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Ozet

Bu arastirmada Istanbul’ da yer alan ve Yemeksepeti internet sitesine entegre
bir sekilde kisiye ozel diyet yemek paketi hizmeti sunan isletmelere yonelik
yapilan gevrimigi yorumlar degerlendirilmistir. Buna gore Yemeksepeti sitesi
iizerinden miisterilerin yaptig1 yorumlar analiz edilerek, tema ve alt temalar
altinda incelenmistir. Sikayetlerin en fazla hangi tema ve alt tema altinda
yogunlastigi tespit edilmistir. Arastirma bulgularina gore sikayetlerin biiyiik
cogunlugunun “Yemekler ve Menii” temasimda yoJunlastii goriilmektedir.
Bu arastirma degisen toplumsal trendler etrafinda sekillenen yeni ihtiyaclarin
ve gelecekte olusmas: muhtemel tiiketici davramslarimin neler olabilecegi
konusunda onemli bulgular saglamaktadir. Ozel diyet yemekleri iiretme ve
sunma konusunda igletmelerin eksikliklerinin dogrudan tiiketicilerin yapmis
olduklar1 yorumlar sayesinde tespit edilmesiyle bu yonde gelisim gosteren
isletmelere ve sektre hizmet iyilestirme yoniinde katki saglamas
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Diyet Yemek, Isletme, Cevrimici Sikayet
Abstract

The purpose of this research is to evaluate the online comments made for the
businesses in Istanbul that offer personalized diet meal packages integrated
with the Yemeksepeti website, using content analysis method. Accordingly, the
comments made by the customers on the Yemeksepeti site were analyzed and
examined under themes and sub-themes. It was determined under which theme
and sub-theme the complaints were concentrated the most. According to the
research findings, it is seen that the majority of the complaints are
concentrated on the theme of "Meals and Menu”. This research provides
important findings about the new needs shaped around changing social trends
and the possible consumer behaviors that may occur in the future. It is
expected that the deficiencies of the enterprises in producing and serving
special diet meals are determined directly by the comments made by the
consumers, and it will contribute to the improvement of service to the
enterprises and the sector that develop in this direction.

Keywords: Diet Food, Business, Online Complaint
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1. GIRiS

Yiyecek igecek isletmeleri, 6lceklerine ve kapasitelerine bakilmaksizin bireylerin yeme i¢me
ihtiyaglarini gideren orgiitler olarak tanimlanmaktadir (Ozbay ve Sarica, 2020: 858). Bununla
birlikte yiyecek icecek isletmeleri fizyolojik bir ihtiyaci karsilamanin 6tesinde bireylerin psikolojik
doyumunu destekleyen birer iletisim araci olarak da degerlendirilmektedir (Dal, 2009: 3). Yiyecek
icecek isletmeleri {irtinlerinin bir kisminin stoklanamaz olmasi, personel devir hizinin yiiksek
olmasi, emek yogun bir hizmet siireci gerceklestirilmesi, iiriinlerin tiiretildigi anda tiiketime
sunulmasi, {iretim ve tiiketimin es zamanl olarak gerceklestirilmesi 6zellikleri nedeniyle diger
isletmelerden farklilik gostermektedir (Dal, 2009). Yiyecek igecek isletmelerinin sektorel 6zellikleri
incelendiginde, teknolojiye entegre calisan isletmelerin sayisimin fazlaligl, yiyecek igecek
isletmelerine olan yatirimlarin artmasi, iriin ve hizmet gesitlendirme yoniinden yeniliklerin
hizlanarak gelisim gostermesi nedenlerine bagh olarak yiyecek igecek isletmelerinin rekabetgi bir
ortamin igerisinde yer aldigi goriilmektedir (Chen, Lee, Chang, Choo ve Zhang, 2019). Bu
kapsamda rekabet kosullarina uyum saglamak isteyen yiyecek icecek isletmeleri, geleneksel
rekabet yontemlerinin yansira modern rekabet yontemlerini de benimsemektedir (Tran, 2018).
Yiyecek icecek isletmeleri, tiiketici ihtiyaglarinin ve trendlerinin degisim gosterdigi sosyal yapida,
geleneksel rekabet anlayisinin yetersiz kaldigi bilincine varmistir (Uzunoglu, 2007: 12). Bu
baglamda isletmelerin modern rekabet yontemlerini kesfederek isletmelerinde uygulamaya
yoneldikleri goriilmektedir (De Silva, Elliott ve Simmons, 2013). Modern isletme anlayisina gore
isletmeler, tiiketici ile bag kurmayi, satis Oncesi ve sonrasi hizmetleri pekistirmeyi, miisteri
memnuniyeti odakli hizmet anlayisi gelistirmeyi hedeflemektedirler (Olcay ve Ozekici, 2015).
Bununla birlikte yiyecek igecek isletmelerinin pazarda kalici olarak yer edinebilmesi, miisteri
sadakati ile rekabet tstiinliigli saglamas1 igin yeni tiiketim trendleri ve yOnetim anlayislarini
isletmelerine dahil etme zorunlulugu igerisinde oldugunu sodylemek miimkiindiir (Bucak ve
Turan, 2016).

