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Ozet

Kiresellesen diinya ekonomisinin yeni ticaret bicimi olarak adlandirilan e-ticaret
(e-commerce) alisilagelmis ticaret kavramina cok farkli boyutlar kazandirmistir.
Bilgi teknolojilerinde yasanan son gelismelerle birlikte turizm sektoriinde de e-
ticaret 6énemli bir yer edinmistir. Her tiirli teknolojik Griin elektronik ticarette
kullanilsa da, bu calismada internet (izerinden gergeklestirilen e-ticaret kavrami
Uzerinde durulmustur. Bilgi teknolojilerinin  Ulkemizdeki  yiyecek-igecek
isletmelerine etkisini arastiran uygulamalar az oldugu igin  arastirmada,
Tirkiye'de en biiyiik pazar payina sahip “yemeksepeti.com”da faaliyet gdsteren
1657 vyiyecek-icecek isletmesi incelenmistir. Calisma; e-ticaretin yiyecek-icecek
isletmeleri icin dnemini saptama, yiyecek-icecek isletmelerinde e-ticaretin
buglinkii durumunu degerlendirme, gelismeye agik yonleri lizerinde durma ve bu
alana katki yapabilme agisindan 6nemli goérilmektedir. Bu calismanin amaci;
20001i yillarin  basindan itibaren biylk bir pazar payina ulasmis
yemeksepeti.com’'un igleyis sirecini sistematik bir gsekilde incelemek,
yemeksepeti.com sitesinden satis yapan yiyecek icecek isletmelerinin dzelliklerini
belirlemek, e-ticaretin yiyecek-icecek isletmelerindeki éneminin ortaya konulmasi
olarak belirlenmistir.
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Abstract

E-commerce which called globalization of the world economy’s as a form of new
trade has brought in many different sizes to trade. The recent advances in
information technology, e-commerce has an important place in the tourism
industry. All kinds of technological products used in electronic commerce, this
study focuses on the concept of e-commerce via the Internet. Because of the
investigating the impact of information technology applications at food and
beverage establishments is less in our country, the research examined 1657
food and beverage enterprises which were operating at the "yemeksepeti.com"
which has the biggest market share in Turkey. The study is important, to
determine the importance of e-commerce for the food and beverage
management, to review the current situation of e-commerce at food and
beverage enterprises and to determine the improvement needs and making a
major contribution in this area. Purpose of this study is to examine
yemeksepeti.com's functioning in a systematic way which has a large market
share since the early 2000s, to determine the food and beverage
establishments' properties which selling at yemeksepeti.com, to determine the
importance of e-commerce at the food and beverage enterprises.

Key words. E-Commerce, Tourism Marketing, Food and Beverage
Businesses, yemeksepeti.com

Giris

Bilisim teknolojilerindeki gelisimin Griini olan ve kiiresel bilgi adi olarak
bilinen internet, yirminci ylizylin son on yilina damgasini vurmus, ortaya ciktigi
giinden bugiine siirekli olarak genislemis ve gelismistir. (Ozen, 2007: 1).
Kullanici sayisinin her gegen glin artmasi, Onceleri daha cok e-posta ile
haberlesme araci olarak kullanilan internetin, zamanla ticarette kullaniimasinda
ve elektronik ticaret (e-ticaret) kavraminin ortaya gikmasinda etkili olmustur
(Uygur, 2010: 10).

Elektronik ticaret, firmalarin mevcut durumda yaptiklan isi ilk anda
temelden degistirecek bir siireg olmayip, 2000'li yillarin baglarindan itibaren
dijital ekonomi ve kiiresel ekonominin en Onemli unsuru haline gelmistir
(Mammadov, 2009: 39). Son yillarda glnlik yasamin ve is hayatinin isleyisini
kolaylastirmak adina en gok tercih edilen internet ve elektronik ortamdaki hizl
gelismeler geleneksel aliskanliklari da ciddi oranda etkilemistir (Sezer, 2006: 21).
Hemen hemen her iglemin bilgisayarlarla yapilmaya baslamasi ile alisverisinde
bilgisayar lzerinden yapilmasi kacinlmaz hal almistir (Liao ve Cheung, 2001:
304).

Ticaretin geleneksel yapidan giderek uzaklastigi, elektronik ortama
tasindigi yeni yapilanma sekli olan elektronik ticaretin hizla gelisimine ragmen
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standart bir tanimi yapilamamaktadir. Bunun nedeni, kapsam ve niteliklerinin gok
dedisken olmasi ve dedisik ihtiyaclar icin farkl kisi veya kuruluslarca farkh
degerlendirilmesidir. E-ticaretin tanimlanmasi konusunda farkli yaklasimlarin
olmasi, tanimi zorlastirsa da Diinya Ticaret Orgiiti (WTO) tarafindan elektronik
ticaret; “Mal ve hizmetlerin (retim, reklam, satis ve daditimlarinin
telekomiinikasyon aglar zerinden yapilmasi” olarak tanimlanmistir (Canpolat,
2001: 5).

Internet, turizm sektoriinde taraflara ¢ok yaygin bir ticari faaliyet adi
sunmus, e-ticaret alanindaki firsatlari goéren bircok turizm isletmesi de, internet
Uzerinden hizmet vermeye baslamig, elektronik ticaret siteleri ardi ardina
aclimistir. Bu alanda ilk adimi atan isletmeler 6nemli kazang elde etmis, ancak e-
ticaret sirketlerinin sayisinin artmasiyla rekabet etmek zorlasmistir (Ozen: 2007:
11).Turizm sektoriinde faaliyet gosteren vyiyecek-icecek isletmelerinde hem
mevcut durumun korunmasi hem de sektorel atiimlar yapabilmesi igin e-ticaretin
sundudu olanaklardan yeni yeni yararlanilimaya baglanmistir. Internetin yiyecek-
icecek sektoriinde ticari amacgh kullaniimasi sayesinde Griin satisinda vyerel
boyuttan daha kiresel bir noktaya dogru ilerleme kaydedilmis, sektor daha
dinamik bir hale gelmistir.

Bu badlamda arastirma; yemeksepeti.com sitesinde hizmet sunan
isletmeleri kapsayan bir analiz siirecinden olusmakta olup sitedeki isletmelerin
gesitli agilardan analiz edilmesini icermektedir. Arastirmada ilk olarak elektronik
ticaret kavrami detayl bir sekilde anlatiimis daha sonra turizm isletmeleri ve
yiyecek-icecek isletmeleri agisindan e-ticarete yonelik genel bilgiler verilmistir. E-
ticarette yaygin olarak alti temel arag (Telefon, Faks, Televizyon, Elektronik
Odeme ve Para Transfer Sistemleri, Elektronik Veri Degisimi ve internet)
kullanilsa da calismada klasik ticaret yontemleri ve diger e-ticaret araclarina gore
islemlerin daha disik maliyetle ve nispeten daha kisa bir silirede
tamamlanmasina olanak saglayan internet Uzerinden gergeklestirilen elektronik
ticaretin turizm ve yiyecek-icecek isletmeleri agisindan ©Onemi (izerinde
durulmustur.

2000li yillarin  bagindan itibaren biylk pazar payina ulasmis
yemeksepeti.com yemek siparis sitesinin isleyis sirecini sistematik bir sekilde
incelemek ve e-ticaretin yiyecek-icecek sektérindeki yerini ve  dnemini
belirlemek amaciyla yapilan calisma kapsaminda sitede hizmet sunan Tirkiye
genelindeki isletmeler; bulunduklarn bdlge, sehir, meni tirleri, musteriler
tarafindan igletmelere verilen puanlar (hiz, servis, kalite), promosyon tiird,
o6deme secgenekleri, indirim uygulamalan gibi farkli acilardan ele alinarak igerik
analizi yapilmis, sitede hizmet veren isletmeler degerlendiriimistir. Yapilan analiz
sonucunda elde edilen veriler incelenmis, arastirmada elde edilen bulgular
degerlendirilmistir.
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Turizm Isletmelerinde E-Ticaret

Internetin yayginlasmasi ile bilgi teknolojilerinin kullanimi sonucu ortaya
cikan e-ticaret (Ornek, 2010: 4; Mammadov, 2009: 56), diinyanin her yerinden
haftanin yedi ginl, ginin 24 saati erisilebilen internet, sundugu sinirsiz
firsatlarla giinimiiz turizminin en dénemli 6gelerinden biri olmustur (Ornek, 2010:
4).

Internet, turizm icin ideal bir ortam, turizm ise internet (izerinden
yuritilen ticaret igin temel bir sektdrdiir (WTO, 2004: 1). Clinki turizm sektori
teknolojik gelismeleri yakindan izleyen ve ayni zamanda hemen uygulayabilen bir
sektordiir. Baslangicta daktilo ve hesap makinesi kullanarak ofis otomasyonu
yuritilirken, daha sonra seyahat sektoriinde kiiresel rezervasyon sistemlerinin
kullaniimasi, internet (izerinden rezervasyonlarin alinmasi ve son olarak elektrik
ve su maliyetini azaltan akilli oda uygulamalar ile sektérde tam anlamiyla bilgi
teknolojileri kullaniir olmustur (Tutar 2007: 199-200). Ozellikle bilgi ve
telekomiinikasyon teknolojisindeki hizli  gelismeler, turizm isletmelerinde
bilgisayar kullanm oranini  bliyiik 6lglide degistirmis, isletmelerde kokli
degisikliklerin yasanmasina neden olmus, bilgi sistemleri rekabet ortaminda
stratejik bir silaha dénlismistir (Budak, 2010: 130-140, Tutar, 2007: 205).

Tdm turizm aktivitesinin kiclik bir payini olusturuyor olsa bile, internet
temelli e-ticaret, 6zellikle turizm sektoriinde 6nemli bir yer edinmistir (Longhi,
2008: 1). E-ticaretin éneminin glin gectikce artmasi ve is hacminin genislemesi,
turizm endustrisindeki faaliyetlerin de internet ortamina aktariimasina ve
elektronik ticaret uygulamalarinin gelistiriimesine neden olmustur (Tutar, 2007:
200). Son yillarda bilgi teknolojilerinde meydana gelen degisimler, isletme
fonksiyonlarinin hemen hepsini yakindan etkilemis yeni kavramlar, boyutlar ve
alanlar yaratmistir (Kasl, 2006: 60). E-ticaret, e-is, e-devlet, vb. gibi diger is
alanlarniyla benzer sekilde, turizm sektorli iginde "elektronik" sistemler
kullaniimaya baslanmistir (Andersen ve Henriksen: 2006: 10).Geleneksel is
modellerinin karmasik yapisi internet ve teknoloji kullanimi ile son derece basit
bir hal almig, bu yeni is yapis sekliyle beraber turizm isletmelerinde mdisterilerle
olan etkilesimler de dedismistir.Seyahat isletmelerinden, konaklama
isletmelerine, yiyecek-icecek isletmelerinden, ulasim isletmelerine kadar birgok
isletmenin e-ticaretin sundugu sinirsiz hizmetten yararlanmaya baglamasiyla,
sektorde e-ticaretin kullanimi hizla artmistir.

Turizm Isletmelerinde E-Ticaretin Uygulanmasi

Turizm igletmelerinin sayisi her gegen giin artmakta ve rekabet
yeteneklerini korumak ve gelistirmek icin yeni cabalar gerekmektedir. Pazarin
kurallarini dedistiren e-ticaret hizla turizm sektoriinde yerini almis ve bugiin
konaklama isletmeleri, havayolu sirketleri, seyahat acentalari, tur operatérleri ve
destinasyonlarin pazarlama organizasyonlan tarafindan aktif bir sekilde
kullaniimaya baslanmistir. Kullanimi hizla artan ve gelisen e-ticaret uygulamalari
bu kisimda turizm isletmeleri acisindan degerlendirilmistir:
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Destinasyon yonetim orgiitlerinde (Destination Management
Organizations DMO) e-ticaret. Destinasyon Yénetim Orgiitleri (DMO) icin
Urdnlerin internet Uzerinden daditiimalar son derece 6nemli olup kolay bir
uygulama degildir. Bu acidan e-ticaret DMQ'lara ucuz ve kolay erisim olanadiyla,
genis capli kitlelere elektronik ortamda ulasma imkani tanir. Her destinasyon icin
olmasa da bircok destinasyonun gereksinimini karsilayan internet ile turizmde
yeni bir pazarlama teknigi ve pazar yeri ortaya gikmigtir.

Turistik Grlin ve hizmetlerin genis misteri kitlelerine tanitiimasinda ve
pazarlanmasinda, destinasyona olan turizm talebinin artinlmasinda dénemli rol
oynayan e-ticaret; destinasyon diizeyinde sanal rezervasyon adi kurmak
suretiyle sanal isbirligi olanagd, internet kullanan milyonlarca miisteriye ulasma
olanadi, kolay ve sirekli bilgilendirmek suretiyle misteriyi destinasyon ile ilgili
ikna olanad, kisiye 6zel lirlin gelistirme olanad, kiiresel diizeyde diisiik maliyetle
destinasyon tanitimi olanagi, destinasyonda bulunan igletmelerin isbirligi
stratejileri gelistirmelerine katki saglama olanadi gibi bir cok yarar saglamaktadir
(Sari, 2003: 94-96).

Codu sektdrde Bilgi Iletisim Teknolojilerinden ve e-ticaretten ok iyi
sekilde vyararlanilirken destinasyon yoénetim orgltlerinde bu oran oldukca
disuktar. Oysa DMO’lar bir cok tiiketicinin aktif bir sekilde destinasyon bilgisi
arastiriyor olmasi avantajina sahiptir. Bu acidan elektronik araclar ile tanitim ve
pazarlama faaliyetlerini yiriiten DMOQ’lar e-ticarette kazangl olmuslardir (Pirnar,
2005: 48). DMO'larin e-ticarette sunabilecedi imkanlar oldukca zengin olmakla
birlikte, gelecekte dogrudan veya dolayl olarak turizm sektoriine daha fazla dahil
olma imkanlari vardir.

