniyle restorancilik akimlar1 arasinda klasik akimi alip degerlendirmek

gerekli bir hal almistir. Insanlik tarihinin en vazgegilmez parcasi yeme i¢cme aliskanliklar:

olmustur fakat ortagaga kadar meniilerden bahsedilmeye baglanmamistir. Krallarin,

soylularin ve zenginlerin goriildiigli bu donemde ziyafetler, balolar, davetler ve toplu

yemek merasimleri zenginliklerini ifade etmek i¢in kullanilirken meniilerin ve restoran

kaltaranun de baslangici olmaktadir.
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Fransiz devrimiyle soylular olarak nitelendirilen yiiksek gelir gurubu ve
yoneticilerin pek ¢ogu servetini yitirmesi sonucunda evlerini restorana ¢evirmeleri ve eski
ascilariyla yemek pisirmeye devam etmeleri klasik akimin temellerini olusturmaktadir
(Morgan, 2006). Diizenli sofra kulturinin ilk olarak Italya’da goriildiigii
distiniilmektedir. Bununla birlikte kraliyet ailelerine mensup bireylerin yapmis olduklari
evlilikler ile birlikte bu diizen Fransa“ya taginmistir. Boylece bugiin klasik akim diye tabir
ettigimiz restorancilik akimi olusmaktadir.

Bu akim belli ve esnetilmeyen 13 ila 16 segenekten olusan mendileriyle kendini
diger akimlardan farkli olarak gostermektedir. Klasik akim restorancilifin en
vazgecilmez Ozelliklerinden bir digeri ise her zaman sunuma soguk baslangiglarla
baslayip ¢orba ile devam etmesidir. Klasik akim, insanlarin sadece yeme i¢me ihtiyacini
gidermeye yonelik degil ayn1 zamanda sanatsal ve estetik agidan da insanlari1 tatmin
etmektedir. Yemekler birer sanat eseri gibi sunulmus ve asgilara bu dénemde sanatgi
goziyle bakilmistir.

Klasik yaklaGim ozellikle, siisleme ve cesit sayisinin fazlali§i iizerine
sekillenmistir. Aristokratlar kesimine hitaben klasik meniler tamamen zevk alarak yemek
yeme amactyla hazirlanir ve en sadelestirilmis haliyle bile ¢ok fazla yemek cesidinden
olusur (Zencir, 2017: 25).

2.7.2. Modern Akim

Modern akim (donem), Fransa“da adiyla anilan ve restoran igletmeciligine 6nemli
katkis1 bulunan Ferdinand Point“le (1897-1955) baslamistir. Bu akimda 6ncelikli olarak,
yemeklerde klasik donemin getirisi olan soslar ve asir1 stislemeler ortadan kaldirilmis, her
yemegin tek bir baskin 6zelligi, tadi, temasi1 gerektigi savunulmus, garnitirin basit,
tamamlayici bir 6ge olmasi gerektigi fikri kabul gormiistiir. Kolay da olsa her yemegin
esit oneme sahip oldugu, ancak i1yi malzemeler kullanilarak miikemmel yemekler
hazirlanabilecegi goriist savunulmus ve uygulamaya gecinilmistir (Labensky and Hause,
1999).

Klasik donemdeki mendlerin istenilen gunluk hayatta genis bir kitleye hitap
edememesinden sonra miiGteri profilinin degistirilmesiyle modern akim kendini
gostermeye baslamistir. Klasik donemdeki genis meniler bu donemde sadelesmeye
baslamistir. Modern akim klasik akimin aksine hala giinlimiizde de balolarda, galalarda

ve toplantt yemeklerinde uygulanmaktadir. Meniilerin ciddi anlamda daralmalar1 ve
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sadelesmeleri yaninda restoran hizmetlerinin daha hizli ve kolay bir hal almalarini
saglamistir. Modern akimda meniilerdeki siralamalar kaldirilmaya baslanmis, hatta
restoranlar da tek drlin Gzerine uzmanlasma yoluna gidilmeler gérilmektedir. Modern
akimin onemli Ozellikleri arasinda ilk defa sunulan yiyeceklerin besin degerleri
hesaplanmig, mendler Kisilerin giinlik ihtiyag duydugu besinleri barindiracak
hesaplamalarla olusturulmustur. Bu hesaplamalar ile birlikte mendaler tek alan Gzerinden
ama cesitlilik a¢isindan kendi i¢inde tekrar kiigiik ¢apta da olsa genislemeler gdstermis,
fakat klasik donem kadar genislememislerdir.

Modern akim daha ¢ok klasik akimdaki diizensiz ¢esitlilige diizen getirmistir.
Restoranlarin ilk agildiklar1 donemde istedikleri hedeflere ulasamamanin sonucunda
diizenlemeler ve degisikliklere gittigi ikinci bir evre olarak degerlendirilmektedir.

Modern akimda ise restoranlara gelen miisterilerin profilleri degismistir. Yasanan
bu degisime ile yemek artik eskiye oranla daha az zaman ayrilan bir aktivite olmaya
baslanmistir. Yine eskiden tercih edilen agir soslar, asir1 ve abartili siislemeler

masalardaki yerini daha saglikli ve dengeli meniilere birakmislardir (Zencir, 2017: 25).

2.7.3. Hizh Yemek Akim ( Fast Food)

Tiirk Dil Kurumu (TDK), tarafindan ,, hazir yemek™* olarak tanimlanan fast food
kavrami Bender ve Bender (1993) tarafindan ,,” saticilarin hamburger, pizza, tavuk ya da
sandvi¢ gibi Grlnlerde uzmanlastiklari, kisitli bir menii ile seri bir {iretim teknigi

ceee

kullandiklar1 yiyecekler olarak tanimlanmistir (Ozdogan, 2016: 87).

Hizli yemek hizmeti veren isletmeler ilk olarak Amerika“da 1930“larda
otomobillere servisle baslamis ve bu tiir hizmetler, ¢ok kisa siirelerde yiiksek satis
rakamlarina ulasmistir.

Fast food tarz1 yiyecekleri diger yiyeceklerden ayiran temel 6zellikler ise, belli bir
standarda oturtturulmus olmalari, hizli hazirlanmalar1 ve ¢cabuk servis edilmeleri, popiiler
trlinler olmalaridir. Mendiiler standart hale getirilmistir ve ¢ok kisa stirelerde belirli
kalitedeki iirlinler satilabilmektedir. Buda ¢agin getirilerine uyum saglayan insanlarin
beklentileri olan yemek yemeye olabildigince az zaman harcamay1 saglamaktadir. Fast
food tarz1 yiyecekler her ne kadar saglik agisindan risk teskil etse de ginimiz yemek
yeme aligkanliklar arasinda biiyiik bir paya sahiptirler.

Girisimci agisindan degerlendirildiginde, bu tiir restoranlara yatirim yapilmasinin

asil sebebi finansal getiriler olarak agiklanmaktadir. Fast food isletmelerinde sunulan
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yemekler, diger restoranlarda sunulan yemeklerin nerdeyse dortte biri fiyatina miisteriye
ulastig1 i¢in misteri agisindan hatir1 sayilir bir cazibe kazanmaktadir. Diger cephede yer
alan isveren tarafindan da kalifiye elemana ihtiyag duyulmamasi, ¢alisan maliyetinin
oldukca dlsiik tutulabilmesine, servis siirelerinin kisaligi dikkate alindiginda hizin
getirmis oldugu yiiksek getiriler dikkat ¢ekmektedir. Bu ger¢evede fast food isletmeler,
girisimciler tarafindan esnetilebilen yapilar1 sayesinde karli yatirnmlar olarak
gorulmektedirler.

Hizl1 yemek sunan zincir restoranlarin olumlu olarak goriilebilecek en belirgin
oOzelliklerinin basinda ¢ok yiiksek kapasitelerde personel istihdam ediyor olmalari, biitiin
subeleri icin belirlenmis esnetilmeyen standart tUretim seklinin uygulanabilmesi, finansal
avantajlar, piyasa standartlarina gore diisiik fiyat uygulanabilmesi, ¢alistirilan elemanin
kalifiye olmasina ihtiya¢ duyulmadigi i¢in maliyetlerinin diisik tutulabilmesidir.

Isletmeler ve miisteriler icin biiyiik avantaj saglayan fast food zincirleri bu
cevrelerce cok cabuk kabul gérmis olmakla birlikte, hizli yemek sektoriine karsi olan
goruslerde kendini géstermeye baslamis ve ciddi olumsuz elestirilere maruz kalmustr.
Sagliksiz beslenme elestirilerin basin1 ¢ekmekle birlikte, isletmecilik kilturine ve
ahlakina dair de elestiriler bulunmaktadir. Genel anlamda bayilik (fanchise) sistemi
olarak isletilen bu isletmelerin hizli hayat kosullarina ayak uydurmak igin yaratmis
olduklar1 bu hizli tiiketim, ¢ogu cevre agisindan sakincali gériilmektedir.

Isletmeler agisinda en biiyiik problem ise hizli yemek sunan biitiin isletmelerin
birbirinden ayirt edilemeyecek derecede ayni sekilde ve lezzette Uretilen yiyecekleridir.
Bu agidan isletmeler degerlendirildiginde, bayilik verilirken bazi ayrimlarin yapilmasinin
Onerilmesi 6nem kazanmaktadir. Bu tiir hizli yemek hizmeti sunan isletmelerde kisiye
0zel hizmet ve servis ortadan kalkarak seri tiretim tarzi bir iretim yoluna gidilmistir. Buda
hizli yasam Kosullarma ayak uydururken bazi g¢evrelerde kisisel isteklerin
Onemsizlesmesiyle rahatsizlik uyandirmaktadir.

Genel anlamda hizli yemek sektoriine bakildiginda, ¢ok biiyiik bir sigrayis ile
sisteme dahil oldugu kabul edilse de giiniimiiz kosullarinda bir doyum s6z konusudur.
Saglikli tiriinlere ve saglikli meniilerin hazirlandig isletmelere her gegen gun artan talep

hazir ve hizli gidanin eski ¢ekiciligini yitirecegini diistindtrmektedir.
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2.7.4. Yavas Yemek Akimi

Hizli yemek tiiketiminin yogunlasmasma karsi olarak yeni bir goriis ortaya
cikmistir; yavas yemek (slow food). 190011 yillarda halk tarafindan benimsenen ve bir
yasam bicimi olarak kabul edilen restoran isletmeciliginde, isletmenin 6zel mendiler
olusturmasi, subeler agmasi, hiz kazanmasi, arabada yemek gibi giinliik hayata uyan pek
cok gelismeden sonra 1970%lerde italya’da yavas yemek (slow food) hareketi ortaya
cikmistir (Camillo, 2006).

Yavas yemek akimi, Oncelikle yemegin hammaddesi olarak kullanilacak
malzemelerin dogal olmas1 gerektigini, yemegin gerekli 1sida ve yavaslikta pisirilmesini,
son olarak da yemegin gercekten tagimasi gerektigi lezzete sahip olmasini savunmaktadir.

Bu sekilde kendini gostermeye baslayan yavas yemek akimi ayni zamanda yerel
restoranlarin ve geleneksel yapida yerlesmis olan restoranlarinda ilgi ¢gekmesine katkida
bulunmustur. Ayn1 zamanda yavas yemek akim1 modern akim ile ¢okga iligkilidir. Genel
anlamda tilkelerin yemek kiiltiirleri degerlendirildiginde; 6zenli ve diizenli sofralara,
uygun pisirilme kosullarina, kullanilan malzemenin sunulan bolgede yetismesine ve
detaylandirilmig bir sunumla sunuldugu goriilmektedir. Buda modern akim diye tabir
ettigimiz geleneksel mutfagin, glinlimiize yavas yemek akimi olarak taginmasinda biiyiik
katkilar sagladigimi gostermektedir.

Yavas yemek akimi, faaliyet anlaminda ilk olarak 1986“da Roma“"nin gobegindeki
Piazza di Spagna“da McDonald*'s restoran1 agma planlarinin bildirilmesi {izerine bir tepki
olarak baslatilmistir (Sezgin ve Uniivar, 2011: 24).

Yavas yemek akimini destekleyen kitlelere gore bu hareket sadece sofrayla
kalmayip, tarimsal boyutta da gerceklesebilecek biiyiik ¢apli bir degisimi ifade
etmektedir. Saglikli ve giizel yemegin belli bir siire¢ icerisinde hazirlanmasi, kaliteli bir
yemegin sofraya gelmeden Once iiretim, hazirlama, pisirme gibi asamalarda ge¢mesi
gerekir (Petrini, 2001). Bu sekildeki bir degerlendirmeye goére hayvancilik ve tarim
alanlarinda dogal iiretim sartlarinin ve dogal yetisme, olgunlasma strelerinin énemi
dikkat cekmektedir.

Ciinkii Hizli yemek akimimin en zarar verici getirileri bu alanlarda kendini
gostermektedir. Hizli yapilip hizlica tiiketilen bir yemek sistemi i¢in hizli yetisen
tohumlar ve hizli biiyiiyen hayvanlar gerekmektedir. Buda asir1 ilaglama, giibreleme ve
asitlama ile gergeklesen zehirli tirlinlerin kullanilmasina sebep olmaktadir. Bu sisteme

kars1 olan yavas yemek akimi insanlari, hayvanlari ve sebzeleri dogal yetisme
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ortamlarinda, dogal olgunlagma slrelerinde birlestirmeyi hedeflemistir. Daha saglikli ve
diizenli bir yasam i¢in daha saglikli ve temiz giday1 savunan yavas yemek akimi iilkeleri
kendi kiiltiirlerine ve geleneksel yapilarina dondiirmede de biiyiik bir basar1 saglamistir.
Ulkeler arast iletisimler arasinda nemli bir yere sahip olan gastronomi turizmi geleneksel
yapidaki yemeklere ragbeti olduk¢a arttirmistir. Ornegin, Tiirkiye“de de yerel yerel
restoranlarin sayisinin artmasi, meniilere yerel dgelerin eklenmesi gibi. italya“da ise
makarna ve ¢esitleri sebzeler agirlikli olarak kullanilmakta ve turistler tarafindan da tercih
edilmektedir (Zencir, 2017: 25).

ftalya Convivium ad1 verilen birlikler olusturarak, kendi iilkesi disindakilere de
yavag yemek faaliyetleri konusunda destek sagladigi bir sistem kurmaktadir. Convivium
ad1 verilen bu birlikler bizim {ilkemizde de Istanbul, Ankara, Aydimn, Gaziantep, Gzmir,
Samsun, Kars, Canakkale ve Igdir*“da faaliyet gostermektedirler.

Bu birliklerin olusturmus oldugu sistem igerisinde dogaya zarar vermeden temiz ve
lezzetli yemekler yapabilen isletme icinde adil ve diizgun davranabilen isletmelere
sertifikalar verilerek Convivium kurallar1 olusturulmaya ¢alisilmaktadir.

Bu ¢alismalarin yaninda esnaf ve halka verilen yavas yemek tizerine egitimler daha
bilincli bir tiketici ve Ureticinin birlesmesini hedeflemektedir.

Tirkiye“deki yavas yemek kultirinin gelismesine bir ornek; convivium“un
calismalariyla egitilen esnaf ve halk sayesinde Seferihisarin 2009“da yavas sehir ilan
edilmesidir (http://www.radikal.com.tr).

Seferihisarin 2009“da yavas sehir kabul edilmesinin ardindan bu anlayis hizla
gelismis ve 2011 yilinda Akyaka (Mugla), Yenipazar (Aydin), Gokgeada (Canakkale),
Tarakl1 (Sakarya), Yalvag (Isparta) 2012“de Persembe (Ordu), Vize (Kirklareli), 2013“de
Halfeti (ganlhurfa), 2015“de Savsat (Artvin), 2016“da Uzundere (Erzurum) ilgeleri de
sakin sehir kabul edilmistir ( Zencir, 2017: 25).

Bu baglamda yukarida sayilan bolgeler degerlendirildiginde, yavas yemek akiminin
desteklendigi net bir sekilde sylenebilir ¢iinki zincir restoranlar yerine yerel yemeklerin
sunuldugu yerel restoranlar goriilmektedir.

Tiirkiye genel anlamda restorancilik faaliyetleri ile degerlendirildiginde zaten yavas
yemek akiminin hakim oldugu bir sistem ile ilerledigi gorebilmektedir.

Butlin bu olusumlara bir biitiin olarak baktigimizda restorancilik kiiltiiriiniin ilk
yillarina hakim olan geleneksel yapinin hizli yemekle ihtisamini kaybettigi ve son

gunlerde kendini oldukga fazla hissettiren yavas yemek akimiyla geleneksellesmenin geri
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geldigi goriilmektedir. Bununla birlikte Modern akimda, yavas yemek hareketi olarak
tekrar canlanmaya baslamis ve tarimsal faaliyetlere verilen 6nemin artmasiyla, modern
akim ¢ok daha detaylandirilmis bir alana hakimiyet kurmustur.

