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MAKALE BILGISI 0z

Makale Gegmisi: Bu ¢aligma yeni bir fenomen olarak yiikselisini siirdiiren hayalet mutfak girisimini restoran isletmesi sahipleri
Basvuru tarihi: 17 Ekim 2022 ve yoneticilerinin bakis agisiyla degerlendirmeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda 2015 yilinda UNESCO
Kabul tarihi: 8 Ocak 2023 tarafindan yaratict sehirler agma dahil edilen Gaziantep ili arastirmanmn evreni olarak belirlenmistir.
Destinasyonda faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 23 restoran isletmesinden galismaya katilmay1 kabul
eden 18’i arastirmanin 6rneklemini olusturmustur. isletme sahibi ve yoneticileri ile 6 agik uglu soru iizerinden

Anahtar Kelimeler: derinlemesine miilakatlar yapilmstir.
Calismada elde edilen sonuglar, hayalet mutfagin fiziki alandan bagimsiz olmasinin otantiklik ve {iretici-

Hayalet mutfak, tiiketici iletisimi acisindan dnemli zayifliklar icerdigini gostermistir. Bir diger zayiflik ise tiim siirece iligkin

Girigimeilik, kalite algismin zamaninda ve eksiksiz teslimat iizerinde sekillenmesidir. Tiketiciye ulasim, reklam,

Tiiketici davramslari kurumsallagma motivasyonu ve fiziki yatirim maliyeti avantaji ise sistemin giiglii yanlari olarak
’ degerlendirilmistir.
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Of the 23 restaurant businesses operating in the destination with tourism operation certificate, 18 accepted to
participate in the study and formed the sample of the research. In-depth interviews were conducted with the
owners and managers of the business on 6 open-ended questions. The results obtained in the study showed that
the fact that the ghost kitchen is independent from the physical space contains important weaknesses in terms
of authenticity and producer-consumer communication. Another weakness is that the perception of quality
regarding the whole process is shaped on timely and complete delivery. Access to the consumer, advertising,
motivation for institutionalization and the advantage of physical investment are considered as the strengths of
the system.
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EXTENDED ABSTRACT

The COVID-19 pandemic process has caused great social, economic, and cultural crises all over the world.
Governments have taken measures on economic and social issues so that businesses and individuals can get through
this process with the least damage. During the pandemic period, individuals were forced to impose curfews and make
changes in their living and consumption habits (Celik and Cak, 2021, pp. 43-45). Businesses, on the other hand, have
started to look for new ways to reach customers and implement cost-reducing measures by turning to online services
in order to withstand the crisis (Demirdelen Alrawdieh and Cifci, 2021, p. 440).

In the period when the effects of the pandemic were felt deeply and had a shocking effect on people, individuals
preferred to order to their homes or workplaces instead of going to restaurants and getting service. The commercial
life of restaurant operators has been threatened by high operating rents and personnel costs with the decrease in food
demand during the pandemic period (Lavanya and Alwis, 2021). Businesses that have a reduced number of desk
customers or that do not have a delivery network have been significantly affected by this change in consumer behavior.
Businesses, whose costs have increased in the face of adverse conditions, have entered the process of adapting to
online sales channels and have led businesses to seek a lower-cost business model.

The ghost kitchen business model is based on the principle of providing access to the kitchen, kitchen equipment and
infrastructure services by renting space/space from 3rd party organizations that provide ghost kitchen service, and
online delivery on order (Businessinsider, 2022). The ghost kitchen initiative, which offers a new operating style to
online catering services became popular in India in the early 2010s. The business model then started to become
widespread globally, especially in Far East Asia countries and America.

The ghost kitchen business model, which shines with the pandemic, is experiencing a rapid transformation in sector
practices and habits. The ghost kitchen model not only provides competitive advantage to restaurant operators but
also provides convenience to consumers' daily lives and benefits such as being able to be fed at affordable prices. The
intense pace of work in big cities, developments in information technologies, and mobile applications have changed
the food demand of consumers, especially the Z generation, in order to order online instead of cooking at home or
going to restaurant. Cooking at home requires time and preparation, and the cost of eating at a restaurant has led
consumers to fast safe and cost-effective options.

The concept of the ghost kitchen is still a very new subject. Academic studies on the subject continue to contribute to
the literature and practice by addressing various aspects of the ghost kitchen concept. Understanding the difficulties
experienced by food and beverage businesses in the pandemic process, which is still ongoing and tried to be explained
with the black swan theory, and suggesting solutions for them will provide important contributions to both practice
and literature. In addition, in-depth interviews with the owners and managers of businesses such as restaurants and
cafes will contribute to a better understanding of the effects of the pandemic on these businesses and to draw the
conceptual framework of the issue more clearly.

In light of the information given, this study is positioned on in-depth interviews with business owners and managers
in order to make a general assessment of the ghost kitchen. Thus, it is aimed to make a SWOT analysis of the ghost
kitchen in terms of the Turkish market and to contribute to the developing literature. In addition, the themes and sub-
themes/codes obtained in the study are a guide for researchers who want to make quantitative studies and create scales
specific to the ghost kitchen.

This study adopts a qualitative approach to identify and analyze the strengths and weaknesses, possible opportunities,
and threats of the ghost kitchen application. This exploratory study is based on research questions created as a result
of the literature review rather than hypotheses. The universe of the study consists of restaurant operators and managers
operating in Gaziantep and having tourism management certificates. Within the scope of the research, in-depth
interviews were conducted with 18 business owners/managers who met the necessary criteria from tourism-certified
restaurants and gastronomy facilities operating in Gaziantep through semi-structured questionnaires.

In the in-depth interview, 4 basic questions were asked to the participants in order to determine the strengths and
weaknesses of the ghost/packaged kitchen, the opportunities it offers, and the threats to restaurant businesses. In
addition, 2 questions were asked to determine the factors that determine the quality of service in the kitchen and the
driving factors that lead the operators to the kitchen concept.

The audio data obtained as a result of the interviews were deciphered through the qualitative data editing program. In
order to ensure internal validity in the study, the records that were turned into plain text were submitted to the control
of the participants in the sample group and the accuracy of the information was confirmed (Houser, 2015). Data
processing was carried out by both authors simultaneously but independently of each other.

The results obtained in the study showed that the fact that the ghost kitchen is independent from the physical space
contains important weaknesses in terms of authenticity and producer-consumer communication. Another weakness is
that the perception of quality regarding the whole process is shaped on timely and complete delivery. Access to the
consumer, advertising, motivation for institutionalization, and the advantage of physical investments are considered
as the strengths of the system. This study provided in-depth information on the evaluation of the ghost kitchen and
revealed important clues for future studies. It will enable the comparison and generalization of the results to be
obtained by studies to be carried out in different samples, as well as support the expansion of the ghost kitchen
literature. Thus, it will be possible to understand in detail how the issue is evaluated in terms of both the consumer
and the producer.
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Giris

COVID-19 pandemi siireci tiim diinyada sosyal, ekonomik ve kiiltiirel anlamda biiyiik
krizlere neden olmustur. Isletmeler ve bireylerin bu siireci en az zararla atlatabilmesi igin
hiikiimetler, ekonomik ve sosyal konularda onlemler almislardir. 1968 Hong Kong Gribi
Pandemisinden bu yana kiiresel ¢apta pandemi yasamayan insanlik i¢in COVID-19, dramatik
degisikliklere yol agmustir. Enfekte olma korkusu bireyleri kalabalik ortamlardan uzak
durmaya, sosyal mesafe ve hijyen kurallarina uygun davranmaya zorlamistir. Bu dénemde
bireyler sokaga ¢ikma kisitlamalarina, yasam ve tiikketim aligkanliklarinda degisiklik yapmaya
mecbur kalmistir (Celik ve Cak, 2021, s. 43-45). Isletmeler ise yasanan krize dayanabilmek i¢in
miisteriye ulasmanin yeni yollarin1 aramaya ve ¢evrimigi hizmetlere yonelim ile maliyet azaltici
tedbirleri uygulamaya baglamistir (Demirdelen Alrawadieh ve Cifci, 2021, s. 440). Bununla
birlikte, uzaktan ¢evrimig¢i veya kismi zamanli ¢alisma gibi esnek calisma yoOntemleri de
yayginlik kazanmistir. Emek yogun sektorler bu siirecin en fazla etkilenen kesimi olurken,
hizmetin birebir sunulmasi esasina dayali olarak faaliyet gosteren isletmeler, satis ve pazarlama
faaliyetlerinin devam edebilmesi igin teknoloji yatirimlarina ve teknolojik pazarlama araglarina
agirlik vermeye baslamistir. Ozellikle alinan tedbirler ¢ercevesinde uzun siire kapali kalan ve
sonrasinda kademeli miisteri kabuliine baglayan yiyecek ve icecek isletmeleri (restoranlar,
kafeteryalar vb.), pandeminin olumsuz etkilerini yogun sekilde hissetmistir (Karamustafa,
Ulker ve Akgay, 2021, s. 40-42). Pandeminin etkilerinin derin olarak hissedildigi ve insanlar
tizerinde sok etkisi meydana getirdigi donemde, bireyler restoranlara gidip hizmet almak yerine
evlere veya is yerlerine siparisi tercih etmistir. Masa bas1 miisteri sayis1 azalan veya paket servis
ag1 bulunmayan isletmeler tiiketici davranisinda meydana gelen bu degisimden dnemli dlgiide
etkilenmigtir. Olumsuz kosullar altinda maliyetleri artan igletmeler, ¢cevrimici satis kanallarina
uyum saglama siirecine girmistir.

Restoran sektoriine olan talep kiiresel g¢apta 2020 yilindan itibaren ¢ok hizhi artig
gostermigtir. Sektor, 2020 yilinda bir onceki yila gore %52°lik bir biiyiime sergilemistir
(Christopher, 2020). Tiirkiye’de de gevrimigi hazir yemek pazarinda biiyiime oranlari diinya ile
paralel bir seyir izleyerek 2020 yilinda %61 artigla 8,1 milyar TL, 2021 yilinin ilk 6 ayinda ise
%50 oranda artarak 6,1 milyar TL’ye ulagmustir (Eticaret, 2022). Euromonitor arastirma sirketi,
hayalet mutfak endiistrisinin isletme hacminin 2030 y1ilina kadar 1 trilyon USD’ye ulasacagini
tahmin etmektedir (Arrojado, 2021).