Konaklama isletmelerinde e-ticaret. Turizm enddistrisinde yer alan
havayolu tasimaciligi ve seyahat acentaciligi gibi bazi sektorler internetin ticari
amaclarla  kullanildigi  ilk  sektérlerden olmalarina ragmen, konaklama
sektoriindeki isletmelerde internetin ticari éneminin biraz daha geg fark edildigi
ve internetin ticari amagh kullanimina daha gec baslandigi gériilmektedir (Oz,
2010: 75). Ginimizde konaklama isletmelerinin hizmet isletmesi 6zelligini
tasimalarindan 6tlrl internet (zerinden yapilan e-is ve e-ticaret uygulamalari
son derece dnemli gorilmektedir (Karamustafa vd., 2002:53, San ve Kozak,
2005: 257). Konaklama isletmelerinde aracl kurulusglara (seyahat acentalar ve
tur operatorleri) olan bagimliliklarin azaltilarak, dogrudan ve etkilesimli olarak
misteriler ile irtibat kurma, otel hakkindaki en son ve glincel bilgilerin hizli ve
ucuz olarak dinyanin her tarafindaki kullanicilara ulastinlarak etkili, disiik
maliyetli tanittm olanadi saglayan e-ticaret ile turizm sektoriinde avantaj elde
edebilmek mimkindir (Turdaliev,2009: 67). Uzaklik ve zaman sinin olmadan
kiresel bazda tim tiketicilere, daha uygun maliyetlerle ulasabilme imkanina
kavusulan igletmelerde bu sayede, tiiketiciye sunulan Griin ve gelismelere
yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme olanadi elde edilebilmekte,
gevrimici rezervasyon ve satis yapabilme ve internet (zerinden musteri
hizmetleri sunma imkanina kavusulabilmektedir (Oz, 2010:79). Konaklama
isletmelerinde web siteleri aracilidiyla turizmle ilgili yerel siteler, turistik
bolgelerin tanitimi, ulagim imkanlar gibi bilgiler ile bolgesel tanitima da katki
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saglanmakta ayrica maliyetler ciddi oranda azaltilarak konaklama (icretlerinde
yapilan indirimlerle e-ticarette dnemli atiimlar gergeklestirilebilmektedir.

Konaklama isletmelerinde 2000'li yillardan sonra internetin ticari amagli
kullanim orani biylk bir artis gostermis, konaklama isletmelerinde bu alana
yapllan vyatinmlar artmistir. Dider sektorlerde oldugu gibi konaklama
isletmelerinde her gegen gilin gelisimleri tamamlanarak, sektorde isletmenin
tanitimi ve pazarlanmasi yapilabilir duruma gelinmistir (Ansen, 2009: 123). E-
ticaret ve e-isin konaklama sektorii ve oOzellikle kiiglik otellerdeki gelecedi,
icerdigi tehlikelerden gok daha fazla imkan sunmaktadir (WTO, 2004: 165-166).
Bu nedenle glinimiizde, konaklama isletmeleri yoneticilerinin, internetin ticari
amaglarla kullanmi konusunda baslangictaki kadar ilgisiz davranmadiklari ve
artlk hemen hemen her konaklama isletmesinin bir web sitesinin oldudu
gorilmektedir. Bu isletmelerde, bilgi verme, rezervasyon alma, satis yapma,
mugsteri iliskilerini gelistirme gibi pazarlama faaliyetleri kapsamindaki birgok islem
web siteleri araciligi ile gerceklestirilebilmektedir (Oz, 2010: 76).

Seyahat acentalarinda e-ticaret. Turizm sektoriinde e-ticaret
uygulamalari en yaygin sekilde seyahat acentalarinda kullaniimaktadir. Tirsab’in
2003 yilinda yaptigi bir arastirmaya gore internet teknolojilerinin bir pazarlama
araci olarak seyahat acentalar tarafindan 6zellikle tur programlan icin oldukca
yogun bir sekilde kullanildigi belirlenmistir (Alglir, 2007: 46). Merak edilen, ilgi
duyulan her konuda bilgi sunabilen gok gliclii bir arag olan internet bir anlamda
gelecedin seyahat acentalari olarak goériilmektedir (Ersun ve Aslan, 2009: 95).
Kiresellesen pazarda internetin yayginlasmasiyla ¢ok sayida seyahat acentasinda
internet (izerinden turizm hizmetleri pazarlanmaya baglamigtir. Son yillarda
ilerleme kaydeden e-ticaretin sagladii avantajlar, seyahat acentalarinin
gelismesinde, rezervasyon, tur satisi, bilet satisi gibi cesitli hizmetlerin internet
Uzerinden mugterilere sunulmasinda etkili olmustur.

E-ticaret ve e-isin ortaya cikisiyla birlikte seyahat acentalarinin rolii
degismistir (WTO, 2004: 169). Internetin yayginlasmasini firsat bilen bazi
yenilikci isletmeler internet Gzerinden turizm hizmetlerini pazarlayarak, sanal
seyahat acentalarini kurmus, bu tir acentalar kisa slirede basarili olmustur.
1990'larin ikinci yarisinda ortaya ¢ikan bu seyahat acentalarinin yakaladigi basar
ginimizde de artarak devam etmektedir. 2007°de Avrupa lilkelerinde yapilan
tim seyahatlerin yarisinin internet izerinden satin alinmis olmasi buna isarettir
(Ornek, 2010: 2).

Tur operatorlerinde e-ticaret. Online turizm pazannin hizla geligimi
artik fiziki ortamda hizmet veren turizm isletmelerinin elektronik ortamda web
sitesinin olmasini gerektirmektedir. Bu nedenle kiiresel bazda hizmet sunan tur
operatorleri yoneticileri isletmenin web sitesini agarak, turizm pazarlamasinda ve
e-ticarette blylk avantaj kazanmistir (WTO, 2004: 202-2004).Glinimizde
tliketiciler ile isletmeler arasinda kopri gorevi goren tur operatorlerinde
kullanilan bilgi teknolojileri, genellikle rezervasyon ve satisa yonelik sistemlerdir.
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Ulasim isletmelerinde e-ticaret. Dider turizm bilesenlerinde oldugu
gibi ulastirma sirketlerinde de misterilere online olarak hizmet verilmektedir.
Kara-hava-deniz ve demiryolu tagimacilifinda son dénemlerde uygulanan, online
bilet satisi, rezervasyon, bilgi alma servisleri mevcut ve potansiyel musteri
kitleleri tarafindan tercih edilme oranini arttirmaktadir (Ansen, 2009: 124). Uzun
yillardir bir ¢cok havayolu isletmesinde olusturulan merkezi rezervasyon sitemleri
ile misterilere dogrudan ulasilabilmekte ve daha ucuza online rezervasyon ve
satis islemleri gerceklestirilebilmektedir. Hava yolu isletmeleri ugak bileti satisi,
bir noktada birlesen cesitli faktdrler sayesinde lider e-ticaret dilimlerinden biri
olamaya devam etmektedir (WTO, 2004:169). Ulasim isletmelerinde son
donemlerde uygulamaya konulan elektronik bilet hizmeti ile online olarak
gerceklestirilen satiglarda yiksek gelirler elde edilmektedir (Ansen, 2009: 125).

Yiyecek-icecek isletmelerinde e-ticaret. Son yillarda elektronik
ortamda Uriin ve hizmetlerin misterilere dogrudan veya dolayl olarak satigi ile
ilgili internet teknolojileri hizla geligmektedir (Gunasekaran vd., 2002: 186).
Yiyecek-icecek isletmelerinde isletmenin pazarlanmasi, Griin tanitimi, Grin satisi
gibi uygulamalar gelismekte ve cesitlenmektedir. Diinyanin globallestiginin en
blyilk kaniti olan teknoloji kullanimi ve post modern pazarlama uygulamalari
yiyecek-icecek sektdriine buylik vyenilikler getirmistir. Bilgisayar ekranindan
olusan bir masada yemek yiyebilmek, siparisi verilen yemedin tabak icindeki
gorintisiini masada bulmak ve siparigleri beklerken yine masa seklindeki bu
ekrandan mutfagi izleyebilmek artik bir hayal degildir (Ozdipginer, 2010: 16).

Teknolojinin  gelismesi, Uriin gesitliliginin  artmasi, yeniliklerin  kisa
zamanda taklit edilmesi ve rakiplerin pazara daha hizli girmesi sonucu meydana
gelen yodun rekabet, isletmelerin pazarlarda daha aktif bir siirece dogru
ybnlendiriimesine sebep olmaktadir (Kahraman, 2007: 15). Bu rekabet
ortaminda yeni teknolojik faktorler sayesinde olusan dedisim siireci ve ticarette
yeni bir c¢adl baslatan e-ticaret her sektérde oldugu gibi yiyecek-icecek
sektériinde de etkili olmustur. Ulkemizde faaliyet gosteren yiyecek-icecek
isletmelerinde internet musteriler hakkinda bilgi edinilebilecek miikemmel bir
arag olarak gorilmektedir (WTO, 2004: 167).Fakat yiyecek ve igecek
isletmelerinin cogunda klasik sistemde is yapilmakta, sadece telefonla siparis
yontemiyle mdigsterilere hizmet verilmektedir. Oysa ginimizde, daha g¢ok
teknoloji kullanimiyla isletmelerde siparislerin elektronik ortamda alinmasi
mumkiindiir. Siparislerin elektronik ortamda alinmasi ile bekleme siiresi ve hatali
siparis alim orani azalmakta, siparis alim siireci kisalmakta, siparis stirecinde tam
kontrol saglanmakta, isletme maliyetleri azaltilarak, isletmelerde rekabet avantaji
artinimaktadir.

“Yemeksepeti.com” Sitesi Hakkinda Genel Bilgiler
GuUnlmiizde, elektronik ticarete olanak taniyan internet, isletmeler
acisindan pazarlamanin son derece zaman alici, mali yik tasiyan asamalarini
ortadan kaldirarak; her sektdrde oldugu gibi yiyecek-icecek isletmelerinde de
internet (izerinden ticareti cazip kilmistir (Ataman, 2007: 16). Internetin hizli
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gelisimi, sanayilesmenin getirdigi kente gdg olgusu sonucu halk mutfagina
ybnelik ydresel ve etnik yeme-icme faaliyetlerindeki canlanmalar, bati tarz
yeme-icme ve edlence aliskanliklarinin yayginlik kazanmasi sonucu yiyecek-
icecek hizmetleri ticari bir boyut kazanmistir (Oney, 2010: 11).

Gliniimiizde gelisen teknoloji yasam igin kolayliklar saglarken hizli bir
sekilde insan yasaminda degisimlere neden olmaktadir. Bu degisimler yemege
olan talebi artinrken bu talepleri karsilamak (izere hizmet bigimleri de
farkllasmaya baglamistir (Oney, 2010: 1). Bu farkllasma igletmelerin calisma
sekli ve yonetim yapilarinda radikal degisikliklere neden olurken, bu durum klasik
ekonomik sistem anlayisi ile is yapan yiyecek-igecek isletmelerinin de elektronik
ortamda is yapmasi gerekliligini ortaya gikarmistir (Cavusoglu ve Varl, 2007:
84).

Ginumizde yemek yeme aliskanidi birgok aliskanlik gibi internet
sayesinde degismis, giini evinden uzak geciren insanlarin damak zevkine hitap
edecek farkli yiyeceklerin satisini yapan, oOzellikle arama motorlarinda 6n
siralarda yer almaya baslayan yemeksepeti.com giderek poptilerlesen bir yemek
sitesi olmustur.Yemeksepeti.com, paket servis hizmeti bulunan restoranlar ile
sanal ortamda yemek siparisi vermek isteyen internet kullanicilarini ayni ortamda
bulugturan Tirkiye’nin ilk ve en gelismis online yemek siparis sitesidir
(yemeksepeti.com, 2011). Tuketicilerin yemek siparis aliskanliklarina yepyeni bir
yon veren ve sektdérde en cok bilinen ve en etkili pazara hakim olan bu site ilk
giinden itibaren biiyik bir ilgi gérmds, insanlarin yogun ilgisiyle dikkat cekmistir.
Yemeksepeti.com insanlara istedikleri restoranlardan, istedikleri yemekleri siparis
verebilme imkanini higbir ek dcret 6demeksizin sunmaktadir. Glinde ortalama
33.1 siparisle yaklagik 100.000 kisiye hizmet vermekte olup, dzellikle calisan
kesim ve gengler tarafindan yogun ilgi gormektedir (sirkethaberleri.com, 2011).
5487 liye restoran ve 1.000.000'a yakin kayith kullaniciya sahip olan site 26
Kasim 2011 tarihi itibariyle Adana, Afyon, Ankara, Antalya, Aydin, Balikesir,
Bursa, Bolu, Corum, Denizli, Diyarbakir, Edirne, Erzurum, Eskisehir, Gaziantep,
Hatay, Isparta, Mersin, Istanbul, Izmir, Kayseri, Kocaeli, Konya, Kiitahya,
Manisa, Mugdla, Ordu, Rize, Sakarya, Samsun, Sivas, Tekirdag, Trabzon,
Sanliurfa, Usak, Van, Zonguldak, Aksaray, Kirikkale ve Kibrista olmak (zere
Turkiye'nin 40 ilinde hizmet vermektedir (yemeksepeti.com, 2011).Son yillarda
adi skeca telaffuz edilen yemeksepeti.com sitesinin genel o&zellikleri kisaca
soyledir (yemeksepeti.com, 2011):

o Isletmelerin hangi giin ve hangi saatler arasinda acik oldugu bilgisi
restoranlarin 6zel sayfasindan gorilmekte ve yemeksepeti.com
restoranlarin agik olma saatleri gergevesinde tim kullanicilarina
hizmet vermektedir.

e "Slizgeg” segenedi sayesinde miisterilerin kriterlerini belirleyerek
yemeksiparisi verecedi restorana daha hizli ulasabilmesine,
“Yemeksepeti.com Elit” uygulamasi ile misterilerine disarida yemek
yemeye c¢ikmak istediklerinde, restoranlar hakkinda detayl bilgi
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sunarak secim ve rezervasyon yapmalarina olanak saglamaktadir
(elit.yemeksepeti.com, 2012).