Klasik ve modern yaklasimlar karsilastirildiginda, temel 6zelliklerinde kimi 6nemli
ayrimlar oldugu dikkat ¢ekmektedir. Klasik yaklasim 6zellikle, sisleme ve gesit sayisinin
fazlalig1 tizerine sekillenmistir. Aristokratlar kesimine hitaben klasik meniler tamamen
zevk alarak yemek yeme amaciyla hazirlanir ve en sadelestirilmis haliyle bile ¢ok fazla
yemek cesidinden olusur. Modern akimda ise restoranlara gelen miisterilerin profilindeki
degisime bagl olarak, yemek yemek daha az zaman harcanan bir eylem haline gelmis;
agir soslar ve asir1 siislemeler yerine besin dengesi hesaplanmis, saglikli yemek sunan

meniiler hazirlanmaya baslanmistir. (Zencir, 2017: 25).

2.7.5. Fast- Casual Akimi

Yiyecek ve igecek isletmelerinin glinumiz kosullarinda ayakta kalmalari igin hizli
degisen caga ve tiiketici profiline ayak uydurarak, cevreyi ve piyasayr dogru
degerlendirerek ona gore ¢Oziim Onerileri gelistirmesi gerektirmektedir. Tiketici
tercihlerinin degisim gostermesiyle, yiyecek icecek sektoriiniin degisimi ayni dogrultuda
hareket etmektedir. Tiiketici tercihlerinin saglikli ve organik alana yonlenmesiyle,
yiyecek icecek sektorii de hemen dogal, organik iiriinlere yonelerek kolayca yeni bir pazar
olusturabilmesi drnek olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yasamig oldugumuz dénemin getirilerinden olan hizli yagama, genele yayilmig bir
stres ortami, yogun is hayat1 ve az zamanda ¢ok is yapma istegi yiyecek icecek sektoriiniin
degismesine, gelismesine ve yeni akimlarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamaktadir. Bu
yasam Kosullarinda tiiketicilerin beklentileri yiiksek, zamanlar1 da olduk¢a kisith
oldugundan Fast-Casual Restoranlar, misterilerine hem sosyallesme imkani hem de
kaliteli ve hizli yemek servisleriyle karsimiza ¢ikmaktadirlar.

Fast-Casual Restoranlar, tek kullanimlik catal ve tabaklarla servisin hizini arttirarak
gerceklestirmesi, ortalamanin iizerinde bir fiyatla yemek deneyimi sunmasi ile genel
restoran atmosferinin kalitesiyle fark yaratarak ve teknolojiyi etkin kullanarak diger
restoranlardan farklilagmakta bdylece Fast-Food ile rahat yemek arasindaki boslugu
doldurmaktadir. Fast-Casual restoranlarin yiikselisi ayn1 zamanda bireylerin is ve eglence
icin ayirdiklari vakit arasindaki ¢izginin bulaniklastigini simgelemektedir (Dogdubay ve
Saatci, 2015: 4).
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Hizla gelisen yeme igme sektorii icerisinde tiiketici  davranislari
degerlendirildiginde, miisterilerin tlkettikleri Grinden sadece rasyonel fayda
beklemedikleri, duygusal anlamda da bir tatmin seviyesine ulasma ¢abasi gériilmektedir.
Degisen misteri taleplerine uyum saglamada Fast Casual restoranlar son zamanlarin
gbzde mekanlar1 olarak gosterilebilmektedir. Fast-Food kadar hizli olan ve liiks
restoranlar kadar rahatlik sunan Fast Casual Restoranlarin yiikselisi kaginilmaz
olmaktadir. Fast-food restoranlarda ki plastik catal bigak ve tabaklar ile hizli hazirlanmis
sagliksiz yiyeceklerin yerini Fast Casual Restoranlarda hizli ama saglikli ve 6zenli servis
ile servis elemanlar1 almaktadir. Pahali restoranlarda sunulan hizmet, taze yiyecek igecek
ve sosyallesme imkanini, servis ve mentilerdeki degisikliklerle saglamaya bagslayan Fast
Casual Restoranlar disiiniilenin 6tesinde bir hizla pazarda yer edinmektedir. Fast-food
kadar hizli pahali restoranlar kadar imkan sunan Fast Casual Restoranlar; temiz ve taze
yiyecegi tiiketici temelli bir fiyat politikasiyla siirdiirmeyi amaclamaktadirlar.

Fast-Casual Restoranlar, tek kullanimlik ¢atal ve tabaklarla servisin hizin1 arttirarak
gerceklestirmesi, ortalamanin iizerinde bir fiyatla yemek deneyimi sunmasi ile genel
restoran atmosferinin kalitesiyle fark yaratarak ve teknolojiyi etkin kullanarak diger
restoranlardan farklilasmakta bdylece Fast-Food ile rahat yemek arasindaki boslugu
doldurmaktadir (Dogbuday ve Saatci, 2017: 84).

Yeme i¢cme sektoriinde tiiketici davraniglart incelendiginde, kisilerin yalnizca
rasyonel fayda beklentisinin olmadigim1 ayni zamanda duygularinin da tiiketim
davranigini etkiledigi belirlenmistir. Bu anlamda Fast Casual Restoranlarin pazardaki
bircok boslugu doldurabilecegi, Fast-Food Restoranlarindaki kisiyi 0zensiz
hissettirmenin avantajiyla biiyiik bir miisteri kitlesinin kendisini tercih etmesini
saglayacak ve yiikselisini kaginilmaz kilacaktir.

Fast Casual Restoran segmentinde en nemli unsur musterinin satin alma giictidiir.
Bu alanda basar1 bekleyen bir isletme, tiiketici temelli fiyatlandirmalar yaparak,
rakipleriyle fiyat dengesinde kalabilmenin yollarin1 bulmaktadir. Fast Casual Restoranlar
teknolojik gelismeleri kullanarak masterilerin isletmeyi tercih etmesini saglamaktadirlar.

Heniiz yeni bir akim olarak kendini gosteren Fast Casual Restoranlar miisterilerin
goziinde dogru bir konumda olabilmek icin, dogru pazarlama ve reklam bi¢imini
bulmalidirlar. Fast Food beklentisiyle isletmeye giden tiiketiciler, fiyatlar1 ytiksek

bulabilir ve kotu reklam olarak pazarda etki yaratabilmektedir.
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Genel cercevede Fast Casual Restoranlar blylk sehirlerde, yogun noktalarda
kurulabilecek konseptler olarak degerlendirilmektedir. Bu bakis agisiyla yola ¢ikildiginda
Fast Casual Restoranlarin yer se¢imi biiylik 6nem arz etmekte ve tiiketici profilinin ¢ok
genis tutulmasi gerekmektedir. Bu akimin belirledigi restoran sisteminde heniiz ¢ok
yogun bir zincirlesme s6z konusu olmamaktadir. Buda sektoriin degerlendirilmesi

noktasinda avantajli bir alan oldugunu gostermektedir.

2.7.6. Surf & Turf Akimi

Surf&Turf, basta Amerika Birlesik Devletleri ve Avustralya olmak izere modern
diinyada son yillarda hizla yayilmaya baslayan bir yemek akimidir (Nizamlioglu, 2018:
328). Surf&Turf deneyiminin 6zii, deniz mahsulleri ile kirmizi etin ayn1 menti igerisinde
servis edilmesidir. Surf&Turf kelime obeginde yer alan Surf ibaresi istakoz, karides ve
biiytiik etli baliklar gibi tiim deniz mahsullerini kapsamaktadir (Nizamlioglu, 2018: 328).
Diger yandan Turf kelimesi ise kirmiz1 et (6zellikle bonfile gibi yumusak 6zellikli etler)
grubunu karsilamaktadir (Akdag ve Ark, 2016: 168).

Ozellikle Avusturalya, Birlesik Krallik ve ABD“nin kuzey kesiminde kendini
gostermeye baslayan akim, giiniimiiz sartlarinda her seye kolaylikla ulagabilme imkanlari
Surf & Turf akiminin hizla yayilmasina katkida bulunmaktadir. Eskiden kiiltiirlerin daha
kapali ve etkilesim agisindan yeterli imkanlarin bulunmamasinin aksine giiniimiizde
kalturlerin kaynasmasi ve etkilesimi olduk¢a hizli olmaktadir. Bu da farkl kiiltiirlere ait
olan yemeklerin ve lezzetlerin birlesmesini saglamaktadir. Surf & Turf Restoran gesitleri
de tam olarak buna érnek gosterilebilmektedir.

Sruf & Truf Restoran Akimu, igerisinde yasadigimiz ¢cagin getirilerinden birisi olan
hizli tiikketen ve siirekli yenilik arayan tiiketici profilini memnun edebilecek farkliliklara
sahip goriinmektedir. Kirmizi et ve balik servisini birlestiren Sruf & Truf Akimi liiks
restoranlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ulkemizde de heniiz zincir veya restoran olarak
karsimiza ¢ikmasa da bazi restoranlarin boliimleri olarak pazarda yer bulmaya bagladigini

sOylemek mimkunddr.

2.7.7. Vejetaryen ve Vegan Beslenme Akimi
Insanlar, yasamis olduklar1 cografyaya, icinde yetistikleri kiiltiire, dini inang ve
degerlerine gore tarih boyunca sekillenirken, yeme i¢cme aligkanliklar1 da farkliliklara

ugramaktadir. Degisen toplumsal yapilar ve tercihler ile birlikte farkli yiyecek ve
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iceceklerin farkli sekillerde tiiketildigi goriilmektedir. Bu anlamda kiiltiir yeme i¢gme
aligkanliklarini belirleyen 6nemli bir etmen olmaktadir.

Vejetaryen beslenme, insanlik tarihi boyunca birgok kiiltiirde saglikli beslenme
sekli olarak gorulmustiir. Genel tanimiyla “vejetaryenlik” hayvansal kaynakli gidalar
yerine bitkisel kaynakli gidalarin tiikketimini i¢eren bir beslenme seklidir (Nizamlioglu,
2018: 133-164). “Vejetaryen kavrami1” ise bitkisel gidalar tiiketirken hayvansal gidalar
(kirmiz1 et, tavuk, balik, yumurta, siit ve siit liriinleri) sinirli miktarda tiiketen bireyler
olarak tanimlanmaktadir (Kiniklioglu, 2016: 17). Vejetaryen kelimesinin kokeni
zannedilenin aksine “vegetable” sebze kelimesinden degil Latince “vegetus” tan
gelmektedir (Ozcan ve Baysal, 2016: 101-116). Vegetus; hayat dolu, saglikli ve canlilik
anlamindadir. Ayrica kirmizi et, tavuk ve baligin tiikketilmedigi, yumurta, siit ve siit
Urlnlerinin ise tercihe bagli olarak tiiketildigi beslenme tarzina ‘“vejetaryenlik” adi
verilmistir (Ceyhun Sezgin ve Ayyildiz, 2019: 507).

Vejetaryenligin tarihte ilk olarak hangi toplumda ortaya ¢iktigi ve nasil tercihler
arasinda yer aldigina dair kesin bilgiler olmamakla birlikte; Amerika ve Avrupa“nin
kiltirel gecmislerine uzandig1 diisuinilmektedir.

Daha saglikli ve uzun yasamin kaynagi olarak goriilmeye baglanan vejetaryen ve
vegan beslenme, ginimizde oldukca dikkat cekmeyi basarmaktadir. Sadece bir
beslenme sekli olarak kalmayan vejetaryen ve vegan beslenme, restorancilik akimlari
arasinda hatir1 sayilir bir seviyeye ulagmis goriilmektedir. Diinya ¢apinda biiyiik insan
kitleleri hayvanlar1 ve hayvan nesillerini korumak adina vejetaryen ve vegan beslenme
tarzin1 se¢mistir. Bu da diinyamizda insanlarin en ¢ok ihtiya¢ duydugu yeme i¢cme
sektorlinlin farkli bir alanda da gelismesini saglamistir. Meniilere eklenen etsiz yemek
secenekleri, vejetaryenleri tatmin etmeye yetmediginde, sadece sebze ve meyve
servisinin yapildig1 Vejetaryen ve Vegan Restoranlar kurulmaya baglamistir. Son yillarda
gittikce talebi artan bu akim iilkemizde de 2010 yilindan itibaren yogun bir ilgi gérmeye
baslamigtir.

2.7.8. Prosumer (Ureten Tiiketiciler) Akinm

Tiiketici davranislar1 incelendiginde, tiiketicilerin yaptiklar1 tiiketimde yalnizca
rasyonel fayda beklentisi olmadig1 ayn1 zamanda tiiketicilerin duygularinin da tiiketim
davranigin1 yonlendiren biiyiik bir etken oldugu tespit edilmektedir (Fettahlioglu, 2014:

217). Daha 6nce tatmadig1 yiyecek ve i¢ecekleri denemek, yerel yoresel gidalart tatmak,
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organik driinler tiketmek, dogaya zarar vermeyen isletmeleri tercih etmek, kendi
zevklerine uygun isletmelerde bulunmak ve sosyallesebilmek tuketici icin en az tuketilen
tirtin kadar 6nemli olmaktadir (Sahin, 2016: 75)

Tiketiciyi odagina alan hizli gelisen tiiketim kiiltiirliniin pazar anlayisi, tiiketicileri
gercek anlamda tatmin etmekten uzak kalmaktadir. Tiketiciler her gecen giin pazarlama
kiiltiirlinlin igerisinde yer alarak, liretimin gercek istekleri dogrultusunda yon bulmasina
yardime1 olmaktadirlar. Uretici firmalar, tiiketicilerin bu isteklerine uyum saglamak adina
bircok alanda Ureticileri tiketime katarak, daha verimli ve daha uzun vadede pazarda yer
edinecekleri bir olusuma katk1 saglamaktadirlar.

Ureten Tiiketiciler Restorancilik Akiminda, sebzelerin iiretiminden, islenip servis
edilmesine kadar artik tiiketiciler iiretime katki saglamakla kalmiyor, ayni zamanda
tiretimde verimlilik ve tiiketici ihtiyaclarini tam anlamiyla karsilama konusunda da biiytik
ivmeler katmaktadir. Uretime katilan tiiketici, kendi ihtiyaclarin1 tanimlamakta zorluk
yasamayacagindan, iiretilen her mal sorunsuz olarak nitelendirilecek ve restoranlarda
yasanan bircok gereksiz uretimin 6niine de gecilmis olacaktir. Uretime katilan tiiketici
icin sosyallesme alanlarmin yerini dretim sahalart alacak, tiiketiciler {iretirken
sosyallesip, gelisen ve stresli hayatin hizindan uzaklasarak rahatlayacaklardir.
Tiiketicilerin bireysel ve kendilerine 6zgli arayislariin arttifi ¢agimizda, tiiketiciyi

tiretime dahil eden restoranlarin giderek ragbet gorecegi 6n goriilebilmektedir.

2.7.9. Feminen Mendler

Degisen ¢agin degisen ¢alisma kosullari ve zaman kavraminin farklilasmasiyla
birlikte hane basina diisen ¢alisan sayisini arttirirken, kadinin ¢aligma hayatinda aktif bir
sekilde rol almasini saglamaktadir. Kadinin ¢aligma hayatina girmesiyle, 6zel alanlarin
disina ¢ikip kamusal alanlarda ¢ok daha fazla zaman gecirmesi yeme i¢me kiiltiiriinde de
degismelere zemin hazirlamaktadir.

Ekonomideki paylari her gecen giin artan kadinlar, ¢ok genis bir tiiketici grubunu
temsil etmektedirler. Erkeklere oranla ¢ok daha fazla iireten kadinlar ayni orantida
tilketim pazarinda da yerini almaktadirlar. Cagin baskin ve dikkat cekici tiiketicisi
kadinlar yenilik ve teknolojiye agik, konforuna daha diiskiin, hazir yiyecegi tercih eden
ve saglik konusunda son derece duyarl bir profil ¢izmektedir (Dogbuday ve Saatci, 2017:

89).
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Tiiketim pazarinda baskin bir yer edinen kadin, isteklerine ve konforuna uygun
restoranlar ve meniiler arayisina girmektedir. Kadinin her alandaki detayci ve 6zenli
arayisi, restoran sahiplerinin bu talebi fark edip mentlerine feminen mendiler eklemesiyle
biraz olsun talepleri rahatlatmaktadir.

Hizla gelisen teknoloji ve hayta sartlarina uyum saglamak isteyen restoran sektorti,
kadinlar1 ve isteklerini daha profesyonel acidan degerlendirerek, restoranlarin
isimlerinden dekorlarina, meniilerinden serviste ¢alisan elemanlara kadar genis anlamda
diizenlemeler yapmaktadirlar. Diinyanin bir¢ok yerinde sadece kadinlara 6zel meniilerin
servis edildigi restoran tiirli olarak karsimiza ¢ikan Feminen Meniiler Sunan Restoranlar,
Tiirkiye*de ¢ok yaygin olmamakla birlikte pazara da girmis sayilmaktadirlar. Bu alanda
acilmis restoranlar olarak var olmasa dahi bir¢cok restoranin meniilerinde ayr1 bir alan

olarak yer bulmaya baslamistir.

