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Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ve Internet’in
yaygmn olarak kullanmilmas: bazi igletmelerin aracilar:
ortadan kaldirarak e-ticarete yonelmesine ve ayni zamanda
bazi yeni e-aract igletmelerin ortaya ¢ikmasina neden
olmugtur. Yiyecek ve icecek sektoriinde paket servis siparig
hizmeti veren online yemek siparig sistemleri e-aracilara
ornek tegkil etmektedir. Bu ¢alismanin amaci, paket servis
kullanicilarimin - yemek sipariglerini, igletmeye dogrudan
telefonla veya online olarak vermek yerine online yemek
siparig sistemi kullanmalarimin nedenlerini arastirmaktir.
Aragtirma deseninde birincil veri toplama yontemi olarak
nitel  bir yontem olan  derinlemesine  goriisme
kullamilmistir.  Orneklem  amacli  Grneklemdir — ve
"yemeksepeti.com” iizerinden simdiye kadar en az bir kere
siparis  vermis olan  Ogrenci veya ¢ahisan 10
"yemeksepeti.com” kullanicis: ile Qoriisme
gergeklestirilmistir. Kesif odakli ve agiklayici wverileri
toplamak amaciyla yar1 yapilandirilnug goriisme formu
kullamlnustir. Goriismeler sonucunda katilimcilarin online
siparis sistemini tercih nedenleri teknoloji faktorleri,
alisveris faktorleri, iiriin faktorleri ve bireysel faktorler
olarak  simiflandimilmigtir.  Arastirmanmin  sonuglarinda
katiimcilarin ifadelerine dayanarak online yemek siparis
sistemi kullanimi nedenlerinde e-araciya ve saticiya giiven
faktorleri on plana ¢ikmakta ve bu sistemler daha biiyiik
sehirlerdense  kiiciik ~ sehirler icin  ve ulusal veya
uluslararas: zincirler yerine yerel yiyecek isletmeleri igin
daha onemli bir yere sahiptir.
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A number of companies have started to head for e-
commerce after removing some intermediaries due to the
latest advances in information technologies and widespread
use of Internet, which ultimately causes some new e-
intermediaries to emerge. Online takeaway food ordering
systems in food and drink industry are of great samples for
those e-intermediaries. The aim of this study is to
investigate the reasons why the takeaway service users
order via online food ordering systems instead of ordering
on the phone or through websites of restaurants. In our
research design, in-depth interview was used as a primary
qualitative data collection method.  The purposive
sampling was used in this study. Ten participants were
interviewed. The participants involve students and
employed people that had used the ordering system of
yemeksepeti.com. Semi-structured interview questionairre
was used in order to collect exploratory and explanatory
data. As findings of the interviews, the reasons why the
participants prefer online food ordering systems were
classified as follows: technology factors, shopping factors,
product factors and personal factors. As the consequences
of the study, according to the statements of the participants
the reasons of using online food ordering system are related
with the concepts of trust to the intermediary and trust to
the seller; and these systems may have a more important
role in small cities than big cities and for small local
restaurants than national or international restaurant
chains.

Keywords: Online ordering, online food ordering system,
e-intermediary, cybermediary, online intermediary.
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1.GIRIS

Bilgi teknolojilerinde gerceklesen gelismeler isletme ve pazar yapilarinda G6nemli
degisikliklere neden olmustur. Isletmeler arasi bilgi sistemleri ve Internet, e-ticaret ve
elektronik pazaryerlerinin olusmas: gibi yeni is uygulama sekilleri ve metotlarina imkan
saglamistir (Giaglis vd., 2002: 231). Baz1 e-is uygulamalar: firmalarin miisteriyle dogrudan
iletisime gecmesiyle temel is siireclerinden aracilar1 ¢ikarmasina yardimci olurken bazi
uygulamalarsa internete dayali kanallardan yeni elektronik aracilarin ortaya c¢ikmasmna
neden olmustur (Bakos, 1998).

Literatiirde siber aracit (Sarkar vd., 2002), online araci (Barnes ve Hinton, 2007) veya
elektronik araci (Muyyle ve Basu, 2008) olarak adlandirilan e-aracilar tedarik zincirinde alic
ve satic1 arasinda araci pozisyonu goren ve Internet'e dayal bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanima tizerine kurulu is orgiitleridir. Hizhi bir sekilde dontisiim gosteren e-is diinyasinda,
farkli is modelleriyle birlikte yeni online araci tiirleri ortaya ¢ikmaya devam etmektedir
(Barnes, Hinton, 2007: 64). E-is diinyasindaki online aracilardan bir tanesi de fast-food,
restoran, kafe gibi yiyecek ve igecek isletmelerinden yemek siparisini elektronik ortamda
vermeye imkan sunan, isletmelerle miisterileri bir araya getiren online yemek siparis sistemi
olarak adlandirilan internet siteleridir. Uye isletmelerden bagimsiz olarak calisan,
isletmelerin tiriinlerini dogru yere, zamaninda, eksiksiz ve miisteri beklentilerine uygun bir
sekilde teslim edilmesini saglayan ve bu siirecte olusan problemlerin ¢oziimiinde stratejik rol
oynayan bu sistem ve e-aracilar paket servis miisterileri tarafindan her gegen giin daha fazla
benimsenmektedir. Tiirkiye'de 2001 yilinda kurulan "yemeksepeti.com" un 2013 yili sonunda
2.2 milyon kullanic1 sayisi, gilinlitk 60000 siparis adedi ve 165000 yemek servisine ulagmasi
(Sit, 2012) paket servis yemek tiiketicilerinin online yemek siparis sistemlerine olan ilgisini
gostermektedir.