Cevrimigi yemek hizmetlerine yeni bir isletim tarzi sunan hayalet mutfak girisimi
2010’1u yillarin basinda Hindistan’da popiiler olmaya baslamistir. Hayalet mutfak is modeli,
isletmelerin, hayalet mutfak hizmeti sunan 3. Parti kuruluglardan yer/alan kiralamak suretiyle
mutfak, mutfak ekipmanmi ve altyapir hizmetine erisim saglamasi, ¢evrimigi siparis iizerine
teslimat yapilmasi esasina dayanmaktadir (Businessinsider, 2022). Esasen pandemi dncesinde
Cin’de pizza sektoriinde karliligi artirmak i¢in kullanilan is modeli (Yesilyurt ve Kurnaz, 2021),
COVID-19 pandemisi ile birlikte Endonezya ve Malezya gibi Uzakdogu iilkeleri ile Ingiltere,
Amerika ve Avrupa iilkelerinde de yayginlasmaya baslamistir. Sehirlesmenin ve calisan
niifusun hizl artis1, yogun is temposu, insanlari daha kolay ve hizli beslenme yollarin1 aramaya
yoneltmistir. COVID-19 pandemisi ile birlikte sokaga ¢ikma yasaklar1 baglamis ve restoranlar
aylarca kapali kalmigtir. Restoran isletmecilerinin ticari hayati, pandemi doneminde yemek
talebinin diismesi ile yliksek isletme kiralar1 ve personel maliyetleri karsisinda tehdit altina
girmistir (Lavanya ve Alwis, 2021). Bu gelismeler ticari hayatina devam etmek isteyen restoran
isletmecilerini daha diisiik maliyetli is modeli aramaya yonlendirmistir. Hayalet mutfak modeli
restoran isletmecilerine rekabette avantaj sagladigi gibi tiiketicilerin de giinliik hayatlarina
kolaylik ve uygun fiyatlarla beslenebilme gibi faydalar saglamistir. Pandemi ile y1ldiz1 parlayan
hayalet mutfak is modeli, sektér uygulamalar1 ve aligkanliklarinda hizli bir doniisiim
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yasatmaktadir. Gegici 6ngoriilen is modelinin, pandemi sonras1 donemde de ticari hayatta kalici
olarak daha da biiyiiyecegi tahmin edilmektedir (Shapiro, 2022).

Heniliz devam eden ve kara kugu teorisi ile agiklanmaya c¢alisilan pandemi siirecinde
yiyecek ve igecek isletmelerinin yasadiklari zorluklar1 derinlemesine anlamak, bunlara yonelik
¢Oziim Onerilerinde bulunmak hem uygulamaya hem de literatiire yonelik onemli katkilar
saglayacaktir. Ayrica restoran ve kafeterya gibi isletmelerin sahipleri ve yoneticileriyle yapilan
derinlemesine miilakatlar, pandeminin s6z konusu isletmeler {izerindeki etkilerinin de daha iyi
anlasilmasina ve konunun kavramsal ¢ergevesinin daha net ¢izilmesine katkida bulunacaktir.

Hayalet mutfak kavrami heniiz ¢ok yeni bir konuyu teskil etmektedir. Konu hakkindaki
akademik calismalar hayalet mutfak konseptinin ¢esitli yonlerini ele alarak literatiire ve
uygulamaya katki sunmaya devam etmektedir. Bu haliyle aragtirma konularin1 yonlendirecek
temel Olcek eksikligi goze carpmakta ve konseptin isleyisi, diger sistemlerle etkilesimi gibi
hususlarda bilgi edinme siirecinin devam ettigi goriilmektedir. Verilen bilgiler 1s1ginda bu
calisma, hayalet mutfagin genel degerlendirmesini yapabilmek adma isletme sahipleri ve
yoneticileri ile derinlemesine miilakatlar tizerine konumlandirilmigtir. Boylece hayalet
mutfagin Tirkiye pazari agisindan SWOT analizinin yapilmasi ve gelismekte olan literatiire
katki saglanmasi amaglanmistir. Ayrica ¢alismada elde edilecek tema ve alt temalar/kodlar,
hayalet mutfak 6zelinde nicel ¢alisma yapmak ve dlgek olusturmak isteyen arastirmacilar i¢in
rehber niteligi tagiyacaktir.

Hayalet Mutfak is Modeli

Son yillara kadar insanlar restorandan yemek siparisi vermek i¢in telefon etmek veya
fiziken isletmeye gitmek durumundaydilar. Biiyiik sehirlerdeki yogun is temposu, bilgi
teknolojileri ve mobil uygulamalardaki gelismeler, Z kusagi basta olmak iizere tiiketicilerin
yiyecek talebinde, evde yemek yapma veya restorana gitmek yerine gevrimigi sipariste bulunma
yoniinde degisiklik meydana getirmistir. Evde yemek yapmanin zaman ve hazirlik
gerektirmesi, restoranda yemek yemenin ise maliyeti tiiketicileri, hizli, giivenli ve uygun
maliyetli segeneklere yonlendirmistir. Hayalet mutfak konseptinin sagladig1 maliyet avantaji,
kolaylik, hiz, (Shapiro, 2022; Siizer, Uguk, Dogdubay ve Ding, 2021, s. 982) standart {iretim ve
tilketiciye zaman kazandirmasi bakimindan pazardaki biliylimesi giderek artmaktadir (Cai,
Leung ve Chi, 2022). Covid-19 doéneminde tiiketiciler, dijital platformlar iizerinden yemek
talebinde bulunmaya daha istekli davranmislardir. Restoran ile fiziken temas kurmadan siparis
verebilmenin rahathg: tiiketicileri ¢evrimigi yemek siparisi verme konusunda motive
etmektedir (Businessinsider, 2022). Akilli uygulamalar restoranlarin tiiketicilere birebir
ulagabilmesine, meniilerini sunabilmesine, siparis alabilmesine, dagitim seklini organize
etmesine ve satig sonrasi puanlama imkani ile hizmet kalitesinin degerlendirilmesine olanak
saglamaktadir (Deloitte, 2019).

Hayalet mutfak girisimi literatiirde; bulut mutfak, sanal mutfak (Lavanya ve Alwis,
2021; Hess, 2020; Susilowati, Yuwono ve Leonnard, 2021; Yesilyurt ve Kurnaz, 2021);
karanlik mutfak (Shapiro, 2022; Businessinsiderl, 2020), host kitchen (Arrojado, 2021) gibi
cesitli isimlerle yer almaktadir. Tiirkiye’de de paket mutfak is modeliyle (Paket Mutfak, 2020)
uygulamada yer almaktadir.

Hayalet mutfaklar; miisterileri i¢in fiziken oturma ve yemek yeme alan1 olmayan, masa
ve sandalyelerin bulunmadigi, birbirinden bagimsiz mutfak alanina sahip ve ¢evrimigi siparis
lizerine teslimat yapan is modeli olarak tanimlanabilir (Lavanya ve Alwis, 2021; Serrats, 2021,
Volpe, 2020). Bu modelde isletmeler, hayalet mutfak konseptine sahip mutfak altyapisi
hizmetlerini sunan 3. parti kuruluslardan yer kiralamakta, siparisleri ¢evrimi¢i almakta ve
teslimati moto-kurye vasitasiyla yerine getirmektedir. Bu modelde isletmeler mevcut
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mentilerine yeni isimler vererek veya yeni bir marka yaratarak maliyet liderligini yakalamanin,
yeni miisteri ¢ekmenin ve pazar payini artirmanin gayreti igerisindedirler (Hayes, 2020).
Hayalet mutfaklar sadece bireysel tiiketicilere hizmet vermekle kalmamakta, otel veya is yerleri
gibi biiyiik dlgekteki yemek taleplerine de yanit verebilmektedir (Businessinsider, 2022).

Literattirde hayalet mutfak kavrami ve bunun yerine kullanilan kavramlar arasinda bazi
farkliliklara rastlanmistir. Ornegin Hess (2020), “sanal mutfak” kavraminin “hayalet mutfak”
kavramindan farkli olduguna dikkat ¢ekmistir. Buna gore, hayalet mutfaklar, hazir mutfak
platformlarinin ve altyapisinin oldugu ve dileyen kisilere kiralama karsiliginda 3. parti hizmet
sunan yerler iken; sanal mutfaklar ise restoranin mevcut mutfagr ve halihazirdaki mutfak
personeli ile miisterilere alisilageldik kaliteyi saglamayi amag¢ edinen is modeli olarak
tanimlanmaktadir. Bununla birlikte, host kitchen/ ev sahibi mutfak konseptinde oturma yeri
olan bir restorana hizmet eden mutfagin olanaklarindan faydalanarak mutfagin bir kism1 diger
markalara yemek lireten hayalet mutfak modeline gore faaliyet gostermektedir. Ev sahibi
mutfak is modelinin hayalet mutfak modelinden farki, tiikketicilerin yemegin nerede yapildigini,
hijyen ve gida kalitesini gorebilmesidir (Arrojado, 2021). Literatiirde hibrit bulut mutfak
seklinde de karsilagilan bu model, hayalet mutfaklara gére miisterilere goriiniir bir mekani ve
vitrini olmas1 bakimindan avantajli; kurulumunun yiiksek maliyet gerektirmesi ile isletmeler
icin dezavantajli konumdadir (Yesilyurt ve Kurnaz, 2021). Amerika’da hayalet mutfak is
modeli, karanlik diikkan (dark stores) is modeliyle birlikte biiyiime sergilemektedir. Ozellikle
COVID-19 doneminde, magazalar, marketler, biiyiik perakende isletmeleri birimlerinin bir

boliimiinli sadece internet iizerinden gelen siparisleri karsilamak iizere organize etmektedir
(Shapiro, 2022).

Hayalet mutfaklar ¢ogunlukla miisteri edinme ve siparis alma bakimindan 3. parti
cevrimigi uygulamalara [6rn; kiiresel ¢capta Ubereats, Doordash (Shapiro, 2022) veya Grubhub;
Tirkiye’de ise Yemeksepeti, Getir, Trendyolyemek vb.] bagl olarak calismaktadir. Hayalet
mutfak girisimlerine 6rnek olarak Ispanya’da Pop Kitchen (Serrats, 2021), Amerika’da Satellite
Sandwiches ve Ghostburger (Hayes, 2020), Doordash, Hurricane Grill & Wings, Chipotle
(Christopher, 2020), Ghost-kitchen (Arrojado, 2021), ingiltere’de Deliveroo ve Hindistan’da
Rebel Foods (Pitchbook, 2022), Swiggy (Upadhye ve Sathe, 2020), Endonezya’da Dapur
Bersama GoFood, GrabFood Kitchen, Everplate, Yummykitchen, Kita Kitchen, Telepot, and
Eatsii (Susilowati, Yuwono ve Leonnard, 2021) gosterilebilir. Bu isletmeler, miisterilerine
hizmeti tam ve zamaninda vermeyi taahhiit etmektedirler. Ornegin, Amerikali Kroger sirketi,
miisterilerine siparisi 7 dakikada hazirlamay1 ve 30 dakikada teslim etmeyi taahhiit etmektedir
(Businessinsiderl, 2022). Hayalet mutfak is modeli yatirim fonlarindan da ilgi gérmektedir.
Ornegin, 2021 yilinda ABD merkezli Coatue Management yatirnm sirketinin 7 adet, Y
Combinator sirketinin 13 adet, Sequoia Capital sirketinin ise 8 adet hayalet mutfak girisimini

finanse etmesi, sektoriin gelecekteki biiylime hizi ve kaliciligi konusunda 6nemli isaretler
vermektedir (John, 2021; Pitchbook, 2022).