“Yemeksepeti.com  Mobil” uygulamasi ile  yemeksepeti.com
hizmetlerinin timine cep telefonundan da kolaylikla
ulasilabilmektedir (dijimecmua.com, 2012).

Sayfanin Ust tarafinda bulunan arac cubugunda “Firsatlar™ bolimi
tiklanarak sadece yemeksepeti.com ‘da gecerli olmak Uizere yapilan
indirim veya farkli promosyonlardan vyararlanmak da mimkindir
(yemeksepeti.com, 2011).

Universite 6grencileri, 6gretim lyeleri ve (niversite calisanlari icin
0zel olarak hazirlanmis “Kamptis” bolimi kullanilarak, Universite
kampdslerine goénderim yapan yemeksepeti.com restoranlarina
ulagilabilmekte (dijimecmua.com, 2012) ve bu restoranlanin kampise
0zel indirimlerinden yararlanilabilmektedir.

Yemeksepeti.com’un ana sayfasinda yer alan “Carsi” bolimi ile de
ihtiyag duyulan gida Urlnlerinin siparis edilmesi mimkiinddir.

“Secilmis Meniiler” secenedi ile en seckin meniilere de ulasma imkani
olup ayrica “Light Meni (Salata tiirlerini ve 1zgara tavuk tirlerini
iceren meni)” sayfasindan ligth Urlnlerinde siparis edilmesi
mimkundr.

Musteriler siparislerin detaylarini g6rebilme imkanina sahip olup,
alinan sipariglerin en kiciik detaylan bile ilgili restorana aninda
iletilmektedir. Ayrica verilen herhangi bir siparisin siparis onay
sayfasindan iptal edilmesi de mimkiindiir.

Migsteri istek ve ihtiyaclarina 6nem verilen sitede misterilerin
isletmeleri hiz-servis-lezzete gore puanlamasina olanak
sunulmaktadir. Kullanicilanin siparigle ilgili her tirli 6vgi, sikayet,
sorun veya Onerilerini yemeksepeti.com sayfasindan diger
kullanicilarla  paylasmalarina olanak sunulmaktadir. Ayrica site
sorumlular; yorumlar ve sikdyetler cercevesinde sorunlar aninda
degerlendirip restoranlari uyarmaktadir. Restoran sahipleri de yoruma
yanit yazma hakkina sahiptirler. Ayrica restoranlar 1’den 10'a kadar
musteriler  tarafindan  puanlandinimaktadir. Restoran  isminin
yanindaki puanlar “mavi” renkli ise bu o restoranin puanlarinin
“'6'dan daha yiksek” oldugu anlamina gelmektedir. 6 ve altinda”
olan restoran puanlan ise “kirmizi” renk ile belirtiimektedir. Kirmizi
renk distk puanl restoranlar konusunda misterileri uyarmak igin
kullanilmaktadir.

Yemeksepeti.com'da siparis verilen yemedin Ucreti, restoranin kabul
ettigi sekilde kapida nakit, yemek ceki, istenildigi takdirde kredi karti
veya 6n 6demeli (prepaid) hesap ile de 6denebilmektedir. En énemlisi
siteye Uye olmak ve siparis vermek icin hicbir Gcret 6demek
gerekmemesidir (sirkethaberleri.com, 2011).

Son olarak yemeksepeti.com biinyesinde bulunan restoranlarda
sadece yemeksepeti.com "da gecerli olmak lizere yapilan indirim veya
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farkli promosyonlar da mevcuttur. Ev yemeklerinden fast-food
mendilere kadar bircok  alternatif sunan  site, restoranlarin
mendlerindeki degisikliklerden, promosyonlardan mudisterileri aninda
haberdar etmektedir.

Kisacas! telefonla siparis verme devrini yavas yavas kapatan ve arama
motorlarinda Ust siralarda yer alan site kullanicilarin damak tadi ve biitgesi
cercevesinde yemek siparisi verebilmesine en iyi imkani sunmaktadir. Turk
mutfaginin diinyaya tanitimi agisindan da oldukca énemli bir konumda bulunan
yemeksepeti.com’a kayith Uye restoran sayisi ise her gecen gin katlanarak
artmistir.

Isletmelere, tiiketiciye birebir ulasmanin sinirsiz  imkanini  sunan
yemeksepeti.com da isletmelere ve siteden siparis veren musgterilere sinirsiz
avantaj saglanmaktadir. Yemeksepeti.com sitesinin mdusterilere sagladigi
avantajlar asadida siralanmistir (Cavusoglu ve Varl, 2007: 88-89):

e Tek bir web site catis altinda toplanan ¢ok sayida isletmeden yiyecek
icecek segimi,

e Misterinin bulundugu bolgedeki en yakin restorana ydnlendirilmesi,

e Olusturulan web sitesinde oldukca detayli sekilde ifade edilmis menii
segenekleri, firsat Grlinleri,

e Mdsterilerin siparislerin 6deme secenegini belirleme imkani,

e Sipariglerin toplam miktarini bulmak igin “hesaplama bélimi”,

¢ Siteden yapilan aligverisleri tek bir yerde toplamak igin alisveris sepeti
hizmeti,

e Onceden siparis verilebilme olanagi (siparis gini ve saatinin
belirlenebilecedi bir tarihte getirilmek lizere),

e Belirli bir siparis adetinden sonra hediye kazanma veya indirimlerden
yararlanma olanadi,

e Siparis verme asamasinda “iyi pissin”, “sogansiz olsun” gibi notlarin
da restoranlara kolaylikla iletilebilmesi,

Kisacasi miusterilerinin siteden yemek siparis vermesi bir tiklama ile
gergeklesecek kadar kolaydir, satin alma igleminin tamamlanmasina kadar gegen
her asamada midisteri istedigi noktada siparisi iptal etme sansina sahip olmasi
sitenin sundugu en ©nemli Gstiinliklerdendir (Turdaliev, 2009: 70). Ayrica
sitede isletmeleri tanitici yeterli bilgi yer almakta olup isletmelerin tanitimlan
daha disiik maliyetle gerceklestirilebilmekte, potansiyel misterilere daha kolay
ulasilarak tiiketici isteklerindeki dedisimler daha hizli izlenebilmektedir.

Pazardaki degisimlere hizli ayak uydurma imkanini en iyi sekilde sunan
site genis kullanicl kitlesi ve verilen sipariglerin aninda isletmeye ulasmasi ayrica
daha fazla bilgi verici olmasi nedeniyle isletmeler agisindan oldukga fazla avantaj
saglanmaktadir. Sitenin isletmelere sundugu en oOnemli avantaj; kigik
restoranlar, zincir restoranlar ya da buiylik isletmeler karsisinda yemeksepeti.com
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Uzerinde her isletmenin esit olmasidir. Bunlar disinda yemeksepeti.com’un
isletmelere sadladigi avantajlar sunlardir (Cavusoglu ve Varli, 2007: 88-89):

e Yemeksepeti.com (zerinden verilen siparisler elektronik ortamda,
internet lzerinden ve yazili formatta yapilmasi, telefon goriismesi ile
alinan sipariglerdeki yanlis anlamalarin ortadan kaldinlarak, misteri
ile satici isletmeye glivenli aligveris imkani saglamaktadir.

e Biiylk sehirlerdeki hazir yemek tretimi yapan ve sisteme lye olarak
is yapmak isteyen isletmeleri tek bir web sitesi catisi altinda
toplamaktadir.

e Sipariglerin alinmasi, islenmesi ve siniflandinimasi gibi zaman
gerektiren islemleri kisaltmaktadir.

e Musteriler tarafindan verilen puanlar ile isletmelerin sundugu hizmet
kalitesinin  miugsteriler  tarafindan  kolaylikla  anlasilabilmesini
saglamaktadir.

e Elektronik yiyecek icecek isletme sistemine dahil olmak igin “igyeri
lye olma segenedi” sunulmaktadir.

Fiziksel uzaklik ve zaman kisitlamasi kavramini ortadan kaldirarak,
isletmelerin is yapma sekillerini dedistiren e-ticaret yiyecek-icecek isletmelerinde
ticaret anlayisini dedistirmistir ve internet yiyecek-icecek isletmelerinde asil
gelisimini ticari kullanimi artmaya basladiktan sonra yasamistir (WTO, 2004:231;
Budak, 2010: 12).

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yiyecek-icecek igletmelerinde e-ticaret uygulamalarini  inceleyen
arastirmalarin sayica azliindan hareketle gerceklestirilen arastirmanin amaci;
2000'li yillarin bagindan itibaren bliylik pazar payina ulasmis olan yemek siparis
sitesinin (yemeksepeti.com) isleyis sirecini, siteden satis yapan isletmelerin
ozelliklerini ayrintili ve sistematik bir sekilde incelemektir.

Yeni ylzyilln yeni ticaret anlayisi olan e-ticaret kapsaminda yiritilen
arastirmanin bir dijer amaci ise; sitede hizmet sunan isletmeleri farkl acilardan
ele alarak incelemek, sitenin isletmelere sundudu goreceli avantajlar ortaya
koymak, e-ticaret konusunda vyeni acilimlar sadlanarak, yemeksepeti.com
sitesinde Turkiye genelinde hizmet sunan isletmeleri; bulunduklar bdlge, sehir,
isletme sinifi, misterilere sunulan meni tiri ve ddeme secenekleri agisindan
inceleyerek, msteriler tarafindan isletmelere verilen hiz, servis, lezzet puanlarini
belirlemektir. Ayrica, isletmeler sitede hizmet verdikleri saat araligi agisindan
degerlendirilerek, isletmelerde siteden alinan siparislerde gonderim Ucreti alinma
durumu, siparis edilecek Uriinlerde minimum paket tutar belirtiime durumu ve
isletmelerde gonderim bdlge sinilamasi yapilma durumunun incelenmesi,
isletmelerin ana sayfalarinda kullanici yorumlarinin ve yiyecek-igecek resimlerinin
yer alma, isletmelerin adres ve telefon numaralarinin sitede belirtiime ve son
olarak seckin meniilerin bulunma durumlan agisindan degerlendirmek ve sitenin
genel dzelliklerini belirlemek hedeflenmektedir.
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Musterilerin e-ticarete her alanda ciddi bir sekilde ilgi g&stermesi
yiyecek-icecek alaninda hizmet sunan igletmelerin de ilgisini gekmis ve bu alanda
hizmet sunan yemeksepeti.com sitesinin ise son yillarda popllaritesi artmistir. Bu
dayanak ve agiklamalardan hareketle arastirma; e-ticaretin turizm isletmeleri
agisindan 6nemine dikkat gekerek, yiyecek-igecek isletmelerinde kullanilabilirligini
arastirma, turizm isletmelerinde anlasiimasini sadlama ve isletmelere yol
gosterici yeni bir perspektif sunma, sektérde en gok bilinen ve en etkili pazara
hakim olan yemek siparis sitesi yemeksepeti.com’un bugiinkii durumunu
dederlendirerek gelismeye aclk yonleri (zerinde durma, yiyecek-icecek
isletmeleri acisindan elektronik ticaretin 6nemini saptama, isletmelerin yeni
gelismeleri yakindan takip etmelerine katkida bulunma ve gelecekte yapilacak
calismalara kaynak olabilme agisindan dnemlidir. Bdyle bir ¢alisma ile bilimsel
olarak literatiire katki sadlanabilecek ve turizm isletmeleri yoneticilerine
uygulamalar hakkinda bilgiler verilebilecektir. Bu agidan galisma dogrultusunda
elde edilen verilerin yorumlanarak sunulmasi ile yiyecek-igecek alaninda faaliyet
gosteren isletmelerin e-ticaret hakkinda bilgi edinmeleri saglanacaktir.

Arastirmanin Evreni
Aragtirmanin evrenini Tirkiye'de en blylk pazar payina sahip
yemeksepeti.com sitesine kayith olan 5487 yiyecek-icecek isletmesi
olusturmaktadir. Arastirmaya kapsamina alinan yemeksepeti.com’da hizmet
sunan isletmelerin iller ve meni tiirlerine gére dadilimi Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1. Yemeksepeti.com’da Hizmet Sunan Isletme Sayilarinin Menii
Tirlerine Gére Dagimi
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Arastirmanin Orneklemi

Arastirma evreninde vyer alan tim isletmelere zaman acisindan
ulagilmasinin  mimkin olmamasi nedeniyle arastirmada &rnekleme siirecine
basvurulmustur. Ornekleme, bir calismada evreni temsil edecek sekilde, grup
icerisinden belli sayida elamandan olusan, alt elemanlar grubu olusturulmasi
surecidir (Sipahi vd. 2008).