Bu calismanin amaci, paket servis miisterilerinin yemek sipariglerini, isletmeye dogrudan
telefon veya isletmenin kendi internet sitesi {izerinden vermek yerine online yemek siparis
sistemlerini kullanmalarmin nedenlerini arastirmaktir. Calisma, Tiirkiye'nin en yaygin
kullanilan online siparis sistemi yemeksepeti.com kullanicilariyla gergeklestirilmistir.

Calismanin ilk boliimiinde, online yemek siparis sistemleri ve bunlarin Tiirkiye'deki yeri
degerlendirilecek, ikinci boliimde tiiketicilerin online satin alma niyeti ve e-aracilar {izerine
literatiir taramasi yapilacaktir. Daha sonra, "yemeksepeti.com" kullanicilar: {izerinde
gerceklestirilen arastirmanmn bulgular1 ortaya konulacak ve arastirmadan sonuglar
caikarilacaktir.

2. LITERATUR TARAMASI

Online yemek siparisi {izerine giintimiize kadar yapilan az sayida ¢alisma bulunmaktadir ve
bu calismalarda online yemek siparis sistemlerine ¢ok fazla deginilmemistir. Kimes (2011a)
restoran isletmecilerinin online siparis hakkindaki goriislerini ve aynm1 zamanda (2011b)
tiiketicilerin online yemek siparis davranislarmi incelemistir. Alagoz ve Hekimoglu'nun
(2012) yiyecek sektoriinde online siparis sistemi iizerine iiniversite Ogrencileri arasinda
yaptig1 arastirmaya gore, ogrencilerin online yiyecek siparisine yonelik tutumlar1 online
yiyecek siparis siirecinin kolaylig1, kullanisliligi, bilgi teknolojileri agisindan yenilik¢i olmasi,
e-perakendeciye giiven ve dis etkilere bagl olarak degismektedir.
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Online yemek siparis sistemlerinin kullanilma nedenlerinin anlasilmasi igin online tiiketici
davranisi ve online satin alma niyetiyle ilgili yapilan arastirmalar incelenmistir.
Constantinides (2004) online tiiketici davranisini etkileyen faktorler ve web deneyimi
tizerine gergeklestirdigi calismasinda, 48 akademik makaleden derledigi web deneyimlerinin
temel taglarini olusturan faktorleri {i¢ ana baslik altinda toplamistir: fonksiyonellik faktorleri
(kullanilabilirlik ve etkilesim), psikolojik faktorler (giiven) ve icerik faktorleri (estetik ve
pazarlama karmasi). Chen vd. (2010), online satin alma niyetini etkileyen faktorleri
arastirmis ve bu faktorleri teknolojik faktorler, alisveris faktorleri ve tirtin faktorleri olarak
incelemistir. Bu faktorlerin herbiri e-igletmelerin miisteri ¢ekmesi ve elde etmesi igin
onemlidir. Chen vd. nin (2010) siniflamasinda yer alan teknoloji faktorleri online islemlere
imkan veren internet sitesinin kalitesini; aligveris faktorleri, alisveris deneyimiyle iliskili
bireysel 6zellikler ve internet sitesi 6zelliklerini; iiriin faktorleri ise iiriin ve hizmetlerin satisi
icin algilanan kalitenin degerlendirilmesini icermektedir. Belirtilen ii¢ kategori altinda yer
alan faktorler EK- 1'de belirtilmistir.

Online satin alma niyeti olan kullanicilarin e-arac sitelere yonelme sebeplerini anlayabilmek
icin e-aracilar {izerine gergeklestirilen g¢alismalar incelenmistir. Internet iizeriden cesitli
araciliklarin gelistirilmesi yeni is firsatlariyla birlestirilmistir. Muylle ve Basu'ya (2008) gore
yeni e-aracilarin ortaya ¢ikmasi firmalarin miisterilere erisimini arttirarak, mevcut iiretim
segeneklerini genisleterek ve biitiin katilimcilar icin islem maliyetlerini azaltarak is yapilis
seklini etkilemektedir. OECD 2010 raporunda aracilarin gorevleri, altyap1 saglamak, daginik
olan bilgiyi toplamak, diizenlemek ve degerlendirmek, sosyal iletisim ve bilgi degisimini
saglamak, arz ve talep toplamak, pazar siireglerini yerine getirmek, giiven saglamak, alic1 ve
saticilar veya kullanici ve miisterilerin ihtiyaclarim1 dikkate almak olarak belirtilmistir. Bu
gorevleri internet {izerinden yerine getirmek icin farkli tiirde internet aracilar1 gelistirilmistir
ve bunlar erisim ve depolama saglayicilari, pazaryeri aligverigleri, alm satim gerceklestirme,
talep toplama sistemleri, sanal pazar yerleri, arama motorlari, reklam aglari, ag1 biraraya
getirenler, haber saglayanlar veya sosyal aglar1 icermektedir (OECD, 2010: 15).

Aracilarin  gorevleri literatiirde ¢esitli yazarlar tarafindan incelenmistir (Anderson,
Anderson, 2002; Sarkar vd. 1998; Giaglis vd., 2002). Sarkar vd. (1998) siber aracilarin rollerini
arastirma ve degerlendirme, ihtiya¢ degerlendirmesi ve {iriin eslestirme, iriin bilgi
dagitimi, satin almaya etki etme, miisteri hakkinda bilgi elde etme, miisteri ve {iretici
ihtiyaglarim1 biitiinlestirme, islem Olgegi ekonomisi, miisteri risk yonetimi, iretici risk
yonetimi ve tiriin dagitimi olarak belirtmistir. Anderson ve Anderson (2002) ise siber
aracilarin rollerini bir araya getirme, istekleri yerine getirme ve problem ¢6zme olarak
gruplara ayirmustir.