Tiirkiye’de hayalet mutfak is modeli i¢in ilk girisim 2019 yilinda kurulan Paket Mutfak
girisimidir. Girigim, restoran isletmecileri i¢in uygun lokasyonlarda, igerisinde 10-15 adet
mutfak barindiran yapilart  tasarlamakta, mutfak altyapisint  kurup ekipmanlarini
hazirlamaktadir. Isletme, is modelinde restoranlar igin altyapi ve ekipman desteginin yani sira,
kurye operasyonlarini iistlenme ve siparis yonetimi ile tahsilat konularinda da sorumluluk
tistlenerek restoranlar1 organizasyonel ve maddi maliyetten kurtarmaktadir. Bu mutfaklarin her
biri bir restoran1 temsil etmektedir. Bu mutfaklarda miisterilerin oturacagi masalar yer
almamakta ve restoran isletmecisinin kurye, muhasebe personeli, bulasik¢i, garson ve restoran
miidiiri ¢alistirmasina gerek olmamaktadir (Paket Mutfak, 2020). Paket mutfak girisiminin de
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2020 yilinda 1.3 milyon USD yatirim almasi, sektoriin Tiirkiye’de de hizla biiyliyecegine isaret
etmektedir (Paket Mutfak, 2021).

£
= =& Bulut
= Mutfak

M=

Sekil 1:Hayalet Mutfak Konsepti, (Kaynak: Siizer, Uguk, Dogdubay ve Ding, 2021, s. 982)

Sekil 1’de hayalet mutfak is modelinin fonksiyonlar1 yer almaktadir. Buna gore,
tiketiciler mobil uygulamalar veya web iizerinden kolaylikla siparis verebilmektedir.
Tiiketicilerin siparise karar vermesinde, onceki miisteri degerlendirmeleri, puanlamalari etkili
olabilmektedir. Siparisi elektronik ortamda alan hayalet mutfak gorevlisi, lriinii dagitim
biriminden alarak adrese teslim etmek {izere yola ¢ikarir. Hayalet mutfak konseptini tercih eden
isletmelerin liretim ve dagitim birimi, kendilerine ait bir yer olabilecegi gibi, bu is modeline
uygun altyapiy1 hazirlayip mutfak kiralayan merkezlerde de yer alabilmektedir.

Hayalet mutfak is modelinin basariya ulasmasinda pazarlama c¢abalar1 oldukga
onemlidir. Girisimin gelir kaynaginin sadece siparis oldugu, miisterinin fiziksel bir mekan
gormedigi, miisteriyle birebir temasin olmadigi bu modelde hizmet kalitesinin yani sira reklam
ve promosyon gibi pazarlama araglarini etkin kullanmak gerekmektedir (Upadhye ve Sathe,
2020). Isletmeler, mekan ve diger isletme maliyetlerine katlanmadiklar1 igin arta kalan
biitgelerini miisteriyi elde tutmaya yonelik pazarlama stratejilerine ve miisteriyle uzun vadeli
iliskiler gelistirmeye yonelik faaliyetlere ayirma imkanina sahip olabilmektedir.

Hayalet Mutfak Girisimine Yonelik SWOT Degerlendirmesi

Literatiir taramas1 sonucunda hayalet mutfak is modeline iliskin olusturulan SWOT
degerlendirmesi Tablo1’de yer almaktadir:

Tablo 1:Hayalet Mutfak is Modeli Swot Degerlendirmesi

Giiclii Yonler (Choudhary, 2019, s. 185-186; Paket Mutfak,

2020)

Zayif Yonler (Choudhary, 2019, s. 186)

Diisiik maliyetle kurulma

Geg teslimat

Mobil uygulamalar ile miigteriye uygun {iriin sunabilme

Internete bagimlilik

Fazla personel maliyetine katlanmama

3. Parti dagitim sirketlerine bagimlilik

Standart tiretim ile diisiik maliyetlerde tiretim imkani

Insan dokunusunun yoklugu
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Yemek yapma isine odaklanma Miisteriye agik fiziki mekanin olmamasi

Restoran giderlerinden saglanan tasarruf ile daha fazla ¢esit ve | Hijyen durumunun misteri tarafindan {iretim yerinde
kalitede tiriin hazirlama imkam goriilememesi

Altyap1, ekipman ve dagitim gibi mali ve operasyonel konularla
ugragmama

Firsatlar (Lavanya ve Alwis, 2021; Patel, 2021) Tehditler (Patel, 2021; Panigrahi vd., 2020)

Dagit ktal rt la hedef miisteri ve pazar .
astim noxtaiarinin artmastyla mustert Ve p paymnda Miisteriler tarafindan yapilan olumsuz yorumlar

artig

Yemek yapma altyapist olmayan pazarlara erisim imkéani Siparis sistemindeki hata ve arizalar

Agizdan agiza iletisim ve giiclii teknolojik altyapi ile hizli Arama motorlarinin alternatif restoranlari tist siralarda
biiylime listelemesi

Aynu ig stratejisi ile diger pazarlara hizl girebilme Meniilerin rakipler tarafindan kopyalanabilmesi

Farkli menii ve fiyat stratejileri ile pazar payini artirma Standart iiretimin saglanamamasi,

Niifus artis hizi, sehirlesmenin artmasi Miisterilere hizli ve tam teslimat yapilamamasi

Miisteriyle etkin iletisimin kurulamamasi

Kaynak: Yazarlar tarafindan derlenmistir

Hayalet mutfak modelinin gii¢lii yonlerine bakildiginda, ¢ok diisiik maliyetlerle
kurulma ile dijital kanallarin etkin kullanilmas1 ve gereksiz personel yiikiine katlanilmamasi
(Choudhary, 2019, s. 185-186) 6n planda yer almaktadir. Hazir mutfak altyapisi ve hizmeti
sunan organizasyonlar, girisimcilere restoran kurulumunda biiyiik destek saglayabileceklerdir.
Boylece onemli bir maliyet avantaji imkanini da sunmus olacaklardir (Yesilyurt ve Kurnaz
2021, s. 51). Hayalet mutfak girisimi sadece restoranlar i¢in degil, otel ve konaklama isletmeleri
icin de tam dolu olmayan otel rezervasyonlari ve otelin barindirmasi gereken personel yiikii de
dikkate alindiginda maliyet bakimindan avantaj saglamaktadir. Buna gore, az sayida
rezervasyonla hizmet sunan otel isletmecileri, mutfak personeli istihdam etmek durumunda
kalmayacak, hayalet mutfagin getirdigi maliyet avantaji ile 6zellikle COVID-19 doénemi gibi
zorlu kosullarda ayakta kalabilecek, kaynak ve enerjisini ana is olan yemek yapimina
yonlendirebilecektir (Herald vd., 2021; Hess, 2020). COVID-19 pandemisinde Amerika’da
birgok restoran (Orn, Clustertruck, Kroger) degisen tiiketici davranisina paralel sekilde is
modelini hayalet mutfaga cevirmeye baslamistir. Cevrimici teslimatlar, pandemi 6ncesinde
satis gelirini artirmanin bir yolu olarak goriiliirken, pandemi ortasinda ise daha fazla ilgi ¢ekerek
yeni bir is modeli olarak benimsenmeye baslamistir (Businessinsiderl, 2022).

Hayalet mutfak modeli bir¢ok firsat ve tehdidi de beraberinde getirmektedir. Hayalet
mutfak modeli girisimcilere; dagitim nokta sayisinin artmasiyla hedef miisteri, bolge ve pazar
paymin artmasi, yemek yapma altyapisi olmayan pazarlara erisim imkani, agizdan agiza
iletisim ve giiclii teknolojik altyapr ile hizli biiyiime, ayni is stratejisi ile diger pazarlara hizl
girebilme ve rekabette 6ne gegebilme (Panigrahi vd., 2020), yiiksek kar marjlar1 ve hizl
biiyiime (Christopher, 2020) bakimindan bir¢ok firsat sunmaktadir.

Hayalet mutfak is modelini tehdit eden durumlara 6rnek olarak miisteriler tarafindan
yapilan olumsuz yorumlar, siparis sistemindeki hata ve arizalar, standart {iretimin
saglanamamasi, meniilerin rakipler tarafindan kopyalanabilmesi, arama motorlarinin alternatif
restoranlart {ist siralarda listelemesi, miisterilere hizli ve tam teslimat yapilamamas: ve
miisteriyle etkin iletisimin kurulamamas1 (Patel, 2021; Panigrahi vd., 2020) gosterilebilir.

Hijyen ve gida gilivenliginin miisteriler tarafindan iiretim yerinde takip edilememesi,
teslimatin ge¢ yapilmasi, yliz yiize iletisimin olmamasi, miisterinin ziyaret edebilecegi fiziki
mekanm olmamasi hususlar1 ise hayalet mutfak is modelinin zayif tarafin1 olusturmaktadir
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(Choudhary, 2019, s. 186). Is modelinin istihdama nasil etki edecegi, geleneksel restoranlara
tehdit olusturup olusturmayacag ise belirsizligini korumaktadir. Diger taraftan tiim restoranlar
ayni1 yasa ve kurallara tabidir. Hayalet mutfaklar, yiyecek israfini1 ve karbon ayak izini azaltarak,
strdiirtilebilirlige katkida bulunmaktadir. Sektore giris maliyetlerinin diisiik olmasi rekabet
diizeyini arttirma potansiyeline sahiptir. Bu durum birgok girisimin basarisizlikla sonuglanmasi
riskini beraberinde getirmektedir (Cai, Leung ve Chi, 2022).

Literatiir Ozeti

Hayalet mutfak is modelinin 6zellikle pandemi doneminde yayginlagsmaya baglamasi
nedeniyle konu ile ilgili ¢aligmalarin sayis1 sinirlidir. Bununla birlikte yapilan caligmalarin
tilkketici davraniglari, restoran isletmecilerinin yeni is modeline iliskin tutumlari, yatirimin
finansal geri doniistimti ile pazar payi iizerinde yogunlastigi goriilmektedir (Bkz. Tablo 2).