2.7.10. Molekuler Gastronomi

Molekiiler kelimesi, tatlar ve kokularin bilesiminden olusan, besinleri meydana
getiren en kiiglik parcalart nitelemekte ve molekiiler gastronomi de bu anlamda
yiyeceklerin molekiiler anlamda ele alinarak farkli bicimlerde yeniden yaratilmasini konu
edinmesi itibariyle bu terimle anilmaktadir (Uyar ve Zengin, 2015: 360). Gastronomi ise;
yiyecek haline getirilebilecek biitiin malzemelerin tanimlanmasi, iglenmesi ve
hazirlanmasina dair bir 6n bilgilendirme rehberi olarak tanimlanabilmektedir. Molekiiler
Gastronomi ise, gastronomi igerisinde ele alinan, yiyeceklerin pisirme asamasinda
birbirlerine donusiim siireglerini inceleyen, yiyecegin ig¢inde yer alan maddelerin, bu
maddelerin kimyasal ve fiziksel anlamda birbirlerine dontsiimlerinin, gecirdikleri
degisimin ve ortaya ¢ikan kimyasal olaylarin incelenmesini konu alan Gastronomi yemek
biliminin bir dal1 olarak ele alinmaktadir (Dogbuday ve Saatci, 2017: 97).

Molekiiler gastronominin ¢aligmalariyla yeme i¢me sektdriine giren molekiiler
mutfaklar, yiyecek ve i¢eceklerin yeni 6zellikleler ve farkli sekiller kazanmasini, dikkat
ceken sunumlar ile servis edilmesini saglamiglardir. Yiyeceklerin ana yapisi ¢ok fazla
degistirilmeden, tatta ve dokuda farkliliklar yaratarak, bir arada diigiinilmeyen baska
yiyeceklerle servis edilmesi molekiiler mutfaklarin temelini olusturmaktadir. Bununla
birlikte yemeklerden daha c¢ok keyif alinmasimi saglayacak, sanat eseri mahiyetinde

sunumlar ve suslemelerle tiketiciye maksimum keyif saglama amaci da giitmektedirler.
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Surekli olarak gelisen ¢agin getirilerinden biri olarak karsimiza ¢ikan farkli ve
Kisiye 0zel konseptine uygun olan Molekiiler Gastronomi Mutfakli Restoranlar, son
donemlerin trendleri arasinda gosterilmeye adaydirlar. Her giin yenilik arayisinda
bulunan ¢agimizin insanina, ayni iiriinle farkl tatlar sunan Molekiiler Mutfaklar turizm
acisindan da dikkat ¢eken kompozisyonlar hazirlayarak kendilerine restoran pazarinda

genis bir alan bulacaklarin1 gostermektedirler.

2.8. Yiyecek- Icecek Isletmeleri

Turizm, konaklama, seyahat, ulasim, yiyecek igecek ve rekreasyon gibi sektorde
hizmet veren ¢esitli isletmeleri ifade eder. Yiyecek igecek isletmeleri, yapi, teknik
donanim ve konfor gibi maddi 6zellikler ile sosyal degerler ve hizmet kalitesi gibi maddi
olmayan 6zellikler araciligtyla insanlarin gida ihtiyac¢larini karsilayan ekonomik, sosyal
ve disipliner isletmelerdir (Sokmen, 2008:1). Uriin ve hizmetlerin hazirlanmasi ve
sunumu, yiyecek ve igecek hizmetlerinin misterilere fayda saglayan en Onemli
ozelliklerinden biridir. Uriiniin temelini olusturan yemek, miisterinin memnuniyetini ve
yemegi yeniden deneyimlemesini etkileyen 6nemli bir 6zelliktir (Tiitlincii, 2001: 4).
Ayrica, hizmetin yani sira iiriinlin kalitesi de miisterilerin tekrar gelmesinde onemli bir
faktordiir. Yiyecek ve igecek isletmeleri kiigiik, orta veya biiyiik 6l¢ekli olabilir. Bu
isletmelerin bazilar1 kar amaci giitmeyen kuruluslardir ve kurumsal (kamu kurumlari,
tiniversiteler/okullar, hastaneler, askeri kurumlar) ve endiistriyel olarak ikiye ayrilabilir
(Denizer, 2005: 8).

Kar amaci giiden isletmeler ise restoran ve kuliip gibi konuklara yiyecek ve icecek
hizmeti sunan isletmelerdir. Bu isletmeler turizm isletme belgeli ve belediye belgeli
olmak tizere iki gruba ayrilmaktadir (Akin ve Akin, 2013: 150). Bu ¢alismanin hedef
Kitlesi turizm isletme belgeli isletmeler oldugu i¢in burada bu isletmelerin 6zelliklerine
kisaca deginilecektir. Turizm Bakanlhii'ndan turizm isletme akreditasyonu almis
restoranlar kapsamindaki restoranlar, seviye 1 ve seviye 2 olmak iizere iki gruba
ayrilmaktadir.  Yiyecek igecek isletmelerinin  siniflandirilmasinda, isletmenin
dekorasyonu, hizmet diizeyi, yemeklerin tadi, kalitesi ve servisi ile Turistik
Miiesseselerin Akreditasyonu ve Nitelikleri Hakkinda Y 6netmelikte (2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanunu Madde 37 (a)) Ongoériilen nitelikler dikkate alinir. Birinci smif bir

restoranin toplam kapasitesi en az 150 kisi ve kisi basina diisen alan 1,2 m2 olmalidir.
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Salon dogrudan mutfaga bagli olmali veya servis mutfagi olacak sekilde
yapilandirilmalidir. Birinci sinif restoranlarda mutfagin alan1 50 m2 'yi gecemez.
Hazirlik, pisirme, servis ve bulasik yikama gibi mutfakta yer alan tiim boliimler bu
alana dahil edilmelidir. Ayrica, bir kontrol odasi, ayr1 erkek ve kadin misafir tuvaletleri,
personel soyunma odalari, lavabolar, duslar ve tuvaletler bulunmalidir. Hammadde
depolari, soguk hava depolari, mutfak ekipmanlari, salonlar ve servis birimlerinin ayri
katlarda oldugu yerlerde servis merdivenleri ve monsarjlar da saglanmalidir. Sinif 1 bir
restoranin gerekliliklerine ek olarak, sinif 2 bir restoran ayrica sunlara sahip olmalidir: bir
giris holii; servis alanina bagli ayr1 bir servis girisi; tezgahli bir vestiyer, mizik yayimi ve
havalandirma ve iklimlendirme sistemleri. Meniide en az bes sicak ve soguk yemek ile
bir tath bulunmalidir (Resmi Gazete, 2005). Bu bilgiler 1s1ginda Kocaeli ilinde 4.095 kisi
kapasiteli turizm isletme belgeli yiyecek — igecek isletmesi bulunmakta ve bu kapsamda
toplam 11 biiyiilk lokanta hizmet vermektedir. Orneklem kapsamina da alinan bu
isletmeler; Golbas1 Natural (380 kisi), Izmit Yelken Kuliibii Restaurant (345 kisi), Safran
Anadolu ve Diinya Lezzetleri (340 kisi), Rej Restaurant (210 kisi), Midpoint Symbol (320
kisi), Golciik Doga Restaurant (450 kisi), Kasap’in Mutfag: (310 kisi), Cevizdibi Yildiz
Restaurant (250 kisi), Hayal Kahvesi (700 kisi), Maas Restaurant (450 kisi), Iste
Giiniibirlik Tesis ve Restaurant (340 kisi) olarak siralanmaktadir (Kocaeli 11 Kiiltiir ve

Turizm Midirligi, 2017).

2.8. Restoran Isletmelerin de E-Ticaret Tirleri

E-ticaret islemleri gesitli bireyler ve gruplar arasinda ger¢eklesmektedir. E-ticaret
taraflar1 temelinde smiflandirilan e-ticaret faaliyetleri dort ana gruba ayrilabilir:
isletmeden isletmeye (B2B), isletmeden tiiketiciye (B2C), tiiketiciden tiiketiciye (C2C)
ve isletmeden devlete (B2G).

2.8.1. isletmeden Isletmeye (B2B- Business to Business) E-ticaret

Bu e-ticaret tiirii, isletmeler arasindaki ¢evrimigi satislar1 temsil eder. Mal ve hizmet
tireticilerinden toptanci, perakendeci ve dagiticilara, toptanci, perakendeci ve
dagiticilardan da iireticilere dogru iletisim kurmak igin teknolojik araglar kullanilarak iki
veya daha fazla firma arasinda gerceklesen e-ticaret islem tiiriidiir. Isletmeden isletmeye
tiriinde internet ve internet tabanli teknolojiler, her tiirlii bilgi paylasimi, her tiirlii

sOzlesme ve miizakerenin yani sira is ortaklari, tedarik sirketleri ve distribiitorlerle is

36



iligkisi kurulmasinda satin alma ve satig faaliyetleri, faturalama ve siparis takibi gibi
konularda kullanilmaktadir. Sirketler, bagka bir sirket ile internet ilizerinden veya
elektronik ortamda is yapmak i¢in e-is olanaklarini kullanabilirler. Bu durumda karsilikli
islemin her iki tarafinin da isletme olmasi gerekmektedir (Yamamoto, 2013: 62).

B2B e-ticaret modelinde islemler isletmeden isletmeye gerceklesir. 1lgili taraflar is
diinyasinin temsilcileridir. Iliskiler, genellikle pazarlama iletisimine ihtiya¢ duyulmadan,
kiiglik gruplar arasindaki tanisma temaslari yoluyla kurulur (Karahasan, 2014:219).

Alibaba.com diinyanin en taninmis ve bilinen sirketlerinden biridir ve bir B2B web

sitesi ornegidir.

Satici Isletme internet/extranet Alici Isletme

iz =

v

Sekil 2.1. B2B E-Ticaret Modeli

2.8.2. Isletmeden Tiiketiciye (B2C- Business to customer) E-Ticaret

Isletmeden isletmeye e-ticaret de bir e-ticaret tiiriidiir ve hem isletmeler hem de
tilkketiciler i¢in online aligverisin en cazip yoniinii olusturmaktadir. Elektronik aligveris,
elektronik bilgi hizmetleri, elektronik ddemeler, dijital bankacilik ve sigorta islemleri,
dijital televizyon hizmetleri ve daha birgok islem isletmeden tiiketiciye e-ticaret
kapsamina girmektedir (Erbaglar ve Dokur, 2012: 32).

B2C e-ticaret modelinde bir tarafta {irlin veya hizmet sunan ticari bir kurulus, diger
tarafta ise tiiketici bulunmaktadir. Miisterilere satis yapmay1 planlayan kurulusun sesini
duyurabilmesi ve onlari ikna edebilmesi i¢in promosyon faaliyetlerine ve magazaya gelen
her bir kisiye 6zel teklifler sunmasini saglayan bir sisteme ihtiyac1 vardir (Karahasan,
2014: 219).

B2C e-ticarette ana unsur, dogrudan nihai son kullaniciya ulasmasidir. Bu nedenle
miisteri odakhidir. Tek bir noktay1 hedeflediginden, daha fazla sayida insanin ilgisini
¢cekmesi muhtemel pazar alanlarinda faaliyet gdstermek miimkiindiir (Yamamoto, 2013:

52).
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Isletmeden tiiketiciye e-ticaretin gelisimi biiyiik &lgiide internet iizerinde 'www'
uygulamalarinin kullanilmaya baslanmas1 ve gelistirilmesinden kaynaklanmaktadir.
Boylece giinlimiizde internet tabanl aligveris sirketleri araciliiyla tiim tiiketim mallarina

online erisim miimkiin olmaktadir (Aydemir, 2004:13).

Satic1 isletme internet Miisteri

Sekil 2.2. B2C E-Ticaret Modeli

B2C e-ticaret modelinde saticilar son tiiketicilere elektronik aracilar vasitasiyla da
ulasabilmektedir. Diinyanin en biiyilkk B2C sitesi amazon.com e-ticaretin en basarili
ornegi olarak gosteriliyor. Tiirkiye'de ise hepsiburada.com, nl1.com, morhipo.com ve
yemeksepeti.com siteleri B2C e-ticaretin Ornekleridir. Bu kuruluslar, saticilar ve
misteriler arasinda aracilik yapan e-aracilik isletmeleridir. e-aracilik hizmetlerini
istlenen kuruluslar, iirlin ve hizmetlerini sergilemek, listeleme durumu ve arama

seviyeleri saglamak ve islemin finansal yonlerini diizenlemek ve saglamakla yikiimliidiir.

Satici Isletme internet e-araci portal internet Miisteri

Sekil 2.3. B2C E-Ticaret Modeli (e-araci vasitasiyla)
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2.8.3. Tuketiciden Tuketiciye (C2C- customer to customer) E-Ticaret

Tiiketiciden tiiketiciye seklinde gerceklesen e-ticaret turd, tlketicileri tuketicilerle
bulusturan tiglincii taraf aracilar vasitasiyla satiglarin sanal ortamda gerceklesmesini
saglar. E-ticaret araci kurulusu, mal ve hizmetleri sergilemek, listeleme durumu ve arama
seviyelerini saglamak ve islemin mali yonlerini diizenlemek ve saglamakla yiikiimliidiir.
Tiiketici ise fiyatlarin belirlenmesi, teklif takviminin hazirlanmasi, iiriin ve hizmetlerin
alic1 tiikketiciye ulastirilmasi ve miisteri memnuniyetinden sorumludur.

C2C e-ticaret modeli taraflar arasindaki iliskiye dayanir ve bu sistemde iletisim
giivenilir bir platform gerektirir. Satic1 ve alicilarin bulusmasini saglayarak genis kitleler
icin pazar yerleri olusturan kuruluslarin, her iki tarafin da ¢ikarlarin1 koruyan guvenlik
kosullarini saglamasi esastir (Karahasan, 2014: 219).

Diinyanin en yaygin kullanilan sanal pazaryeri ebay.com ile Tiirkiye'de
gittigidiyor.com ve sahibinden.com gibi platformlar C2C e-ticaret tiirlerine 6rnek teskil

edebilecek yapilara sahip kuruluslardir.

Satic1 Miisteri internet e-aracl portal internet Alict Miisteri

Sekil 2.4. C2C E-Ticaret Modeli

2.8.4. Isletmeden Devlete (B2G- Business to Goverment) E-Ticaret

Isletmeden devlete e-ticaret islemlerinde, ilgili taraflar sirket ve devlet veya kamu
otoritesidir. Bu tiir ticari islemlere 6rnek olarak, hiikiimetler ve kamu otoriteleri ile belirli
sistemler ¢ergevesinde elektronik olarak gerceklestirilen ihaleler ve satin almalar
verilebilir: B2G hizmetleri sunan web siteleri, bagvurular1 ve vergi beyannamelerini bir
veya daha fazla hiikiimet diizeyine (valilik, belediye, kaza, eyalet, iilke, uluslararasi
kurulus) tek bir birim halinde gonderebilir B2G ayrica e-tedarik hizmetlerini de icerir. Bu

hizmetlerde, sirketler kamu kuruluslarinin satin alma ihtiyaglar1 ve gereksinimleri
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hakkinda bilgi edinir ve kamu kuruluslar sirketlerden ¢evrimigi olarak ihale talep eder

veya ihalelere katilmaktadir (Yamamoto, 2013; 70).

2.9. Cevrimici Yemek Siparis Sistemi

Tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de kentlesme, gelir ve refah standartlarinin
yukselmesi, kadilarin topluma kazandirilmasi ve geng niifus nedeniyle gida ve igecek
sektorii hizla biiyiimektedir. Yemek pisirme konusunda yeterli bilgi ve beceriye sahip
olmayan ya da mutfakta vakit gecirmek istemeyen gen¢ kusaklar, yiyeceklerini hazir
secenekler ve markalar arasindan se¢meyi tercih ediyor. Evlerinden ya da igyerlerinden
cikamayanlar ise paket servisi tercih etmektedir (Anonim, 2014).

Online, mobil ve yazili siparigin popiilaritesi hem tiiketiciler hem de restoranlar igin
giin gectikee artmaktadir. Tiiketiciler elektronik siparisi daha kolay, daha hizli, daha
dogru ve daha dakik oldugu i¢in benimsiyor. Restoranlar da tiiketici beklentilerini
karsilamak i¢in elektronik siparis hizmetlerine yonelmekte, daha az hata yapma ve satig
ve gelirlerini artirma potansiyelini gérmektedir. Elektronik siparis 6zellikle pizza restoran

zincirlerinde basarili olmustur (Kimes ve Laqué, 2011: 4).

Sunucu

i
Mugteri, restoranin sayfasina | Sipari sunucudan
giriyor ve siparisi veriyor ' restorana iletiliyor

Restoran
Sparig
547)/1:054

GPRS Printer

YEMEK 3¢

Akt :
Miisteri ONUNE YEMEK SIARIS SISTEMI

Restoran

Sipariy miogteriye
teslim ediliyor

] Restorana ulogan siparis
otomatik alarak yazdinleyor
Servis ve siparig hazirlamyor

Sekil 2.5. Cevrimici Yemek Siparisi Isleyis Yapisi (http://www.isfikirleri-girisimcilik.com/internetten-
yemek-siparisi-is-modeli Erigim tarihi: 10.05.2019)
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Sirketler i¢in 6zellikle yogun zamanlarda telefonla siparis almak ¢ok zordur. Ayrica
telefonla siparis edilen paketler i¢in personele ihtiya¢ duyabilirler. Bu da isletmelere
istthdam maliyeti yiikleyebilir. Bununla birlikte, telefon siparigleri genellikle hatalidir.
Online siparis sistemleri, tiim is¢ilik maliyetlerini ve paket servis siparis hizmetlerinde
olusabilecek olumsuzluklar: 6nlemek icin tasarlanmistir.