Yiyecek icecek isletmelerinin yeni yonetim anlayislar1 ve gelismelere yonelmesinin temel
nedeni, rekabetci ortamin olugsmasmin yaninda isletmelerin gesitlenerek yaygin hale gelmesidir
(De Silva, vd., 2013). Isletmelerin, ekonomik kazang elde etme yontemlerine ek olarak tiiketici
odakli hizmet anlayis1 gelistirmeleri sayesinde, tiiketici bakis agisina dayali bir {iretim yapisina
yoneldikleri goriilmektedir (Denizer, 2012). Bu noktada isletmeler, tiiketicinin bekledigi kaliteyi
bulamamasi durumunda mevcut ve potansiyel miisteri kayb:1 yasama olasiliginin artis gosterdigini
kavramigtir (Filiz ve Kolukisaoglu, 2013). Bunun bir sonucu olarak isletmelerin iiriin kalitesine,
iretimde standartlasma ve ¢esitlendirme faaliyetlerine daha fazla 0zen gosterdikleri
anlasilmaktadir (Tran, 2018).

Isletmelerin tiiketici ihtiyaclarii karsilamaya yonelik kaliteli ve farkli iiriin sunma ¢abalari
arastirldiginda teknolojik ve sosyal gelismeleri yakindan takip ettikleri goriilmiistiir (Ozbay ve
Sarica, 2020). Buna gore isletmeler, hizmet sunacag kitleye yonelik iiriin gelistirme stratejilerini
uygulamaktadirlar (Ryu ve Han, 2011). Bu kapsamda yiyecek igecek isletmelerinin kurulus
amaclarma ve kapasitelerine uygun yontemlerle hizmet verme girisimi igerisinde oldugu
goriilmektedir (Olcay ve Ozekici, 2015: 19). Buna ek olarak isletmeler, faaliyetleri dogrultusunda
yenilikci, gelisim siirecleriyle uyumlu iiriinlere yonelmektedirler (Ozbay ve Sarica, 2020). Gelisim
trendlerini takip eden isletmelerden bazilar1 bir pazarlama yontemi olarak standart {iriin sunma
yerine Ozellestirilebilir {irtinler sunmaya baglamislardir. Tiiketiciler, {iriin segeneklerini, tiiketim
zamanlarin, tiretim ve tiiketim sekillerini kendilerinin belirlemesine firsat veren yeni uygulamalar
sayesinde ihtiyaglarmi karsilama konusunda daha etkin kararlar verebilmektedirler (Logman,
1997: 41). Hizh gelisim gosteren teknoloji ve iletisim ¢aginin bir geregi olarak tiiketicilerin
ihtiyaglarinin karsilanmas: konusunda esnek zaman ve {iiriin ihtiyacinin giderilmesi 6nem
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tasimaktadir. Bu agidan kisisellestirilmis iirtin hizmeti, kolaylik ve zamandan tasarruf konusunda
tiiketicilere avantaj saglamaktadir (Oflag, 2015). Yiyecek icecek isletmelerinin kisisellestirilmis
titketim yoniinde dogan ihtiyaglara ¢o6ziim olarak sundugu hizmetlerden biri olarak goriilen kisiye
Ozel diyet yemekleri hizmeti, tiiketicilerin 6zel beslenme durumlarina, zamanlarina, plan ve
isteklerine uygun hizmet vermeyi amaclayan isletmeler olarak sektordeki yerini almistir (Sen ve
Simsek, 2020).