Arastirmanin  0rneklem  bilyukliginiin  olusturulmasi  asamasinda
yemeksepeti.com’un web sitesindeki bilgilerin gilincelligi arastirma acisindan
oldukga ©nemli bir unsurdur. Yapilan gilncellik arastirmasi sonucu web
sitesindeki  tim  bilgilerin sk sk gilincellendidi  sonucuna varilmis,
yemeksepeti.com’un web sayfasinda kayith tlim restoranlarin listeleri alinmis ve
isletmeler arastirmada belli bir degisken dikkate alinarak, bu degiskene iliskin
evrende var olan ozelliklerin 6rnekte de ayni oranda temsil edildidi kota
érnekleme ydntemine gore secilmistir (Altunisik vd.2005: 130). Ozellikle belli
degiskenlerin 6ne ciktigi calismalarda tercih edilen bu yontem cercevesinde; kitle
blyilkligu ve zaman kisitlari sebebiyle toplam restoran sayisindan hareketle ve
her ilde bulunan isletmelerin meni tirlerine goére esit oranda alinarak
incelenmesi amaciyla 5487 isletmenin % 30'u alnarak arastirma
gergeklestirilmistir  (5487x  (30/100)).Kota Orneklemesine gbére arastirma
evreninin minimum % 30'u (1696 restoran) 6rneklem olarak hedeflenmistir. Bu
hedefe ulagsmak icin secilecek 6érneklem grubu yemeksepeti.com’a liye olan 1696
restoranin menu tiirleri ve iller kapsaminda sayilari baz alinarak kota érneklemesi
yOntemiyle belirlenmistir. Kota 6rneklemesi iki asamali bir yargisal érnekleme
olarak goriilebilir. Ilk asama, ana kiitlenin kontrol kategorisini (kotasini)
olusturmaktan ibarettir. Ikinci asamada 6rnek birimleri kolayda ya da yargisal
ornekleme esaslarina gore belirlenir (Nakip,2003,s.186). Kolayda ve vyargisal
ornekleme uygulamasinda ornekleme birimleri kolay bulunur ve kolay 6lgiim
yapilir (Ozmen,2000,5.41). Bu dogrultuda arastrmada ilk asamada menii
tirlerine gore kotalar beliflenmistir. Orneklem grubunda her bir kotadaki
restoran sayisinin belirlenmesinde, her bir ildeki restoran sayisinin evren igindeki
orani baz alinmistir (Ornegin, toplam evren icindeki Istanbul ilindeki cafe meniilii
restoran orani % 2.8'dir. Bu dodrultuda incelenecek 1696 restoran icinde
Istanbul ilinde cafe menii tiiriine sahip 47 restorana ulasiimasi hedeflenmistir).
Ikinci asamada restoranlarin 6rneklem icindeki dagiimina uymak kosuluyla
restoranlar arastirmacilar tarafindan incelenmistir, analizlere sadece sitede
hizmet veren isletmeler dahil edilmistir. Her ilde bulunan restoran sayisi ise tek
tek g6z onlinde bulundurularak analiz edilecek restoranlar basit rassal érnekleme
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gore segilmistir, ornekleme dahil edilen isletmelerin meni tirlerine gore
dagiimlari Tablo 2'de verilmistir. Sinirsiz evrende Orneklem buydkliginin
hesaplanmasinda kullanilan formiillerden yararlanildiginda ulasiimasi gereken
orneklem sayisinin % 95 guvenilirlik diizeyinde (p=0,05) en az 384 olmasi yeterli
iken (Sekaran, 1992: 253; Ozel 2010: 120-121) aragtirmanin &rneklemi icin
hesaplanan 1696 isletme sayisi bunun gok tzerindedir.
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Tablo 2. Orneklemi Olusturan Isletme Sayilarinin Menii Tiirlerine Gére Dagilimlari
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Arastirmanin Kapsami ve Sinirlhiliklari

Son yillarda 6nem kazanan e-ticaretin turizm ve yiyecek-igecek isletmeleri agisindan yerini ve
onemini belirleyebilmek icin calismada incelecek isletme olarak “yemeksepeti.com” sitesi secilmistir. E-
ticaretteki artis edilimini gdren ve bu yeni pazarda yerini almak isteyen pek cok isletmenin kayitli
oldugu site (Ozen, 2007: 24) Tirkiye'de ilklerden biri olmasi, genis (riin yelpazesiyle kullanicilara
hizmet vermesi ve hizla kullanici kitlesini artirmasi agisindan arastrma kapsamina  dahil
edilmistir.Calismada; Tirkiye'de ilk online yemek siparisi uygulamasini baslatan “yemeksepeti.com”da
hizmet veren isletmeler arastirma kapsamina dahil edilmis ve site genel itibariyle incelenerek
arastirmada kullanilacak kriterler belirlenmis ve belirlenen kriterlere gére ornekleme dahil edilen
isletmeler igerik analizi yontemi ile incelenmistir.

Yemeksepeti.com faaliyete gectikten sonra bu siteyi 6érnek alan rakip siteler bir bir agilmaya
baglasa da bu siteler onarimda olmalari, acilmamis olmalari ve kullanic kitlesinin sinirli olmasi gibi
nedenlerden dolayl arastirmaya dahil edilememistir. Bu nedenle arastirmanin evrenini; Tlrkiye'de en
biylk pazar payina sahip yemeksepeti.com sitesine kayith olan 5487 vyiyecek-icecek isletmesi
olusturmaktadir. Evreninde yer alan tim isletmelere zaman agisindan ulasiimasinin mimkiin olmamasi
nedeniyle arastirmada 6rneklem siirecine bagvurulmustur.incelenecek isletmelerin menii tiirlerine gore
esit sekilde dadiimini gerceklestirebilmek amaciyla yapilan hesaplamalar sonucu arastirmanin 6rnek
kitlesini yemeksepeti.com’a lye olan 1696 isletmenin olusturdugu belirlenmis, analizlere sadece sitede
hizmet veren isletmeler dahil edilmistir.Evreni temsil edecek sekilde isletmeler ise meni tiirlerine ve
bulunduklan sehirlere gére esit oranda arastirmaya dahil edilmistir. Yapilan hesaplamalar sonucu; Cafe
menisinde 85, Cin Mutfagi menisinde 18, Deniz Mahsulleri menisiinde 37, Diinya Mutfadi
mendisiinde 49, Ev Yemekleri meniisiinde 67, Fast Food ve Sandwich meniisiinde 309, Gida Uriinleri 4,
Japon Mutfagi menisiinde 8, Kebap ve Turk Mutfagi menisiinde 559, Kofte menisiinde 78, Pasta ve
Tatl meniisiinde 127, Pide meniisiinde 98 ve Pizza Italyan Mutfagi meniisiinde 257 isletme arastirma
kapsamina alinmistir. Toplam 1696 isletmeden Adana’da 28, Afyon'da 8, Ankara’da 143, Antalya’da 44,
Aydin'da 13, Ballkesir'de 7, Bursa’da 37, Bolu’da 8, Corum’da 5, Denizli'de 18, Diyarbakir'da 7,
Edirne’'de 6, Erzurum’da 9, Eskisehir'de 36, Gaziantep'te 15, Hatay'da 11, Isparta’da 9, Mersin'de 20,
Istanbul'da 860, izmir'de 156, Kayseri'de 19, Kocaeli'de 24, Konya'da 20, Kiitahya'da 5, Manisa'da 10,
Mugla'da 25, Ordu’da 6, Rize'de 6, Sakarya'da 10, Samsun’da 19, Sivas'ta 6, Tekirdag'da 9, Trabzon'da
15, Sanlurfa’'da 10, Usak'ta 5, Van'da 7, Zonguldak'ta 7, Aksaray'da 5, Kirikkale’de 4 ve Kibrista 14
isletme arastirma kapsaminda incelenmistir. Her ilde bulunan restoran sayisi ise tek tek g6z 6niinde
bulundurularak analiz edilecek restoranlar basit rassal 6rnekleme ile segilmistir.

Yemeksepeti.com sitesinin 6zeliklerini belirleyebilmek amaciyla icerik analizi yapilmasi uygun
gorilmis ancak bu asamada incelenmesi planlanan 1696 isletmeden bazilari arastirma siirecinde
kapall oldugundan arastirmaya dahil edilememistir. Arastirma ulasilan 1657 isletme temel alinarak
gerceklestirilmis, elde edilen bulgular arastirmanin gerceklestirildigi tarih aralidi ile sinirli olup bunun
disinda arastirma agisindan baska herhangi bir sinirlilik s6z konusu olmamistir.

Arastirmanin Yontemi
Yiyecek-icecek isletmelerinde e-ticaret konusunda gerekli bilgileri sunmak amaciyla yapilan
galismanin uygulama asamasinda oOncelikle; yemeksepeti.com sitesi icerik ¢dzlimlemesi yontemiyle
incelenmis, arastirmada kullanilacak boyut ve o&zellikler belirlenmistir. Yemeksepeti.com’da hizmet
sunan Turkiye genelindeki isletmeler asadidaki boyutlar kapsaminda tek tek incelenmis ve
degerlendirilmistir:

Bolge

Turkiye'nin ilk online yemek siparis sitesinde hizmet veren igletmelerde faaliyet goésterilen
bolgeler Kibris'ta dahil olmak uzere 8 kategoride ((1) Marmara, (2) Ege, (3) Akdeniz, (4) Karadeniz,
(5) I¢ Anadolu, (6) Dogu Anadolu, (7) Giineydogu Anadolu, (8) Kibris) incelenmistir.

Sehir

Yemeksepeti.com sitesi 39 il ve Kibris dahil olmak (izere 40 bodlgede satis yapmaktadir.bu
nedenle bu kisimda yemeksepeti.com sitesinde hizmet sunan isletmelerin bulundudu iller 40 ayn
kategoride ( (1) Adana, (2) Afyon , (3) Ankara, (4) Antalya, (5) Aydin, (6) Balikesir, (7) Bursa, (8)
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Bolu, (9) Corum, (10) Denizli, (11) Diyarbakir, (12) Edirne, (13) Erzurum, (14) Eskisehir, (15)
Gaziantep, (16) Hatay, (17) Isparta, (18) Mersin, (19) istanbul, (20) Izmir, (21) Kayseri, (22) Kocaeli,
(23) Konya, (24) Kiitahya, (25) Manisa, (26) Mugla, (27) Ordu, (28) Rize, (29) Sakarya, (30) Samsun
, (31) Sivas, (32) Tekirdag, (33) Trabzon, (34) Sanliurfa, (35) Usak ,(36) Van, (37) Zonguldak, (38)
Aksaray, (39) Kirikkale, (40) Kibris) degerlendirilmistir.

Restoran (Menii) Tiirii

Bu kisimda Turkiye'nin ilk yemek siparis sitesi olan yemeksepeti.com’da hizmet veren
isletmeler miusterilere sunmus olduklari mendler agisindan 13 ayn kategoride ( (1) Cafe, (2) Cin
Mutfadi, (3) Deniz Mahsulleri , (4) Diinya Mutfadi, (5) Ev Yemekleri (6) Fastfood , (7) Gida Uriinleri,
(8) Japon Mutfadi, (9) Kebap ve Tirk Mutfadi, (10)Kofte, (11) Pasta ve Tatl, (12) Pide, (13) Pizza ve
Italyan Mutfagi) incelenmistir. Menii tiirleri icinde bulunan Mcdonalds, Burger King, KFC, Popeyes,
Wienerwald zincir isletmeleri fastfood meni sunan igletmeler icinde incelenmistir, Papa John’s, Pizza
Bulls, Pizza Hut, Pizza Pizza zincir isletmeleri ise pizza ve Italyan mutfadi mendisii iginde incelenmistir.

Hiz Puani

Yemeksepeti.com sitesinde, kullanicilarin daha 6nceden vermis olduklan siparisleri hiz-servis-
lezzete gore puanlama olanaklari bulunmaktadir. Bu asamada isletmelere misteriler tarafindan verilen
hiz puani 11 ayr kategoride ( (1) 1puan, (2) 2 puan, (3) 3 puan, (4) 4 puan, (5) 5 puan, (6) 6 puan,
(7) 7 puan, (8) 8 puan, (9) 9 puan, (10) 10 puan, (11) Puan yok) incelenerek belirlenmeye
calisiimistir.

Servis Puani

Yemek siparis sitesinden alisveris yapan musterilerin isletmelere vermis olduklan servis
puanlari bu asamada 11 ayn kategoride ( (1) 1puan, (2) 2 puan, (3) 3 puan, (4) 4 puan, (5) 5 puan,
(6) 6 puan, (7) 7 puan, (8) 8 puan, (9) 9 puan, (10) 10 puan, (11) Puan yok) incelenmistir.

Lezzet Puani

Bu kisimda igletmelerin miisterilerden almis olduklari lezzet puani da hiz ve servis puani gibi 11
ayri kategoride ( (1) 1puan, (2) 2 puan, (3) 3 puan, (4) 4 puan, (5) 5 puan, (6) 6 puan, (7) 7 puan,
(8) 8 puan, (9) 9 puan, (10) 10 puan, (11) Puan yok) degerlendirilmistir.

Indirim Tiirii

Yemeksepeti.com biinyesinde bulunan isletmelerde sadece yemeksepeti.com “da gegerli olmak
Uzere musterilere farkl indirim ve promosyonlar sunulmaktadir. Yemeksepeti.com sitesinde hizmet
sunan isletmelerde uygulanan indirim tlriinin olup olmadidi ve bu indirim tiirleri 14 ayn kategoride (
(1) Indirim yok, (2) Indirim icermeyen promosyon, (3) Yemeksepeti.com’a 6zel indirim, (4) Bir iriin
alana bir Uriin bedava, (5) Blytik boy bir trlin alana kiiglik boy Uriin bedava, (6) Bir (irlin alana ikinci
bir Griinde % 10-% 50 arasi indirim, (7) Bir Griin alana ikincisi Grin 1-5 TL arasi farkla , (8) Bir kisim
ya da tim Urinlerde % 10-% 50 arasi indirim9) Nakit ddemelerde % 10-% 50 arasi indirim , (10)
Nakit ya da kredi kartina %10-%50 aras! indirim , (11) CepBank Aligveris ile yapilan 6demelerde %
10-% 50 arasi indirim, (12) Belli bir fiyat {izeri siparislerde % 10 indirim, (13) Kampuse 6zel % 10-%
50 arasi indirim, (14) Kupon indirimi) incelenmistir.

Promosyon Tiirii

Isletmelerde miisterilere sunulan farkll promosyon tiirlerinin olup olmadi§i ve uygulanan
promosyon tiirleri bu kissmda ( 1) Promosyon yok, (2) Genel promosyon, (3) Kamplse o6zel
promosyon, (4) DVD promosyonu, (5) Siitas promosyonu) dederlendirilmistir.