Hong ve Cho (2011) calismalarinda e-aractya olan giiven ve satictya olan giiveni
kargilagtirmigtir. E-araciya giiven, aracilarin garantiler, yonetmelikler, giivenlik aglar1 ve
diger yapilar1 etkin bir sekilde saglama cabalarmi igeren giiven anlamina gelmektedir.
Benzer olarak, aracilarin pazaryerlerindeki temel gorevi miisterilerin bilinmeyen bir
saticidan risksiz bir sekilde satin almalarina ikna etmektir. Bu giivence rolii, bagka bir firma
tarafindan saglanan garantiler gibi kurumsal mekanizmalarla tiiketicilerin korundugunu
garanti ederek veya saldirgan bir pazarlama programiyla gilivenilir bir marka ismi (Barnes &
Hinton, 2007) yaratarak iki sekilde gerceklestirilebilmektedir. Ornegin, Amazon ve eBay
pazaryerleri bilinmedik olanlara gore daha giivenilirdir. Bu ylizden online pazaryeri ne
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kadar giivenli goriiniirse, tiiketiciye o kadar giivenilir goriinmektedir. Diger yandan saticiya
gliven e-pazaryerindeki satic1 toplulugunun diiriist, saglam ve giivenilir olduguna yonelik
inancgla baglantihidir. Verhagen vd. (2006) saticilara olan giivenin ayrica aracilara olan
glivenden etkilendigini belirtmektedir.

3. TURKIYE'DE ONLINE YEMEK SiPARIS PAZARI

Tiirkiye'de yemek siparisinde online kanal kullananlarin sayisi Internet'in yayginlasmasina
paralel olarak artmaktadir ve pazar gelismektedir. Online siparisin dnemini fark eden yerel
(hazal.com.tr) veya ulusal c¢apta faaliyet gosteren restoran isletmeleri (pizzatomato.com.tr)
kendi internet sitelerine online siparis hizmetini eklemekte, ayn1 zamanda uluslararas:
restoran zincirleri de (www.dominos.com.tr, http://www.burgerking.com.tr/tiklagelsin/)
Tiirkiye sayfalarinda online siparis verme imkani sunmaktadir. Bu online siparis
imkanlarmin yani sira, pazarda e-araci olarak birgok internet sitesi faaliyet gostermektedir.

Online yemek siparisi verme imkani sunan e-aract modelini Tiirkiye'de ilk defa uygulayan,
2001 yilinda kurulan "yemeksepeti.com" olmustur. 2001 yilindan bu yana yemeksepeti
modelinde pek ¢ok online yemek siparis sitesi agilmis, fakat bunlardan bir kismi1 uzun stire
varlik gosterememistir. Afiyetle.net, aloyemek.com, anindayemek.com, doydum.com,
evdebalik.com, neleryesek.com, nettenye.com ve sefertas.com kapanan internet sitelerinden
bazilaridir. Online yemek siparisi alaninda pek ¢ok restoranmi biinyesinde barindiran ve
Tiirkiye'nin belirli sehirlerinde faaliyet gosteren internet sitelerinden bazilar1 uniyemek.com,
istelezzet.com, neyiyelim.com, yemekdemek.com, acikinca.com "yemeksepeti.com"a rakip
Internet siteleridir. Ayrica, yerel olarak yalnizca Ankara'da faaliyet gosteren
adreseyemek.com ve Balikesir'de faaliyet gosteren menuye.com gibi Internet siteleri de
mevcuttur.

Pazarda lider konumdaki yemeksepeti, 2001 yilindan bu yana her yil faaliyet alanini
genisletmis ve pazardaki iistiinliigiinii korumustur. Tiirkiye’de 52 ilde ve Kibris'ta faaliyet
gosteren online siparis sistemi giinde 60 bin siparisle yaklasik 165 bin kisiye hizmet
vermektedir (Arslan, 2013), ayrica yaklasik olarak 2.2 milyon {iyesi bulunmaktadir.
Yemeksepeti kurucularindan Nevzat Aydin'in bir rdportajinda belirttigine gore,
"yemeksepeti.com" 25 milyar TL'lik pazarda ytizde 95'in iizerinde bir pazar payma sahiptir
(iskurmak.net, Erisim: 05.04.2014). Web site trafigine gore internet site siralamasi yapan
alexa.com'da yemeksepeti.com Tiirkiye siralamasinda 139.sirada, Tiirkiye'deki yiyecek
icecek kategorisinde faaliyet gdsteren 41 Internet sitesi arasinda da 1. sirada yer almaktadir
(alexa.com, Erisim: 05.04.2014).

4. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Bu arastirmanin amaci paket servis miisterilerinin, siparislerini dogrudan telefonla veya
isletmenin kendi internet sitesinden vermek yerine online yemek siparis sistemi {izerinden
vermelerinin ve genel olarak bu sistemi kullanmalarmimn nedenlerini derinlemesine
incelemektir.

Arastirma deseninde birincil veri toplama yontemi olarak acgik uglu ve kesif odaklh
derinlemesine goriisme kullanilmistir. Derinlemesine goriisme yonteminin tiiketici
arastirmalarinda, oldukga etkili oldugu tespit edilmistir (Gwinner vd., 1998). Kesif odakli ve
aciklayic1 verileri toplamak icin yar1 yapilandirilmis goriismeler en uygun veri toplama
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yontemidir. Yar1 yapilandirilmis goriisme tekniginde arastirmacinin onceden sormayi
planladig1 sorular1 iceren goriisme formu oldugu igin arastirmada daha sistematik ve
karsilagtirilabilir bilgiler elde edilebilmektedir (Yildirim ve S$imsek, 2013: 150-151). Bu
goriisme teknigi, ayn1 zamanda esneklik de sundugu igin, goriismenin akisina bagh olarak
yan ya da alt sorularla goriismenin akisi degistirilebilmekte ve katilimcinin yanitlarimni
agmast ve ayrintilandirmasi saglanabilmektedir (Tiirniikli, 2000: 547). Bu nedenle,
arastirmada kullanilan goriisme formu sorulari esnek tutulmustur ve katiimcilarin 6nceki
sorulara verdikleri yanitlara gore mevcut sorularda degisiklikler yapilmis ve ihtiyag
duyuldugunda goriismenin akisina gore yeni sorular eklenmistir.