Bu arastirmanin amaci Istanbul’ da yer alan ve Yemeksepeti internet sitesine entegre bir
sekilde kisiye Ozel diyet yemek paketi hizmeti sunan isletmelere yonelik yapilan g¢evrimigi
yorumlarin igerik analizi yontemiyle degerlendirilmesidir. Isletmelere yapilan sikayetlerin
incelenerek degerlendirilmesi ve yonetilmesi isletmenin devamlilifi agisindan olumlu katkilar
saglayabilmektedir. Ayn1 zamanda tiiketiciler tarafindan isletmeye iletilen sorunlarin ¢oziime
kavusturulmas: olas1 miisteri kaybina neden olacak durumlar1 da ortadan kaldirabilmektedir. Bu
arastirma sonucu elde edilen bulgular sikayet yorumlarinin incelenerek olusturulmasma bagl
olarak sektorde yer alan isletmelere hizmet kalitelerini iyilestirme noktasinda katki saglamasi
beklenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Gida tercihleri ve beslenme aligkanliklarinin insan saglig: iizerinde olumlu veya olumsuz
birgok etkisi bulunmaktadir (Nursen, 2020). Tiiketilen yiyeceklerin olmas1 gerekenden daha biiyiik
porsiyonlu olmasi, enerji, sodyum ve yag acisindan zengin olmasi sagliksiz bir beslenme sekline
neden olmaktadir (FDA, 2022). Bununla birlikte diizensiz beslenme aligkanlig1 bireyde var olan
hastaliklar1 daha kotii bir boyuta ulagtirabilmektedir (Bassett, Dumanovsky, Huang, Silver, Young,
Nonas ve Frieden, 2008). Bireylerin psikolojik ve fiziksel gelisimini olumsuz yonde etkileyen
“sagliksiz beslenme” kavrami; bireyin bedensel, fiziksel ve psikolojik sagliginin korunmasi,
bedensel iyi olus halinin devam edebilmesi i¢in viicudun ihtiya¢ duydugu besin dgelerinin yeterli
miktarlarda temin edilmemesi sonucu olusan yetersiz ve dengesiz beslenme seklidir (Oztiirk ve
Kirag, 2019). Sagliksiz beslenmenin temelinde bir¢ok neden var olmakla birlikte sosyal ve
endiistriyel alanlarda meydana gelen gelismeler, ev disinda yemek yeme aligkanliklarinda artis
yasanmasi bagslica nedenler arasinda yer almaktadir (Maind, Kumar, Shraddha, Megha ve
Darshan, 2017). Bununla birlikte temiz ve yeterli beslenme kosullar1 yerini fastfood sistemine
dayali hizli, doymus yag ve sodyum agisindan zengin, kotii sartlar altinda hazirlanmis gidalarin
tiiketilmesine yol agan bir beslenme modeline birakmustir (Liu, Zhang, Bhandari ve Yang, 2018).
Toplumsal beslenme alaninda ortaya ¢ikan diizensiz ve yetersiz beslenme aliskanliklari, beslenme
temelli saglhk problemlerine bagh olarak tedavi asamasindaki bireylerin iyilesme siirecinde
beslenme diizeninde degisime gitmek istemeleri tiiriinde ihtiyaglardan dolay1 yiyecek igecek
isletmeleri ve tiiketiciler a¢isindan yeni bir hizmet modeli ortaya ¢ikmistir (Eren, 2020). Saghkl
beslenme alaninda gelisim gosteren soz gelimi talebi karsilamaya yonelik isletmelerin yeni
trendlere ve uygulamalara gittigi de goriilmistiir (Durna ve Babiir, 2011). Yiyecek igecek
isletmelerinin bu konuda hizmet verme amach gelistirdigi etkili yontemlerden biri de kisiye 6zel
diyet yemek paketleri sunmak olmustur (Liu vd., 2018). Kisiye 6zel diyet yemek paketleri sunan
Isletmeler, kisinin ihtiyag¢ ve isteklerine uygun beslenme planlarmin yer aldigi, doktor veya
diyetisyen Onerisi ile tiiketilmesi gerekli goriilen gidalarin uygun yontemlerle pisirilip sunuldugu
bir hizmet modeli gelistirmislerdir (Ariker, 2012). Kisiye 0zel diyet yemek paketleri sunan
isletmelerin amaci, diyetisyen egliginde veya kisinin 6zel istegine uygun yeterli ve dengeli tiiketim
ilkeleri ile uyumlu bir beslenme plani olusturmaktir (Baysal ve Kiigiikaslan, 2003).