Tablo 2: Hayalet Mutfak is Modeli ile Tlgili Calismalar

Yazar Yil Bulgular

Calismada, restoran miisterilerinin hayalet mutfaklara yonelik fayda ve risk
algilarin1 ve bunlarin giiven ve davranigsal niyete olan etkisini aragtirmistir.
Aragtirma sonuglarma gore, hayalet mutfaklarin miisterilere sagladig: kolaylik

Cal, Leung ve Chi 2022 ve kaliteli yemek cesitleri gibi bireysel faydalar ile trafik ve gida israfini
azaltmasi, yeni is olanag ile ekonomik katki sunmasi gibi toplumsal faydalar
nedeniyle tercih edildigi ve giiven sagladigi ortaya konulmustur.

Shapiro 2022  Karanlik ve hayalet mutfak is modelinin gelecekteki konumunu arastirmistir.

Caligmasinda, Finlandiya’daki tiiketicilerin g¢evrim-i¢i yemek siparisi
tercihlerini, beslenme aligkanliklarini ve hayalet mutfaktan beklentilerini
O0grenmeyi amaglamigtir. Finlandiya’da birgok restoranin kapanmasinin
ardindan, hayalet mutfak stratejisinin Covid-19 doneminde ivime kazandigini
belirtmistir. Bununla birlikte pazara yonelik yaptigi SWOT analizinde, hayalet
Hussain 2021 mutfaklarin karsilagtigi zayif yonler ve tehditlerin miisteri davranislari,
miisteri beklenti ve geri bildirimlerinin dogru sekilde ele alinmasiyla firsata
ve gii¢lii yonlere gevrilebilecegini analiz etmistir. Hayalet mutfak isletmecileri
icin ise baslamada en 6nemli konunun yemek yapmaktan ziyade, yemegi
miisteriye hizla iletecek, miisteriyi ve miisteri beklentilerini iyi bilen dagitim
sirketi bulmak oldugu belirtilmistir.
Tiiketicilerin hayalet mutfak hizmetini kullanmaya yonelik davranigsal
niyetlerini arastirdig1 ¢alismasinda, algilanan kontrol, rahatlik ve hizmetin
yerine getirilmesi faktorlerinin tiiketicileri%62 oranla hayalet mutfak
Othman, Nor ve Rosdi 2021 tercihine yonlendirdigi bulgulanmistir. Covid 19 doneminde ekonomik
bakimdan sikinti igerisinde olan restoran isletmecilerinin ayakta kalabilmesi
ve kapasitelerine ulasabilmeleri adina hayalet mutfak is modeli 6nemi bir
avantaj saglamaktadir.
Calismada, Endonezya’da hayalet mutfak is modelini Boston BCG Pazar pay1
matrisine gore arastirmistir. Cakarta’da faaliyet gosteren hayalet mutfak

Susilowati, Yuwono ve

Leonnard 2021 isletmelerinin pazardaki durumunu, matris boliimlerine gore belirlemeyi konu
almigtir.
- Caligmada otel, restoran ve toplu yemek isletmelerinin pandemi déneminde
Can ve Colakoglu 2021 karsilastigi zorluklar1 ve degisimi nitel yontemle aragtirmistir.
Yesilyurt ve Kurnaz 2021 T"urkI.ye de yeni bir i modeli olarak Bulut Mutfak konseptini, uygulama
stireci Ve esaslarini arastirmustir.
Sharma ve Dey 2021 !.BL{IUt mutfak is modell_r!de_yfisanan sorunlari, pazar biiyiime stratejilerini,
tiriin ve pazarlama stratejilerini aragtirmustir.
Hayalet mutfaklar1 geleneksel restoranlardan ayiran faktorleri, tiiketici
davraniglarini, tiiketicilerin hayalet mutfaklara olan tepkisini arastirmustir.
Chhabra ve Rana 2021 Aragtirma sonuglarina gore Covid-19 doneminde tiiketicilerin hayalet

mutfaklardan teknolojinin de sagladigi kolaylikla daha fazla siparis verdigi,
siparis verme kararinda da hijyen gibi temel gereksinimlere onem verdigi
belirlenmistir.
Hayalet mutfak miisterilerinin geri bildirimleri ile ¢evrim-i¢i yemek siparisi
Moyeenudin, Bindu ve ogpp  Verme tercihlerini arastirdigi ¢alismada, mobil / online uygulamalarin
Anandan miisterinin saglik durumlarina gére siparis verebilme esnekligine ve
kabiliyetine sahip olmasi gerektigi sonucuna ulagmistir.
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Hindistan’da Covid-19 déneminde restoran pazarinda yasanan doniisiimii
John 2021  konu aldig: arastirmada, hayalet mutfak modelinin gelecek 10 yilda sektore
egemen olacagini ifade etmistir.
Hayalet mutfak is modelinin tanitimi ve isleyisini konu aldig1 ¢alismada,
cevrim-i¢i yemek pazarinin gelisim trendinin hizla devam edecegini, bu
sebeple yiyecek-icecek isletmelerinin orta ve uzun vadeli pazarlama
stratejilerinde hayalet mutfak modeline yer vermesi gerektigini belirtmistir.
Endonezya’da hayalet mutfak is modeli igin uygulanacak pazarlama
stratejilerini arastirmigtir.
Endonezya’da hayalet mutfagin miisterilerce tercihinde teknoloji ve ¢evrenin
etkisini aragtirmstir.
Covid-19 doneminde hayalet mutfaklarin biiyiimesini konu aldig1 ¢alismada,
yemek teslimat1 ile teknolojideki gelismelerin is modeline ivme
kazandirdigini belirtmis ve hayalet mutfaklarin ayakta kalabilmesi i¢in hijyen
ve gida giivenliginin birinci dncelik olmasi gerektigini ifade etmistir.
Hayalet mutfak girisiminin uygulanabilirligini finansal agidan arastirdig:
Ramos 2020 ¢aligmada, yatirnmin geri doniis siiresinin 12 ay civarinda oldugunu
belirlemistir.
Calismada, bulut mutfak konsepti ve pazarlama stratejilerini; miisteri,
rakipler, pazar durumu ve ¢evre kosullar1 bakimindan aragtirmigtir. Aragtirma
Choudhary 2019  sonuglarma gore, bulut mutfak isletmecilerine rekabet yogunlugu nedeniyle
pazar konumunu siirekli analiz etmesi ve yenilik¢i pazarlama stratejileri
uygulamasi gerektigi tavsiye edilmistir.

Tarmg ve Ulken 2021

Fridayani, Igbal ve Atmojo 2021

Pramezwary vd. 2021

Sherkar, Fernandes ve Zagade 2021

Yontem

Bu ¢aligma hayalet mutfak uygulamasimin gii¢lii ve zayif yonlerini, olas1 firsatlarini ve
tehdit 6gelerini belirlemek ve analiz etmek icin nitel bir yaklasim benimsemektedir. Kesifsel
nitelikli olan bu caligsma hipotezlerden ziyade literatiir taramas1 sonucu olusturulan arastirma
sorular iizerinde temellendirilmistir. Caligmanin evrenini Gaziantep’te faaliyet gosteren ve
turizm isletme belgesine sahip restoran isletmecileri ve yoneticileri olusturmaktadir. Gaziantep
2015 yilinda UNESCO tarafindan gastronomi alaninda “Yaratict Schirler Agi”na dahil
edilmistir (UNESCO, 2015). Destinasyon Tiirkiye’nin gastronomi alaninda bu aga kabul edilen
ilk sehri olma 6zelligini tasimaktadir. 2005 yilinda destinasyonu ziyaret eden yerli ve yabanci
turist sayis1 217.330’dur. UNESCO tescili sonrasi ziyaretgi sayist hizla yilikselmis ve 2019
yilinda 718.812 turist varisina ulagmistir. 2020 yilinda COVID-19 pandemisinin etkisiyle
ziyaret¢i sayisinda onemli bir diislis yasanmis ve 422.863 varis gergeklesmistir. Yasaklarin
kalkmasiyla beraber destinasyona yonelik talep yeniden yiikselmeye baslamistir. 2021 yili
sonunda destinasyonu ziyaret eden yerli ve yabanci turist sayist 765.536 olarak gergeklesmistir
(Gaziantep.ktb.gov.tr[a]).

2022 yili verilerine gore Gaziantep’te faaliyet gdsteren turizm belgeli Lokanta ve
Gastronomi  Tesisi sayist 23°tiir (Gaziantep.ktb.gov.tr[b]). Arastirma kapsaminda tiim
isletmelere ulasilmustir. Isletmelerin ¢alisma kapsamma alinmasi igin belirli Kriterleri
tasimalarina dikkat edilmistir. Boylece dis gegerliligin saglanmasi yoluna gidilmistir (Streubert
ve Carpenter, 2011). Dikkate alinan kriterler (Allmark vd., 2009);

Hayalet mutfak konusunda bilgi sahibi olmak,

Hayalet mutfak uygulamasini kismen veya tamamen uygulamis/uyguluyor olmak,
Hayalet mutfak uygulamasinin ilk dereceden sorumlusu olmak,

Arastirma sorularina objektif olarak cevap vermek,

Miilakat esnasinda siiregten ¢ekilmemek ve tiim miilakat: tamamlamak,

Hayalet mutfak hakkindaki bilgi birikimini, goriis ve 6nerilerini paylagsmak konusunda
goniilli olmaktir.

S6z konusu Kriterler ¢ercevesinde 18 isletme sahibi/yoneticisi ile kendi is yerlerinde yari
yapilandirilmis soru formlar1 araciligiyla derinlemesine miilakat gergeklestirilmistir. Tim
miilakat siireci ses kayit cihazi ile kaydedilmistir. Veri toplama siireci 20.04.2022-18.06.2022
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tarihleri arasinda, Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1
Etik Kurulu’ndan alinan izin dogrultusunda ve etik ilkeler géz oniinde bulundurularak
yuriitiilmustiir. Katilimcilar miilakat 6ncesinde detayli sekilde bilgilendirilmis ve onam
formlart imzalatilmistir.

Derinlemesine goriismede katilimcilara asagida belirtilen 6 temel soru yoneltilmistir;

e Hayalet/Paket mutfagin gii¢lii yonleri nelerdir?

Hayalet/Paket mutfagin zayif yonleri nelerdir?

Hayalet/Paket mutfagin sundugu firsatlar nelerdir?

Hayalet/Paket mutfagin restoran isletmeleri agisindan tehditleri nelerdir?
Hayalet/Paket mutfakta hizmet kalitesini belirleyen unsurlar nelerdir?