Restoran Sinifi

Bu kisimda ornekleme dahil edilen ve yemeksepeti.com sitesinde bulunan isletmeler restoran
sinifi agisindan belirlenen (¢ ayn kategoride ((1) Ulusal zincir, (2) Uluslararasi zincir, (3) Bagimsiz
isletme) incelenmistir.

Odeme Sekilleri

Online yemek siparis sitesi; misterilere siteden vermis olduklan siparislerin Ucretini tercihlerine
gore restoranin sunmus oldugu sekilde “Nakit, Kredi karti, Online kredi karti, TEB kredi karti, Passcard,
Sodexho yemek ceki, Multinet, ticket yemek ¢eki, SmarTicket, Cek, Winwin yemek ceki, Winwin pos
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cihazi, SetCard” édeme seceneklerinden birini secerek édeme olanagi sunmaktadir. Odeme secenekleri
bu kisimda 13 ayn kategoride ( (1) 1 gesit 6deme secenedi, (2) 2cesit 6deme secenedi, (3) 3 gesit
O0deme secenedi, (4) 4 cesit 6deme secenedi, (5) 5 ¢esit ddeme secenedi, (6) 6 cesit ddeme secenedi,
(7) 7 cesit 6deme secenedi, (8) 8 gesit 6deme secenedi, (9) 9 cesit 6deme secenedi, (10) 10 cesit
O0deme secenedi, (11) 11gesit ddeme segenegi, (12) 12 gesit 6deme secenedi, (13) 13 gesit 6deme
secenedi) incelenmistir.

Hizmet Verdigi Saat Arahgi
Online hizmet sunan yemeksepeti.com biinyesindeki isletmelerde, hizmet verilen saat araligi iki
ayri kategoride ( (1) 24 saat, (2) Belli bir saat araligi) belirlenmeye calisilmistir.

Gonderim Ucreti
Yemeksepeti.com’dan alinan sipariglerin misterilere teslim edilmesinde ek (icret talep edilip
edilmeme durumu bu kisimda dederlendirilmistir ( (1) Aliniyor, (2) Alinmiyor).

Ortalama Servis Siiresi

Bu kisimda sitede isletmelerin ana sayfalarinda belirtilen ortalama servis siireleri 5 ayn
kategoride ( (1) 15dk ve az, (2) 16dk-30dk arasi, (3) 31dk ve 45 dk arasl, (4) 46 dk ve 60 dk arasl, (5)
61dk ve (izeri) belirlenmeye calisiimistir.

Minimum Paket Tutan Isteme Durumu

Yemeksepeti.com’da hizmet sunan igletmelerin bulunduklari sehirler, boélgeler arasi uzakliklar
g6z oniinde bulunduruldugunda;isletmelerde misterinin bulundugu semte siparis gonderilebilmesi icin
belli bir tutar {izerinde siparis verilme sartinin olup olmadidi iki ayn kategoride ( (1) Belirtiimis, (2)
Belirtilmemis) incelenmistir.

Gonderim Bolge Sinirlamasi
Bu kisimda isletmelerde site aracilidi ile alinan siparislerde génderim bélge sinirlamasi yapilma
durumu iki ayn kategoride ( (1) Var, (2) Yok) incelenmistir.

Kullanici Yorumlari

Yemeksepeti.com, kullanicilanin verdikleri siparisleri hiz-servis-lezzete gére puanlamalarinin
yani sira rahatlikla yorum yapmalarina da olanak sunmaktadir. Bu agidan isletmelerin ana sayfalarinda
misteri yorumlarinin yer alma durumu iki ayr kategoride ( (1) Var, (2) Yok) incelenmistir.

Kullanici Yorumlarinin Cevaplanma Durumu

Kullanicilar tarafindan yazilan yorumlarin isletme ve yemeksepeti.com tarafindan cevaplanma
durumuna bu kisimda incelenmistir ( (1) Cevaplanmig, (2) Cevaplanmamis, (3) Yemeksepeti.com
cevabi, (4) Kullanici yorumu yok, (5) Yemeksepeti.com ve restoran cevabi).

Yazilan Yorum Sayisi

Bu kisimda misteriler tarafindan yazilan yorum sayisi 8 ayn kategoride belirlenmeye
cahgiimistir ( (1) Yorum yok, (2) 1 ve 15 arasi yorum, (3) 16 ve 30 arasi yorum, (4) 31 ve 45 arasi
yorum, (5) 46 ve 60 arasi yorum, (6) 61 ve 75 arasi yorum, (7) 76 ve 100 arasi yorum, (8) 101 ve
Uzeri yorum).

Isletme Adres Ve Telefon Numarasinin Bulunma Durumu

Isletmelerin yemeksepeti.com sitesinde adres ve telefon numaralarinin bulunma durumlar (1)
Sadece adres, (2) Sadece telefon, (3) Her ikisi de var, (4) Her ikisi de yok” seklinde 4 ayri kategoride
incelenmistir.

Yiyecek Resimleri
Yemeksepeti.com sitesinde miisterilere sunulan {riinlerin meniide resimlerinin yer alma
durumu ise yiyecek-icecek resimleri var-yok seklinde iki ayri kategoride incelenmistir.
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Secilmis Menii Imkani

Yemeksepeti.com biinyesinde incelenen igletmelerin seckin meni kategorisinde yer alip
almama durumu da bu kisimda (1) Segilmis meni kapsaminda, (2) Secilmis meni kapsaminda degil
olarak iki kategoride incelenmigtir.

Arastirmada yemeksepeti.com’da faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinin profilini ortaya
cilkarmak amaciyla betimsel arastirma modeli ve igerik analizinden yaralanilmistir. Bir nitel arastirma
yontemi olan icerik analizi, mesajlarin belirlenmis karakteristiklerini sistematik ve objektif olarak
taniyan ve dokiimanlarin karakterize edilmesi ve karsilastinimasi icin kullanilan bir teknik olup
arastirmaclyr toplanan verilere asina etmekte ve daha ileri analizler igin kullaniimasini
kolaylagtirmaktadir (Altunisik vd., 2005: 258- 260). Icerik analizinde yapilan islem, birbirine benzeyen
verileri belirli kavramlar cercevesinde bir araya getirmek ve okuyucunun anlayabilecedi bir bicimde
diizenleyerek yorumlamaktir (Bayram, 2008: 42).. icerik analizi dzellikle veri azaltma siirecinde énem
kazanmaktadir. Betimsel arastirma modeli ise; tiketiciler, isletmeler, satis personeli ya da pazar alan
gibi gruplarin mevcut 6zelliklerini tanimlamada kullanilmaktadir (Kiliger, 2011: 93).Veri toplama araci
olarak analiz yontemine iliskin uygulama calismasi 2012 yili Ocak ve Nisan aylan arasinda
gerceklestirilmigtir. Icerik analizinden elde edilen veriler ise amaca uygun bir sekilde kodlanarak SPSS
11.5 (Statistical Packages for the Social Sciences) programina yiklenmigtir.

Analiz ve Bulgularin Yorumlanmasi

Arastirmaya dahil edilen yemeksepeti.com sitesi bu kisimda ayrintili olarak incelenmis sitenin
iceriklerini  belilemeye ve karsilastirmaya yonelik yapilan igerik analizinin bulgulanna ve
degerlendirmelerine yer verilmigtir. Analiz asamasinda oncelikle sitede hizmet sunan isletmelerin hangi
kriterlere gbre incelenmesi gerektigi saptanmistir. Bu asamada yemeksepeti.com sitesi ve sitede
sunulan hizmetler ayrintih olarak incelenmis ve elde edilen bulgular araciligi ile yeni bir 6lgme araci
olusturulmustur. Olusturulan élgme araci ile 6rnekleme dahil edilen 1657 isletme; bodlge, sehir, meni
tlrl, hiz, servis, lezzet puani, indirim ve promosyon tirii, restoran sinifi, 6édeme segenekleri,
restoranlarda hizmet verilen saat aralidi, verilecek siparislerde gonderim Ucreti alinma durumu,
isletmelerde ortalama servis sliresi, minimum paket tutan belirtiime durumu, goénderim bélge
sinirlamasi, isletmelerin ana sayfalarinda kullanici yorumlarinin yer alma durumu ve bu yorumlarin
cevaplanma durumu, yazilan yorum sayisi, isletmelerde adres ve telefon numaralarinin sitede yer alma
durumu, yiyecek-icecek resimlerinin yer alma durumlan ve son olarak secilmis meni kategorileri
acisindan dederlendirilmis elde edilen bulgular ise asadida sunulmustur.

Tablo 3.Yemeksepeti.com Sitesinden Satis Yapan Isletmelerin Ozellikler

Frekans Yiizde
Isletmelerin Bulunduklari Bolgelere  Gore
Dagilimi
Marmara 983 59,3
Ege 230 13,9
Akdeniz 108 6,5
Karadeniz 52 3,1
Ic Anadolu 229 13,8
Dogu Anadolu 10 0,6
Giineydogu Anadolu 32 1,9
Kibris 13 0,8
Toplam 1657 100,0
Isletmelerin Bulunduklan Sehirlere Gére Dagilimi | Frekans | Yiizde
Adana 28 1,7
Afyon 5 0,3
Ankara 143 8,6
Antalya 42 2,5
Aydin 13 0,8
Balikesir 7 0,4
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Bursa 36 2,2
Bolu 7 0,4
Corum 3 0,2
Denizli 17 1,0
Diyarbakir 7 0,4
Edirne 6 0,4
Erzurum 9 0,5
Eskisehir 36 2,2
Gaziantep 15 0,9
Hatay 9 0,5
Isparta 9 0,5
Mersin 20 1,2
Istanbul 890 53,7
Izmir 156 9,4
Kayseri 19 1,1
Kocaeli 24 1,4
Konya 18 1,1
Kitahya 4 0,2
Manisa 8 0,5
Mugla 25 1,5
Ordu 6 0,4
Rize 6 04
Sakarya 5 0,3
Samsun 19 1,1
Sivas 4 0,2
Tekirdag 8 0,5
Trabzon 14 0,8
Sanliurfa 10 0,6
Usak 2 0,1
Van 1 0,1
Zonguldak 7 0,4
Aksaray 4 0,2
Kirikkale 2 0,1
Kibris 13 0,8
Toplam 1657 100,0

Isletmelerin Menii Tiirleri Frekans | Yiizde
Cafe 81 49
Cin Mutfagi 19 1,1
Deniz Mahsulleri 35 2,1
Diinya Mutfag 40 2,4
Ev Yemekleri 63 3,8
Fast Food ve Sandwich 309 18,6
Gida Uriinleri 4 0,2
Japon Mutfadi 7 0,4
Kebap ve Tiirk Mutfagi 553 33,4
Kofte 76 4,6
Pasta ve Tatli 122 7,4
Pide 92 5,6
Pizza ve Italyan Mutfagi 256 15,4
Toplam 1657 100,0

. Yemeksepeti.com’da Alisveris Yapan Miisterilerin | Frekans Yiizde

Isletmelere Vermis Olduklari Hiz Puanlari

4 5 0,3
5 10 0,6
6 76 4,6
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7 254 15,3
8 633 38,2
9 535 32,3
10 38 2,3
Puan yok 106 6,4
Toplam | 1657 100,0

. Yemeksepeti.com’da Alisveris Yapan Miisterilerin | Frekans Yiizde
Isletmelere Vermis Olduklar Servis Puanlan

4 1 0,1
5 12 0,7
6 92 5,6
7 263 159
8 690 41,6
9 462 27,9
10 31 1,9
Puan yok 106 6,4
Toplam 1657 100,0

. Yemeksepeti.com’da Alisveris Yapan Miisterilerin | Frekans Yiizde
Isletmelere Vermis Olduklarn Lezzet Puanlan

4 2 0,1
5 9 0,5
6 65 3,9
7 219 13,2
8 686 41,4
9 526 31,7
10 44 2,7
Puan yok 106 6,4
Toplam 1657 100,0

Yemeksepeti.com’a (ye isletmelerin bulundugu bolgeler incelendiginde isletmelerin biyiik
gogunlugunun Marmara Bolgesinde (% 59,3) bulundugu, Marmara Bolgesi'ni ise 231 ile Ege (% 13,9),
229 isletme ile de Ig Anadolu (% 13,8) bolgelerinin takip ettigi gdzlemlenmistir.

Yemeksepeti.com sitesi ve faaliyet gosterdigi iller incelendiginde istatistiksel olarak biytk bir
yogunlasmanin Istanbul (% 53,7), Izmir (% 9,4) ve Ankara’da (% 8,6) oldugu yani Istanbul'da
bulunan isletmelerin sitede yogun bir sekilde hizmet verdikleri sonucuna ulasiimistir.

Arastirma kapsamina alinan ve yemeksepeti.com’da hizmet veren igletmelerde sunulan meni
turlerine iliskin bulgular incelendiginde isletmelerin % 33,4'linde kebap ve Tirk mutfagi, % 18,6'sinda
fastfood ve sandwich, % 15,4'inde pizza ve Italyan mutfagi, % 7,4’liinde pasta ve tatl, % 5,6'sinda
pide, % 4,9'unda cafe, % 4,6'sinda ise miisterilere kéfte menisi sunuldugu tespit edilmistir.

Musteri ihtiyacglarina ve memnuniyetine 6nem veren yemeksepeti.com yoneticileri kullanicilarini
disiik puanl restoranlar konusunda uyarmak icin ana sayfanin orta kisminda bulunan “Onceki
Siparislerim™ linkine tiklandigi takdirde kullanicilarina daha énce vermis olduklar siparisleri puanlama
olanadi sunmaktadir. Siteden aligveris yapan misterilere, siparis vermis olduklari isletmeleri hiz, servis
ve lezzet acgisindan puanlama olanadi saglayarak kullanicilarini diisiik puanh restoranlar hakkinda
uyarmaktadir. Bu secenek, siteden alisveris yapan misterilerin  memnuniyetine 6nem verildigini
gostermektedir. Yemeksepeti.coma liye isletmelere misteriler tarafindan verilen hiz, servis ve lezzet
puanlari incelendiginde hiz, servis ve lezzet konusunda genellikle 7, 8 ve 9 gibi yliksek puanlar verildigi
gozlemlenmistir.