Arastirma Denizli ilinde gergeklestirilmistir. Denizli'de faaliyet gosteren tek online yemek
siparis sistemi yemeksepeti.com oldugu icin arastirmada Denizli'de ikamet eden
"yemeksepeti.com" iizerinden siparis vermekte olan 10 yemeksepeti kullanicisi ile
gorisiilmiistiir. 10 kisilik bir 6rneklem ¢alismanin baslangi¢ niteliginde kesifsel bir ¢alisma
olmasi ve zaman kisiti nedeniyle yeterli bulunmustur. Yine zaman kisit1 oldugu igin
arastirmada, amagli Ornekleme yontemlerinden kolay ulasilabilir durum orneklemesi
kullanilmistir. Katilmcilardan 5 erkek, 5 i kadin, 4'ii evli, 6's1 bekar, 4'ii 6grenci ve 6's1
calisandir. EK- 2 de katilimcilarin demografik 6zellikleri belirtilmistir.

Arastirmanin zaman ve yer kisitina ek olarak arastirmanin gerceklestirildigi online siparig
sistemi olan "yemeksepeti.com" diger online siparis sistemlerine gore yiiksek bir kullanim
payina sahip olmasi nedeniyle arastirma sonuglar1 diger internet sitelerine genellenemez.

Gortiisme stirecinde yonlendirici olmasi agisindan Ritchie ve Lewis'in (2003) olusturdugu 5
kisimdan meydana gelen goriisme rehberi kullanilmistir. Rehberin ilk kisminda goriismenin
baslangicinda oncelikle katilimcilara paket servis yemek sipariglerinde "yemeksepeti.com"u
tercih etme nedenleri iizerine sorular sorulacagi ve goriismenin gizli tutulacags,
katilmallarin  gortisme sirasinda sorulacak sorulara yamit vermeme ve goriismeden
istedikleri zaman cekilme haklarmm oldugu belirtilmistir. Ikinci kisimda, katilimcilara
goriisme sirasinda soru sorabilme imkani sunulmus ve katilimcilardan kendi rizalarryla bilgi
vermeleri ve goriismeyi kendi rizalariyla siirdiirmeleri istenmistir. Ugiincii kisimda,
goriismeci ile katilimar arasinda uyumu gelistirmek, ilgilenimi arttirmak icin katihmcilardan
oncelikle kendilerini tanitmalar: istenmis ve ne kadar siiredir yemeksepeti.com kullanicisi
olduklar1 ve siteyi ne kadar siklikla kullandiklar1 gibi 6n sorular sorulmustur. Dordiincii
kisimda, neden "yemeksepeti.com"u kullandiklari, restoranlara dogrudan telefon veya
internet sitelerinden siparis vermek yerine neden bu yolu sectiklerini anlamak igin sorular
sorulmustur. Son kisimda ise goriismenin etkinliginin degerlendirilmesinden sonra
katilimcilara eklemek istedikleri bir sey olup olmadig1 sorulmustur.

Goriismelerin tamami katilimcilarin rizasi ile ses kayit cihazina kaydedilmistir ve ses
kayitlar1 yaziya aktarilmistir. Daha sonra, goriisme metinlerinin dogrulugu ses kayit
cihaziyla kontrol edilmistir. Arastirmacinin etkisini en aza indirmek ve veri kalitesi ve
glivenilirliginden emin olmak i¢in bagimsiz bir {i¢iincii kisi ses kayitlarini incelemeye dahil
edilmistir. Daha sonra goriisme metinleri incelenerek kullanicilarin ifadeleri analiz edilmis
ve gruplandirilmistir. Elde edilen veriler manuel olarak ¢oziimlenip yazili hale getirilmistir.

Arastirma stirecine gosterilen 6zen ve verilere giiven nitel arastirmada sonuglarin kalitesini
temsil etmektedir. Nicel arastirmadan farkli olarak, nitel arastirmada objektiflik
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aranmamakta veya beklenmemektedir. Fakat, nicel arastirmadaki arastirma ve bulgularin
gecerliligi ve giivenirligine benzer olarak arastirmacilarin arastirmaya ve verilere O6zen
gostermeleri ve giiven olusturmalar1 gerekmektedir (Hirschman, 1986). Bu nedenle, ¢alisma
ve bulgularin kalitesinin saglanmasi ig¢in Flint, Woodruff ve Gardial (2002)'in belirledigi 9
kriter olan inandiricilik, aktarilabilirlik, tutarhilik, teyid edilebilirlik, biitiinliitk, uyum,
anlagilirhik, genellenebilirlik ve kontrol kullanilmistir. Bu kriterleri dogrulamak igin cesitli
asamalardan gecilmistir.

Gortismeye katilanlar paket siparislerini "yemeksepeti.com" {izerinden veren iiyeler oldugu
icin online yemek siparis sistemine hakimdir. Arastirma sorular1 hazirlanmadan once
konuyla ilgili online siparis, ve e-aracilar {izerine literatiir taramasi, goriismelere
baslandiginda online satin alma niyeti {izerine literatiir taramas1 yapilmistir. Arastirma
yaklasik 2 aylik bir siire icinde gergeklestirilmistir. Gorlismeler katilimcilarin rahat
hissedecegi bir zamanda rahat bir ortamda gergeklestirilmis ve katilimcilar kendi rizalariyla
goriismeye katilmistir. Katilimcilarin ifadeleri tutarlilik agisindan kontrol edilmis ve gerekli
yerlerde ifadeleri netlestirmek icin destekleyici sorular sorulmustur. Analiz sonrasinda,
goriismeye katilanlar yorumlamalar:1 goézden gecirmisler ve bunlarin kendi sdylemlerini
temsil edip etmediklerini kontrol etmiglerdir.