Restoran igletmecileri kendi web siteleri ve uygulamalart iizerinden ve/veya
cevrimi¢i araci portallar (6rn. yemeksepeti.com, yemekmotoru.com) araciligiyla
miisterilerine paket servis hizmeti sunabilmektedir.

2009 yilinda Scifo ve arkadaslari, olusturduklari bir cevrimi¢i yemek siparis sistemi
ve yontemi i¢in ABD'de bir patent aldilar. S6z konusu sistem ve yontem, bir girketin
cevrimi¢i yemek siparisi platformunun nasil kurulmasi ve isletilmesi gerektigiyle
ilgilidir, ancak sistemin tiiketici ve sirket perspektifinden nasil ¢aligmasi gerektigine dair

genel bir aciklama sunmaktadir.

— Miisteri

E L]

Uye olmadan devam stme:
-posta kodu girerek

-adres ya da telefon girersk

Kaym
yaptirma/ Uyelik

Miisteri tarafindan secilen restoran ‘

\ menldsinden gida drinleri ve
L i- §
Yerel restoran secenekleri: spesiyallerin ‘
gisterilmesi ya da spesiyallerine ya da
yemek tirlerine gore restoranlarnn o L. o A
.. . . Misteriye ddeme bilgilerin sunulmas
gosterilmesi B
ve ddeme
\ A\ ~
Misterinin listelenen restoranlardan gdnderilen siparigin restorans
ve yemek tirlerinden secim yapmasi iletilmesi

I .

Mlisterinin restoran segimi yapmasi

Restoranin siparisi onaylamas

Sekil 2.6. Cevrimici Yemek Siparis Sitemi ve Metodu (Scifo, vd., (2009). Online Food Ordering System
and Method)
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2011 yilinda yapilan bir ¢alismada, Kimes ve Laqué elektronik yemek siparisinin

potansiyel faydalarini su sekilde tanimlamaistir;

1. Gelir Arttirma: Elektronik siparisten elde edilecek potansiyel geliri artirmanin dort
yolu vardir;

e Satis arttirma ¢abalar1 dogrultusunda hesap ortalamalarini arttirma,

e Kapasite arttirma,

e Siparis sikligini arttirma (tekrarlayan siparislerde kolaylik saglayarak)

¢ On 6demeli siparisleri arttirma.

Hesap Ortalamasini Arttirma: Elektronik siparis sistemini kullanan restoranlar,
ozellikle basarili iist satislar nedeniyle ortalama hesaplarda %25'lik bir artis bildirdi.
Elektronik siparisin otomatik {ist satis islevi, iist satis satislarini daha da artirmistir.

Kapasite Arttirma: Elektronik siparis sistemleri kullanan restoranlar, grup ve
yemek siparislerinin daha sik ve daha fazla oldugunu bildirmektedir. Yeni dagitim
kanallarinin eklenmesi, daha fazla miisteri cekme potansiyelini artirmaktadir.

Siparis Sikhi@im Arttirma: Elektronik siparis sistemini kullanan restoranlar,
sistem miisterilerin dnceki siparislerini kaydedip sakladig1 ve miisteriler tekrar siparis
vermek istediklerinde tek bir tiklama ile 'gecmis siparislerim' ad1 altinda kayitl siparislere
ulagma kolaylig1 sundugu i¢in tekrar siparislerin arttigini belirtiyor.

On Odemeli Siparisleri Arttirma: Miisteriler elektronik siparis verdiklerinde,
genellikle banka veya kredi karti ile pesin 6deme yaparlar.

1. Kapasite Yonetimini Gelistirme: Kapasite yonetiminin
gelistirilebilecegi iki yol vardir: siparigler onceden alinabiliyorsa (genellikle grup
siparisleri veya catering siparisleri i¢in), restoranlar siparisleri hazirlamak i¢in mutfaktaki
15 yiikiinli yaymak i¢in daha 1yi planlama yapabilir. Daha da 6nemlisi, siparis hacmini
artirarak, restoranlar daha yavas mutfak saatlerini daha i1yi kullanabilir ve mutfak
kapasitesini artirabilir.

2. Siparis Dogrulugu ve Verimliligini Arttirma: Elektronik siparis
sistemleri, restoranlarin siparis dogrulugunu ve ¢alisan verimliligini artirmasina yardimci
olur. Elektronik siparis, siparis dogrulugunu saglar ve kagit form siparis tiirlerinin neden
oldugu siparis hatalarindan kaynaklanan iiriin israfin1 ve yeniden calismay1 azaltir.
Elektronik siparis ayn1 zamanda ¢alisanlar1 siparis almaktan kurtarir ve yalnizca tiretim

ve teslimata odaklanmalarini saglar.

42



3. Miisteri Iliskileri Yonetimini Gelistirme: Son olarak, elektronik siparis
sistemleri uygulamasi restoran isletmecilerine dnemli miisteri bilgileri saglamaktadir. Bu
bilgiler, belirli miisteri segmentleri icin 6zel promosyonlar ve indirim kuponlari
diizenlemek gibi yogun olmayan donemlerde talebi canlandirmak igin kisiye 0Ozel
promosyon stratejileri ve hedefli promosyonlar planlamak i¢in yararlidir. Elektronik
siparis sistemi, miisteri bilgilerini otomatik olarak yakalayip depolayarak restoran
isletmecilerinin miisterilerinin kim oldugu, onlarla nasil iletisime gegilebilecegi ne zaman
siparis vermek istedikleri ne siparis etmekten hoslandiklar1 ve genellikle ne kadar
harcadiklart gibi bilgilere erismelerini kolaylastirir. Sistem asagidakiler igin
kullanilabilir.

Ayni ¢alismada, Kimes ve Laqué (2011) elektronik yemek sipariginin potansiyel
dezavantajlarin1 su sekilde tanimlamaktadir Cevrimici, mobil veya kisa mesajla
gerceklestirilebilen elektronik yemek siparisinin dezavantajlari arasinda artan maliyetler,
ekipmanlarin asir1 yiikklenmesi ve potansiyel metalagma yer almaktadir.

Maaliyet Artisi: Her bir siparisin maliyeti (genellikle siparis sistemi saglayicisina
Odenen her bir siparisin degerinin %5-7's1) veya sistemi olusturmak i¢in gereken yatirimin
maliyeti ve bu sistemle entegre olacak ve ¢alisacak POS ekipmani dikkate alinmalidir.

Yiyecek Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Elektronik
siparisin is akisina yardimci olmasi beklenirken, miisterilerden gelen talebin yiiksek
olmadig1 da kabul edilmelidir. En yiiksek iiretim hacimleri mutfag: zorlayabilir, bu da
gida kalitesinin diigmesine ve misteri memnuniyetinin azalmasina neden olabilir.
Mutfagin asir1 yiikklenmesi varsayimsal bir sorun degildir. Elektronik siparis sistemleri
yogun olmayan donemlerde tesvik saglar, ancak restoranlarin elektronik siparislerin ne
zaman gelecegi tizerinde higbir kontrolii yoktur. Restoranlarin genellikle yogun oldugu
zamanlarda elektronik siparisler akin ederse, mutfak artan talebi karsilayamayabilir.

Olas1 metalasgtirma: Bir restoran ¢evrimig¢i bir paket servis portalinda
listelendiginde, miisteriler onu ¢ok sayida restoran arasinda bir emtia olarak gorebilir.

Kimes (2011a) ABD gida hizmetleri sektoriinde online siparisin mevcut durumunu
incelemis ve elektronik siparigin online siparig veren restoranlarda ortalama faturayi
artirma konusunda bir etkisi olmadigini, ancak siparis sikligini artirma konusunda 6nemli
bir gelisme oldugunu bulmustur. S6z konusu caligmada ayrica, online siparis hizmeti

sunan restoran isletmelerinde ¢alisanlarin telefonda ve kasada harcadiklari zaman
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acisindan isgiicii tasarrufu saglandigi tespit edilmistir. Artan siparig dogrulugu da online

yemek hizmetinin bir diger faydas1 olarak belirlenmistir.

Online siparis durumlan iki kategoriye ayrilabilir: miisterilere dogrudan restoran
isletmecisinin kendi web sitesi lizerinden ulasanlar ve miisterilere ulasmak icin online bir
araci sirket kullananlar.

Hizmetlerini sunmak i¢in online aracilar kullanan isletmeler, teknolojinin sundugu
farkli hizmet kanallar1 sayesinde daha genis bir kitleye hitap edebilir ve bu sayede pazar
paylarin1 artirabilirler. Cevrimigi araci sirketler, pazarin kurallarini degistirdikleri ve
isletmelere daha rekabet¢i olmalarini saglayan yeni is bigimleri sunduklari igin e-ticaret
uygulamalan ile isletmelerin rekabet ortaminda avantaj elde etmelerine yardimci
olmaktadir (Celtek ve Bozdogan, 2013: 641).

E-ticaret kapsaminda faaliyet gosteren online aracilardan biri de e-aracilik web
sitesidir. Online paketli gida siparis sistemleri olarak adlandirilan e-aracilik web siteleri,
farkli tiirdeki yiyecek ve icecek isletmelerinden elektronik ortamda yiyecek ve igecek
siparisi verme imkami saglayarak, isletmeler ile miisterileri birbirine Isletmecileri ve
miisterileri birbirine baglar. Sistem ve e-acenteler, sisteme Uye olan yiyecek ve icecek
isletmelerinden bagimsiz olarak faaliyet gostermekte ve isletmelerin tiriinlerinin dogru
yere, zamaninda, eksiksiz ve miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olarak teslim
edilmesinin saglanmasinda ve bu siirecte ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ézlimiinde stratejik bir
rol oynamakta ve paket servis yapan isletmeler tarafindan kullanilmaktadir. Miisteriler
tarafindan her giin tanitilmaktadir (Tomas, 2014: 30).

Literatiir incelendiginde, Sarkar ve digerleri (1995) siber araciy1 internet ortaminda
aracilik hizmetleri sunan bir kurulus olarak tanimlamaktadir. Ayrica s6z konusu
calismada Sarkar ve digerleri (1995) siber aracilarin islevlerini su sekilde siralamislardir:
arastirma ve degerlendirme, ihtiya¢ belirleme ve iiriin eslestirme, miisteri risk yonetimi,
irlin dagitim, iiriin bilgisi dagitimi, satin alma iizerindeki etki, miisteriler hakkinda bilgi
saglama, iretici risk yoOnetimi, islemlerde Olgcek ekonomisi Miisteri ve iiretici
ithtiyaclariin entegrasyonu.

Bakos'a (1998) gore elektronik pazaryerlerinde elektronik aracilar tarafindan yerine
getirilmesi gereken {i¢ ana islev vardir: 'alic1 ve saticilar eslestirme' islevi iirlin sunumu,
arama ve fiyat arastirmasini icerir. Bu islevlerin amaci bilgi saglamaktir. 'Islemleri

kolaylagtirma' islevi odeme, kredi ve lojistigi igerir. 'Kurumsal altyapr saglama'
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fonksiyonu ise elektronik menkul kiymet islerini yiiriitmek i¢in gerekli kurumsal altyapiy1

olusturma gorevini icermektedir.

Brousseau (2002) ayrica online aracilarin saglamasi gereken dort ana hizmet
oldugunu belirtmektedir: 'bilgi saglama', 'lojistik operasyonlar', 'islem giivenligi' ve
'sigorta iglemleri ve fon akis1'.

Giaglis ve digerleri (2002) elektronik piyasalarda aracilarin gorevlerinin 'lirlin
tekliflerini tanimlama', 'arama’, 'fiyat aragtirmast', 'lojistik', 'mutabakat', 'giiven saglama'
ve 'yasal ve diizenleyici altyapi saglama' olmasi gerektigini belirtmektedir.

Anderson ve Anderson (2002) siber aracilarin (e-aracilar) iglevlerini isletmeler ve
tilkketiciler arasinda baglanti kurmak, talepleri karsilamak ve ortaya ¢ikan sorunlari
cozmek olarak gruplandirmaktadir. Barnes ve Hinton (2007) elektronik aracilarin
islevlerini bes ana baslik altinda toplamaktadir: bilgi, islem, teminat (sigorta), lojistik ve
kisisellestirme.

Muylle ve Basu (2008) yeni ¢evrimi¢i aracilarin ortaya ¢ikmasinin, igletmelerin
miisterilere erisimini kolaylastirarak miisterilere erisimlerini artirmalarina ve mevcut
tiretim se¢eneklerini genisletmelerine yardimei olabilecegini belirtmektedir. Bunlara ek
olarak, tiim taraflar icin islem maliyetlerini azaltarak 13 yapma seklini de
degistirmektedirler.

Literatiirde c¢evrimici aracilar ilizerine yapilan c¢alismalarin ¢ogu tiiketici
perspektifini ele almaktadir (Constantinides, 2004; Chen, vd. 2010; Hong ve Cho 2011;
Kimes, 2011b; Alagdz ve Hekimoglu 2012; Tomas 2014; Ar1 ve Yilmaz 2015).

Literatiir incelendiginde siber araci, c¢evrimi¢i aract ve elektronik aract
kavramlarinin ¢cogunlukla esanlamli olarak ele alindig: ve kullanildig1 gériilmektedir. Bu
calismada, internet {izerinden paket yemek hizmeti sunan kuruluslar i¢in ¢evrimigi aract

terimi kullanilmustir.

2.10. Yiyecek I¢cecek Isletmelerinde Kuryelerin Onemi

Tasimaciliga duyulan ihtiyacin temel nedeni, dogal kaynaklarin diinya genelinde
heterojen dagilimiin farkli bélgelerde farkl: {iriinlerin ortaya ¢ikmasina ve bu iirlinlerin
dagitimina ihtiya¢ duyulmasina neden olmasidir. Kiiresel ticaret faaliyetlerinin énemi

arttik¢a, uluslararasi pazarlar ticarete eslik eden dagitim ve lojistik operasyonlarinin
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gelismesi i¢cin uygun bir zemin saglamistir. Bu baglamda, ulastirma sektorii arz ve talep

arasinda 6nemli bir aract haline gelmistir (Bulut, 2007).

Bu gelismeler 1s181nda, kentsel alanlarda karayolu tasimaciligir daha énemli hale
gelmektedir. Motosikletler, diger araglara gore daha ekonomik ve hizli olmalar
nedeniyle, 6zellikle daha fazla insanin yasadigi sehirlerde, sehir i¢i ulagim faaliyetlerinde
daha sik kullanilmaya baslanmistir. Hizmet ve tasimacilik sektoriiniin gelismesine bagl
olarak motosikletli kuryeligin 6nemi giderek artmaktadir, ancak motosikletli kuryelik
yasal diizenlemelerin yetersiz oldugu yeni bir meslektir (Tiirkiye Turing ve Otomobil
Kurumu, 2020). Tiirkiye'deki motosikletli kuryelerin sayis1 tam olarak bilinmemekle
birlikte, iilke genelinde yaklasik bir milyon motosiklet oldugu tahmin edilmektedir. Kayit
dis1 ¢alisma, giris kosullarinin aranmadi@i ve denetimlerin yetersiz oldugu bir meslek
grubu olarak siklikla karsimiza ¢ikmaktadir (Dogan Ve Beller Dikmen, 2018).

ISKUR Tiirk Meslekler Sézliigii'ne gore motosiklet operatdrii, ISG, trafik kurallart
ve glivenli siirlis teknikleri cercevesinde motosiklet kullanarak mallar1 varis yerine
ulastirmakla sorumlu kisi olarak tanimlanmaktadir. Bunu yaparken, motosikletli kuryeler,
eslik eden mallardan sorumlu olan ve ISG ve gevre ile ilgili yiiriirliikteki yasa ve
yonetmeliklere uygun olarak uygun is organizasyonu, uygun rotalar ve diger tasima
faaliyetlerini yiiriiten kisiler olmakla ytkumlidar. (6) 2014 yilindan bu yana, motosikletli
kuryeler bir meslek grubu olarak tanimlanmistir ve iilkemizde 2017 ve 2019 yilinda
kriterler belirlenmistir (Tiirkiye Turing Araglar1 Dernegi, 2020; MOTKURDER, 2022).