Yiyecek icecek isletmelerinin kars1 karsiya kaldiklar1 yogun rekabet ortamlari, tiiketicilerin
degisen istek ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik hizmet anlayisinin ortaya ¢ikmasini saglamistir
(Eren, 2020). Bu baglamda isletmeler hizmet gelistirme siirecine dahil ettikleri kisiye 6zel yemek
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hizmeti ile ekonomik gelir elde ederken ayni zamanda sektorel gelisimin yeni trendlere ayak
uydurmasi yoniinde olumlu katkilar saglamaktadirlar (Lamb, Charles, Hair ve McDaniel, 1994).

Bu yeni hizmet anlayisi, klasik hizmet anlayisinin 6tesinde tamamen tiiketici odakli hizmet
saglama, tedarik ve sunum sekillerinin yeniden yapilandirilmas: gerekliligini de beraberinde
getirmistir (Direk, Kan ve Sert, 2008). Buna gore kisiye 6zel diyet yemekleri hizmeti sunan
isletmelerin pazarlama stratejileri arasinda taze {irtinler kullanma, saghkli yemekler tasarlama
veya regetelendirilmis yemekleri saglikli yemek kosullarina en uygun diizeyde meydana getirme
algisma vurgu yapildigr goriilmektedir (Kaya, Seving, Seving ve Asoglu, 2015). Bununla birlikte
sicak ve temiz sunum olanaklar1 saglama, paketleme yontemlerinin saglikli ve geri doniisiime
uygun materyaller kullanilarak olusturulmasi ilkelerine uygun bir hizmet anlayis modeli
gelistirdikleri anlasilmaktadir (Kaya vd., 2015). Kisiye 6zel diyet yemegi sunan isletmeler, kisinin
ihtiyagc ve isteklerine uygun bir sekilde hazirladiklar1 yemekleri saghkli yasam bilincini
destekleyen diger uygulamalarla bir araya getirerek hizmet kalitesini ve tercih edilebilirligini
arttirmaya yardimci uygulamalara gitmektedir (Sezgin ve Ozkaya, 2014). Bu uygulamalar
stirdiiriilebilirlik kapsaminda da degerlendirilen geri dontistime elverisli paketleme melezlemeleri,
glinliik sebze ve malzeme temini, az yag kullanim tiirtinde {iretim esnasinda ortaya ¢ikacak atig1
onleyici ve gevresel faktorleri olumlu yonde destekleyici uygulamalar olarak bilinmektedir (Keles,
2007).

Kisiye ozel diyet yemekleri sunan igletmelerin diger bir pazarlama stratejisi; diyet
yemeklerinin damak tadina hitap etmesini saglayacak yeni lezzetler ve uygulamalar ile yeniden
sekillenmesini saglamaktir (Kok, Karahan ve Uca, 2019). Bu noktada isletmeler tiiketicinin yalnizca
saglikli beslenme ihtiyacini karsilamakla kalmayip ayni zamanda damak zevkine uygun meniiler
ortaya ¢ikarabilmektedir. Yemek bilgisi, doktor veya diyetisyen Onerilerinin bir arada tutularak
olusturuldugu bu yenilik¢i hizmet anlayis: ile tiiketiciler saglikli ve dengeli beslenirken damak
tatlarini da koruyabilme avantaji saglamaktadirlar (Bilgin ve Erkan, 2008).

2.1.Yiyecek Icecek isletmeleri ve Ozellikleri

Yiyecek igecek isletmeleri turizm endiistrisinin bir uzantis1 olarak gelisim gosteren,
konaklama, eglence ve rekreatif faaliyetler sunan tamamlayici isletmeler olarak kabul edilmektedir
(Denizer, 2012). Yiyecek igecek isletmeleri, tiiketicilerin yiyecek ve igecek ihtiyaglarinin yaninda
sosyallesme, eglenme ve dinleme ihtiyaglarimi karsilayici bir nitelik tasir (Tiirksoy, 2007: 4). Bu
baglamda yiyecek icecek isletmeleri, insanlarin yeme igme gereksinimlerini karsilamak amaciyla
gerekli techizat ve donanima sahip, rahathigi, cevresel degerleri, hizmet kalitesi gibi nitelikli
donamimlar ile desteklenmis ekonomik, sosyal ve disipline edilen isletmeler olarak
tanimlanmaktadir (Dogan, Sanlier ve Tuncer, 2010: 242).