5. BULGULAR

Aragtirmanin bulgulari Chen vd. (2010)'nin olusturdugu teknoloji faktorleri, alisveris
faktorleri, tirtin faktorlerine gore simiflandirilmis olup bunlarin disinda bireylerin iginde
bulundugu kosullar veya istek ve ihtiyaglarina bagh olan bireysel faktorler eklenmistir.

5.1. Teknoloji Faktorleri

Goriismeye katilanlardan bir kismi hiz ve kolayli§in "yemeksepeti.com"u tercih etmelerinde
etkili oldugunu dile getirmistir. Bunu asagidaki sekilde ifade etmislerdir:

Samirim ilk tamgma nedenim masa bagi itizerinden siparis verebilme kolayligindan
dolayrydi (Murat).

Ben bankaciyim, zaman benim icin dnemli. Aslinda pratik olmasi, daha ¢abuk olmas:
(Funda).

Katillmcilar Yemeksepetini tercih etmelerinde yiyecek isletmesine erigsebilmenin kolay
olmasmin ve siparisin sistem iizerinden yazili olusturulmasmn etkili oldugunu
belirtmektedir. Kullanicilarin daha onceden olusturduklari, adres bilgilerinin yer aldig:
hesaplari tizerinden siparis vermeleri adresin yanlis alinmasi, yemegin yanlis gelmesi gibi
riskleri ortadan kaldirmaktadir. Bu 6zellik telefonla siparise gore avantaj gibi goriinse de pek
¢ok kurumsal yiyecek isletmesi, miisterilerinin telefon numaralarin1 ve adres bilgilerini ilk
aramalarinda sistemlerine kaydederek ve siparisleri telefon goriismeleri sirasinda sisteme
girerek bu avantaj farkini ortadan kaldirmaktadir. Fakat, yerel ve kiiclik isletmeler igin
online siparisin bu avantaji 6nemli olabilir.

Defalarca aramak zorunda kalabilirsiniz, telefonla restorana ulasmaya calisti§inizda
telefon agilmayabilir yogunluktan dolay:. Fakat "yemeksepeti”nden verdiginizde
sisteme diisiiyor ve bunu gormemeleri miimkiin degil (Esra).
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Ornegin, telefonla siparis verdigimizi varsayalim. Karsimda benim gibi bir insan var.
Ben telefonda sozlii olarak ifade ediyorum adresi yanlis alabilir ben yanls ifade
edebilirim (Mert Can).

Teknolojinin verdigi imkanlara bagli olan katilimcilarin bu ifadeleri biitiin online kanallar
icin gegerlidir. Online yemek siparis sistemleri icin ayirt edici degildir.

5.2. Aligveris Faktorleri

Chen vd.(2010)nin belirledigi alisveris faktorlerinde tiirtinlerin fiyatlarimin karsilastirilma
imkaninin olmasi internet sitesinin kullanisl oldugunu gostermektedir ve bu da miisterileri
online aligverise yonlendirmektedir. Benzer bir durum online siparis igin de s6z konusu
olabilir. Katilimcilarin ifadelerine gore, "yemeksepeti.com"da farkli kategorilerde yer alan
yemeklerin fiyatlarmin karsilastirilmasi bu sitenin kullanilmasinda etkili olmaktadir. Ayrica
O0deme seceneklerinin fazla olmasi katiimcilarin Yemeksepetine yonelmesi icin neden
olusturmaktadir. Katilimcilar bunu su sekilde agiklamistir:

Artik hi¢ kimse dur bir dakika "Fatih Pide"yi arayayim, dur bir dakika Hazal
lahmacunu arayayim neleri var fiyatlar: neler diye sormazlar. Sormak ve karsilastirmak
zor. Fakat bir siteye girdiginizde gormek vakitten de, paradan da tasarruf. Alternatifler
arasinda ¢ok sey bulabiliyorsunuz (Neyran).

"Yemeksepeti“nde ddeme cesidi daha fazla. Kredi kart: alternatifleri, calisanlar icin ticket
sodexo tarzi seyler daha kolaylastiric (Emir Can).

Chen vd. (2010)'ne gore aligveris faktOrlerinden iirtin simiflandirmasinin yer almasi
tiiketicilerin online aligverise yOonelme nedenleri arasinda yer almaktadir. Katihimcilar,
"yemek sepeti.com™da farkli kategorilerde iiriinlerin yer almasinin ne yiyeceklerine karar
vermelerini kolaylastirdigini ve bu nedenle siparis sistemini tercih ettiklerini belirtmektedir.
Katilimcilar bunu su sekilde ifade etmistir:

Bir sayfada bircok yemek sirketini gorebiliyorum. Ne yemek istedigime tek sayfaya
bakarak karar verebiliyorum. Ev yemekleri, burger, pide, lahmacun. Bir defada
baktigimda secenekleri karsimda gorebiliyorum ve bu karar vermemi kolaylastiriyor
(Neyran).