Motosikletli kuryeler, bu tasima siirecinde kendilerine emanet edilen her tiirlii gida,
evrak ve kargo gibi paketleri giivenli bir sekilde varis adresine ulastirmakla yiikiimliidiir.
Bu siiregte sorumlu kuryenin gorevi, isin genel prensipleri dogrultusunda ve meslegin
kalite ilkelerine uygun olarak ekipmanlar1 dogru kullanmaktir (TIK, 2022);

-Dagitilacak paketleri listelere gore teslim almak; -Paketleri dagitmak; -Brosiir, el
ilan1, fatura, kredi karti, promosyon vb. iiriinleri talep dogrultusunda ilgili adreslere
dagitmak. -Teslimat adreslerini, miisteri isim bilgilerini ve faturalar1 gerekli adreslere
ulastirmak, - Miisterilerden {icret, degisim ve verme fislerini ve faturalar1 almak, - Ilgili
siparisleri uygun zamanda teslim etmek, - Miisteri memnuniyetini ve sikayetlerini
sorumlu yoneticiye iletmek, - Meslegi ile ilgili gelismeleri takip etmek ve uygulamak, -

ISG yo6netmeliklerine uymak.
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2017 yilinda MYK (Mesleki Yeterlilik Kurumu) Motosikletli Kurye Meslek
Standardini yayimlamustir (29.11.2017 tarihli ve 30255 sayili Resmi Gazete). Bu belge,
isin organizasyonunu, ISG sorumluluklarini, calisma saatleri i¢inde sergilenmesi gereken
davraniglar1 ve motosikletli kuryelerin sahip olmas1 gereken asgari uzmanlik diizeyini
belirlemektedir. Ayrica, motosikletli kuryelerin c¢alisirken kullanabilecekleri kisisel

koruyucu ekipmanlart da tanimlamaktadir (T.C. Resmi Gazete, 30255, 2017).

Mesleki yeterlilik standartlarinin ardindan 2019 yilinda MYK tarafindan ulusal
yeterlilik standartlart yayimlanmistir. Calisanlar belirli bir egitim ve degerlendirme
sonucunda 'Motosikletli Teslimat Mesleki Yeterlilik Belgesi' alabilmektedir. Meslegin
kalifiye personel tarafindan icra edilmesini saglamayir ve is kalitesini artirmay1
amaglamaktadir ancak mevcut yasal diizenlemeler bu belgeyi tavsiye niteliginde
gormekte ve mesleki uygulama igin bir 6n kosul olarak zorunlu tutmamaktadir (MYK,
2022).

Ulkemizdeki motosiklet operatdrlerine ydnelik yasal diizenlemelere bakildiginda,
6331 sayilh Is Sagh§ ve Giivenligi Kanunu, bazi istisnalar disinda diger meslek
gruplarinin yan1 sira motosiklet operatorlerini de kapsamaktadir (40). Is Sagligi ve

'

Giivenligi  Isyeri  Tehlike  Smiflar1  Genelgesi'nde is  faaliyetleri  '¢ok
tehlikeli/tehlikeli/tehlikesiz' olarak simiflandirilirken, kurye isleri 'tehlikesiz', gida ve
mobilya dagitim isleri ise 'tehlikeli' olarak siniflandirilmistir (T. C. Resmi Gazete, 28602,

2013).

2.11. Yiyecek I¢ecek isletmelerin Satislarinda Kuryelerin Rolii

Yiyecek icecek isletmeleri acgisidan icerde calisan personeller kadar disari
siparisinde rol alan kuryelerinde 6nemi yadsinamaz. Bir isletme i¢in {iriiniin kalitesi kadar
o {iriiniiniin sunumu yapan personellerde 6nemli bir unsurdur. Ozellikle dis siparis
hizmeti veren yiyecek i¢ecek isletmelerinde en 6nemli aktorlerin basinda elbette kuryeler
gelmektedir. Miisterilerle olan diyalogu, siparislerin zamaninda eksiksiz teslimi,
giivenirlilik bir isletmenin degerinin ve giivenirliliginin belirleyici acisindan kuryelere
blyiik gorevler diismektedir.

Miisterilerle siirekli yiiz yiize iletisim gerektiren mesleklerin, ¢alisanlar {izerinde
onemli ol¢iide psikolojik tiikenmeye neden oldugu bilinmektedir. Bu durum ¢alisanlar

igin isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir (Anag ve Ozyer, 2021:
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52). Motorlu kuryeler, giiniimiizde hizli ve etkili teslimat hizmetleri sunan kilit
aktorlerden biridir. Ozellikle e-ticaret sektériiniin biiyiimesi, mallarin miisterilere hizli bir
sekilde ulastirilmasi ihtiyacini artirmistir. Motorlu kuryelerden mallar1 zamaninda ve
hasarsiz teslim etmeleri beklenmektedir. Bu durum motorlu kuryeler lizerinde baski
olusturmakta ve iiziicii olaylara yol acan kazalara neden olmaktadir. Trafik yogunlugu
gibi ulagimdaki sorunlar, sirketlerin ara¢lhi kurye kullanimma yonelmesine neden
olmaktadir (Ugar vd.) Ozdemir (2017), hizli iiriin teslimatinin kurye sirketleri igin
kaygiya neden oldugunu, ara¢ bakim ve ekipmanlar1 agisindan sorunlu oldugunu tespit
etmistir. Nitekim, trafik kazalarina iligkin istatistiklere gore, motosiklet kazalar1 tiim
Oliimlii ve yaralanmali kazalarin %20,9'unu olusturmakta ve otomobil kazalarindan sonra
ikinci sirada yer almaktadir (TUIK, 2022). Yapilan bir aragtirmaya gore, arag kuryelerinin
%50's1 is degistirmek, %27'si ise sektor degistirmek istemektedir. (Dénmez Topguoglu
ve Geng, 2021). Bu nedenle, motorlu tasiyicilarin ¢alisma kosullar1 ve c¢alisma

kosullarinin ¢alisanlar iizerindeki etkisi dnemlidir.
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin konusu yiyecek igecek isletmelerinin online satiglarinda kuryelerin

rolii Eskisehir drnegini ele almaktadir.

3.2.  Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, 2024 yili itibartyla Eskisehir’de faaliyet gosteren yiyecek ve
icecek isletmeleri, bu igletmelerde ¢alisan kuryeler, isletme sahipleri ve bu isletmelerden
iirlin satin alan miisterilerden olusmaktadir. Eskisehir, Tiirkiye’nin 6nemli bir gastronomi
ve turizm merkezi olmasinin yani sira, hizla gelisen online yiyecek ve icecek satis
pazarina sahip olmasi nedeniyle arastirma icin ideal bir 6rneklem sunmaktadir.

Bu c¢alismanin 6rneklemi, 8 motorlu kurye, 7 ticari isletme sahibi ve 7 miisteri
olmak iizere toplamda 22 kisiden olusmaktadir. Orneklem grubu, nitel arastirma
yontemleri kullanilarak dikkatli bir sekilde sec¢ilmis ve belirli kriterlere gore

olusturulmustur:

3.2.1. Kuryelerin Calisma Durumu:
- Arastirmada kuryelerin hangi isletmelere bagli ¢alistiklari, calisma kosullar ve

miisteri memnuniyeti ile restoran tiirleri arasindaki iligki incelenmistir. Kuryeler
genellikle bagimsiz olarak caligmakta veya restoranlarin kendi biinyelerinde istthdam
edilmektedir. Katilimer kuryelerin ¢ogunlugu erkek olup, yaslar1 18 ile 50 arasinda
degismektedir. Egitim seviyeleri genellikle lise mezunu veya {niversite mezunu
diizeyindedir. Calisma siireleri ise sektorde 1-20 yil arasinda degisiklik gostermektedir.
Kuryelerin c¢alistig1 restoran tiirleri arasinda hizli servis restoranlari, vejetaryen
restoranlar ve diger farkli mutfaklar bulunmaktadir. Arastirma, bu restoran tiirleri ile
miisteri memnuniyeti arasinda belirgin bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle,
hizli servis ve belirli diyetlere hitap eden restoranlar, miisteri memnuniyeti agisindan

farkliliklar gostermektedir.

3.2.2. Arastirma Sorular1 ve Demografik Bilgiler:
- Aragtirma sorulari, kuryelerin ¢alisma kosullarin1 ve miisteri memnuniyeti

tizerindeki etkilerini kapsamli bir sekilde analiz etmek amaciyla 6zenle secilmistir.

Goriismelerde ele alinan ana temalar, kuryelerin is yikii, isten memnuniyetleri,
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miusterilerle etkilesimleri ve restoranlarin sundugu hizmet kalitesidir. Demografik
bilgiler, arastirmanin gecerliliini artirmak amaciyla detayl bir sekilde ele alinmistir.
Ornegin, arastirmaya katilan kuryelerin %81°i erkek, %19’u kadin olup, yaslar1 18-50
arasinda degismektedir. isletme sahiplerinin ve miisterilerin cinsiyet dagilimi ise dengeli
bir yapiya sahiptir ve bu durum, cinsiyetin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
anlamaya yardimci olmustur. Ayrica, katilimcilarin yas araliklari ve ylizdesel dagilimlari

da ayrintili olarak belirtilmistir.

3.2.3. Goriisme Detaylar::
- Goriismeler, kuryeler, isletme sahipleri ve miisterilerle c¢esitli ortamlarda

gerceklestirilmistir. Bu goriismeler, katilimcilarin kendi dogal ¢calisma ortamlarinda, yani
restoranlarda veya dagitim sirasinda yapilmistir. Goriismelerin siiresi, katilimcilara ve
goriismenin igerigine bagh olarak degisiklik gostermis, ortalama 30-60 dakika arasinda
stirmistiir. Katilmeilar, belirli kriterlere gore secilmis olup, kuryelerin is deneyimleri,
restoran tiirleriyle olan iliskileri ve miisteri memnuniyeti gibi faktorler gbz Ontinde
bulundurulmustur. Bu titiz se¢im slireci, arastirmanin bulgularinin gecerliligini ve

giivenilirligini artirmistir.

3.2.4. Sorularin Kaynag ve llgisi:
- Gortismelerde kullanilan sorular, dogrudan tezdeki arastirma sorularina hizmet

etmek tlizere secilmis ve hazirlanmistir. Bu sorularin biiyiik bir kismu, literatiirdeki onceki
aragtirmalara ve uzman goriislerine dayanmaktadir. Sorular, kuryelerin is yiikii, miisteri
memnuniyeti ve restoran tlirleri arasindaki iliskileri kesfetmeye yonelik olarak
tasarlanmistir. Bu sorularin se¢iminde, kuryelerin is deneyimlerinin ve miisterilerle olan
etkilesimlerinin detayli bir sekilde analiz edilmesi hedeflenmistir. Sorularin kaynagi hem
arastirmacinin kendi gelistirdigi sorulardan hem de 6nceki ¢alismalardan alinan nicel
arastirmalardan  olugsmaktadir. Bu durum, arastirmanin bilimsel temellerini
giiclendirmekte ve bulgularin daha genis bir literatiirle iliskilendirilmesini

saglamaktadir.

3.2.5. Goriisme Sayis1 ve Gerekgesi:
- Gorlisme sayisinin neden sinirli tutulduguna dair gerekgeler, arastirmada agik¢a

belirtilmistir. Toplamda 22 gériisme yapilmistir; bu sayi, veri doygunlugu saglandiginda
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ve cevaplarin benzerlik gostermeye basladigi noktada yeterli goriilmiistiir. Goriisme
sayisinin az tutulmasinin nedenlerinden biri, derinlemesine analiz yapabilme ihtiyacidir.
Nitel arastirmalarda, gériisme sayisinin sinirli tutulmasi, veri derinligi saglamak ve belirli
temalar1 ayrintili bir sekilde incelemek i¢in yaygin bir uygulamadir. Ayrica, gériismelerde
elde edilen verilerin tekrar eden temalar1 ortaya ¢ikarmasi, bu sayinin yeterli olduguna
isaret etmektedir.

Aragtirmanin bu sekilde yapilandirilmis 6rneklemi, Eskisehir’deki yiyecek ve
icecek isletmelerinin online satis slireglerinde kuryelerin roliinii detayli ve kapsamli bir
sekilde incelemeyi miimkiin kilmaktadir. Bu, elde edilen bulgularin hem akademik

literatlire hem de sektorel uygulamalara 6nemli katkilar saglamasina olanak tanir.

3.3.  Arastirmanin Sinirhliklar:

Bu arastirma, yiyecek ve icecek igletmelerinin online satis siireclerinde kuryelerin
roliinii incelemektedir. Ancak, ¢alismanin belirli siirlamalar1 bulunmaktadir ve bu
sinirlamalar  bulgularin  genellenebilirligini  ve uygulanabilirligini etkileyebilir.

Arastirmanin sinirliliklart asagida detayli olarak agiklanmistir:

3.3.1. Orneklem Smmirlamalari:
Orneklem Biiyiikliigii: Arastirmanin drneklemi, 8 motorlu kurye, 7 ticari isletme

sahibi ve 7 miisteriden olusmaktadir. Bu sinirlt 6rneklem biiytikliigii, bulgularin Eskisehir
disindaki diger sehirlerdeki veya farkli sektorlerdeki isletmelere genellenebilirligini
kisitlayabilir.

Cografi Siirlama: Arastirma, yalnizca Eskisehir ilinde gergeklestirilmistir.
Eskisehir’in ekonomik, kiiltiirel ve demografik 6zellikleri, diger bolgelerden farklilik

gosterebileceginden, bulgularin farkli cografi bolgeler i¢in gegerliligi sinirhidir.

3.3.2. Veri Toplama Yontemi:
Nitel Veri Toplama: Arastirmada kullanilan yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi,

katilimcilarin subjektif goriislerine dayanir. Bu nedenle, katilimcilarin yanitlar kisisel

deneyimlerine ve algilarina gore degisebilir, bu da verilerin nesnelligini sinirlayabilir.
Gorligme Teknikleri: Yar1 yapilandirilmig goriismelerde, sorularin siralamasi ve

formulasyonu her ne kadar standart olsa da goriismeyi yapan aragtirmacinin etkilesim

tarzi ve katilimcilarin durumu goériisme sonuclarin etkileyebilir.
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3.3.3. Zaman Sinirlamalari:
Arastirma Donemi: Arastirma, belirli bir zaman dilimi i¢cinde gerceklestirilmistir

(2024 yil1). Online satis siiregleri ve kuryelerin rolii, zamanla degisebileceginden,

bulgularin uzun vadede gegerliligi sinirl olabilir.

3.3.4. Kapsam Siirlamalari:
Arastirma Konusu: Calisma, yalnizca yiyecek ve igecek isletmelerinin online satig

stireclerinde kuryelerin roliinii ele almaktadir. Diger sektdrlerdeki kuryelerin rolleri veya
farkl1 isletme siirecleri bu arastirmanin kapsami disinda kalmaktadir.

Demografik Ozellikler: Aragtirmaya katilan kuryelerin, isletme sahiplerinin ve
musterilerin demografik 06zellikleri, bulgularin belirli demografik gruplar icin
genellenebilirligini smirlayabilir. Ozellikle egitim durumu, yas ve cinsiyet gibi

demografik faktorler, katilimcilarin yanitlarini etkileyebilir.

3.3.5. Dis Etkenler:
Pandemi ve Ekonomik Kosullar: Arastirma donemi, pandemi veya ekonomik

dalgalanmalar gibi dis etkenlerden etkilenmis olabilir. Bu tiir faktorler, katilimcilarin
online aligveris davraniglarini ve kuryelerin is kosullarini dogrudan etkileyebilir, bu da
bulgularin gecerliligini sinirlayabilir.

Bu siirlamalarin  farkinda olarak, arastirma bulgularinin yorumlanmasi ve
uygulanmasinda dikkatli olunmasi1 gerekmektedir. Gelecek arastirmalarin, daha genis
orneklem gruplar1 ve farkl cografi bolgelerle yapilmasi, bulgularin genellenebilirligini

artirabilir ve daha kapsamli sonuclar elde edilmesini saglayabilir.

3.4. Arastirmanin Veri analizi

Bu arastirma, yiyecek ve igecek isletmelerinin online satislarinda kuryelerin rolini
anlamak amaciyla nitel veri analizi yontemini kullanmistir. Verilerin analizi, betimsel ve
icerik analizi olmak iizere iki temel yaklasimla gergeklestirilmistir. Bu arastirmada igerik

analizi yontemi tercih edilmistir. Veri analiz siireci asagidaki adimlar1 igermektedir:
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3.4.1. Verilerin Toplanmasi:
Yar1 Yapilandirilmig Goriismeler: Aragtirmaya katilan motorlu kuryeler, igletme

sahipleri ve miisterilerle yar1 yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmistir. Goriismeler,
katilimcilarin - konuyla ilgili tutumlarim1 ve deneyimlerini ayrintili bir sekilde
aciklamalarini saglayacak sekilde tasarlanmis sorular lizerinden ytiriitilmiistiir.

Kayit ve Transkript: Gorlismeler sesli olarak kaydedilmis ve daha sonra yazili
transkriptlere donustiiriilmustiir. Bu transkriptler, analiz siirecinde kullanilmak {izere

diizenlenmis ve saklanmustir.

3.4.2. Verilerin Kodlanmasa:
On Kodlama: Transkriptler, dncelikle genel temalar1 ve anlaml1 bilgi parcalarini

belirlemek i¢in okunmus ve 6n kodlamalar yapilmistir. Bu siiregte, her bir katilimecinin
verdigi yanitlar dikkatlice incelenmis ve benzer yanitlar gruplandirilmistir.