Restoran igletmelerini hayalet/paket mutfak konseptine yonelten itici faktorler nelerdir?
Yapilan miilakatlar sonucunda elde edilen sesli veriler nitel veri diizenleme programi
araciligiyla desifre edilmistir. Calismada i¢ gegerliligi saglamak adina diiz metin haline getirilen
kayitlar 6rneklem grubunda yer alan katilimcilarin kontroliine sunulmus ve bilgilerin dogrulugu
teyit ettirilmistir (Houser, 2015). Verilerin islenmesi siireci her iki yazar tarafindan es zamanli
ancak birbirinden bagimsiz bir sekilde yiriitiilmiistiir. Her iki yazar tarafindan olusturulan
kodlama gruplarinin karsilastirilmasi sonrasi benzerlik orani1 %84 olarak belirlenmistir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda miilakat yapmay1 kabul eden katilimcilarin 12’si erkek, 6’s1
kadin iken yaslar1 30 ile 65 araligindadir. Katilimeilarin 11°1 is yeri sahibi, 7°si ise yonetici
konumundadir. Tiim katilimcilarin sektor tecriibesi 10 yil ve iizerindedir. Yas ve sektor
tecriibesi karsilagtirmasi yapildiginda katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun 20 yasindan 6nce
sektorde caligmaya basladig1 sonucuna ulagilmaktadir (Tablo 3).

Tablo3: Katilimei Profili

Kod Cinsiyet Yas Sektor Tecriibesi Statiisii
K1 Erkek 52 36 Is Yeri Sahibi
K2 Erkek 38 24 Yonetici
K3 Erkek 47 30 Is Yeri Sahibi
K4 Kadin 42 20 Is Yeri Sahibi
K5 Erkek 35 12 Yonetici
K6 Kadm 39 18 Y 6netici
K7 Kadm 51 29 Is Yeri Sahibi
K8 Kadm 36 10 Y 6netici
K9 Erkek 55 41 Is Yeri Sahibi
K10 Erkek 40 22 Is Yeri Sahibi
K11 Erkek 42 27 Yonetici
K12 Erkek 48 32 Is Yeri Sahibi
K13 Erkek 30 12 Yonetici
K14 Kadm 34 17 Is Yeri Sahibi
K15 Erkek 41 12 Is Yeri Sahibi
K16 Erkek 58 42 Is Yeri Sahibi
K17 Kadin 52 26 Is Yeri Sahibi
K18 Erkek 65 48 Yonetici

Hayalet Mutfagin Giiclii Yonlerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarla yapilan miilakatlarda hayalet mutfagin gii¢lii yanlarina iligskin 7 tema ve
21 alt tema belirlenmistir (Tablo 4). Katilimcilar reklam konusunda rekabet, gorsel unsurlar ve
stirekliligi 6n plana c¢ikartirken, tiiketiciye ulagsma konusunda internet alt yapisi, dagitim
kanallari, dagitim siireci, ¢evrimi¢i puanlama ve indirimlerin kolaylik sagladigini ifade
etmiglerdir. Kalite yOnetimi, kalite belgeleri ve etkin iletisim gerekliligi kurumsallasmaya
yonelik motivasyonu arttirmaktadir. Dinamik meniiler ve istek/ihtiyaglarin tam olarak
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karsilanmasma olanak saglayan tercih secenckleri kisilestirilmis hizmet sunma olanagi
sunmaktadir. Donen varlik ve sabit sermaye yatirimlarinin toplam yatirim biitcesi icerisinde
fazla yer tutmamasi, fiziki yatirim maliyetinin diigmesini saglamaktadir. Yeme/igme ihtiyacin
gidermek i¢in belirli bir mekéana bagli kalmama, mekansal rahatlik ve zaman tasarrufu saglama
yoluyla konforlu tiiketim alt yapisini olusturmaktadir.

K2: “Kurumsallasma bizlere is siire¢lerinin yonetimi agisindan kolaylik saglamaktadr. Ayrica
miisterilerimizde kaliteli marka imajint uyandirmaktadir. Clinkii kurumsal bir marka haline gelebilmek
icin miisterilerle ve ¢alisanlarla etkili iletisim kurmak zorundasiniz. Kalitenizi siirekli hale getirmek igin
tirtinlerinize ve ambalajlariniza azami dikkat etmelisiniz”.

K7: “Biz daha énce sadece masa servis seklinde ¢alisiyorduk. Crinkii bu sekilde elde ettigimiz gelir bize
yetiyordu. Ancak, diger isletmelerin paket servise baslamasi, isletmemize gelen miisteri sayisini ve
profilini etkiledi. Su anda paket servis onemli bir ana gelir kalemi haline geldi. Bizde hizli bir sekilde bu
siirece adapte olabilecek sistemleri kullanmaya basladik. Gerekli yatirimlari yaptik. Tabi bunlar yeterli
degil. Restoranin iginde satin almadan siparis teslimatina kadar devam eden bir siire¢ var. Bunlar: da iyi
bir sekilde yonetmek gerekiyor. Miisteri geri bildirimlerinde iyi yonetimin etkilerini rahatlikla
gorebiliyoruz”.

K11: “Bu sistemde tiiketiciye daha kolay ulasiyoruz. Siparis icin kullandigimiz uygulamalarda yapilan
yorumlar yeni miisteriler kazanmamizi da saglyor. Ayrica, bu uygulamalarin kendi ozelinde yaptigi
indirimler ve kampanyalar, daha fazla tercih edilmemizi saglyyor”.

K18: “Artik miisteriye daha kolay ulasiyoruz. Uygulamalar iizerinden bildirimlerle veya dogrudan cep
telefonlarina mesajlar araciligryla iletisim kurabiliyoruz. Paket servis, giinliik ciro icerisinde her gecen
gtin daha fazla yer tutuyor. Rakiplerimizde bu alana 6nem verdigi icin geride kalmamak adina bu yénde

yatirimlarimizi yapmaya devam ediyoruz”.

Tablo 4: Hayalet/Paket Mutfagin Giiglii Yonleri

Temalar Alt Temalar/Kodlar Ifadeler
»  Marka bilinirligi
Rekabet > Isletme sayisi
Reklam Gorsel Unsurlar »  Paket servis araglarinda goriiniirlitk
P > Siparis siirekliligi
Stireklilik >  imaj yonetiminin sirekliligi
: »  Cevrim-igi satis kanallari
Internet Alt Yapist » Internetin hayatin her alaninda olmasi
Kolavlik > GSM mesajlarmin kullanilmasi
olayli » Internet reklamlart
e - »  Paket servis
Tiiketiciye Ulagim Dagitim Kanallari >  Cevrim-ici reklam ve siparis
Dagitim Siireci »  Kuryelerle dagitim
Cevrim-I¢i Puanlama »  Puanlamanin tiiketici tercihinde etken olmasi
e i s > Internet tabanli siparis sitelerinin diizenlemis oldugu
Cevrim-I¢i Indirimler indirimler
K i Kalite Yo6netimi »  Uriin ve paket tasariminda Kalitenin 6nem kazanmasi
l\ljlrutr_nsa asma Kalite Belgeleri > Kalite belgelerinin tiketici tercihlerindeki nispi rolii
olivasyonu Etkin Iletisim »  I¢ ve dis miisteriler ile iletisimin Gneminin artmasi
N o Dinamik Meniiler > Ana_ lirtintin ierigi ve tama.mlaylcl iirinlerin kisisel
Kisisellestirilmis tercihlere diizenlenebilmesi
Hizmet Istel/Thtiyaclarin Tam »  Menil tercihinin tiiketiciye birakilmasi
Karsilanmasi
L Donen Varlik Yatirimlari » Masa, sandalye, servis araglarindan tasarruf
Fiziki Yatrim »  Biiyiik 6lgekli bina vb. yatirimlarinda gereksiz
Maliyeti Sabit Sermaye Yatirimlari olmast ¢ Y &
Mekansal Rahatlik »  Sinirlamanin Kalkmasi
Rahatlik/Konfor Zaman Tasarrufu »  Sosyal hayata veya kisisel islere daha fazla zaman
ayirma
Dis Servis »  Paket servisin ana gelir kalemi haline gelmesi
Siirec Yénetimi > Uretim, dagitim ve teslimat siirelerinde
Déniisiime Zorlama ureg Yonetimi optimizasyon
. » __Rakiplerin teknoloji yatirimi
Teknolojik Yatirim »  Yatirim doniis hiz1
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Hayalet Mutfagin Zayif Yonlerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarla yapilan goriismelerin ¢oziimlenmesi sonucunda, hayalet mutfagin zayif
yonlerine iliskin diisiincelerin 4 tema ve bagli 13 alt temadan olustugu gortilmiistiir (Tablo 5).
Uretim yeri, gec teslimat ve kalite unsurlar1 sistemsel eksiklikler temasina bagl alt temalar
olarak elde edilmistir. Kurye sayisi, bolgelere erisim, teknolojik alt yapi, hazir olusluk ve
bagimlilik isletme kaynakli zayif yonler olarak belirlenmistir. Biling eksikligi, teknolojinin
kullanim orani Ve sabotaj tiikketici kaynakli zayif yonleri temsil eden alt temalar olarak 6n plana
cikmistir. Otantiklik ve turistik deneyimler ise turizmin dogasina atifta bulunan alt temalar
olarak degerlendirilmistir.

K6: “Bu sistemde miisteriler genelde daha once gidip fiziki mekanini gérdiikleri yerleri tercih ediyorlar.
Daha dnce hi¢ gitmedikleri yerlerden siparis vermek igin ise siparis verdikleri platformlardan,
isletmelerin puanlarimi ve daha dnceki siparis veren miisterilerin yorumlaru dikkate alyyorlar”.

Tablo 5: Hayalet Mutfagin Zayif Yénlerine liskin Bulgular

Temalar Alt Temalar/Kodlar ifadeler
Uretim Yeri »  Tiiketicilerin {iretim yerini gormemesi
Geg Teslimat »  Uzak teslimat noktalarinin olumsuz doniisleri
Sistemsel Eksiklikler > Tﬁfn sﬁregir} yalmzca teslimat siiresi tizerinden
Kalite Unsurlar1 degerlen41r11m§s1 e s e
»  Olasi eksik teslimatin tiikketici memnuniyetsizligi

ile sonu¢lanmasi

Kurye Sayisi »  Hizli teslimatin kurye sayisina bagli olmast
Bolgelere Erigim »  Biiyiik sehirlerde her noktaya teslimat yapamama
- »  Cevrim-igi siparis alamama
Isletme Kaynakh Teknolojik Altyaps »  Teknolojik altyapiya yonelik direng
Hazir Olusluk »  Sistem hakkinda bilgi eksikligi
Bas » Pazarlama ve dagitim kanallari agisindan belirli
agimlilik . _
sistemlere bagimh olmak
»  Tiketicilerin sistemi tanimamasi
Biling Eksikligi »  Tiketicilerin yiiz-yiize isletme deneyimindeki
konforu aramast
N . »  Her yas grubunun teknolojiyi ayn1 oranda
Tiiketici Kaynaklt Teknoloji Kullanim Orani K
ullanmamast
»  Olasi aksakliklarin tiiketici tarafindan tolere
Sabotaj edilmemesi ve yorumlarda olumsuz ifadelerin
kullanilmasi
Turizmin Dogas! _Ot_antiklik _ > Fizi.ki mel@mm plrpqma51
Turistik Deneyim »  Etkilesimin eksikligi

K14: “Isletmemize gelen miisteriler, bizi degerlendirirken bir¢ok unsuru dikkate alabiliyor. Lavabolarin
temizligi, personelin iletisim sekli, fiyatlar, masalarin diizeni gibi. Ama, paket serviste bu unsularin sayis
azaliyor. Hatta sadece siparisin ge¢ gitmesi diger tiim unsurlarin oniine gegiyor. Maalesef bunlar
yorumlara da yanstyor”.