Chen vd.'nin (2010) belirttigine gére diger tiiketicilerle bilgi paylagimi igin Internet sitesinde
forumlarin yer almasi tiiketicilerin online alisverise yonelmeleri i¢in neden olusturabilir.
Katilmcilar, Yemeksepetinde yer alan kullanict yorumlarimin ne yiyeceklerine karar
vermede etkili oldugunu, bu nedenle Yemeksepeti {izerinden siparis verdiklerini
belirtmektedir. Bilgiye hassas g¢evrelerde, tiiketiciler algilanan risklerini yonetmede
digerlerinin diisiincelerine ihtiya¢ duyabilir (Dowling, Staelin, 1994). Pazarlamaci tarafindan
saglanan Ozellikler hakkindaki bilgi veya reklamlarla karsilastirildiginda agizdan agza bilgi
daha gercek¢i, kullanim1 kolay veya giivenilir olarak algilanabilir ¢iinkii diger kisilerin
deneyimlerine dayanmaktadir (Smith, 1993). Burada, Internet sitesinin diger kullanicilarma
olan giivenin Onemi oOn plana ¢kmaktadir. Arastirmaya katilanlardan bir kismu
yemeksepeti.com'u tercih etmelerinde kullanici yorumlarmin onemini asagidaki sekilde
belirtmistir:
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Yorumlart agar bakarim. ki zaten herkes yaziyor yorumlarini. bazi firmalarin pidesi
iyi oluyor ama kebab iyi olmuyor veya bazilart lahmacunu beceremiyor. Insanlar cok
fazla internette kullanicrya fayda saglayacak seylerde cok fazla yalan soylemiyorlar
(Mert Can).

Siteye degil size giiveniyorum. Marka olmasindan ¢ok kullamcilar giiven veriyor.
Cogunlugunun  diiriist oldugunu diisiiniiyorum. Bu tiir durumlarda pozitif
yargilardan ¢ok negatif yargilar: arastirmaya c¢alisirim. negatifler daha etkileyici
oluyor (Murat).

Kullanict yorumlarina bakarak hi¢ bilmedigim bir restorandan siparis verebilirim
(Emir Can).

Chen vd.(2010)ne gore firiin iadesinin ve degisiminin yapilmasi internet sitesinin
kullanughli1 agisindan 6nemlidir ve tiiketicileri online kanala yonlendirebilir. Aragtirmaya
katilan bireylerden bir tanesi Yemeksepetinin yanlis gelen siparisi diizeltmesinin ve hatay1
telafi etmeye calismasmin bu kanal iizerinden siparis vermesinde etkili oldugunu ifade
etmistir. Kullanicinin ifadesi:

Telafi ve sorumlulugu alan birini bulabiliyorum. Siparisi yemek sepetinden verdigim
icin pizzam degistirildi, yaminda ek iiriinler, indirim vs pek cok sey oldu. iste benim
yemek sepetine giivenmemin tek sebebi bu (Mert Can).

Chen vd.(2010) ticarette yer alan taraflarin hak ve sorumluluklarinin islem kontratlarinda
detayli olarak belirtilmesinin tiiketicilere giiven verdigi ve tiiketicilerin online alisverise
yonelmelerinde bir neden olusturdugunu belirtmektedir. Katihmecilar yemeksepeti.com'un
kurumsal bir firma olmasi agisindan Yemeksepeti tizerinden verilen siparislerin kalitesinin
ve sunulan hizmet kalitesinin daha o6zenli oldugunu dile getirmektedir. Bu ayricaligin
ozellikle daha kiigiik sehirlerde daha 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bunu su sekilde ifade
etmiglerdir:

Denizli gibi kiiciik yerler igin ozellikle. Denizli'deki bir restorandan birsey siparis
ettigimde bu bana soguk veya istedigim gibi gelmiyor. Ama Yemeksepeti gibi bir
kurumla ¢alisti§inizda restoran daha fazla Ozen gosteriyor ciinkii kendi puam diiser.
Onlar da isin ciddiyetinin farkinda (Mert Can).

Ciinkii restoranlara dogrudan siparis verdigimde, yemek sepetinden verdigimde bu ise
daha dikkatli ve ozenli davrandigim diisiiniiyorum. Firma veya etiketi kullandiginda
daha farkly bir muamele goriiyorsunuz-ve bu hizmeti istiyorsunuz (Esra).

Cok hizli geliyor. Sanirim “yemeksepeti.com"un bir ayricaligr var (Neyran).
5.3. Uriin Faktorleri

Chen vd. (2010) nin belirttigi tizere iirtin gesitliligi, donemsel olarak indirimlerin veya gesitli
iriin kampanyalarmin sunulmas: tiiketicilerin online aligverise yonelmelerinde etkilidir.
Katilimcilarin ifadelerine gore, "yemeksepeti.com" kullanicilara sundugu alternatiflerle karar
vermeyi kolaylagstirmaktadir. Katilimcilar bunu su sekilde ifade etmiglerdir:

Firmamn daha dogrusu restoranin en cok tercih edilen meniilerini de yayinhyorlar. Bir
restorant incelerken esas meniiye gecmeden Once promosyonlar ve bu restoranin en ¢ok

36



Paket Servis Miisterilerinin Siparis Vermede E-Aract Kullanma Nedenleri
IUYD’'2014 / 5(2)

tercih edilen iiriinleri gibi 5-6 iiriinden olusan bir kism vardir. Genelde oralar bir fikir
veriyor. Alt meniilere bakmama bile gerek kalmiyor. Oradan tercih yapabiliyorum
(Murat).

Ben ne yiyecegimi bazen bilemiyorum. Aksam o kadar yorgun oluyorum ki sadece ag¢
oldugumu diisiiniiyorum. “yemeksepeti.com” bana genis bir iiriin yelpazesi ve
kampanyalar sunabiliyor (Mert Can).

Ciinkii bir siirii restoran var. Haliyle camim sunu cektiden cok insan restoranlara ve
yemeklere bakarak karar veriyor. Ornegin hadi bugiin manti yiyeyim derken baska
birsey yiyebiliyor (Kiibra).