Kod Kategorileri: On kodlamalar, daha sonra daha genis temalar ve kategoriler
altinda birlestirilmistir. Ornegin, miisteri memnuniyeti, teslimat siireci, kuryelerin

profesyonelligi gibi ana temalar olusturulmustur.

3.4.3. Temalarin Bulunmasi:
Tema Gelistirme: Kodlama siireci sonucunda ortaya ¢ikan kategoriler, arastirma

sorular1 dogrultusunda temalar halinde organize edilmistir. Bu temalar, kuryelerin rolleri,
miisteri memnuniyeti, demografik Ozelliklerin etkisi gibi ana basliklar etrafinda
toplanmustir.

Tema Analizi: Belirlenen temalar, verilerin derinlemesine analiz edilmesi ve
yorumlanmasi i¢in kullanilmistir. Her tema, katilimeilarin verdigi yanitlar ve ornekler ile

desteklenmistir.

3.4.4. Verilerin Tanimlanmasi:
Betimsel Analiz: Temalar ve kodlar, betimsel analiz yontemi ile ele alinmistir. Bu

asamada, katilimcilarin goriisleri ve deneyimleri, belirlenen temalar c¢ergevesinde
ayrintili olarak tanimlanmis ve 6rneklendirilmistir.
Baglamsal Degerlendirme: Katilimecilarin yanitlari, Eskisehir’in yerel dinamikleri

ve yiyecek-icecek sektoriiniin 6zellikleri dikkate alinarak degerlendirilmistir.
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3.4.5. Bulgularin Yorumlanmasi:
Derinlemesine Inceleme: Verilerin kodlanmasi ve temalarin bulunmasinin

ardindan, her bir tema altinda toplanan bilgiler detayli olarak incelenmis ve
yorumlanmistir. Bu agsamada, katilimcilarin ifade ettigi deneyimlerin ve goriiglerin altinda
yatan nedenler ve olasi sonuglar tartigilmistir.

Karsilagtirmali Analiz: Farkli katilime1 gruplariin (kuryeler, isletme sahipleri,
miisteriler) goriisleri karsilastirilarak, kuryelerin online satis siireglerindeki rolii ve bu
roliin misteri memnuniyeti Ulizerindeki etkileri hakkinda kapsamli sonuglar elde

edilmistir.

3.4.6. Icerik Analizi Siireci
Bu calismada kullanilan igerik analizi yontemi, nitel verilerin sistematik ve objektif

bir sekilde analiz edilmesini saglamaktadir. Igerik analizi siireci su asamalardan
olusmaktadir:

Verilerin Kodlanmasi: Goriisme transkriptleri, agik ve kapali kodlar kullanilarak
sistematik bir sekilde kodlanmistir. Her bir kod, belirli bir tema veya kategori ile
iliskilendirilmistir.

Temalarin Olusturulmasi: Kodlama siireci sonucunda ortaya g¢ikan veriler, ana
temalar ve alt temalar halinde organize edilmistir. Bu temalar, arastirmanin amaglari
dogrultusunda yapilandirilmistir.

Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi: Temalar halinde organize edilen veriler,
betimsel ve yorumlayici analiz teknikleri kullanilarak incelenmis ve yorumlanmistir. Bu

siirecte, verilerin anlamli ve biitiinciil bir sekilde sunulmasi hedeflenmistir.

3.4.7. Analiz Sonu¢larinin Sunumu
Aragtirmanin veri analizi sonuglari, kuryelerin online satis siire¢lerindeki rolleri ve

bu rollerin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkileri ilizerine odaklanmaktadir. Analiz
sonuglari, kuryelerin demografik 6zellikleri, ¢alisma kosullar1 ve miisteri iligkileri gibi
temel temalar etrafinda sunulmustur. Bulgular, katilimcilarin ifadeleri ve goriisleri ile
desteklenmis ve Eskisehir 6rneginde yiyecek ve icecek isletmelerinin online satis

stireglerine dair kapsamli bir anlayis saglamaktadir.
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3.5.  Arastirmanin Yontemi
Arastirmaya katilan bireylerin demografik ozellikleri asagida tablo 3.1'te

verilmistir.

Tablo 3.1. Arastrmaya katilan bireylerin demografik ozellikleri

Ozellik Erkek Kadin
Cinsiyet 18 4
Meslekte calisma yili 1-20 1-10
Yas 24-45 25-38
Egitim durumu
ik okul 2 -
Orta okul 6 -
Lise 10 -
Universite 4 -

Arastirmaya katilan bireylerin % 81 ( n= 18) erkek, % 18 kadin (n=4) oldugu
goriilmektedir. Caligma siirelerinin sektorde 1- 20 y1l arasinda olmasida eldeki diger bir
bulgudur.

Egitim durumuna bakildiginda bireylerin % 9 ( n= 2) ilkokul, % 27,7 ( n= 6)
ortaokul, % 45 (n=10) lise ve % 18 ( n= 4 ) iiniversite mezunu oldugu gorilmektedir.

Calismanin ilk bolimiinde kavramsal ¢erceve altinda restoran kavrami, restoran
tirleri, yiyecek isletmeleri ele alinmistir. Daha sonra kuryelerin rolleri olgiilmiistir.
Yontem kisminda kuryelerin demografik 6zellikleri yer almaktadir.

Arastirmanin yontemi i¢erik analizidir ve bu yontemle Eskisehir bolgesinde belirli
sayida kurye tizerinde yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir. Bu caligmada,
her tiirli izin alinmig ve ankete katilanlar kendi istekleriyle katilmistir. Veriler, icerik
analiz metodu ile not edilmistir.

Bu calisma, restoran kavramini, restoran tiirlerini ve yiyecek isletmelerini detayli
olarak ele alarak kavramsal ¢erceveyi olusturur. Kuryelerin rolleri ve bu rollerin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkileri, demografik Ozellikleri ve ¢alisma kosullari
incelenmistir. Arastirma bulgulari, kuryelerin zamaninda teslimat yapmasi, misteri ile
olumlu iligkiler kurmasi ve teslimat silirecindeki profesyonelliginin miisteri
memnuniyetini artirdigini gostermektedir. Ayrica, kuryelerin demografik 6zelliklerinin
ve caligma kosullarinin miisteri memnuniyeti ilizerinde Onemli bir etkisi oldugu
belirlenmigtir. Restoranlarin web sitelerinin profesyonel ve giincel olmasi1 gerektigi, bu
sitelerin miisteri memnuniyetini artirdig1 ve isletme basarisina katki sagladigi tespit

edilmistir.
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Sonug olarak, kuryelerin yiyecek ve igecek isletmelerinde online satislardaki rolii
oldukca onemlidir. Kuryelerin misteri memnuniyetini saglamak ac¢isindan iyi bir
egitimden gecirilmesi, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi ve demografik 6zelliklerine
uygun gorevler verilmesi Onerilmektedir. Restoranlarin ise web sitelerini profesyonel ve
giincel tutmalari, pazarlama ve satis stratejilerini bu dogrultuda gelistirmeleri tavsiye
edilmektedir.

Bu calisma hem akademik literatiire katki saglamay1 hem de uygulamada restoran
isletmecilerine rehberlik etmeyi amaclamaktadir. Elde edilen veriler, Eskisehir’de turizm

pazarlamasina da katki saglayacak niteliktedir.

3.6. Arastirmanin Onemi
Bu caligsma, yiyecek ve icecek isletmelerinin online satig siireglerinde kuryelerin

roliinii incelemekte olup, 6zellikle Eskisehir 6rnegini ele almaktadir. Arastirmanin 6nemi

birkac acidan degerlendirilebilir:

3.6.1. Akademik Katkilar
Yeni Bir Perspektif: Calisma, yiyecek ve icecek sektdriinde kuryelerin roliinii ele

alarak, bu alanda yapilmis sl sayida arastirmaya yenilikgi bir bakis agisi
getirmektedir. Literatiirde kuryelerin miisteri memnuniyeti ve isletme basarisindaki
etkileri konusunda 6nemli bir boslugu doldurmay1 hedeflemektedir.

Demografik Calisma: Kuryelerin demografik 6zellikleri ve bu 6zelliklerin miisteri
memnuniyetine etkisi iizerinde durulmasi, daha dnce yeterince incelenmemis bir konuya
151k tutmaktadir. Bu, sektor ¢alisanlarinin farkli demografik 6zelliklerinin performans ve

miisteri iliskileri tizerindeki etkilerini anlamak i¢in 6nemli bir adimdir.

3.6.2. Sektorel Katkilar
Pratik Uygulamalar: Calismanin bulgulari, restoran isletmecileri i¢in kuryelerin

egitimi, ¢alisma kosullari ve gorevlendirme stratejileri konusunda pratik oOneriler
sunmaktadir. Bu, isletmelerin kuryeler araciligryla miisteri memnuniyetini artirmalarina
yardimci olabilir.

Online Satis Stratejileri: Restoranlarin online satis platformlarinin profesyonel ve

giincel tutulmasi gerektigi vurgusu, isletmelere dijital pazarlama ve miisteri iliskileri
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yonetimi konusunda rehberlik etmektedir. Bu, isletmelerin rekabet avantaji elde etmeleri

ve online satiglarini artirmalari agisindan 6nemlidir.

3.6.3. Bolgesel Katkilar
Eskisehir Ornegi: Arastirma, Eskisehir gibi bir sehirdeki yiyecek ve igecek

isletmelerinin online satis slireclerine odaklanarak, bolgesel dinamikleri ve yerel pazarin
Ozelliklerini anlamaya yonelik 6nemli veriler sunmaktadir. Bu, Eskisehir’deki turizm ve
hizmet sektoriine yonelik stratejik planlamalarda kullanilabilecek 6nemli bir bilgi
kaynagidir.

Turizm Pazarlamasi: Elde edilen veriler, Eskisehir’deki turizm pazarlamasina katk1
saglayarak, sehirdeki yiyecek ve igecek isletmelerinin turistik ¢ekiciligini artirabilir. Bu,

sehrin ekonomik kalkinmasina da dolayl olarak katkida bulunacaktir.

3.6.4. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati
Kuryelerin Rolii: Arastirma, kuryelerin miisteri memnuniyeti lizerindeki kritik

rolinii vurgulayarak, isletmelerin miisteri sadakatini artirmalari i¢in kuryelerin
profesyonelligi ve hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermeleri gerektigini ortaya
koymaktadir.

Egitim ve Calisma Kosullar1: Kuryelerin iyi bir egitimden gecirilmesi ve ¢alisma
kosullarinin iyilestirilmesi oOnerileri, miisteri memnuniyetini saglama ve silirdiirme
acisindan onemli stratejik adimlardir. Bu, uzun vadede isletmelerin miisteri tabanini

genisletmelerine ve miisteri sadakatini artirmalarina yardimci olabilir.

3.6.5. Gelecek Arastirmalara Yon Verme
Aragtirma Firsatlari: Bu ¢alisma, gelecekte yapilacak arastirmalar igin temel

olusturabilir. Ozellikle kuryelerin farkli demografik gruplar iizerindeki etkilerinin ve
farkli bolgesel dinamiklerin incelenmesi, literatiire yeni katkilar saglayacaktir.

Kapsam Genigletme: Caligmanin metodolojisi ve bulgulari, benzer arastirmalarin
farkli sehirler ve sektorlerde yapilmasina tesvik edici bir rol oynayabilir. Bu, online satis
stireclerinde ¢aliganlarin rollerinin daha genis bir perspektifte anlagilmasina yardimeci

olacaktir.

Sonug olarak, bu aragtirma hem akademik hem de pratik anlamda yiyecek ve icecek
isletmeleri i¢in 6nemli katkilar sunmaktadir. Kuryelerin rolleri ve miisteri memnuniyeti
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tizerindeki etkileri konusundaki bulgular, isletmelerin daha etkili stratejiler
gelistirmelerine ve sektoriin genelinde hizmet kalitesini artirmalarina olanak taniyacaktir.
Bu da hem yerel ekonomiye hem de genel olarak yiyecek ve icecek sektdriine olumlu

yansimalar saglayacaktir.
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4. BULGULAR

Bu ¢alismada, “Yiyecek i¢ecek isletmelerinin online satiglarinda kuryelerin roli:
Eskisehir 6rnegi” ele alimmaktadir. Calismada sonuglarin elde edilmesi igin c¢esitli
tanimlar yapilmis ve ii¢ ana tema gercevesinde analizler gergeklestirilmistir: kuryeler,
miisteriler ve isletmeler. Her bir grup icin belirlenen sorular dogrultusunda analizler

yapilmuistir.

4.1. Kuryelerle ilgili analiz sorular::
S1- Miisterilerin verilen adreste bulunmamasi durumunda ne yapiyorsunuz?

S2- Miisterilerle iletisim sorunu yastyormusunuz?

S3- Siparisleri zamaninda teslim ediyormusunuz? Aksilik yasayip gec teslim
durumlarinda ani bir tepkiyle karsilasiyormusunuz?

S4- Calistigimiz kurumunsiparis artiglarinda veya azalislarinda etkinizin oldugunu
diisiiniiyormusunuz?

Kuryelerle ilgili igerik analizi asagida tablo 4.1’te verilmistir.

Tablo 4.1. Kurye hizmetlerinin etkin yirGtilmesi

Tema Kategori Kodlama Veri
Kurye Hizmetlerinin  Adres Miisterilerin adresi  K5.sik,sik karsilagtigim bir
Etkin Ydrutilmesi dogru vermemesi durum alistim, sorun degil

bosuna yoruluyoruz stres
oluyoruz iste

Kurye ulastiginda K2; en sinir oldugum konu
miisterinin adreste bu... emege zamana yazik
bulunmamast tabii ki siparis noktasina
sOyliyorum durumu
onlarin talimatina gore
davrantyorum
K7.Uriind geri
goturdyorum

Miisteri davraniglart ~ Miisterinin  en  ufak K2: Miisterinin iyi niyetine
aksaklikta kuryeye gore degisiyor. lyi niyetli,
ofkeli, kizgin ve agresif 1limli misteri oldugunda

davranmasi sikint1 olmuyor lakin bazen

asabi, sabirsiz insanlarla da

karsilasip koti

muhabbetlere girebiliyoruz

Tepki objesi Ozellikle isletme  K3: Meslekte oluyor boyle

kaynakli problemlerde seyler. Ozellikle iiriin
kuryenin tepki objesi geciktiginde ya da siparis
olarak goérinmesi hatalt yollandiginda sert

diyaloglar geciyor
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aramizda alistik artik sinir
bozucu ama care yok

Tablo 4.1. Kurye hizmetlerinin etkin ylratilmesi (Devam)

Tema Kategori Kodlama Veri

Kurye Hizmetlerinin  Stres ve Yogunluk Meslegin getirdigi stres, K4: Normali zamaninda

Etkin Yuritilmesi yogunluk  zamaninda teslim edilmesi tabii, ama
yetisme zorunlulugu bazen terslik olup

gecikebiliyoruz bu durumda
migteri  6fkeli,  sitemli
davranabiliyor

Duygu durumu Misterinin  tepkisinin  K1: Zamaninda teslimat ¢ok
yarattig1 olumsuz onemli ge¢ kalindiginda
duygusal durumlar tabii ki oOfke, sert tepki

olabiliyor. Ama miisteri
anlayisliysa bu siireci daha
kolay atlatabiliyoruz

Bu tablo, kurye hizmetlerinin etkin yiiriitiilmesinde karsilagilan zorluklart ve bu
zorluklarim kurye ile miisteri arasindaki iligkilere etkisini detayli bir sekilde
gostermektedir. Kurye hizmetlerinin aksamasinda en sik karsilasilan problemler arasinda
yanlig adres verilmesi ve miisterinin adreste bulunmamasi yer almaktadir. Miisterilerin
davraniglarinin ve isletme kaynakli problemlerin kuryeleri nasil etkiledigi, kuryelerin bu
stireclerde yasadigi stres ve olumsuz duygusal durumlar detaylandirilmigtir. Veriler,
kuryelerin bu tiir durumlarla nasil basa ¢iktiklarin1 ve miisterilerin tepkilerine karsi

gelistirdikleri stratejileri ortaya koymaktadir.

4.2.  lIsletmecilerle ilgili analiz sorulari:
S1- Zamaninda teslim edilmeyen olas1 durumlarda miisterilerin bu yonde tepkileri

nasil oluyor? Bu durumlar satiglariniz tizerinde etki yaratryor mu?
S2: Kuryelerden beklentileriniz nedir?
S3- Firmanizin giivenirligi noktasinda kuryelerin etkisi varmidir ?

Isletmecilerle ilgili ierik analizi asagida tablo 4.2'te verilmistir

Tablo 4.2. Isletme faaliyetinin saglikli yapilandirilmas

Tema Kategori Kodlama Veri
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Isletme Faaliyetinin Kurye beklentisi Isletmecilerin K1:  Kuryeden
Saglikli Yapilandirilmasi bolgeyi ve adresleri beklentim isine
iyi taniyan, seri, bagh olmasi,

dinamik ve siparisi
zamaninda yetistiren

kuryelerden
beklentileri

dakik olmasi1 ve
adreslere hakim
olmasi.