K10: “Biz isletme olarak merkezi bir konumday:iz. Bu nedenle yemek saatlerinde yogun bir siparis talebi
ile karsilasiyoruz. Teslimatta hizli olmamiz yetmiyor. Kurye sayimizin da fazla olmas: gerekiyor. Haliyle
personel, arag¢ yakiti ve bakim masraflar: gibi gider kalemlerimiz yiiksek oluyor”.

K17: “Baslangicta ¢ok zorlandik. Ciinkii sistemin igleyisine iligkin bilgi sahibi degildik. Gii¢lii bir
teknolojik alt-yap: ihtivacina ihtiva¢ duydugumuzu gordiik. Internet baglantimizin kesintisiz olmasi ve
telefonlarimizin bos kalmamast gerekiyor. Ayrica, daha fazla siparis alabilmek icin kullanabilecegimiz
kanallar simirli. Bu nedenle yiiksek komisyon bedellerini kabul etmek zorunda kaliyoruz. Haliyle, bu
kanallar araciligiyla satisa koydugumuz meniilerin fiyatlarina ekleme yapiyoruz”.

K1: “Giinliik miisterilerimiz i¢in kullanishi bir sistem. Onlara zaman tasarrufu sagliyor. Ama gastronomi
deneyimi yasamak icin buraya gelen turistler i¢in tabi ki de elverigsiz. Ciinkii bu kisiler yemegi yerken
bilgi sahibi olmak ve mekdnt deneyimlemek istiyorlar. Bizim mekdmimiz tarihi bir mekan. Turistleri
buraya getirmemiz ve hem mekdnla hem de servis personelimizle etkilesime gecirmemiz gerekiyor”.
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Hayalet Mutfaga Yonelik Firsatlara iliskin Bulgular

Katilimcilarla yapilan miilakatlarda hayalet mutfagin sunmus oldugu firsatlara yonelik
diistinceler 5 tema ve 5 alt tema altinda toplanmistir (Tablo 6). Hayalet mutfak katilimcilar
tarafindan yeni olgu olarak degerlendirilmis ve nis pazar olmasi itibariyle firsat olarak
degerlendirilmistir. Kadinlarin yogun bir sekilde is hayatina entegre olmasi, geng is giicli
sayisindaki yiikselis ve personel tesvikine yonelik devlet destekleri is giicli artis1 agisindan
caligma hayat1 baslig1 altindaki firsatlar olarak incelenmistir. Hayalet mutfagin kullandigi
cevrimigi sistemlerin maliyet diistinlinii saglamasi, biiyiik sehirlerde subelesmeyi tesvik etmesi
ve yeni pazarlarin olusmasi yoluyla pazar genisletmeye olanak saglamasi diger 6nemli firsatlar
olarak degerlendirilmistir.

K3: “Bu kavram bizler i¢in ¢ok yeni. Heniiz kismen uygulaniyor. Burada tam anlamuyla ilk uygulayan
isletme bu sistemin onciisii olacak. Bos bir pazar. Ulkemizde de one ¢ikmis bir énciisii yok. Tabi, artik
cok gesitli is kollart var ve buralarda ¢alisan insan sayisi da ¢ok fazla. Hatta eslerin ikisinin de ¢alistigi
ailelerin sayisi da gittikce artryor. Bu nedenle karliik oram da yiiksek bir Pazar olarak
degerlendirebiliriz”.

K12: “Ben isletmemde hem masa servisi hem de paket servisi ayni anda uyguluyorum. Paket sistemi
kokleri ¢ok eski olmayan bir yapi. Tamamen bu sisteme gegmek, masalart kaldirmak veya farkii
markalarla bir arada olabilecegimiz binalarda iiretim yapmak miisteri alamimin ortadan kalkmasi
nedeniyle faturalarin (dogal gaz, elektrik vb.) diigmesini saglar. Kira giderlerini de énemli olgiide
azaltir”.

K8: “Kuryelerle her yere ulagamiyoruz. Ciinkii teslimat hizi, servisin 1sist tiim stirecin Kalitesini belirliyor. Bu
nedenle, rekabet giiciinii koruyabilmek ve yeni miisterilere ulasmak igin subelesmeyi tesvik ediyor”.

Tablo 6: Hayalet Mutfagin Sunmus Oldugu Firsatlar

Temalar Alt Temalar/Kodlar Ifadeler
Yeni Olgu Nis Pazar »  Heniiz Tirkiye’de fazla uygulanmayan bir sistem
olmasi
» Kadinlarinda is giiciine dahil olmasi
Calisma Hayati Is Giicii Artist »  Geng is giicii sayisindaki artig
»  Personel istihdamina yonelik devlet destekleri
»  Misteri alaninin ortadan kalkmasiyla isitict (elektrik,
Maliyet Diististi Cevrimigi Sistemler dogalgaz) ve su gibi giderlerden tasarruf
»  Kiramaliyetlerinin diismesi
Biiyiik Sehirler Subelesme »  Her bolgeye erismek i¢in subelesmeyi tesvik etmesi
Yeni Pazarlar Pazar Genisletme » Daha once hizmet verilmeyen alanlara ulagma imkéani

Hayalet Mutfaga Yonelik Tehditlere/Engellere iliskin Bulgular

Hayalet mutfak konseptinin kars1 karsiya oldugu tehditlerle ilgili verilen cevaplar 12
tema ve 15 alt tema etrafinda kodlanmistir (Tablo 7). Biiyiik firmalarin hizli subelesebilecek
ekonomik giice sahip olmasi ve ¢oklu satin almalarda maliyet avantajina sahip olmasi, 6l¢ek
ekonomisinin meydana getirdigi onemli bir dezavantaj olarak belirtilmistir. Taklitgi
girisimcilerin varligi, eksik rekabet piyasasi, Uretici-tiikketici arasindaki fiziki bagin kopmasi,
fiyat standardizasyonunun zorlugu en fazla vurgulanan tehditler olarak 6n plana ¢ikmigstir.
Dagitim kanallarina olan bagimliligin getirdigi riskler, fiziki mekanin ve yiiz yiize iletisimin
olmamasi katilimcilarin degindigi tehditler olarak kodlanmistir. Bununla birlikte, teslimat
maliyeti ve saglik, siirdiiriilebilirlik sorunu, talep elastikiyeti, sistemsel agikliklar ve iklimsel
zorluklar yapilan miilakatlarda siklikla deginilen diger temalardir.

K4: “Ekonomik olarak giiclii olan sirketler bizlere gére daha hizli subelesebiliyor. Zaten tek seferde
aldiklart tiriin miktar: da bizlere gore ¢ok fazla. Bu nedenle mutlak bir maliyet avantaji elde ediyorlar”.

K16: “Uriinlerimizi satabilecegimiz ¢evrim-ici uygulama sayisi sinirll. Bu nedenle istenen komisyon
oranlarmi vermek durumunda kaliyoruz. Bu platformlarda da yer almamak, rekabet yoniinden
isletmemizi ¢ok zorluyor”.
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K8: “Bizim sadik miisteri profilimiz vardi. Bunlarin bir kismint muhafaza edebildik. Ama, paket servis
sistemine gegince maalesef bir¢cogu ile bagimiz koptu. Birde, siparis usulii tiriin alan miisterilerimizin
cogunu gormiiyoruz. Sadece siparigi teslim ediyoruz. Bu durum hizmetin bence en énemli par¢alar: olan
giiler yiiz ve samimi iletisim durumunu ortadan kaldwryor”.

K15: “Paket servis iiriinlerinde ¢ok fazla plastik ve kdagit malzeme kullaniyoruz. Motorlu kuryelerimizin
egzoz gazlari da ¢evreye zarar veriyor. Uzun menzilli elektrikli araglarin kullanilmaya baslamast bu
konuda énemli bir adim olacaktir”.

Tablo 7: Hayalet Mutfaga Yonelik Tehditler/Engeller

Temalar Alt Temalar/Kodlar Ifadeler
Biiyiik 6lgekli firmalarin hizli subelesebilecek
ekonomik giice sahip olmasi
Biiyiik 6lgekli firmalari maliyet avantaji
AR-GE yatirimlart sonucu elde edilen basarinin
kopyalanmasi
Dagitim kanali alaninda rekabetin kisith olmasi
Mevcut dagitim kanallarinin yiiksek komisyon
talebi
Uretici ve tiiketici arasindaki fiziki bagin kopmasi
“Giiler ytiz” samimiyetinin kaybolmasi
» Dagitim kanlarinin yiiksek komisyon talebi

Standardizasyon Zorlugu Fiyat Farklihig nedeniyle, fiziki menii ile gevrim-i¢i meniiler

arasinda olusan fiyat farki
» Anlasmali dagitim kanalinin tercih edilme oraninin

Olgek Ekonomisi Biiyiik Firmalar

vV V¥V

Taklit Taklitgi Firmalar

vV V

Eksik Rekabet Piyasasi Dagitim Kanallari

Y Vv

Etkilesim Yoksunlugu Fiziki Etkilesim

Deger Kaybi Dagitim Kanali diismesi
Etkilesim Kisitt > Fiziki mekanmn sagladig: sosyallesme olgusunun
Asosyallik i yok 01mas1A blrevselles_m_e
Mekan Ruhu » Toplu mekan atmosferinin kaybolmasi
Eksikligi »  Mekanin tiiketici tizerindeki etkisini yitirmesi
» Hizli teslimat yariginin kurye sagligini olumsuz

Personel/Kurye etkilemesi

Teslimat Maliyeti ve Saglik Yakit/Bak » Teslimatta kullamlan araglarin bakim maliyeti
akiybaxim » Teslimatta kullanilan araglarin yakit masrafi
Ambalaj » Paket serviste kullanilan ambalaj yiikii
ety . » Paket serviste kullanilan kagit ve plastikler
Siirdiiriilebilirlik Sorunu Paket Servis > Paket servis araglarmin egzoz emisyonu
S » Tiiketici tercihlerindeki ani degisme
Talep Elastikiyeti Dalgalanma > Akimlarin cabuk eskimesi
. _— » Deneyim sahibi olmayan kisilerin ¢esitli
Sistemsel Aciklik Deneyimsiz Yorum platformlarda yorum yapabilmesi
Iklimsel Zorluklar Kis Sartlar » Hava durumunun teslimati zorlagtirmasi

Hayalet Mutfaga Yonelten itici Faktorler

Isletmecileri hayalet mutfak konseptini uygulama konusunda tesvik eden itici faktorler
3 tema ve 6 alt temada degerlendirilmistir (Tablo 8). Yasanan krizler sonrasi kapali mekanlarin
popiilerligini yitirmesi, tliketicilerin yeme-igme ihtiya¢larin1 bulunduklari yerde gidermeyi
istemesi, teknoloji farkindaliginin yiikselmesi gibi pandemi kaynakli etkiler, krizler temasi
altinda ele alinmistir. Temalarin olusturulmasinda referans alinan katilimci goriislerinden
bazilar1 agagida sunulmustur.