Yiyecek igecek isletmeleri, bireysel girisimciler tarafindan kurulabildigi gibi devlet
tarafindan organize edilen hastane, giivenlik gilicleri, okullar, yatili yasli ve ¢ocuk bakim
merkezleri, as dagitim merkezleri gibi toplu sosyal ihtiyaglar1 karsilayan kuruluslar olarak da
faaliyet gostermektedir (Denizer, 2012). Yiyecek igecek isletmelerinin temel gorevi {iretimini
gerceklestirdigi her tiirlii mal ve hizmetin tiiketiciye sunulmasmi kapsayan hizmet siirecini
gerceklestirilmesidir (Tiirksoy, 2007). Isletmeler s6z konusu hizmet siirecini devam ettirirken
cevresel, ekonomik, teknolojik bir¢ok gelismeden de etkilenebilmektedirler (Bilgin ve Erkan, 2008).
Sosyal yapmin degisime ugramasi ve gelir seviyesinin artis gostermesi nedenleriyle isletmelerin
hizmet kapsamlar1 da sekillenmistir (Coémert ve Sokmen, 2017). Isletmeler, teknolojik gelismelerin
ileri seviyelere ulastig1 bugiiniin diinyasinda tiretim, tedarik ve dagitim asamalarindan depolama
ve hizmet sunumu asamalarina kadar teknolojiye entegre, degisimlere karsi duyarli olmak
mecburiyetinde kalmistir (Akin ve Akin, 2013: 149).
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Sektorel gelismelere ve tiiketici ihtiyacina paralel olarak gelisim gosteren yiyecek icecek
isletmeleri, kendi icinde smiflandirilmistir (Tiirksoy, 2007). Buna gore yiyecek icecek isletmeleri;
kafeterya, restoran, turizm isletmelerine bagl turizm isletme belgeli yiyecek icecek isletmeleri,
lokantalar, kiigiik, orta ve biiyiik olgekli yiyecek igecek isletmeleri, kurumsal yiyecek igecek
isletmeleri, havayolu, otogar yiyecek igecek isletmeleri, miinferit isletmeler, 6zel belediye isletme
belgeli isletmeler, hastane, okul, &zel kurs kantinleri olarak siralana bilinmektedir (Ozata, 2010).

Yiyecek icecek isletmeleri iiretim ve tiiketim olarak iki yonlii faaliyet gosteren isletmelerdir
(Denizer, 2012). Bu baglamda somut {iiriinler kadar soyut {iriin olan hizmet faaliyetini de
barindirmaktadir (Tiirksoy, 2007). Memnuniyet algisinin bir standart olarak kabul goriilmesi
miimkiin olmadigindan hizmeti {iretip sunan bireyler ayn1 olsa bile tiiketiciler iizerindeki etkileri
farkli olabilmektedir (Kiling ve Cavus, 2010). Bu kapsamda isletmelerin genel olarak kalite
beklentilerini karsilamaya yonelik bir faaliyet gostermesi isletmenin devamlilig1 agisindan biiytik
onem tasimaktadir (Sarnsik, 1998). Sektorel anlamda ortaya g¢ikan biiylime, iiriin ve hizmet
cesitliligi nedeniyle tiiketiciler agisindan yiyecek igecek isletmelerinin sundugu hizmet ve mal
tedarigi ikamesi oldukca kolaydir. Bu durum yiyecek igecek isletmeleri igin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini saglama noktasinda zorluk yasamalarina neden olmaktadir (Ozata,
2010).