K4:  Kuryelerin
hizli, dinamik ve
adres hafizasimnin
¢ok iyi olmasi
gerekiyor.

Tablo 4.2. Isletme faaliyetinin saghkli yapilandirilmas: (Devam)

Tema Kategori Kodlama Veri
isletme Kalite ve ulagim Uretim ve kalite ile K5: Kurye bana gore bir
Faaliyetinin birlikte miisterilere isletmenin kalbidir.
Saghkh ulagim hizinin da 6nemli  Ciinkii artik online
Yapilandirilmasi oldugu goriisi siparis vazgegilmez bir

Itibar ve tercih

Ekonomik durum

Zamaninda ulagmayan
sipariglerin igletmenin
tercih edilmesini ve
itibarin diigiirecegi
kaygisi

Uriint kaliteli ve
zamaninda alan
tiketicilerin firmaya
guvenmesi ve tercih
etme olasiliginin
artmasi, bunun da
firmanin ekonomik
durumunu guclendirmesi

yontem, Uriniin kaliteli
ve iyi olmasi yetmez
zamaninda yetismesi,
miisteriye ulasmasi
gerekir

K7: Sattigimiz {liriiniin
kalitesi, fiyat1 ve
miisteriye ulagtirma
durumu talepte 6nemli
bana gore. Buralardaki
aksamalar miisteri
memnuniyetini kotl
etkiliyor ve tercih
edilmeme durumu oluyor
K2: Miisteri iiriin eline
zamaninda ve eksiksiz
gegtiginde kuruma daha
¢ok guvenir ve yeniden
siparis verme olasilig1
artar

Bu tablo, isletme faaliyetlerinin saglikli bir sekilde yapilandirilmasinin 6nemini ve
bu yapilandirmanin kurye hizmetleri iizerindeki etkisini aciklamaktadir. sletmecilerin
kuryelerden beklentileri, isletmenin itibar ve tercih edilme olasiligi, kalite ve ulagimin
6nemi, ekonomik durum iizerindeki etkiler detayli olarak ele alinmigtir. Veriler hizli ve
dinamik kuryelerin isletme i¢in ne kadar kritik oldugunu ve zamaninda teslimatin miisteri

memnuniyeti ile isletmenin ekonomik giiciine olan katkisin1 gdstermektedir.

4.3.  Miisterilerle ilgili analiz sorulari:
S1- Online Gzerinden hizmet veren isletmelerden siparis verirken en ¢ok dikkat

ettiginiz durum nedir?
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S2-Zamaninda teslim edilmeyen hizmet i¢in tepkiniz ne yonde oluyor? Ve bir daha
ayni isletmeyi tercih ediyormusunuz

S3- Siparisi size ulastiran kuryeler hizmetin ulastirilmasi noktasinda tercihlerinizde
belirleyici oluyor mu?

S4- Uriin siparis ederken bir isletmede nelere dikkat ediyorsunuz?

Miisterilerle ilgili igerik analizi asagida tablo 4.3'da verilmistir.

Tablo 4.3. Miisteri istek ve beklentilerinin yiiriitiilmesi

Tema Kategori Kodlama Veri
Miisteri istek Ve Onemli faktorler Glven, Urlin kalitesi, K6; Kalite, hiz ve
giiven bir isletmeyi

Beklentilerinin

fiyati ve firiin teslim

tercih etmemde 6nemli.

Yirutilmesi hiz1 K1: Uriiniin Kalitesi ve
fiyatidir. Sonra da elime
geeme hiz1 ve garanti de
6nemli bence

Teslim hiz Zamaninda teslim K3: Uriin zamaninda
edilemeyen  drlnlerin lime gesmiyorsa

Tercih olasilig1

firmaya karst kizginlik

ve Ofke yaratmasi

Zamaninda teslim

edilemeyen  drdnlerin
firmaya karst kizginlik

ve Ofke yaratmast

kizgin ve 6fkeli olurum
diye diisiiniiyorum. Bu
noktada  gecikmenin
stiresi de Onemli ufak
tefek aksakliklar1 ¢ok
umursamam ama slre
uzadik¢a sabrim azalir
ve normal karsilamam
K5: Neden ne olursa
olsun bana sdylenen,

vaad edilen sirede
gelmeyen ardnd
istemem.Biraz  asabi
oldugum igin
isletmeyle ciddi sorun
yasarim diye
distiniiyorum. Bu

konuda toleransim yok
pek

K3: Uriin zamaninda
elime gecmiyorsa
kizgin ve 6fkeli olurum
diye diisiiniiyorum. Bu
noktada  gecikmenin
stiresi de Onemli ufak
tefek aksakliklar1 ¢ok
umursamam ama sire
uzadikca sabrim azalir
ve normal karsilamam
K5: Neden ne olursa
olsun bana sdylenen,
vaad edilen siirede
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gelmeyen Grdind
istemem.Biraz  asabi

oldugum igin
isletmeyle ciddi sorun
yasarim diye
diisiiniiyorum.

Bu tablo, miisteri istek ve beklentilerinin nasil yiiriitiildiglinii ve bu siiregte
karsilagilan sorunlarin miisteri memnuniyeti ve firma tercihine olan etkisini ele
almaktadir. Miisterilerin giiven, liriin kalitesi, fiyat1 ve teslim hizin1 ne kadar 6nemsedigi,
teslimatta yasanan gecikmelerin miisteri Ofkesi ve firma tercihine olan etkisi
detaylandirilmigtir.  Veriler, zamaninda teslimatin miisteri memnuniyeti {izerindeki
Oonemini ve teslimatta yasanan sorunlarin firmanin tekrar tercih edilme olasiligini nasil
azalttigin1 gostermektedir.

Kurye hizmetlerinin miisteri ve isletmeciye etkisi

Kurye hizmetlerinin etkin yiiriitiilmesi hem miisteri memnuniyeti hem de isletme
basarisi i¢in kritik neme sahiptir. Tabloyu inceledigimizde, kurye hizmetlerinin miisteri

ve igletme iizerindeki etkilerini detayladira biliriz

4.4, Miisteri Uzerindeki Etkiler

4.4.1. Dogru Adres Bilgisi ve Miisteri Varhg:
-Sorun: Miisterilerin adresi dogru vermemesi veya kurye ulastiginda miisterinin

adreste bulunmamasi sikca karsilasilan problemlerdir.

-Etkiler: Bu durumlar, kuryelerin gereksiz yere yorulmasina ve stres yagamasina
neden olur. Ayrica, miisteri memnuniyetsizligi ve siparisin zamaninda teslim
edilememesi gibi olumsuz sonuglar dogurur. Ornegin, K5 bu durumu “alistim, sorun degil

ama bosuna yoruluyoruz ve stres oluyoruz” seklinde ifade etmektedir.

4.4.2. Miisteri Davranmislar::
-Sorun: Misterinin en ufak aksaklikta kuryeye ofkeli, kizgin ve agresif

davranmasi.
-Etkiler: Bu durum, kuryelerin is stresini artirir ve duygusal olarak olumsuz
etkilenmelerine yol acar. K2 nin belirttigi gibi, miisterinin 1yi niyetli ve ilimli olmasi

durumu yonetilebilir kilarken, aksi durumlar kotii diyaloglara neden olabilir.
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4.4.3. Tepki Objesi Olarak Kurye:
-Sorun: Ogzellikle isletme kaynakli problemlerde kuryenin tepki objesi olarak

gorilmesi.
-Etkiler: Isletme kaynakli gecikmeler veya siparis hatalar1 nedeniyle miisterinin
tepkisi genellikle kuryeye yonelir. K3, “6zellikle {iriin geciktiginde veya siparis hatali

yollandiginda sert diyaloglar gegiyor aramizda” diyerek bu durumu vurgulamaktadir.

4.4.4. Stres ve Yogunluk:
- Sorun: Meslegin getirdigi stres, yogunluk ve zamaninda yetisme zorunlulugu.

- Etkiler: Bu baskilar, kuryelerin is tatminini diislirebilir ve misteri 6fkesiyle
birlestiginde daha biiyiik problemlere yol agabilir. K4, “normali zamaninda teslim

edilmesi tabii ama bazen terslik olup gecikebiliyoruz” seklinde ifade etmektedir.

45. lisletme Uzerindeki Etkiler

4.5.1. Kurye Beklentisi:
- Sorun: Isletmecilerin kuryelerden bélgeyi iyi tanimalari, seri ve dinamik

olmalar1 beklentisi.
- Etkiler: Bu beklentiler, kuryelerin performansini ve isletmenin siparis teslimat
basarisin1 dogrudan etkiler. K1 ve K4, kuryelerin dakik ve adres hafizasinin iyi olmasi

gerektigini belirtmektedirler.

4.5.2. itibar ve Tercih:
- Sorun: Zamaninda ulasmayan siparislerin isletmenin tercih edilmesini ve

itibarini diisiirme kaygisi.
- Etkiler: K7’nin belirttigi gibi, “sattigimiz {iriiniin kalitesi, fiyati ve miisteriye
ulagtirma durumu talepte dnemli.” Aksakliklar, miisteri memnuniyetini kotii etkiler ve

isletmenin tercih edilmemesine neden olabilir.

4.5.3. Kalite ve Ulasim:
- Sorun: Uretim ve kalite ile birlikte miisterilere ulasim hizinin da énemli olmasi.

- Etkiler: K5, “kurye bana gore bir isletmenin kalbidir” diyerek, kaliteli ve
zamaninda teslimatin 6nemini vurgulamaktadir. Bu, miisteri memnuniyeti ve isletmenin

basarisi i¢in kritik bir faktordiir.
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4.5.4. Ekonomik Durum:
- Sorun: Uriinii kaliteli ve zamaninda alan tiiketicilerin firmaya giivenmesi ve

tercih etme olasiliginin artmasi.

- Etkiler: K2, zamaninda ve eksiksiz teslimatin miisteri giivenini artirdigini ve
yeniden siparis verme olasiligimi yiikselttigini belirtmektedir. Bu, firmanin ekonomik
durumunu guglendiren bir faktordar.

Kurye hizmetlerinin etkin yiiriitiilmesi, hem miisteri hem de isletme agisindan bir
dizi onemli etkiye sahiptir. Miisteri acisindan, dogru adres bilgisi verme, miisteri
davraniglari, tepki objesi olarak kurye ve meslegin getirdigi stres gibi faktorler 6ne
cikarken; isletme acisindan kurye beklentisi, itibar ve tercih, kalite ve ulagim ile
ekonomik durum gibi unsurlar 6n plandadir. Bu faktorlerin hepsi, kurye hizmetlerinin
verimli bir sekilde yliriitiilmesi gerektigini ve bu hizmetlerin hem miisteri memnuniyetini

hem de isletme basarisini dogrudan etkiledigini gostermektedir.

4.6. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular
Yapilan calismada yiyecek icecek sektoriinde kurye hizmetinin durumu

incelenmistir. Bu inceleme ii¢ agidan yapilmistir bunlar;
- Kurye acisindan
- Isletmeci acisindan

- Miisteri agisindan

Kurye a¢isindan
- Miisteri Adresleri:
Miisterilerin adresi dogru vermemesi.
- Adreste Bulunmama:
Kurye ulastiginda miisterinin adreste bulunmamasi.
- Miisteri Davramslari:
Miisterilerin en ufak aksaklikta kuryeye 6fkeli, kizgin ve agresif davranmasi.
- Tepki Objesi:
Ozellikle isletme kaynakli problemlerde kuryenin tepki objesi olarak goriilmesi.
- Stres ve Yogunluk:
Meslegin getirdigi stres, yogunluk ve zamaninda yetisme zorunlulugu.

- Duygu Durumu:
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Miisterinin tepkisinin yarattig1 olumsuz duygusal durumlar.

Isletmeci acisindan

Kurye Beklentisi:

Isletmecilerin bdlgeyi ve adresleri iyi tantyan, seri, dinamik ve siparisi zamaninda
yetistiren kuryelerden beklentileri.

- Itibar ve Tercih:

Zamaninda ulagmayan siparislerin isletmenin tercih edilmesini ve itibarim
diisiirecegi kaygisi.

- Kalite ve Ulasim:

Uretim ve kalite ile birlikte miisterilere ulasim hizinin da 6nemli oldugu gériisii.

- Ekonomik Durum:

Uriinii kaliteli ve zamaninda alan tiiketicilerin firmaya giivenmesi ve tercih etme

olasiligimin artmasi, bunun da firmanin ekonomik durumunu gii¢lendirmesi.

Miisteri acisindan

Onemli Faktorler:

Gliven, Uriin kalitesi, fiyat1 ve iiriin teslim hiz.

- Teslim Hizi:

Zamaninda teslim edilmeyen {irlinlerin firmaya kars1 kizginlik ve 6fke yaratmasi.

- Tercih Olasiligi:

Teslimatta yaganan sorunlarin, miisterilerin o firmay1 tekrar tercih etme olasiligin
azaltmasi.

Arastirmanin bulgularina gore, yiyecek ve igecek sektoriinde kurye hizmeti, hem
miisteri memnuniyeti hem de isletme itibar1 acisindan kritik bir rol oynamaktadir.
Kuryeler, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ve siparislerin zamaninda teslim
edilmesinde 6nemli bir koprii gorevi gérmektedir. Ancak bu siiregte kuryeler gesitli
zorluklarla karsilagmaktadir.

Miisterilerin dogru adres bilgisi vermemesi veya belirtilen adreste bulunmamasi,
kuryelerin islerini zorlastiran baglica unsurlar arasinda yer almaktadir. Ayrica,
miisterilerin gecikmeler veya siparis hatalar1 karsisinda gosterdigi agresif ve ofkeli
tepkiler, kuryeler tizerinde ciddi bir stres kaynagi olusturmaktadir. Bu durum, kuryelerin
is motivasyonunu disiirebilmekte ve mesleki tatminlerini olumsuz yoOnde

etkileyebilmektedir.
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Isletmeciler agisindan bakildiginda, kuryelerden beklentiler olduk¢a yiiksektir.
Isletmeciler, kuryelerin hizli, dakik ve adres bilgisine hakim olmasini beklemektedir.
Zamaninda ve eksiksiz teslimat, isletmenin miisteri goziindeki itibarin1 dogrudan
etkileyen bir faktordiir. Teslimat siirecinde yasanan aksakliklar, miisteri memnuniyetini
azaltmakta ve isletmenin tekrar tercih edilme olasiligini diisiirmektedir. Bu nedenle,
kuryelerin performansi isletmenin ekonomik durumu ve piyasa i¢indeki konumunu
belirleyen énemli bir unsurdur.

Miisteriler agisindan incelendiginde, siparis verirken en ¢ok dikkat edilen unsurlar
arasinda Uriin kalitesi, fiyat ve teslimat hizi 6ne ¢ikmaktadir. Zamaninda teslim edilmeyen
siparisler, misterilerde 6fke ve kizginlik yaratmakta, bu da isletmeye olan giiveni
sarsmakta ve tekrar siparis verme olasiligini azaltmaktadir. Miisteriler, kuryelerin
performansini ve hizim1 da siparis verirken géz 6niinde bulundurmakta ve bu faktorler,
miisteri tercihlerini dogrudan etkilemektedir.

Sonug olarak, bu aragtirma, kurye hizmetinin yiyecek ve igecek sektoriindeki
isletmeler icin ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Kurye hizmetindeki
aksakliklar, hem miisteri memnuniyetini hem de isletmenin itibarin1 olumsuz
etkilemektedir. Bu nedenle, kuryelerin is kosullarinin iyilestirilmesi, dogru egitimlerle
desteklenmesi ve miisteri iletisimi konusunda daha donanimli hale getirilmesi,
isletmelerin uzun vadeli basaris1 icin kritik Oneme sahiptir. Ayrica, isletmelerin,
kuryelerin karsilastig1 zorluklar1 g6z 6nilinde bulundurarak, teslimat siireclerini daha etkin
ve verimli hale getirecek stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir. Bu stratejiler, miisteri

memnuniyetini artiracak ve isletmelerin piyasa igindeki rekabet giiciinii giiclendirecektir.
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5. TARTISMA
“Yiyecek icecek isletmelerinin online satiglarinda kuryelerin rolii : Eskisehir

Ornegi” yiksek lisans calismamda odak noktasi, Eskisehir’deki yiyecek ve igecek
isletmelerinin online satis siireclerinde kuryelerin roliinii belirlemektir. Bu baglamda,
Ozellikle kuryelerin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri, demografik 6zellikleri ve
calisma kosullar1 incelenmistir. Yaptigimiz arastirmada, kuryelerin bu isletmelerin
hizmet kalitesine ve miisteri sadakatine olan katkilarini belirlemeye yonelik bir analiz
yapilmistir. Bu ¢ercevede, literatiirde yer alan diger ilgili ¢alismalar da incelenmistir.