K15: “Pandeminin ortaya ¢ikmasi ve igletmelerin bu siirecte uzun siire kapali kalmasi ve sonrasindaki
siirecte kapasite simrlamalarinin getirilmesi bizleri farkl arayislara itti. Insanlar kapal alanlarda
oturmak istemedi. Paket servislerin énemi daha da artt1. Su anda herhangi bir 4usit yok ama paket servis
ciromuz pandemi oncesine gore iki katina ¢ikti diyebilivim. Pandemi orta yas ve iizerinde yer alan
kisilerin akilli telefon kullanma orvamini arttirdi. Daha once paket servilerimiz bekar evierine giderken,
artik aile evierine de yogu bir sekilde servis yapmaya basladik”.

K9: “Sehir merkezlerine yonelik gé¢ler artti. Gaziantep 'te su anda 6.organize sanayi insa ediliyor. Yeni
is alanlart agilvyor, yeni is kollar ortaya ¢ikiyor. Haliyle istihdam edilen kisi sayist artiyor. Evlerde her
iki es birden ¢alisiyor artik. Yemek yapmak yerine disaridan siparisi tercih ediyor insanlar. Bu pazarin
biiyiimesi, bu yonde hareket etmek adina bize onemli tesvik saglyor”.
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Tablo 8: Hayalet Mutfaga Yonelten itici Faktorler

Temalar Alt Temalar/Kodlar ifadeler
Kapali mekanlarin popiilerligini yitirmesi
Kapasite sinirlamalari
Tiiketicilerin bulundugu yerde yemek istemesi
Teknoloji farkindaliginin artmaya baglamasi
» Cesitli is kollarinin ortaya ¢ikmasiyla ¢aligan kisi
Istihdam Artis: sayisinin artmast
Sehirlesme » Hanelerde ¢alisma oraninin artmasi
» Kadmlarin da istihdama dahil olmasiyla yemek i¢in
zaman kisitinin olugmasi

Krizler Pandemi

Y V VYV

Zaman Tasarrufu

Cevrim-I¢i Satisa » Cevrim-ici satis kanallarmi kullanan igletme saymin
Yonelme artmasi
Rekabet Miisteri Kazanma » Paket servis sayesinde sinirlarin kalkmasi
Pazar Biiyiikliiii » Artan niifus ve ¢evrim-i¢i satig imkaninin ulasilacak

kisi sayismi yiikseltmesi

Hayalet Mutfakta Hizmet Kalitesinin Belirleyicilerine iliskin Bulgular

Katilimcilarla yapilan derinlemesine miilakatlarin desifresi ve analizi sonucunda,
hayalet mutfakta hizmet kalitesinin belirleyicilerine yonelik 3 tema ve 9 alt tema elde edilmistir
(Tablo 9). Elde edilen temalarin olusturulmasinda referans alinan katilimci cevaplarindan
bazilar1 su sekildedir:

K5: “Séz konusu paket servis olunca teslimat 6n plana cikiyor. Insanlar hizli bir sekilde siparisi
ulastirmamizi bekliyor. Ama bu tek basina yeterli degil. Giden iiriinlerin eksiksiz olmas: da énemli. Ciinkii
telafi etme sansimiz yok. Miisteriler restoranimiza gelmedigi icin burada olusturdugumuz ambiyanstan
uzak kalwyor. Bizde bu eksikligi logolarimizi ve reklam d&gelerimizi paket serviste kullandigimiz
ambalajlarin iizerine ekleyerek gidermeye calistyoruz. Internet sitemizde, sosyal medya hesaplarimizda
ve ¢evrim-i¢i reklamlarimizda kullandigimiz iceriklerde goriiniirliigiimiizii 6n plana ¢ikartacak icerikler
tiretmeye ¢alisiyoruz”.

K13: “Hizmet isletmelerinde giiler yiiz, nezaket ve miisteri ile iletisim onemli kalite belirleyicileridir.
Paket serviste miisteri ile iletisim kuran ve miisteriye karst isletmeyi temsil eden kisi kuryelerimiz oluyor.
Bizde kuryelerimizi segerken ve egitirken niteliklerine, iletisim becerilerine dikkat ediyoruz. Nezaketi ilke
edinmelerini bekliyoruz. Olas: siparis gecikmelerini onleyebilmek icin siparis alanimizda bulunan
bélgeye hikim olmalarini tercih sebebi olarak kullaniyoruz”.

K9: “Bu noktada kuryeler biiyiik bir 6neme sahip. Adres bulma becerisini tasimalari gerekiyor. Bunun
icinde servis agimizda bulunan alani iyi tamimalilar. Tabi ki verilen siparisi tam ve zamaninda miisteriye
teslim etmeleri gerekiyor. Eger siparis eksik giderse bunun olumsuz yansimas: memnuniyetin
yansimasmdan daha ¢abuk oluyor. Ve maalesef memnuniyet ¢ok fazla paylasiimazken, memnuniyetsizlik
durumu bir¢ok ortamda hizli bir sekilde paylasilyor”.

Tablo 9: Hayalet Mutfakta Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Temalar Alt Temalar/Kodlar
Zamanlama
Teslimat Hiz
Eksiksiz Teslimat
Nezaket
Kurye Adres Bilgisi
Nicelik/Nitelik
Logo
Gorintirlik/Marka Reklam
Internet

Sonuc ve Oneriler

Yapilan bu calismada katilimcilar (isletme sahipleri ve yoneticileri) marka bilinirligini
hayalet mutfagin 6nemli bir gilicli yani olarak degerlendirmistir. Sisodia ve Nair (2021)
tiiketicilerin paket sipariste daha once deneyimledikleri markalar1 tercih etme egiliminde
oldugunu ortaya koymustur. Bununla birlikte hayalet mutfaklar, isletmeciler i¢in dijital kimlik
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ve marka olusturmay1 zorunlu kilmaktadir. Ancak bu siireg fiziki bir yatirim gerektirmedigi i¢in
onemli bir maliyet avantaji saglamaktadir (Festivalia ve Swantari, 2022). Bu bilgiler ¢aligma
bulgulartyla ortiismektedir. Hayalet mutfak sistemine ait tiim siireglerin dijital platformda
ilerlemesi, isletmelere tiiketiciye ulagsma ve satis konusunda dnemli avantajlar saglamaktadir.
Bununla birlikte siparis ve dagitim siirecinin de ¢evrimig¢i olmasi, islemlerin resmi ve sozli
iletisim siirecini ortadan kaldirmakta, sistematik bir sekilde yapilmasina olanak saglamaktadir.
Hayalet mutfak uygulamasi, tiim silirecin hassas bir sekilde yiiriitilmesini gerektirmektedir
(Othman vd., 2021). Bu durum, isletmelerde kurumsallagsma motivasyonunu tetiklemektedir.
Calisma da elde edilen bulgularda daha 6nceki ¢alisma bulgularini desteklemektedir. Buna
gore, kalite yonetim sistemlerinin gerekliligi, kalite belgeleri i¢in standartlarin uygulanmasi ve
ic ve dis misterilerle etkin iletisimin 6nem kazanmasi, kurumsallasma yolunda 6nemli
motivasyon kaynaklart olarak 6n plana ¢ikmistir. Kisisellestirilmis hizmet ve fiziki yatirim
maliyeti avantajlar1 hayalet mutfagin diger giiglii yanlar1 olarak elde edilmistir. Siparis
sisteminin menii olusturma konusunda tiiketicilere 6zgiirlilk vermesi, istek ve ihtiyaclarin tam
olarak karsilanmasia olanak sagladigindan, tiikketici memnuniyetini saglamak daha kolay
olmaktadir (Moyeenudin vd., 2021). Bunlarin yani sira, tiiketiciye zaman tasarrufu saglamasi
ve mekansal kisit1 ortadan kaldirmast, katilimcilar tarafindan hayalet mutfagin diger gii¢lii yani
olarak vurgulanmistir. Kulshreshtha ve Sharma (2022), pandemi siirecinde kapali mekanlara
karst olusan olumsuz tutumun hayalet mutfak kavramini destekledigini belirtmistir.
Tiiketicilerin istedikleri yerde tiikketim yapma konforuna kavustugu bu sistem, sagladig
mekansal konfor nedeniyle yogun mesai ile ¢alisan kisiler i¢inde bir tercih sebebi haline
gelmistir.

Pandemi siirecinin etkisiyle tiiketiciler hijyen ve sanitasyonu 6n planda tutmaktadir
(Finger vd., 2021). Biyogiivenlik konusunun 6n plana alinmasi ve bu konu hakkinda ¢ikartilan
yonetmeliklerde, tiiketici tercih ve davranislarini yonlendiren 6nemli etkenlerdendir (Kim, Hall
ve Bonn, 2021). Hayalet mutfak uygulamasinda tiiketicilerin iretim yerini gérememesi
pandemi sonrast olusan hassasiyet sebebiyle sistemsel bir zayiflik olarak 6n plana ¢ikmustir.
Tiiketicilerin iiretimden tiiketime kadar olan tiim siirecin kalitesini sadece teslimat siiresi
tizerinden  degerlendirmesi,  siparislerde  olast  eksikliklerin  dogrudan tiiketici
memnuniyetsizligine sebep olmasi diger sistemsel eksiklikler olarak degerlendirilmistir.
Choudhary (2019) calismasinda benzer bulgular1 vurgulamis ve ge¢ teslimatin meydana
getirdigi olumsuzluklara dikkat c¢ekmistir. Kurye sayisinin yetersizligi, ozellikle biiyiik
sehirlerde her noktaya teslimat yapilamamasi, teknolojik alt yapiya yonelik direng, sistemi
tamimama isletme kaynakli zayif yonlerdir. Bununla birlikte isletmelerin kendi ¢evrimigi
kanallarmi kurmak yerine var olan uygulamalar1 kullanmasi, pazarlama konusunda bagimlilik
meydana getirmektedir. Ekonomik bagimlilik siirdiiriilebilir gelisim ilkeleriyle ¢elisen bir
durumdur (Baltaci, 2021). Isletmelerin entropiye ugramamalar1 i¢in dagitim kanallarini
cesitlendirmesi sarttir. Sistemin tiiketici kaynakli zayif yonleri biling eksikligi, teknoloji
kullanim oraninin her yas grubunda ayni oranda olmamasi ve sabotaj olarak belirlenmistir.
Katilimcilar turizmin dogasindan kaynakli eksiklikleri otantiklik ve turistik deneyim olarak
ifade etmistir. Turizm hareketliligine neden olan ana motivasyon faktorleri otantiklik etrafinda
toplanmaktadir. Fiziki mekan turistik deneyimin onemli parcalarindan birisidir. Hughes
(2013)’te bu konuya vurgu yapmus, turistik deneyimin semiyoloji ile siki bir iligki igerisinde
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica turistik deneyimde yerel halk, fiziki mekan, kiiltiir ve turist
etkilesimi turistik hareketliligin dogasini olusturur. Hayalet mutfak uygulamasi, yerel
gastronomik lezzetlerin yine yerel mimari ile donatilmis mekanlarda tiikketilmesini
engellemektedir. Bu nedenle turistlerin sanal bir deneyim yasamasina neden olmaktadir. Jiang
ve arkadaslar1 (2022) yasanan sanal deneyimin turistik seyahat istegini arttirdigini ortaya
koymustur. Ayrica sanal deneyimlerin hatirlanabilirlik diizeyi ve yeniden ziyaret etme
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motivasyonunu tetikleme orami oldukg¢a diistiktiir. Bu haliyle sanal deneyimler, turizm
sektoriinde tamamlayici bir unsur olarak kullanilmalidir. Katilimeilarin otantiklik hakkindaki
endisesi, literatiirde yer alan bulgularla da desteklenmistir.