5.4. Bireysel Faktorler

Katilimailarin ifadelerinden yapilan ¢ikarimlara gore, kullanicilarin meslegi, yasam tarzi,
yeni tatlara acik olmasi, siparis siirecinde bireylerle iletisime ge¢gmek istememesi gibi bireysel
nedenlerle i¢inde bulundugu kosullar ve buna bagli olarak birden fazla kisi igin tek bir
islemde farkli isletmelerden siparis verilebilmesi gibi nedenler "Yemeksepeti'ni tercih
etmede etkili olmaktadir. Katilimcilarin ifadeleri asagida belirtilmistir.

Daha az problem. Bir kere insanlarla muhatap olmuyorsun. Bu ¢ok giizel birsey bence.
Ben bankaci oldugum icin biitiin giin zaten bir siirii insanla konusuyorum. Artik
kimseyle konusmak istemiyorsun (Ceyda).

Ben degisik tatlar: seviyorum. Gidip bir Burger King'i aramak yerine. Bagka yerlerden
de siparis veriyorum (Kiibra).

Aile igin siparis verince her yerden teker teker herkesin istedigini bulup aramak zor
oluyor. AVM’'lerin foodcourtu manti§inda farkli alternatifleri tek bir yerden
alabiliyoruz (Fulden).

Cok cesit var ve hepsini biranda segebiliyorsun. Mesela biz bankada 0gle arasinda
genellikle toplu siparis veriyoruz, oradan isteyen istedigini secebiliyor (Funda).

6. DEGERLENDIRME

Katilimcilarin ifadeleri degerlendirildiginde online siparis sistemini kullanma nedenlerinden
teknoloji faktorleri online alisverisin sagladig1 avantajlardan ileri gelmektedir. Bu nedenle,
dogrudan yiyecek isletmesinin kendi internet sitesinden siparis verildiginde de aymni
avantajlar sz konusu olabilmektedir.

Diger nedenler arasinda yer alan alisveris faktorlerinde ticarette yer alan taraflarin hak ve
sorumluluklarinin iglem kontratlarinda detayli olarak belirtilmesi, iiriin degistirme ve
iadelerinin yapilmasi, kullanici yorumlarma yer verilmesi online yemek siparis sistemine
olan giiveni arttirict unsurlar olabilir. Katihmcilarin ifadelerine gore, bu faktorler daha ¢ok
yerel restoranlardan siparis verildiginde dnem kazanmaktadir, ¢linkii goriismeye katilanlar
ulusal/uluslararas1 zincir isletmelerin belirli standartlarmin mevcut oldugunu, yerel
isletmelerin ise kurumsal bir destege ihtiyaci oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle, online
siparis sistemi politikalar: ile yiyecek isletmelerine kurumsallik katabilir ve kaliteli hizmet
anlayisini 6gretebilir.
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Katilmcilar iirtin faktorlerinde, {iriin cesitliligi, fiyatlar, kampanyalar, indirimler ve
promosyonlarin yer almasi mdiisterilerin online siparis sistemine yonelmelerinde etkili
oldugunu belirtmistir. Bu faktorlerden iiriin cesitliliginin yer almasi online yemek siparis
sistemlerini isletmelerin kendi internet sitelerinden ayirt etmektedir ve kullanicilar agisindan
onemli bir neden tegkil edebilir. Farkli kategorilerde yemek alternatiflerinin yer almasinin
yani sira, gesitli kampanyalar ve donemsel indirimler tiiketicilerin ne yiyeceklerine karar
vermelerini kolaylastirabilmektedir.

Son olarak, katilimcilardan bir kismmin degisik tatlar1 denemek istemesi online siparis
sistemlerine yonelmelerinde etkili olmaktadir. Bir restoran isletmesinin kendi web sitesinden
siparis verildiginde o isletmenin yemekleriyle smirli kalinacaktir, fakat online siparis
sistemleri pek ¢ok kategoride degisik tatlar sunmaktadir. Ayrica, ¢oklu siparis verme
durumlarinda online yemek siparisi kullanicilara biiyiik avantaj saglayabilir. Siparislerin
teker teker farkli isletmelere verilmesi zaman alici olabilir. Online siparis sistemleri ¢oklu
siparislerde avantaj saglayabilir.

7. SONUC

Bu calismanin amaci, paket servis miisterilerinin siparislerini dogrudan telefonla veya
yiyecek isletmesinin internet sitesi {izeriden vermek yerine online siparis sistemlerini tercih
etme nedenlerini belirlemektir. Calisma, Tiirkiye'nin en yaygin kullanilan online siparis
sistemi yemeksepeti.com kullanicilariyla gerceklestirilmistir. Yemeksepeti diger online
siparis sistemlerinden ¢ok daha fazla paya sahip oldugu icin calisma diger siparis
sistemlerine genellenemez.

Katilimcilarin ifadelerine gore Yemeksepeti'nin farkli yiyecek isletmelerinin farkli yemek
alternatiflerini tek bir kanalla sunmasi, kullanici yorumlarina yer vermesi, yiyecek
isletmelerine ozellikle daha kiiglik sehirlerdeki isletmelere ve yerel isletmelere kurumsallik
katarak hizmet kalitelerini gelistirmesi, kullanicilara hi¢ bilmedikleri veya dogrudan
erisemeyecekleri isletmelere ve onlarin yemeklerine erisimi saglamasi, farkli yiyecek
isletmelerinden tek seferde siparis verme imkami sunmas: Yemeksepetinin dogrudan
kanallara tercih edilme nedenlerindendir.