Karatas, 1.A. (2021) yaptig1 ¢alismasinda , yiyecek ve igecek isletmelerinde
atmosfer, miisteri memnuniyeti, tekrar ziyaret niyeti ve miisteri sadakati arasindaki
iligkileri incelemektir. Arastirma, Mus il merkezindeki restoran miisterileri arasinda
yapilan anketler ile gergeklestirilmistir. Sonuglar, restoran atmosferinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu, memnuniyetin
sadakati olumlu yonde etkiledigini ve miisterilerin tekrar ziyaret niyetlerinin sadakat
Uzerinde gucli bir belirleyici oldugunu gostermektedir. Ancak, atmosferin memnuniyet
ile sadakat arasindaki etkide diizenleyici bir rolii bulunmamaistir.Bu ¢alismanin yaptigimiz
arastirma ile benzer yonleri misteri memnuniyeti ve sadakati iizerine odaklanmasi,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini incelemesidir. Yaptigimiz
arastirmanin bu ¢alismayla farkli yonleri bu ¢alismanin atmosfer tizerine yogunlagilirken,
yaptigimiz arastirmanin kuryelerin roliine odaklanmasidir

Keskin, E., Solunoglu, A., & Aktas, F. (2020). yaptig1 ¢alismasinda, Kapadokya
bolgesinde yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin tekrar ziyaret etme
niyeti lizerindeki etkisinde atmosfer ve sadakatin aracilik ve diizenleyici roliinii
incelemektir. Calisma, bdlgede restoran deneyimi yasayan turistlerin atmosfer algisinin
memnuniyet dizeylerine, sadakatlerine ve tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisini analiz
etmektedir. Sonuglar, restoran atmosferinin miisteri memnuniyeti, sadakati ve tekrar
ziyaret niyeti Uzerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu, atmosferin ve sadakatin bu
iliskilerde aracilik ve diizenleyici rol oynadigini gostermektedir. Yaptigimiz arastirma ile
benzer yonleri miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti iizerine ¢alisilmasi, hizmet
unsurlarinin miisteri davraniglart tizerindeki etkilerinin incelenmesidir. Yaptigimiz
arastirma ile farkli yonleri bu ¢alismanin Atmosfer ve sadakatin roliine odaklanirken,
yaptigimiz arastirma kuryelerin demografik ozellikleri ve c¢alisma kosullarina

odaklanmaktadir. Kapadokya bdlgesinde yapilmis olmasi, yerel farkliliklari icermektedir.
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Yavuz, Y., & Demirci, A. (2019). Yaptigi caligmasinda, yiyecek ve icecek
isletmelerinin dijital doniisiim siireglerini ve bu kapsamda kullanilan giincel teknolojik
uygulamalar1 belirlemektir. Calismada, mobil uygulamalar, online internet siteleri,
otonom araglar, robot garsonlar, akilli mutfak, biiyiik veri teknolojisi, bulut teknolojisi,
ic boyutlu yazici teknolojisi ve dijital menii uygulamalar1 gibi ¢esitli dijital hizmetlerin
kullanimi1 incelenmistir. Sonug olarak, yiyecek ve igecek isletmelerinin dijital doniisim
sayesinde enerji ve zaman tasarrufu sagladigi, miisteri memnuniyetini artirdig1 ve rekabet
avantaji elde ettigi bulunmustur. Bu dijital donilisiim uygulamalari, isletmelerin hizmet
kalitesini artirmak ve misteri taleplerine hizli yanit vermek i¢in Onemli firsatlar
sunmaktadir. Yaptigimiz arastirma ile benzer yonleri E-ticaret ve dijital uygulamalarin
yiyecek icecek sektoriindeki etkilerinin incelenmesi, online hizmetlerin miisteri
memnuniyeti ve isletme basarisi iizerindeki roliidiir. Bu calisma ile yaptigimiz
arastirmanin farkli yonleri bu calismanin genel olarak dijital doniigim {izerine
odaklanirken, yaptigimiz arastirma Ozellikle kuryelerin roli ve etkilerine
odaklanmaktadir. Bu ¢alisma Dijital uygulamalar ve teknolojik gelismelerin sektordeki
yenilik¢i hizmetlere etkileri {izerine yogunlagmaktadir.

Demir, S., & Aydn, H. (2020). yaptigi ¢alismasinda, Covid-19 salgint doneminde
yiyecek ve icecek sektoriinde e-ticaret uygulamalarini incelemek ve bu sektor igin bir
model 6nermektir. Calismada, yiyecek ve igecek isletmelerinin dijitallesme stiregleri ve
e-ticaret faaliyetlerinin salgin siirecinde nasil etkilendigi analiz edilmistir. Sonug olarak,
e-ticaret uygulamalarinin pandemi doneminde yiyecek ve igecek isletmeleri i¢in biiyiik
onem kazandig1 ve isletmelerin bu siiregte dijital doniisiimii hizla benimseyerek miisteri
taleplerini karsilamaya c¢alistiklart bulunmustur. Calisma, kiigiik isletmelerin e-ticaret
siirecine entegrasyonunu destekleyen bir model Onerisi sunmaktadir. Bu ¢alismanin
yaptigimiz arastirma ile benzer yonleri E-ticaretin yiyecek ve icecek sektdrtindeki rolu ve
etkilerinin incelenmesi, online hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve isletme basarisina
katkilaridir. Yaptigimiz aragtirma ile farkli yonleri pandemi donemine odaklanmasi ve bu
donemdeki tiiketici davraniglarindaki degisimlerin incelenmesi, pandemi donemine 6zgl
e-ticaret uygulamalar1 ve adaptasyon siireclerine odaklanmasidir

Sirici, C., Ulker, M., & Hassan, A. (2018). Yaptig1 ¢calismasinda, revize edilmis
Teknoloji Kabul Modeli’nin restoranlarda tablet menii kullaniminin miisterilerin tekrar

ziyaret etme niyetleri Uzerindeki etkisini incelemektir. Calisma, Kayseri’deki iki
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restoranin misterileri arasinda yapilmis ve toplamda 369 kisi katilmistir. Sonugclar, tablet
menii kullaniminin algilanan kullanishlik ve eglence algisinin miisterilerin restoranlari
tekrar ziyaret etme niyetlerini anlamli bir sekilde etkiledigini, ancak algilanan kullanim
kolayliginin bu niyet iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigmi gostermektedir.
Yaptigimiz aragtirma ile benzer yonleri Dijital hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve
tekrar ziyaret etme niyeti Uzerindeki etkilerinin incelenmesi, hizmet kalitesinin isletme
basarisina olan katkilaridir. Yaptigimiz arastirma ile farkli yonleri Tablet menti kullanimi
lizerine odaklanmasi, Dijitallesmenin miisteri deneyimini iyilestirmedeki roliine

yogunlagmaktadir.
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6. SONUC VE ONERILER

6.1. Sonuclar
Yiyecek ve icecek sektoriinde online satislarin giderek artmasiyla birlikte, kurye

hizmetlerinin 6nemi de biiyiik 6l¢iide artmistir. Bu ¢alismada, Eskisehir’deki yiyecek ve
icecek igletmelerinin online satis siireclerinde kuryelerin rolii detayli bir sekilde
incelenmistir. Caligmada elde edilen bulgular, kuryelerin hizmet kalitesine ve miisteri

memnuniyetine olan katkilarini agikca ortaya koymaktadir.

6.1.1. Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkiler
1. Dogru Adres Bilgisi ve Miisteri Varlig1: Miisterilerin adresi dogru vermemesi

veya adreste bulunmamasi, kuryelerin isini zorlastiran ve miisteri memnuniyetsizligine
yol agan baslica sorunlardan biridir.

2. Miisteri Davranislari: Miisterilerin en ufak aksaklikta kuryelere 6fkeli ve agresif
davranmasi, kuryelerin ig stresini artirmaktadir.

3. Tepki Objesi Olarak Kurye: Isletme kaynakli problemlerde kuryelerin tepki
objesi olarak goriilmesi, kuryeler iizerinde ciddi bir stres yaratmaktadir.

4. Stres ve Yogunluk: Meslegin getirdigi stres ve yogunluk, kuryelerin is tatminini

diisiirmekte ve miisteri memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.

6.1.2. isletme Uzerindeki Etkiler
1. Kurye Beklentisi: Isletmecilerin, kuryelerden hizli, dakik ve adres bilgisine

hakim olmalarin1 beklemesi, kuryelerin performansini dogrudan etkilemektedir.

2. Itibar ve Tercih: Zamaninda ulasmayan siparisler, isletmenin itibarini ve miisteri
tarafindan tekrar tercih edilme olasiligini diisirmektedir.

3. Kalite ve Ulagim: Uretim kalitesi kadar, siparislerin zamaninda teslim edilmesi
de miisteri memnuniyeti a¢isindan kritiktir.

4. Ekonomik Durum: Zamaninda ve eksiksiz teslimat, misteri giivenini artirmakta

ve igletmenin ekonomik durumunu giiclendirmektedir.

6.1.3. Kurye Uzerindeki Etkiler

6.1.3.1. Stres ve Iy Yiikii:
- Sorun: Yiiksek is yogunlugu ve miisteri memnuniyetsizligi durumunda yasanan

stres, kuryelerin is tatminini olumsuz yonde etkilemektedir.
- Etkiler: Kuryelerin is verimliligi diismekte ve uzun vadede saglik sorunlari

yasama riskleri artmaktadir. Bu da isletmelerin hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.
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6.1.3.2. Mesleki Tatmin:
- Sorun: Zor ¢alisma kosullar1 ve miisteri ile yasanan olumsuz etkilesimler,

kuryelerin mesleki tatminini azaltmaktadir.
- Etkiler: Is tatminsizligi, kuryelerin isten ayrilma oranlarini artirabilir ve

isletmelerin personel sirkiilasyonunu yiikseltebilir.

6.1.3.3. Performans ve Tegvik:
- Sorun: Performans degerlendirme ve tesvik sistemlerinin yetersizligi, kuryelerin

motivasyonunu diislirmektedir.
- Etkiler: Motivasyon eksikligi, kuryelerin performansint ve miisteri

memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilir.

6.1.3.4. Teknolojik Destek:
- Sorun: Kuryelerin adres bulma ve zaman yonetimi konularinda yeterli teknolojik

destek alamamasi.
- Etkiler: Teknolojik destek eksikligi, kuryelerin verimliliini azaltmakta ve

teslimat siireclerini uzatmaktadir.

6.1.3.4. Genel Degerlendirme
Bu calismanin bulgulari, kuryelerin yiyecek ve igecek isletmelerinde online

satiglardaki roliinlin ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Kuryeler, miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda ve sipariglerin zamaninda teslim edilmesinde kritik bir
kopru gorevi géormektedirler. Ancak bu siiregte ¢esitli zorluklarla karsilagsmaktadirlar. Bu
zorluklar, isletmelerin ve miisterilerin beklentilerini karsilama konusunda 6nemli etkiler

yaratmaktadir.

6.2. Oneriler
Arastirmanin bulgular1 dogrultusunda, yiyecek ve icecek igletmelerinin online satig

stireglerini iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in asagidaki Oneriler

sunulmaktadir:
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6.2.1. Kuryeler i¢in Oneriler
1. Egitim ve Gelisim Programlari: Kuryelerin miisteri iletisimi, stres yonetimi ve

zaman yOnetimi konularinda egitim almalar1 saglanmalidir. Bu, kuryelerin islerini daha
profesyonel bir sekilde yapmalarini saglayacaktir.

2. Calisma Kosullarinin Iyilestirilmesi: Kuryelerin ¢alisma kosullar1 iyilestirilerek,
is tatminleri ve motivasyonlari artirilmalidir. Ozellikle, ¢alisma saatlerinin diizenlenmesi
ve dinlenme zamanlarinin belirlenmesi 6nemlidir.

3. Performans Degerlendirme ve Tesvik Sistemleri: Kuryelerin performanslarini
degerlendiren ve basarili olanlar1 tesvik eden sistemler kurulmalidir. Bu, kuryelerin
motivasyonunu ve ig verimliligini artiracaktir.

4. Teknolojik Destekler: Kuryelerin adres bulma ve zaman yonetimi konusunda
daha etkin olabilmeleri i¢in GPS ve diger teknolojik araglar ile desteklenmeleri

gerekmektedir.

6.2.2. Isletmeler I¢in Oneriler
1. Siparis Yonetim Sistemlerinin Gelistirilmesi: Isletmeler, siparis yOnetim

sistemlerini gelistirerek, kuryelerin is ylikiinii hafifletmeli ve siparislerin daha etkin bir
sekilde yonetilmesini saglamalidir.

2. lletisim Kanallarinin lyilestirilmesi: Miisterilerle ve kuryelerle olan iletisim
kanallar iyilestirilerek, olas1 sorunlar daha hizli ve etkin bir sekilde ¢oziilebilir.

3. Geri Bildirim Mekanizmalari: Miisterilerin ve kuryelerin geri bildirimlerini
toplamak ve bu geri bildirimler dogrultusunda siirekli iyilestirmeler yapmak, isletmelerin
miisteri memnuniyetini artirmasina yardimci olacaktir.

4. Dijitallesme ve E-Ticaret Stratejileri: Isletmeler, dijitallesme siireclerine daha
fazla yatirim yaparak, e-ticaret platformlarini ve online siparis sistemlerini daha kullanici

dostu ve etkin hale getirmelidir.

6.2.3. Miisteriler i¢cin Oneriler
1. Adres ve Iletisim Bilgilerinin Dogrulugu: Miisteriler, siparis verirken adres ve

iletisim bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak girmelidir. Bu, siparislerin zamaninda ve
sorunsuz bir sekilde teslim edilmesini saglar.

2. Geri Bildirim ve Sikayet YOnetimi: Miisteriler, yasadiklari sorunlari ve
memnuniyetlerini geri bildirim yoluyla igletmelere iletmelidir. Bu, isletmelerin hizmet

kalitesini iyilestirmesine yardimci olur.
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3. Siparis Siirecine Duyarlilik: Miisteriler, siparis verdikten sonra kuryelerin isini
kolaylagtirmak adina belirtilen teslimat siiresine duyarlilik gdstermeli ve teslimat aninda

belirtilen adreste bulunmalidir.

6.2.4. Gelecek Arastirmalar icin Oneriler
1. Kapsamli Demografik Arastirmalar: Kuryelerin demografik o6zelliklerinin,

miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini daha kapsamli bir sekilde
incelemek tizere demografik arastirmalar yapilmalidir.

2. Farkl1 Bolge ve Kiiltiirlerde Arastirmalar: Farkli bolgelerde ve kiiltiirlerde benzer
aragtirmalar yapilarak, kuryelerin rolii ve etkileri konusunda daha genel geger sonuclar
elde edilmelidir.

3. Uzun Donemli Etki Analizleri: Kuryelerin is tatmini, miisteri memnuniyeti ve
isletme bagarisi iizerindeki uzun donemli etkilerini inceleyen ¢alismalar yapilmalidir.

Bu aragtirmanin sonuglari, yiyecek ve i¢ecek sektoriinde online satiglarin basarisi
icin kuryelerin kritik roliinli vurgulamaktadir. Kuryelerin is kosullarinin iyilestirilmesi,
egitim ve teknolojik desteklerin saglanmasi, miisteri memnuniyetinin artirilmast ve
isletme basarisinin siirdiiriilebilir kilinmasi igin bilyiik énem tasimaktadir. Isletmeler,
kuryelerin karsilastig1 zorluklar1 dikkate alarak, daha etkin ve verimli teslimat siirecleri
gelistirmeli ve miisteri memnuniyetini artirmak igin stratejilerini siirekli olarak gdzden
gecirmelidir. Bu, hem akademik literatiire hem de uygulamada restoran isletmecilerine

onemli katkilar saglayacaktir.
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EKLER

Ek- 1: KURYELERLE SORULAR

S1- Miisterilerin verilen adreste bulunmamasi durumunda ne yapiyorsunuz?

S2- Miisterilerle iletisim sorunu yasiyormusunuz?

S3- Siparisleri zamaninda teslim ediyormusunuz? Aksilik yasayip ge¢ teslim
durumlarinda ani bir tepkiyle karsilagtyormusunuz?

S4- Calistiginiz kurumunsiparis artislarinda veya azaliglarinda etkinizin oldugunu

diistinliyormusunuz?

Ek 2: ISLETMECILERLE ILGILi SORULAR

S1- Zamaninda teslim edilmeyen olasi durumlarda miisterilerin bu yonde tepkileri
nasil oluyor? Bu durumlar satiglariniz tizerinde etki yaratiyor mu?

S2: Kuryelerden beklentileriniz nedir?

S3- Firmanizin giivenirligi noktasinda kuryelerin etkisi var midir?

Ek 3: MUSTERILERLE ILGILI SORULAR

S1- Online lizerindenhizmet veren isletmelerden siparig verirken en ¢ok dikkat
ettiginiz durum nedir?

S2-Zamaninda teslim edilmeyen hizmet i¢in tepkiniz ne yonde oluyor? Ve bir daha
ayni isletmeyi tercih ediyormusunuz

S3- Siparisi size ulastiran kuryeler hizmetin ulastirilmasi noktasinda tercihlerinizde
belirleyici oluyor mu?

S4- Uriin siparis ederken bir isletmede nelere dikkat ediyorsunuz?
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