Hayalet mutfagin yeni bir olgu olmasi ve heniiz yayilmamis olmast énemli bir nisg
pazarin varligina isaret etmektedir. Calisma hayatinda yasanan istihdam artis1 ve kadinlarinda
artan bir sekilde ig giicline katilmasi var olan nis pazarin hitap ettigi kitleyi biiyiitmektedir.
Hayalet mutfak yatirimlar1 biiyiik biitceli maliyetleri gerektirmemektedir. Cevrimigi sistemin
hakim oldugu yap1 6nemli bir maliyet avantaji saglamakta ve pazara girisi kolaylastirmaktadir.
Biiytik sehirlerde, ulasilabilecek bdlge sayisinin arttirilmak istenmesi isletmeleri subelesme
konusunda motive etmektedir. Boylece ulasabilen miisteri sayisini arttirma sansi elde edilirken
daha 6nce hizmet verilmeyen bolgelere ulasma imkani da ortaya ¢ikmaktadir.

Elde edilen bulgulara gore biiyiik dlgekli firmalarin varhig, KOBI statiisiinde bulunan
isletmeler igin 6nemli bir rekabet giicli yoksunluguna neden olmaktadir. Bu dezavantaji ortadan
kaldiracak tedbirler alinmasi gerekmektedir. Uzun zaman ve maliyet gerektiren AR-GE
stiregleri sonunda elde edilen iiriinlerin basgka isletmeler tarafindan kopyalanmasi da 6nemli bir
tehdit unsuru olarak belirlenmistir. Dagitim kanali sayisinin yeterli seviyede olmamasi eksik
rekabet piyasasinin varligina isaret etmektedir. Bu durum, dagitim kanallarinin yiiksek
komisyon uygulamasini kolaylastirmakta ve rekabet dengesinin bozulmasina neden olmaktadir
(Onat ve Ertiirk, 2022). Uretici Ve tiiketici arasinda fiziki etkilesimin olmamasi, hizmet sunumu
stirecinin “gliler yliz” temasindan yoksun gergeklesmesine neden olmaktadir. Bdylece, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin Onciillerinden birisi siire¢ disinda kalmaktadir (Cevher,
2015). Isletmelerin belirli dagitim kanallarma bagimli olmasi, dagitim kanalmin olas1 deger
kayiplarinda zarar olarak geri donmektedir. Paket serviste zamaninda teslimat unsuru daha fazla
kuryenin istihdamina ve dolayisi ile motorlu aracin kullanimina yol agmaktadir. Bu durum, hiz
kaynakli kazalarin artmasinda katalizor rol oynadig1 gibi, araglarin yakit ve bakim maliyeti
onemli bir gider kalemi olmaktadir. Ayrica paket servislerde kullanilan ambalajlar hem
ekonomik hem de g¢evresel anlamda maliyetler olusturmakta, karbon emisyonu agisindan da
stirdiirtilebilirlik sorunu olusturmaktadir. Bazi dagitim kanallar1 ve konum uygulamalari,
isletmelerden alis-veris deneyimi yapmayan kisilerin de yorum yapabilmesine olanak
saglamaktadir. Gergegi yansitmayan ve deneyimden yoksun yorumlar, potansiyel tiiketicilerin
satin alma davranisina etki edebilmektedir (Zhong, 2021).

Isletmeleri hayalet mutfak uygulamasma iten en giincel motivasyon ogesi krizler
olmustur. Pandeminin kapali alanlara olan talebi diisiirmesi, tiiketicilerin o an bulunduklar
yerde yeme-igcme faaliyetinde bulunmayi istemesi, teknoloji farkindaliginin ve kullanim
oraninin artig gostermesi COVID-19 pandemisinden kaynakli itici giigler olarak belirlenmistir.
Sehirlesme hizi ve istihdam artisi arasindaki dogrusal iliski isletmeleri hayalet mutfak
uygulamasina iten bir diger 6nemli sebeptir. Cesitli is kollarinin ortaya ¢ikmasi ¢alisan kisi
sayisini da artirmistir. Bununla birlikte hane halkinda calisan oranin yiikselmesi, 6zellikle
kadinlarm istihdama dahil olmas1 yemek yapmak i¢in zaman kisitina neden olmaktadir.

Katilimcilar, hayalet mutfak organizasyonunda verilen hizmetin kalitesinin teslimat,
kurye, goriintirliik ve marka etrafinda sekillendigini belirtmistir. Othman ve arkadaslar1 (2021)
da caligmalarinda benzer sonuglar1 elde etmis ve hayalet mutfak konseptinde hizmet kalitesi
belirleyicilerinin degistigini ve daraldigin1 ortaya koymuslardir. Bilindigi tizere en genis
kullanim oranina sahip servis kalitesi 6l¢egi maddi varliklar, giivenilirlik, cevaplanabilirlik,
giivence ve empati olmak iizere 5 boyutta ele alinmistir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml,
1991). S6z konusu boyutlarin atifta bulundugu tiim degerler fiziki mekéan igerisindeki 6gelere
atif yapmaktadir. Bir baska degisle, fiziki mekaninin icerisinde bulunan tiim bilesenler hizmet
kalitesi algisi lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Hayalet mutfak konseptinde ise tiim siireg,
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eksiksiz ve zamaninda teslimat iizerinden degerlendirilmektedir. Bununla birlikte goriiniirliik
ise sadece ambalajlar lizerinde yer alan logo ve sloganlar araciligiyla yonetilmektedir. Fiziki
mekanda tiiketiciler isletme calisani birden fazla kisi ile iletisim kurma sansina sahipken,
hayalet mutfak konseptinde sadece kurye iizerinden birebir iletisim sanslari vardir. Hatta
temassiz teslimat segeneginde bu iletisim durumu da ortadan kalkmaktadir. Le ve arkadaslari
(2022) restoranda yemek vyiyen tiiketicilerin 6zgiinliik algilarin1 yoneten pek cok etken
oldugunu, bu etkenlerinde fiziki kanitlar etrafinda toplandigin1 kanitlamistir. Lewin ve Johnston
(1997) hizmet pazarlamasinda iliskisel pazarlamanin tiiketici memnuniyeti ve yeniden satin
alma davranisi tizerinde 6nemli etkileri oldugunu ifade etmistir. Bunun igin satict ve alicinin
ayni ortamda bulunmasi ve etkilesim igerisinde olmasi gerekmektedir. Ancak hayalet mutfak
kavrami hem fiziki mekan 6gesinin hem de satici-alic1 etkilesimini sinirlandirmaktadir.

Elde edilen bulgular bir biitiin olarak degerlendirildiginde hayalet mutfak konseptinin
yeni bir kavram olmasindan kaynaklanan bir¢ok bosluk oldugu degerlendirilmektedir.
Pandeminin katalize ettigi teknoloji kulanim orani, bircok alanda kendisini gostermistir.
Restoran isletmeleri ise bu stireci siddetli bir sekilde hissetmis ve 6nemli bir degisim-doniisiim
slirecine girmistir. Bu sliregte, basta kalite unsurlar1 olmak tizere tiiketiciyle etkilesim sekli;
pazarlama, dagitim ve geri bildirim kanallar1 sanal ortama tasinmistir. Bu nedenle var olan
teorilerin sanal etkilesim gz 6niinde bulundurularak yeniden sekillendirilmesi gerekmektedir.
Bu c¢aligma, elde ettigi sonuglarla hayalet mutfagin degerlendirilmesi agisindan derinlemesine
bilgiler elde etmis ve bundan sonraki ¢aligsmalar i¢in 6nemli ipuglari ortaya koymustur. Farkli
orneklemlerde yapilacak c¢aligmalarla elde edilecek sonuglarin karsilastirilmasina ve
genellenebilmesine olanak saglayacagi gibi, hayalet mutfak literatiiriiniin de genislemesine
destek olacaktir. Boylece hem tiiketici hem de iiretici agisindan konunun nasil degerlendirildigi
detayli sekilde anlasilabilecektir. Bununla birlikte, otantiklik kavrami etrafinda
sekillendirilecek c¢aligmalar, hayalet mutfak uygulamalarinda tiiketici algisin1 sekillendiren
soyut ve somut ogelerin ve hizmet kalitesi belirleyicilerinin ¢ok boyutlu bakis acisiyla ortaya
konulmasini saglayacaktir.

Calisma i¢in Ongoriilen en 6nemli kisit, calisma sonuglarinin restoran isletmeleri
sahiplerinin goriisleri ile sinirli olmasidir. Bu nedenle elde edilen tema ve kodlar belirli bir
diizlemde ve tek bir bakis acis1 gergevesinde sekillenmistir. Ornegin bu calismada adrese teslim
sipariglerle gonderilen Uriinlerin niteligi, kalitesi, hijyeni, gonderim kosullari, restoranda
sunulan iriinlerle arasindaki farklar gibi {irline has ve miisteri deneyimini yansitan konulara
caligmanin kapsami nedeniyle deginilmemistir. Tiiketiciler 6zelinde yapilacak arastirmalar
bir¢ok farkli tema ve kodun belirlenmesine olanak saglayacaktir.
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