Miisteri memnuniyeti ve sadakatini yakalamak isteyen yiyecek igecek isletmelerinin, {iretim
plan1 yaparken en fazla dikkat etmesi gereken konun hedef pazara yonelik iiriin, hizmet ve tutum
gelistirmek oldugu goriilmektedir (Cémert ve Ozata, 2016). Tiiketici gesitliligi agisindan yiyecek
icecek isletmelerinin hedef pazar olustururken hizmet verebilecegi gruplarin bazilar;; yogun ve
tempolu is yasamima uygun beslenme sekli gelistiren tiiketiciler, eglence diirtiistinii karsilamak
icin yiyecek icecek isletmelerini ziyaret eden tiiketiciler, yiyecek icecek isletmelerini sosyallesme
alan1 olarak goren tiiketiciler, farkl1 yemeklere kars1 olan ilgisini ve merak duyusunu gidermeye
yonelik tercihler yapan tiiketiciler, saglikli beslenme ve diyet besinlere yonelik yasam tarzi
gelistirmis tiiketiciler, vegan veya vejetaryen beslenme modelini benimseyen tiiketiciler olarak
gruplandirildig: bilinmektedir (Denizer, 2012).

Yiyecek igecek isletmelerinin genel tanimi ve Ozelliklerinin arastirildigl bu boliimde tek tip
ve tek bir amaca hizmet eden bir yiyecek icecek isletmesinden s6z etmenin miimkiin olmadig:
goriilmektedir. Bu baglamda isletmelerin genel 6zelliklerine uygun, hedef pazar odakli, kalite
standartlar1 gercevesinde hizmet anlayisina sahip, egitimli personel isttihdamina énem veren bir
yonetim anlayis1 benimsemesi gerektigi diistiniilmektedir.

2.2.Sikayet Kavrami

Sikayet, tiiketicilerin soyut veya somut her tiirlii iiriin tiiketimi sonucunda isletmelere kars:
sagladiklar1 olumsuz geri dontisler olarak bilinmektedir (Bell, Menguc ve Stefani, 2004). Tiiketici
tarafindan alinan firiin tiiketici ihtiyacim1 karsilayamiyorsa bu durumda sikayet etme istegi
dogmaktadir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006). Tiiketicilerin sikayete konu olan birden fazla nedeni
olabilmektedir. Buna gore hizmet kalitesi, iiriin igerigi, mekansal faaliyetler, personel davranislari,
dagitim asamasinda yasanan aksakliklar, tutundurma cabalar1 asamasinda yanilticr bilgi
aktarilmasi sonucu olusan olumsuz durumlar, fiyat konusunda beklentiler, pazarlama faaliyetleri
baslica sikayet konulari arasinda yer almaktadir (Askun, 2008). Sikayet kavramina kars:
isletmelerin tutumlar1 arastirilldiginda sikayetin, isletmeler tarafindan g¢ogunlukla olumsuzluk
iceren bir durum olarak karsilanmakta oldugu goriilmiistiir (Askun, 2008). Sikayetlerin en iyi
sekilde degerlendirilerek ortadan kaldirilmasina yonelik stratejiler izleyen isletmelerin miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve diger isletmelere gore daha fazla karlilik orani elde ettikleri
goriilmiistiir (Hirschman, 1970). Bu baglamda isletmelerin aldiklar1 sikayetleri sikayet yonetimi
siireciyle kazang haline getirmesi beklenmektedir (Kotler ve Armstrong, 2010). Sikayetlerin rekabet

297 Journal of Humanities and Tourism Research 2023, 13 (2): 293-306



Kisiye Ozel Diyet Yemek Paketi Hizmeti Sunan isletmelere Yonelik Cevrimici Sikayetlerin Analizi: istanbul Ornegi

usttinltigli saglama konusunda bir arag olarak kullanilmas: isletmenin sikayet yonetim ve algilama
sekliyle dogrudan ilgilidir (Engin ve Altan, 2000). Sikayetlerin isletme agisindan degere
dontistiirtilmesi siirecini igeren tiim stratejik yontemler sikdayet yonetim yontemleri olarak
bilinmektedir (Stauss ve Seidel, 2004). Buna gore sikayete neden olan konularin isletme tarafindan
iyi bir sikayet yonetme siireci ile kararh bir sekilde ortadan kaldirilmas: isletme acisindan giiven
unsuru sayilabilmektedir (Baris, 2006).