634

Turizm Igletmelerinde E-Ticaret: yemeksepeti.com’da
Satis YapanYiyecek-Icecek Isletmelerinin Incelenmesi

Tablo 4. Yemeksepeti.com Sitesinden Satis Yapan Isletmelerin Ozellikleri

Isletmelerde Miisterilere Uygulanan Indirim Tiirleri Frekans | Yiizde
Indirim yok 535 32,3
Indirim icermeyen promosyon 325 19,6
Yemeksepeti.com'a 6zel promosyon 394 23,8
Bir Urlin alana bir (irlin bedava 124 7,5
Biyuk bir driin alana kiclik bir trlin bedava 13 0,8
Bir Grlin alana ikinci bir triinde % 10-% 50 arasi indirim 20 1,2
Bir Grlin alana ikincisi 1-5 TL arasi farkla 36 2,2
Bir kisim ya da tiim Uriinlerde % 10-% 50arasi indirim 49 3,0
Nakit ddemelerde % 10-% 50 arasi indirim 15 0,9
Nakit ya da kredi kartina % 10-% 50 arasi indirim 15 0,9
CepBank Alisverigle yapilan édemelerde % 10-% 50 arasi indirim 1 0,1
Belli bir fiyat tizeri sipariste % 10 indirim 32 1,9
Kampiise 6zel % 10-% 50 arasi indirim 94 5,7
Kupon indirimi 4 0,2
Toplam 1657 100,0
Isletmelerde Miisterilere Uygulanan Promosyon Tiirleri
Promosyon yok 534 32,2
Genel promosyon 867 52,3
Kamplise 6zel promosyon 112 6,8
DVD promosyonu 39 2,4
Sitas promosyonu 29 1,8
Coca-cola promosyonu 76 4,6
Toplam 1657 100,0
Restoran Sinifi
Ulusal Zincir 144 8,7
Uluslararasi Zincir 294 17,7
Badimsiz 1219 73,6
Toplam 1657 100,0
Miisterilere Sunulan Farkh Odeme Secenekleri
1 cesit 6deme secenedi 49 3,0
2 cesit 6deme secenedi 37 2,2
3 cesit 6deme secenedi 273 16,5
4 cesit 6deme secenedi 53 3,2
5 cesit 6deme secenedi 176 10,6
6 cesit 0deme secenedi 123 7,4
7 cesit ddeme segenegi 159 9,6
8 cesit 6deme secenedi 269 16,2
9 gesit 6deme secenegi 339 20,5
10 cesit ddeme secenedi 138 8,3
11 cesit 6deme secenegi 32 1,9
12 cesit 6deme secenedi 6 0,4
13 cesit ddeme secenedi 3 0,2
Toplam 1657 100,0
Miisterilere Hizmet Verilen Saat Araligi
24 saat 72 4,3
Belli bir saat aralid 1585 95,7
Toplam 1657 100,0
Isletmelerde Alinan Siparislerde Gonderim Ucreti Alinma
Durumu
Aliniyor 3 0,2
Alinmiyor 1654 99,8
Toplam 1657 100,0
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Isletmelerde Ortalama Servis Siiresi

15 dk ve az

0,1

16 dk- 30 dk 372 22,5
31 dk- 45 dk 1200 72,4
46 dk- 60 dk 76 4,6
61 dk ve Uzeri 7 0,4
Toplam 1657 100,0
Minimum Paket Tutarn Belirtme Durumu
Belirtilmis 1655 99,9
Belirtilmemis 2 0,1
Toplam 1657 100,0
Gonderim Boélge Sinirlamasi Yapilma Durumu
Var 1654 99,8
Yok 3 0,2
Toplam 1657 100,0
Kullanici Yorumlarinin Yer Alma Durumu
Var 1479 89,3
Yok 178 10,7
Toplam 1657 100,0
Miisteriler Tarafindan Yazilan Yorum Sayisi
Yorum yok 178 10,7
1- 15 arasl 632 38,1
16- 30 arasi 181 10,9
31- 45 arasi 159 9,6
46- 60 arasl 77 4,6
61- 75 arasi 75 4,5
76- 100 arasi 108 6,5
101 ve (zeri 247 14,9
Toplam 1657 100,0
Miisteriler Tarafindan Yazilan Yorumlarin Cevaplanma
Durumu
Cevaplanmis 523 31,6
Cevaplanmamig 829 50,0
Yemeksepeti.com cevabi 71 4,3
Yorum yok 177 10,7
Yemeksepeti.com ve restoran cevabi 57 3,4
Toplam 1657 100,0
Isletmelerin Ana Sayfalarinda Adres ve Telefon
Numaralarinin Bulunma Durumu
Sadece adres 1650 99,6
Sadece telefon 4 0,2
Her ikisi de var 1 0,1
Her ikisi de yok 2 0,1
Toplam 1657 100,0
Isletmelerin Meniilerinde Uriinlerin Resimlerinin Yer Alma
Durumu
Var 625 37,7
Yok 1032 62,3
Toplam 1657 100,0
Isletmelerin Secilmis Menii Kapsaminda Yer Alma Durumu
Var 168 10,1
Yok 1489 89,9
Toplam 1657 100,0
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Yemeksepeti.com biinyesinde bulunan isletmelerde sadece yemeksepeti.com "da gegerli olmak
Uzere miugsterilere farkli indirim ve promosyonlar sunulmaktadir. Bu indirim ve promosyonlar
misterilere oldugu kadar, vyiyecek-icecek satisini artirma acisindan da isletmelere avantaj
saglamaktadir. Yemeksepeti.com sitesinde hizmet sunan isletmelerde miisterilere indirim icermeyen
promosyon, yemeksepeti.com’a 6zel indirim, bir Griin alana bir trlin bedava, blyilk boy bir Grlin alana
kiclik boy Uriin bedava, bir (iriin alana ikinci bir Griinde % 10 - % 50 aras! indirim, nakit 6demelerde
% 10 - % 50 arasI indirim, nakit ya da kredi kartina % 10 - % 50 arasi indirim, CepBank Aligveris ile
yapilan édemelerde % 10 - % 50 arasi indirim, belli bir fiyat Gzeri siparislerde % 10 indirim, kamplise
0zel % 10 - % 50 arasl indirim ve kupon indirimi gibi indirim segenekleri sunulmaktadir. Bu gesit
indirimlerin yani sira isletmelerde miisterilere genel promosyon, kampiise 6zel promosyon, DVD
promosyonu ve Siitas promosyonu da sunulmaktadir. Orneklem kapsamina alinan Tiirkiye genelindeki
isletmelerin tamami (1657 isletme) goz Oniinde bulunduruldugunda isletmelerin 535‘inde (% 32,3)
herhangi bir indirim olmadigdi, 325‘inde ise (% 19,6) ise indirim icermeyen bir promosyon tercih edildigi
gbzlemlenmistir. Dider isletmeler arasinda ise 394'linde (% 23,8) yemeksepeti.com'a 6zel promosyon
sunuldugu saptanmistir. Isletmelerde uygulanan promosyon tiirlerine yonelik bulgulara bakildiginda ise
toplam 1657 isletmenin 534'linde herhangi bir promosyon uygulanmadigi (% 32,2) goriilmekte olup,
promosyon uygulayan isletmelerde 867'sinde (% 52,3) genel promosyon, 112'sinde (% 6,8) kamplise
0zel promosyon, 76'sinda (% 4,6) “Coca-cola promosyonu”, 39'unda (% 2,4) “DVD promosyonu” ve
29'unda da “Siitas promosyonu” sunuldugu gorilmektedir. Karamustafa vd. (2002), Tirkiye'deki
konaklama isletmelerinin internet web sitelerini dederlendirmeye yonelik yaptiklar calismalarinda,
Tirkiye'de faaliyet gosteren ve drneklem kapsamina alinan 322 konaklama isletmesinin web sitesinin
genel yapisini dederlendirmis ve misterilere 6zel promosyonlar sunulduguna yonelik bilgilere web
sayfalarinda biiylik oranda yer verildigi tespit edilmistir. Bu galisma sonuglarinin aksine rekabetin hizla
arttigi  yemeksepeti.com’da hizmet veren isletmelerde blyik codunlukla misterilere indirim ve
promosyon sunulmadigi saptanmistir. Oysa farkli promosyon secenekleri ve indirim uygulamalan ile
isletmelerde miisteri kitlesinin artirilmasi ekstra pazarlama maliyetleri gerekmeden isletmelerin diger
isletmelerden farkl kilinmasi mimk{inddir.

Yemeksepeti.com sitesinde bulunan isletmeler belirlenen (ic ayrn kategoride (ulusal zincir,
uluslar arasi zincir, bagimsiz isletme) dederlendiriimis, toplam 1657 isletmenin 1219'unun bagimsiz
restoran (% 73,6) oldugu, 294 tanesinin uluslararasi zincir isletme (% 17,7) oldugu ve son olarak ta
144 tanesinin ise ulusal zincir isletme (% 8,7) oldugu saptanmistir.Arastirma sonuclar dikkate
alindiginda yemeksepeti.com sitesinde bulunan isletmelerden % 73,6'sinin bagimsiz isletme oldugu
dikkat cekmekte, yemeksepeti.com sitesinin badimsiz restoranlar tarafindan daha fazla tercih edildigi
godzlemlenmektedir.

Konaklama igletmelerinin yonetim yapilarinin  web tabanl pazarlama faaliyetlerine etkisi
Uzerine Boylu ve Tuncer (2008) tarafindan yapilan bir arastirmada isletmelerin yaridan fazlasinda
online 6deme kabul edilmedidi sonucu ortaya cikmistir. Bu calismanin aksine online yemek siparis
sitesinde; mdusterilere siteden vermis olduklari sipariglerin (icretini tercihlerine gore restoranin sunmus
oldugu sekilde “Nakit, Kredi karti, Online kredi karti, TEB kredi karti, Passcard, Sodexho yemek ceki,
Multinet, ticket yemek ¢eki, SmarTicket, Cek, Winwin yemek ¢eki, Winwin pos cihazi, SetCard” 6deme
seceneklerinden birini secerek 6deme olanagi sunulmaktadir. Incelenen isletmelerden 339'unda (%
20,5) farkl 6deme seceneklerinden 9 gesit 6édeme segenedinin ayni anda musterilere sunuldugu, 273
isletmede 3 cesit 6deme secenedi sunuldugu (% 16,5), 269 isletmede ise (% 16,2) 8 cesit ddeme
secenedi sunuldugu saptanmistir. Herhangi bir 6deme secenedi sunmayan isletmeye ise
rastlanmamistir. Bu sonuglar elektronik ortamda yapilan alisverislerde sikca yasanan 6deme
sorununun, bu sitede gesitli alternatiflerle agiimaya caligildigini gostermektedir.

Yemeksepeti.com sitesinde bulunan isletmelerde musterilere hizmet verilen saat araligi 24 saat
ve guniin belli bir saati olmak Uzere iki kategoride dederlendirilmis, 1585 isletmede (% 95,7) giinin
belli bir saatinde hizmet verildigi, 72 isletmede ise (% 4,3) misterilere 24 saat hizmet verildigi
gozlemlenmistir. Isletmelerde genel olarak giiniin belli saatleri arasinda hizmet verildii de
distndldiginde, biylk bir ¢ogunlugunun sitede sunmus olduklar hizmetin giniin belli bir saatini
kapsadigi sonucuna ulasilmistir.

Orneklem kapsamina alinan isletmelerde yemeksepeti.com'dan alinan siparislerin miisterilere
teslim edilmesinde ek (icret talep edilip edilmeme durumlari incelendiginde; isletmelerde siparis edilen
Urlnlere yonelik olarak % 99,8'lik bir oranla neredeyse tamaminda gonderim Gcreti alinmadigi (1654
isletme), 3 isletmede (% 0,2) ise bdlge uzakhdina gére godnderim (cretini alindigina dair notlar
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yayinlandigi, siteden verilen siparislerde misterilere ek Ucret talep edilmeden hizmet verildigi ve
meniide yer alan fiyat listesinde yer alan Ucretten baska ekstra (icret talep edilmedigi saptanmistir.

Zamani kisith olan misterilerin memnuniyetinin saglanmasinda hem siparis verme asamasinda
harcanan zaman hem de sipariglerin en kisa siirede teslim edilmesi oldukga 6nemli bir unsur olup
isletmelerde sitede sunulan hizmetin ortalama servis siiresini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonuglar su sekildedir; yemeksepeti.com’da hizmet veren isletmelerden 1200'Unde ortalama servis
suresi 31 dk- 45 dk (% 72,4), 372'sinde 16 dk- 30 dk (% 22,5), 76'sinda 46 dk- 60 dk arasi (% 4,6),
7'sinde 61 dk ve Uzeri (% 0,4) iken 2 isletmede ortalama servis siiresinin ise 15 dk ve daha az (%
0,1) oldugu gézlemlenmistir.Elde edilen bulgular géz éniine alindiginda zamani kisith olan miisterilere
en kisa siirede hizmet veren isletmelerin yogun olmasi, bu isletmelerin rekabet ortaminda Ustiinliik
sagdlayabileceklerini gostermektedir.

Yemeksepeti.com'da hizmet sunan isletmelerin bulunduklari sehirler, bdlgeler arasi uzakliklar
g6z oniinde bulunduruldugunda; miisterilere sunulan meniilerde bolgeler arasi mesafelere gore belli
bir paket tutar altinda siparis alinmadigi gézlemlenmistir. Analiz edilen 1657 isletmeden 1655‘inde
misterilerin bulunduklari semte gdnderim yapma konusunda minimum paket tutan belirtildigi (%
99,9), 2 isletmede ise minimum paket tutar belirtiimedidi (% 0,1) sonucuna ulasiimistir.