Katilimcilarin ifadelerine gore, arastirmadan ¢ikan en ¢arpici sonuglardan bir tanesi online
yemek siparis sistemlerine olan giivenin yerel yiyecek isletmelerine olan giiveni 6nemli
dlciide etkilemesidir. Ozellikle Yemeksepeti'nin yerel ve kiiciik isletmelere olan olumlu etkisi
arastirmaya katilan kullanicilar  tarafindan  vurgulanmuistir. lleriki calismalarda
Yemeksepetinin ulusal c¢apta faaliyet gosteren yiyecek isletmelerine etkisi ve yerel
isletmelere etkisi karsilastirilabilir. Arastirmada ortaya ¢ikan giiven kavrami da ileriki
calismalarda ele alinmasi gereken bir konudur. Katihmcilarin bir kismi siparis verirken bu
kanali tercih etmelerinde kullanici yorumlarinin en 6nemli etken oldugunu belirtmis ve
Yemeksepetinin kullanici yorumlarina yer vermesinin siteye olan giiveni oénemli Olciide
etkilediginden bahsetmistir. Burada Yemeksepetine olan giivenin daha ¢ok kullanic
yorumlarindan mi yoksa pazarlama c¢abalariyla olusturulan gii¢lii marka imajindan mi
geldigi arastirilabilir. leriki ¢alismalarda e-aracilara olan giiven ve saticilara olan giiven
kavrami online yemek siparis sistemleri ve bunlara {iye yiyecek isletmeleriyle
degerlendirilebilir. Katilimcilarin ifadesine gore arastirmadan ¢ikan diger énemli bir nokta
da "yemeksepeti.com" gibi giivenilir ve garanti veren Internet siteleri kiigiik sehirlerde daha
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¢ok Onem kazanmaktadir. Arastirma yalnizca Denizli ilinde ikamet eden kullanicilarla
gerceklestirilmistir. [leriki asamalarda, farkl sehirlerde ikamet eden (6zellikle biiyiik sehir ve
kiigiik sehir kapsaminda) kullanicilarin goriisleri alinarak karsilastirilabilir (6rn.Denizli'de
ikamet eden Yemeksepeti kullanicilarmin goriisleriyle Istanbul'da ikamet eden kullanicilarn
goriisleri).

Daha once de belirtildigi {izere, bu ¢alisma baslangi¢ niteliginde bir ¢alismadir. Bu ¢alisma
"yemeksepeti.com"dan siparis veren kullanicilarla gerceklestirilmistir. Konuyu iki tarafh
degerlendirebilmek  ve  "yemeksepeti.com"un  yiyecek isletmelerine  katkisinin
degerlendirilmesi agisindan benzer bir calisma yiyecek isletmeleriyle gerceklestirilebilir.
Ayrica, ileriki ¢alismalarda "yemeksepeti.com"un yerel ve uluslararasi ¢apta faaliyet gosteren
yiyecek isletmelerine olan etkisi karsilastirilabilir. Daha sonra degerlendirme yapilarak
Yemeksepeti'ne ve iiye isletmelere 6nerilerde bulunulabilir.
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EK-1. Online satin alma niyetini etkileyen faktorler

Teknoloji faktorleri

Alsveris faktorleri

Uriin faktérleri

Giivenlik

o Kullanici ad1 ve sifreyle olusturulan
bireysel hesabin olmast

e Islemin tamamlanmasindan sonra
onay ekraninin bulunmasi,

e Giivenlik politikalarinin belirtilmesi

e Dijital sertifikalarin yer almasi
Gizlilik

e Gizliligin belirtilmesi,

e Ozel bilgileri paylagmak veya
dagitmak i¢in miisterinin izninin
alinmasi,

e Cerezlerin kullanilmasi igin
miigterinin rizasini almasi

Kullamlabilirlik

o Internet sitesi siireglerinin
kullaniminin kolay olmasi

e internet sitesinin hizli ve dogru bir
arama yetenegine sahip olmasi

e Zengin igerik ve interaktif
mekanizmalar1 saglamast

Kullamshhk

Uriinlerin siniflandiriimast

Cesitli 6deme seceneklerinin yer almasi
Uriin degisimi ve iadesinin yapilmasi
Uriinler hakkinda detayl bilgiye
erigilmesi ve fiyat karsilastirmasi
yapilabilmesi

Diger tiiketicilerle bilgi paylasimi igin
online forumlarin yer almasi

Giiven

Sertifikali islem platformunun
kullanilmast

Tiiketiciler iglemlerle ilgili problem
yasadiginda hizli bir agiklama ve online
destek sunulmasi,

Ticarette yer alan taraflarin hak ve
sorumluluklarinin iglem kontratlarinda
detayli olarak belirtilmesi

Teslimat

Teslim siiresinin kisaltilmasi

Teslim siiresince ger¢eklesebilecek
potansiyel gecikmelerin bildirilmesi
Gergeklesen gecikmelerin bildirilmesi
Tiiketicilerin tiriinii belirli bir yerel
magazadan kolaylikla teslim almasi

Uriin degeri

e Miisteri beklentilerine uygun iiriin
ozellikleri

e Uriin kullanim kolaylig,

e Uriin fiyatlamasi ve

e Miisteri hizmetlerinin stirekli
sunulmasi,

Uriin seceneklerinin ozellikleri
o Cesitli liriin asortileri ve
cesitliligin sunulmast
o Seckin tiriinler sunulmasi
Donemsel irtinler ve indirimler
sunulmasi

Chen vd. (2010). Website attributes that increase consumer purchase intention: A conjoint analysis, Journal of
Business Research, 63, 1007-1014 'den uyarlanmstir.

EK-2. Katilimcilarin demografik ozellikleri

Katilimca Ad: Meslegi Cinsiyeti | Med.Hali | Yas:
Murat Aragtirma Gorevlisi E Bekar 32
Neyran Tasarimci K Evli 31
Fulden Ogretim Gorevlisi E Evli 35
Ferhat Mimar K Evli 35
Funda Bankaci E Evli 31
Ceyda Bankaci K Bekar 34
Emir Can Ogrenci E Bekar 22
Esra Ogrenci K Bekar 21
MertCan Ogrenci E Bekar 22
Kiibra Ogrenci K Bekar 20
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