2.2.1. Sikayet Kanallar

Gelisen teknoloji ile artis gosteren iletisim ve haberlesme olanaklar tiiketicileri daha fazla bir
araya getirmektedir. Buna gore iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler isletmelere yonelik
sikayetlerin farkli yollarla iletilmesine olanak saglamaktadir (Kotler ve Armstrong, 2010).
Tiiketicilerin sikayetlerini ilettigi yontemler arastirildiginda asagida yer alan sikdyet kanallar
tespit edilmistir (Barlow ve Claus, 1999).

Iliskisel kanallar: Tiiketicilerin sikayetlerini sikayet kutular1 veya calisanlara yiiz yiize iletme,
miisteri bilgi destek masalari, teknolojik kanallar kullanarak isletmeye ulasma seklinde siralamak
miimkiindiir. Sikdyet kutular: isletmenin herhangi bir yerine miisterilerin sikdyet, Gneri veya
memnuniyet konularini 6grenmek ve degerlendirmek igin yerlestirilen kutular sayesinde diisiik
maliyetli bir sikayet toplama yontemidir (Strauss ve Hill, 2001: 67). Dogrudan sikdyet kanallar:
tiikketicilerin rahatsizlik duyduklar1 konular1 hicbir iletisim araci kullanmaksizin dogrudan is yeri
muhataplarma yaptiklan sikayetlerdir, yliz ylize sikayet yontemi olarak da bilinir (Barlow ve
Claus, 1999). Dolayli sikayet kanallar: tliketicilerin rahatsizlik duyduklar1 konular isletme
calisanlari, sahipleri veya ilgililerine iletmek yerine cevresinde bulunan potansiyel tiiketicilere
aktarma yontemi ile olusturdugu sikayet kanalidir (Kim, Kim, Im ve Shin, 2003). Teknolojik kanallar
tiiketicilerin memnuniyetsiz olduklar1 konular1 teknolojiye bagl gelisen yontemlerle; faks, telefon,
¢evrimi¢i uygulamalar, internet sitelerine yorum yapma gibi yontemlerle isletme ve diger tiiketici
gruplarina ilettigi sikayet yontemidir (Alabay, 2008).

2.3.11gili Caligmalar

Arastirma kapsaminda yapilan literatiir taramasi sonucunda Ariker (2012), calismasinda
tiiketici trendlerine yonelik yeni hizmet pazarlama stratejileri arasinda belirli fiziksel ozellikleri
iceren paketlerin yogun talep gordiigiinii vurgulamistir. Bu kapsamda birgok isletme gibi yiyecek
icecek hizmetlerinin de kisiye 6zel paket tiiketim gidasi {iretme ve satis hizmeti verdigini ortaya
koymustur. Olsen ve Zhao (2001), calismalarinda degisen sosyolojik yap1 ve tiiketici ihtiyaglarinin
yiyecek ve igecek isletmelerinde gesitli firsatlar ve zorluklar getirecegine dikkat ¢ekmistir. Liu vd.,
(2018), calismalarinda yiyecek icecek isletmelerinin geleneksel pazarlama stratejileri disina ¢ikarak
nitelikli hizmet ve etkin bir planlama siireciyle birlikte ekonomik biiyiime saglayabilecegini
vurgulamistir. Sen ve Simsek (2020), yiyecek igecek isletmelerinin hizmet gelistirme siirecinde
toplu yemek hizmeti sunan isletmelerin kisiye 6zel meniiler gelistirdiklerini ortaya koymustur.
Sen ve Simsek (2020) calismasinda tasimali yemek hizmeti sunan isletmelerin temizlik, gida
sagligl, temiz tiretim, temiz tedarik ve temiz lojistik siireclerine uygun hizmet vermemesi
durumda saglk igin risk olusturabilecegi sonucuna varmustir. Kaya vd., (2015), calismalarinda
yiyecek igecek isletmeleri yemek hizmetleri arasinda yerinde iiretim yapan geleneksel isletmeler
kadar tasima yemek hizmeti sunan kisiye 6zel paket ve menii planlamalar1 yapan isletmelerin
sayisinin artis gosterdigini vurgulamistir. Catassi, Fabiani, lacono, D'agate, Francavilla, Biagi, ve
Pianelli (2007) arastirmasinda basta ¢olyak hastalar1 olmak tizere bir¢ok sindirim problemi,
tansiyon, obezite, seker hastalig1 tasiyan bireylerin 6zel diyetlere ve beslenme planlarina ihtiyag
duydugunu belirterek bu bireylerin beslenme konusunda yiyecek icecek isletmelerine yonelik
yagadiklar1 zorluklar: incelmistir. Bu ¢alismaya gore 6zel beslenmeye gereksinim duyan bireylerin
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ihtiyaclarim1 karsilayacak yiyecek icecek isletmelerinin yeteri kadar yaygin olmadig sonucuna
varmistir.