Biiylik sehirlerde yasanan trafik sorunu, bolgeler arasi uzak mesafeler nedeniyle isletmelerde
misteri memnuniyetinin artirimasi ve hizmet kalitesinin yakalanmasi agisindan biiyiik ¢ogunlugunda
gbnderim bolge sinirlamasi yapildigi gézlemlenmistir. Elde edilen veriler incelendiginde 6rnekleme dahil
edilen 1654 isletmede (% 99,8) gdnderim bdlge sinirlamasinin oldugu ve 3 isletmede ise (% 0,2)
bolge sinirlamasi yapilmadigi dikkat gekicidir.

Yemeksepeti.com'da, kullanicilarin verdikleri siparigleri hiz-servis-lezzete gore puanlamasinin
yani sira, siparisler hakkinda rahatca yorum yapabilmelerine de olanak sadlanmaktadir. Misteriler
siteden vermis olduklan sipariglerle ilgili yasadiklari sorunlar ya da memnuniyetlerine iliskin, sitede
hizmet sunan isletmeler hakkinda arzu ettikleri takdirde yorum vyapabilmektedirler. Bu yorumlar
kullanici adi verilmeden sitede yayinlanmakta ve isletme yodneticilerinin de bu yorumlara cevap verme
hakki bulunmaktadir. Bu agidan isletmelerin ana sayfalarinda misteri yorumlarinin yer alma durumu
incelendiginde 1479 gibi biyiik cogunluktaki isletmede mdisteri yorumu bulundugu (% 89,3), 178
isletmede ise yorum bulunmadigi (% 10,7) belirlenmigtir. Bu sonuca gore isletmelerin blylik
codunlugunun (% 89,3) mdsteriler tarafindan yorum aldi§i saptanmistir. Elde edilen veriler g6z
oniinde bulunduruldugunda misterilerin siteden vermis olduklan siparisler hakkinda memnuniyetleri ya
da yasamis olduklari sorunlari diger bireylerle paylasma, kullanicilari uyarma ya da dneride bulunma
konusunda duyarl davrandiklari sonucu ortaya cikmistir. Isletmelerin ana sayfalarindan elde edilen
veriler dogrultusundan % 38,1'i misterilerden 1- 15 arasi yorum, % 10,9'u 16-30 arasi, % 9,6’s1 31-
45 arasi, % 4,6's1 46- 60 arasi, % 4,5'161- 75 arasi, % 6,5',76 - 100 arasi ve % 14,9'u 101 ve (izeri
yorum almistir. Herhangi bir yorum almayan isletme orani ise sadece % 10,7'dir. Isletmelerde
migterilerden alinan yorumlar degerlendirildiginde mdsterilerin hizmet ve Urlinler hakkinda yorum
yapma oranlannin olduk¢a vyiiksek oldugu saptanmis, isletmelere biyiik codunlukla misteriler
tarafindan 1- 15 arasi yorum (% 38,1) yazildigi sonucuna ulagiimistir.

Yemeksepeti.com tarafindan belirlenen kriterlere bagh olarak yazilan yorumlarin isletme ve
yemeksepeti.com tarafindan cevaplanma durumu incelendiginde ise 177 isletmeye misteriler
tarafindan yorum yazilmadigi gozlemlenmistir (% 10,7). Isletmelere misteriler tarafindan gelen
yorumlar arasinda 829 isletmede miisteri yorumlarinin cevaplandiriimadidi (% 50,0), 523 isletmede ise
cevaplandinldi§i (% 31,6) gorilmektedir. Yemeksepeti.com sorumlulari tarafindan 71 isletmenin ana
sayfasinda yer alan yorumlara (% 4,3) cevap vyazildidi, 57 isletmenin ana sayfalarinda kullanici
yorumlarina  yemeksepeticom ve igletmeler tarafindan cevap  verildii (% 3,4)
gorilmektedir.Isletmeler icin internet {izerinden tanitim ve iletisim &zel bir énem tagimaktadir. Bu
nedenle misterilerin hizmet ve Uriinler hakkinda yorum yapma oranlarinin oldukga yiiksek oldugu
disindldiginde yorumlarin cevaplanmasinin  misteri memnuniyetini artirmada etkili bir unsur
oldugunu soylemek mimkiinddir.

Yemeksepeti.com sitesinde isletmelerin tanitimlan etkin sekilde gerceklestiriimektedir. Bu
acidan sitede isletmeye dair yer alan Dbilgiler ve tantim calismalari oldukca etkilidir.
Yemeksepeti.com’da bulunan isletmelerin sayfalarinda isletmenin adres ve telefon numaralarinin
bulunma durumlan incelendiginde isletmelerin neredeyse tamaminin (% 99,6) ana sayfasinda sadece
adresinin bulundudu, % 0,2'sinin ana sayfasinda sadece telefon numarasinin, % 0,1'inde hem adres
hem de telefon numarasinin ayni anda bulundugu goézlemlenmistir. Hem adres hem de telefon
numarasinin bulunmadidi isletmelerin ise oldukca az (% 0,1) sayida oldugu belirlenmistir. Bitin bu
veriler incelendiginde 1657 isletmenin % 99,6'sinin ana sayfasinda sadece adreslerinin yer aldidi,
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isletmelerin tanitimlarinin daha ucuz ve daha kolay yollardan gerceklestirilebilmesine olanak saglayan
sitede yeteri kadar bu unsurlarin yer almadigi ve musterilerin siparis verme siirecinde isletme ile
iletisimde sadece siteyi kullanabilecedi sonucuna ulasilmistir. Siparisin herhangi bir asamasinda
telefonla ulasip degisiklik yapma ya da siparisi iptal etme gereksinimi duyan midsteriler acisindan bu
unsur dezavantaj konumundandir. Isletmenin adresinin bulunmasi ise en diisik maliyetle isletmenin
tanitimin etkin bir sekilde gergeklestiriimesi agisindan isletmelere oldukca genis firsat sunmaktadir.

Bayram ve Yayh (2009), otel web sitelerinin icerik analizine yonelik calismalarinda, 286 adet
dort ve bes yildizl otel isletmesinin web sitelerini analiz etmis, arastirma sonuclarina gore, otel ile oda
resimlerinin kullanimina web sitelerinde yaygin olarak yer verildidi yani gorselligin 6n plana gikarldigi
goriilmistir. Bu arastirmanin aksine tlketicilerin karar vermesinde etkili unsurlardan bir tanesi olan
yiyecek-icecek resimlerinin sitede hizmet sunan 1032 isletmede bulunmadidi (% 62,3) sadece 625
isletmede (% 37,7) yiyecek-igecek resimlerine meniide yer verildidi goriilmektedir. Gorselligin 6n plana
¢iktigi gliniimiizde bu oranin oldukga disiik olmasinin isletmelere dezavantaj sagladigi ve isletmelerin
yiyecek-icecek resimleri aracilidi ile pazarlama amaclarini gerceklestirme oranlarinin diisiik oldugu
dogrultusunda yorumda bulunulabilir.

Yemek siparis sitesinde, misterilerin siparis asamasinda yasayabilecekleri kararsizlikta veya
yeni lezzet tatmak istemelerinde misteriler tarafindan en cok bedenilen ve en fazla siparis edilen
seckin menller kategorisiyle de hizmet verilmektedir. Analiz sonuglar incelendiginde “secilmis menii
kapsaminda degil” secenedinin ylzdelik diliminin disikligiinden de anlasilacagl gibi, isletme
mendlerinin bliyiik cogunlugunun secilmis meni kapsamina girmedidi (% 89,9), isletmelerin sadece %
10'unun segilmis menl kategorisine dahil edildigi gorilmektedir. Oysa mdisterilere alternatif sunmak
amaciyla gergeklestirilen bu uygulama herhangi bir fikre sahip olmayan veya kararsiz olan musterilerin
yiyecek segimlerinde miisterilere kolaylik saglamama agisindan oldukga 6nemli rol oynamaktadir.

Sonug ve Oneriler

Bilisim teknolojilerinin gelisimi ve beraberinde getirdigi yeniliklerle yayginlasmaya baslayan
internet, llkeler arasindaki ticari sinirlari ortadan kaldirmis ve elektronik ticaret kavramini ortaya
cikarmistir. Ozellikle son vyillarda e-ticaret stratejik bir 6énem kazanmis, insanlarin dikkati internet
lizerinden aligverise odaklanmis, giderek daha yogun kullanilir hale gelmis, tiim diinyada oldugu gibi
Turkiye'de de giderek yayginlasmistir (Aksoy, 2006:47). Bilgi teknolojilerinde yasanan son gelismelerle
birlikte havayolu sirketleri, oteller, seyahat acentalari ve tur operatdrleri rekabete karsi direnmek ve
yasayabilmek icin bilgi teknolojilerinden ve bu yeni pazarlama seklinden yararlanmaya baslamistir.
Buna badli olarak miisteri taleplerinin siirekli dedismesi, misterilerin hizmetlerde uygunluk, deder ve
kaliteye verdikleri dnemin artmasi, bilgi diizeyi yiiksek ve bilincli misterilerin ayni dogrultuda hizmet
beklentisi ve otomasyon teknolojisine duyulan ihtiyac turizm endistrisinde e-ticaret faaliyetlerinin
kullanilarak hizla yayginlasmasina yol agmaktadir (Pirnar, 2005:51). Turizm sekt6érii agindan
uygulanmis e-ticaret alanindaki calismalar incelendiginde; Ozdemir (2007), tarafindan destinasyon
pazarlamasinda internetin roliine iliskin yapilan calismadan; turizm pazarlamacilarinin gerceklesen
teknolojik gelismelerin sagladigi imkanlardan destinasyon pazarlamasi alaninda da yogun bir sekilde
faydalandigi ve geleneksel pazarlama anlayisini terk ederek modern pazarlama anlayisini benimsedigi
anlasiimistir. Tutar, Kocabay ve Kiling (2007) tarafindan yapilan Nevsehir ve yoresinde turizm
sektdriinde e-ticaret uygulamalan konulu calismada; konaklama isletmelerinde bilgi ve teknolojinin
kullaniimaya baslanmasiyla maliyetlerin diistiigii ve verimliligin arttigi tespit edilmistir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren diger isletmeler gibi yiyecek-icecek isletmeleri de kiresel
pazarlara bagarili bir sekilde adapte olabilmek ve sirdiriilebilir gelismeyi saglayabilmek igin pek gok
strateji izlemektedir. Gilinimlize kadar yiyecek-icecek sektoriinde sinirli kullanim alani bulan e-ticaret
bircok sektdrde oldugu gibi yiyecek-icecek isletmelerinde de kokli dedisikliklere yol acmis, icinde
bulundugumuz yizyilin belki de en énemli gelismesi olan elektronik ortamda yapilan ticaret, yiyecek-
icecek isletmelerini derinden etkilemistir. Ulkemizde de degisen ortama yabanci kalmayan cok sayida
yiyecek-icecek isletmesi e-ticaretin getirdigi yenilikleri ve faydalari kullanma siireci igerisine girmis, e-
ticaret pazarindaki yerini almaya baslamistir. Bu agiklamalardan hareketle arastirma kapsaminda e-
ticaret sirketleri arasinda son yillarda dikkat c¢eken “yemeksepeti.com” sitesi detayli bir sekilde
incelenmistir. Yemeksepeti.com sitesinde hizmet veren isletmeler lzerinde gerceklestirilen arastirmada
elde edilen bulgularin yardimiyla su degerlendirmeleri yapmak mimkiinddr;

Yemeksepeti.com’a Uye isletmelerin bulundugu bolgeler incelendiginde isletmelerin biyiik
cogunlugunun Marmara Bolgesinde (% 59,3), ve Istanbulda (% 53,7) bulundudu, Istanbul'da



Celtek,E.,Bozdogan,M. /1SS 12(3) (2013) :611-643 639

bulunan isletmelerin sitede yogun bir sekilde hizmet verdikleri gézlemlenmistir. Yemeksepeti.com'da
hizmet veren igletmelerin sunmus olduklari meni tiirlerinin % 33,4linlin kebap ve Tirk mutfadi
meniisiine % 18,6'sinin fastfood ve sandwich, % 15,4inin pizza ve italyan mutfagi meniisiine sahip
oldugu ve igletmelerin hiz, servis ve lezzet konusunda misterilerden vyiiksek puanlar aldigi
gozlemlenmistir.

Baloglu ve Pekcan’in (2006), destinasyon bilinirligi yiiksek olan Antalya, Mugla ve Istanbul'daki
dort ve bes yildizh 139 otel isletmesinde yapilan galigmada isletmelerin satig oranlarini arttirmak
amaciyla uyguladiklari promosyonlarin oldukca az oldugu goériilmistiir. Karamustafa, Bickes ve Ulama
(2002), Tiirkiye'deki konaklama isletmelerinin internet web sitelerini degerlendirmeye yonelik yaptiklari
calismalarinda, Tirkiye'de faaliyet gosteren ve érneklem kapsamina alinan 322 konaklama igletmesinin
web sitesinin genel yapisini dederlendirmis ve misterilere 6zel promosyonlar sunulduguna yonelik
bilgilere web sayfalarinda biiyiik oranda yer verildigi tespit edilmistir. Orneklem kapsamina alinan
Turkiye genelindeki isletmelerde ise % 32,3'lnilin sitede verilen hizmetlerde indirim uygulamadig, yine
oldukca fazla sayida isletmede de herhangi bir promosyon uygulamasinin olmadigi (% 32,2) sonucu
ortaya c¢lkmistir. Bu sonuclar g6z oniinde bulunduruldugunda rekabetin hizla arttigi yiyecek-icecek
sektoriinde isletmelerin bu imkandan yeteri kadar vyararlanmadiklar saptanmistir. Oysa farkl
promosyon secgenekleri ve indirim uygulamalar ile isletmelerin musteri kitlesini artirmalar ekstra
pazarlama maliyetleri gerekmeden isletmelerini diger isletmelerden farkl kilmalari mimkiinddir.

Elde edilen analiz sonuglan dikkate alindidinda yemeksepeti.com sitesinde bulunan
isletmelerden % 73,6'sinin bagimsiz isletme olmasi dikkat cekmekte, yemeksepeti.com sitesinin
bagimsiz restoranlar tarafindan daha fazla tercih edildigi gdzlemlenmektedir.

Konaklama isletmelerinin yonetim vyapilarinin web tabanl pazarlama faaliyetlerine etkisi
Uzerine yapilan arastirmada Boylu ve Tuncer (2008) isletmelerin yaridan fazlasinda online édeme kabul
edilmedidi sonucu ortaya gikmistir. Bu arastirma sonuglarinin aksine arastirmaya dahil edilen yiyecek-
icecek isletmelerinde % 20,5’lik bir oranla muisterilere 9 cesit 6deme secenedi sunuldugu % 16,5'lik bir
kissmda 3 cesit 6deme secenedi sundugu ve % 16,2'lik bir kisimda ise 8 cesit 6deme secenegi
sunuldugu belirlenmistir. Herhangi bir 6deme segenegi sunmayan isletmeye ise rastlanmamistir.
Elektronik ortamda yapilan aligverislerde sikca yasanan ddeme sorunun bu sitede gesitli alternatiflerle
aslimaya calisildigi goriilmektedir.

Site blinyesinde yer alan isletmelerin mdsterilere hizmet verdikleri saat araliklari g6z 6niine
alindiginda % 95,7'sinin yemeksepeti.com’da giiniin belli bir saatinde hizmet verdigi gézlemlenmis,
isletmelerin neredeyse tamaminda siparislerin gonderiminde Ucret alinmadigi (% 99,8) saptanmistir.
Isletmelerin bilyiik codunlugunun ortalama 31 dk- 45 dk (% 72,4) servis oldugu belirlenmistir. Bu siire
gdz 6nine alindiginda zamani kisith olan misterilere en kisa siirede hizmet veren isletmelerin yogun
olmasi, bu isletmelerin rekabet ortaminda Gstiinliik saglayabileceklerini gostermektedir.

Sitede hizmet veren isletmelerin bliylik bir kisminin riin veya hizmetleri musteriler tarafindan
yorum almis (% 89,3) bu yorumlarin ise yarisi isletmeler tarafindan cevaplanmistir. Isletmeler igin
internet lzerinden tanitim ve iletisim 6zel bir dnem tagimaktadir. Bu nedenle misterilerin hizmet ve
UrGnler hakkinda yorum yapma oranlarinin oldukca yiiksek oldugu distinildiginde yorumlarin
cevaplanmasinin miisteri memnuniyetini artirmada etkili bir unsur oldugunu sdylemek mimkinddir.

Isletmelerin sitede adres ve telefon numaralarinin bulunma durumlanna yénelik bulgulara
bakildiginda neredeyse tamaminin (% 99,6) ana sayfasinda sadece adresinin bulundugu
gdzlemlenmistir. Isletmelerin tanitimlarin biiyiik katki saglamasi muhtemel sitede isletmelere ait diger
iletisim bilgilerinde yer almasi isletmelerin tanitimlarina katki saglayacadi agiktir. Ancak isletmelerin
tanitimlarini daha ucuz ve daha kolay yollardan gerceklestirebilmelerine olanak sadlayan sitede yeteri
kadar bu unsurlarin yer almadigi gézlemlenmistir.

Bayram ve Yayl (2009), otel web sitelerinin igerik analizine yonelik calismalarinda, 286 adet
dort ve bes yildizli otel isletmesinin web sitelerini analiz etmis, arastirma sonuglarina gore, otel ile oda
resimlerinin kullanimina web sitelerinde yaygin olarak yer verildigi yani gorselligin 6n plana gikarildigi
gorilmistir. Bu aragtirmanin aksine yemeksepeti.com da hizmet sunan igletmelerin tiiketicilerin karar
vermesinde etkili unsurlardan bir tanesi olan yiyecek-icecek resimlerinin blylk bir kisminda yer
almadigi gortilmektedir (% 62,3).

Bilisim teknolojilerinin gelisimi ve beraberinde getirdigi yeniliklerle yayginlasmaya baslayan
internet, Ulkeler arasindaki ticari sinirlart ortadan kaldirmis ve elektronik ticaret kavrami ortaya
cikmigtir.Ozellikle son yillarda e-ticaret stratejik bir 6énem kazanmis, insanlarin dikkati internet
lizerinden aligverise odaklanmis, giderek daha yogun kullanilir hale gelmis, tiim diinyada oldugu gibi
Tirkiye'de de giderek yayginlasmistir (Aksoy, 2006:47). Globallesen diinyada uluslararasi isletmelerin
de piyasaya girmesi ile gelecekte rekabet yetenegini kaybedileceginin farkina varan ¢ok sayida yiyecek
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icecek isletme yoneticisi, e-ticaret sirketleri arasinda son yillarda dikkat ¢eken “yemeksepeti.com”
sitesinde hizmet vermeye baslamistir. Popiilaritesi son yillarda artan yemeksepeti.com sitesinin
faaliyetlerini belirleme ve karsilastirma amaciyla calismada igerik analizi yapilarak Tirkiye genelinde
faaliyet gosteren igletmelerin e-ticaret uygulamalan incelenmistir. Yemeksepeti.com sitesinde hizmet
veren isletmeler Uzerinde gerceklestirilen arastirmadan elde edilen bulgulardan yola cikildiginda,
yiyecek-icecek isletmelerinde e-ticarette dikkat edilmesi gereken unsurlara ve Onerilere asadida yer
verilmigtir:

e E-ticaret kullanimi igletmelere etkili ve ucuz pazarlama kanali sunup, yeni is yapis
yontemleri gelistirerek, yliksek yatinrm ve harcama yapmak zorunda kalmadan birgok
pazara girebilme, bu pazarlarda hizli, ucuz ve kaliteli Griin sunabilme, stratejik isbirlikleri ve
ortak girisim imkani, ayni anda tek bir web sitesinden farkli bolgelerde yasayan ok sayida
miisteriye satis yapabilme imkani sunmaktadir. Bu acidan sitede hizmet sunan isletmelerde
etkilesimli olarak ses, gorinti Odgelerini kullanilarak tantimlar yapilmali, isletme ve
yiyecekler konusunda sitede yer alan bilgilerin birebir gercedi yansitmasina, bilgilerin
diizenli araliklarla giincellenmesine, sunulan yiyecek ve iceceklerin meniide aciklandigi ve
gosterildigi bicimde olmasina, fiyatlarin dogru bir bicimde belirtiimesine, siparis edilen
paketlerin minimum sirede muisgterilere ulastinimasina ve (drinlerin ayni kalite ve
standartlarda sunulmasina dikkat edilmelidir.

e 24 saat satis yapabilme imkanini en iyi sekilde sunan sitede isletmelerin giiniin belli saatleri
arasinda hizmet verdikleri ve miisterilere gesitli indirim ve promosyonlarin sunulmadigi
saptanmistir. Isletmelerin bu konuda gerekli calismalari en kisa siirede yapmalari
gerekmektedir.

o Isletmelere yeni miisteri kazandirma imkanini en iyi sekilde sunan sitede isletmelerin
siteden almis olduklan siparislerde gonderim Ucreti almamalari, minimum paket tutar
belirtmemeleri ve gdnderim bdlge sinirlamasi yapmamalari gerekmektedir.

e Misterilere meniler hakkinda daha detayl bilgiler sunulmali, elektronik ortamda sunulan
meniinin anlasiir ve agiklayici olmasina dikkat edilmeli, Griinlerin daha disik maliyetle
musterilere ulastirimasina dzen gdésterilmelidir.

e Sitenin pazar alanini genisletici calismalar yapilmali, isletmelerde is yapma hizi artirnlmali ve
site araciigi ile verilen siparis detaylarinin hizi bir sekilde isletmelere ulastirimasi
saglanmalidir.

o Isletmeler ve site arasinda isbirligi sagdlanarak sitenin en énemli eksidi olan yiyecek-icecek
resimlerinin en kisa stirede eklenmesi gerekmekte ve her isletmenin menda tiri icin segilmis
mendiler olusturularak msterilere yiyecek-icecekler hakkinda dnerilerde bulunulmalidir.

e Sitenin reklam ve tanitim faaliyetlerine 6nem verilmeli ayrica isletmelerin misteriler
tarafindan taninma oranini artirici tanitim ¢alismalar yapilmaldir.

e Pazardaki degisimlere hizli ayak uydurulmali, misteriler tarafindan verilen puanlar goéz
onilinde bulundurulmali, misterilere sitede genis secim olanadi sunulmali, misterilerin bir
sonraki sipariste yine internet sitesini ziyaret etmesi ve isletmeyi tercih etmesi icin gerekli
diizenlemeler yapiimali, miisterilerin bir tiklama ile siparis verebilmeleri saglanmali ve en
Onemlisi sitede siparis alma ve verme islemleri daha da koylastinimalidir.

e Siteden driin siparisi veren sadik musteriler igin sadik misteri promosyonlari olusturulmal,
miisteriler siparis tirlerine gore, riin alma sikligina gére bélimlere ayriimali ve ayrilan
misteri bolimlerine gore e-mail ile rlin, isletme tanitimi, promosyon bilgilendirmesi site
calisanlar tarafindan saglanmalidir.

o Isletmelerin kendi is sireclerini elektronik ortamda gerceklestirebilmelerine yénelik
bilinclendirme calismalari yapilmali, yasal bosluklar iizerinde 6zenle durmalidir. Gelecedin
bilgi iscilerini yetistirmek icin editim sistemi yeniden gozden gegcirilmeli, teknolojik altyapiyla
ilgili sorunlar agiimali, dzellikle kiiglik isletmeler elektronik ticaret konusunda bilgilendirilmeli
ve bilinglendirilmelidir.

e Farkl alanlarda hizmet veren e-ticaret sirketlerinin sayisi hizla artsa da yemeksepeti.com
gibi beli bir alanda uzmanlasmis siteler agiimalidir.

e Son olarak turizm sektdrinidn en dnemli sorunu olan gerekli hukuki, idari ve teknik
altyapinin olusturulamamasi hala sektérde sorun teskil etmektedir. Bu konuda en kisa
surede ulusal bir politika belirflemeli, migteri istek ve ihtiyaglarini géz 6niinde bulundurarak
yeni stratejiler gelistirilmelidir. Zira yasal bosluklarin tamamlanmasi turizm igletmelerinde
elektronik ticaretin gelisimini hizlandiracaktir.
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Sitede hizmet sunan isletmelerde teknolojinin sundugu degisik hizmet kanallari araciligiyla
daha genis kitlelere hitap edilerek, pazar paylari genisletiimektedir. Bu acgidan site pazarin kurallarini
degistirebilen ve isletmelerin rekabet giiciinii arttiran yeni bir is seklini isletmelere sundugundan
isletmelerde elektronik ticaret uygulamalari ile rekabet ortaminda Ustiinliik saglayabilmek mimkiinddir.

Calismada internet Uzerinden gergeklestirilen elektronik ticaretin yiyecek-icecek isletmeleri
acisindan yeri ve 6nemi incelenmis olup e-ticarette kullanilan diger araglarin yiyecek-igecek isletmeleri
acisindan énemi incelenmemistir. Bu nedenle gelecekte yapilmasi muhtemel arastirmalarda; mobil
telefonlar, akilli telefonlar gibi diger e-ticaret araclarinin da turizm ve yiyecek-icecek isletmeleri
acisindan dnemini incelemeye yonelik calismalar yapilabilir. Calisma, sadece internetten yemek siparis
imkdni sunan yemeksepeti.com sitesi (zerinde gerceklestirilmis ve bu alanda hizmet sunan diger
siteler cesitli sebeplerden dolayr arastirmaya dahil edilememistir. Ilerleyen vyillarda turizm alanda
hizmet sunan sitelerinde igerisinde oldugu daha genis kapsamli bir inceleme bu alanda arastirmaya
onemli katki sadlayacak bir ydntem olacaktir. Bu alanda yetersiz sayida calisma oldugu dikkate
alindiginda; e-ticarete yonelik calismalarin genisletilebilmesi adina elektronik ortamda yapilan ticaretin
ekonomik etkileri ve yiyecek-icecek isletmelerinde internet (izerinde pazarlamanin 6nemi incelenebilir.
Ayrica yemeksepeti.com sitesinin potansiyel tiiketicileri de ele alinarak bu alanda arastirma yapilabilir
ve elde edilen sonuglar karsilastirilabilir. Ilerde yapiimasi muhtemel calismalarda bu hususlara dikkat
edilmesi, arastirma sonuclarinin genellenebilmesinin  sadlanmasi ile bu arastirma sonuglarinin
zenginlestirilmesi olasi gorilmektedir.

Son olarak yiyecek-icecek isletmelerinde e-ticaret alaninda yapilan c¢alisma sonuglarinin
isletmelere ve bu alanda ilerleyen yillarda yapilacak calismalara dolayisiyla arastirmacilara kaynak
olabilecegi dislinlilmektedir.

Unutulamamalidir ki teknolojinin gelisimi insan hayatini her anlamda kolaylastirmaktadir.
Pazarda kalici olmak ve blyilimek isteyen yiyecek-icecek isletmeleri diinya rekabet sartlarina ve yeni
ticaret sekline uyum gostermek ve gelisen teknolojiye ayak uydurmak zorundadir. Bu nedenle
isletmelerin degdisim dalgasina karsi cikmaktan ziyade e-ticareti hayata gecirmeleri gerekmektedir.
Gelecekte bircok satisin internet (lizerinden olacagi distinildiginde gelisime ayak uyduramayan
isletmeler diger isletmelerden geri kalmaya mahk{mdur.
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