3. YONTEM

Bu aragtirmanin amaci Istanbul’ da yer alan ve Yemeksepeti internet sitesine entegre bir
sekilde kisiye ©Ozel diyet yemek paketi hizmeti sunan isletmelere yonelik yapilan cevrimigi
yorumlarin igerik analizi yOntemiyle degerlendirilmesidir. Yapilan arastirmanin amaci
dogrultusunda sosyal bilimlere yonelik arastirmalarda cogunlukla kullanilan nitel arastirma
yontemlerinden igerik analizi yontemi kullanilmistir. Krippendorff'a (2018) gore icerik analizi,
verinin igerigine dair tekrarlanabilen ve gecerli sonuglar ¢ikarmak amaciyla kullamilan bir
arastirma teknigidir. Diger yonden igerik analizi yontemini Weber (1989), arastirma metninden
¢ikarilan bir dizi bilginin islem sonucu ortaya koyuldugu bir arastirma teknigi olarak
tanimlamistir. Icerik analizi, arastirmanmn kullanilasnin nedeni daha 6nce bir araya getirilmis
yazili igeriklerin ayrintili bir bigimde incelenmesine olanak saglamasi ve tekrarlanabilirliginin
mimkiin olmasidir (Zikmund, Babin, Carr ve Griffin, 2013). Bu arastirmada Kogak'in (2016)
calismasinda kisiye ©Ozel diyet yemekleri sunan isletmelerden hizmet satin alan tiiketici
sikayetlerine yonelik arastirmanin yiritiilmesinde kullanilan ana tema ve alt temalara yer
verilmistir. Hgili ¢alisma incelendiginde diyet yemekleri, zayiflamaya yonelik beslenme planlari ile
saglikli beslenme 6giinleri olusturma konularinda profesyonel yardima ihtiya¢ duyan bireylerin
kisiye Ozel diyet yemek hizmeti sunan isletmelerden aldiklari hizmetten ne derece memnun
kaldiklarma yonelik bulgular elde edildigi goriilmektedir. S6z konusu ¢alismada kisiye 6zel diyet
yemek sunan igletmelerin sunduklar1 hizmetlere yonelik sikayetleri belirlemek amaciyla 4 ana
tema olusturuldugu goriilmektedir. Bu ana temalar “yemekler”, “mentii”, “paketleme ve servis”,
“personel” basliklarindan olusmaktadir. Aymi zamanda sikayetleri smiflandirmak ig¢in ana
temalara ait 20 alt tema olusturulmustur. Kogak (2016) ¢alismasinda kullanilan ana tema ve alt
temalar bu arastirma kapsaminda Istanbul ilinde yer alan ve kisiye 6zel diyet yemek paketi
hizmeti sunan isletmelere uyarlanarak isletmelere yonelik tiiketiciler tarafindan olusturulan
cevrimigi sikayetler incelenmis ve smiflandirilmistir. Simiflandirma asamasinda sikayet
yorumlarinda yer alan ifadelerden yola g¢ikilarak uygun ana temaya ait alt temalara
yerlestirilmistir. Buna Ornek olarak “yemegin lezzeti iyiydi ama goriintiisiinii be§enmedim” sikayet
ifadesi “menii” ana temasinda yer alan “yemeklerin goriiniisiinii iyi degil” alt temasina
yerlestirilmistir. Benzer bir sekilde “yemegin tad:, goriintiisii iyiydi ama porsiyon ¢ok kiiciiktii” seklinde
bir sikayet ifadesi“paketleme ve servis” ana temas1 altinda “Porsiyon kiiciikliigli” alt temasimna
yerlestirilmistir.

Bu arastirmanin evreni Istanbul ilinde yer alan ve Yemeksepeti sistemine entegre calisan
Kisiye Ozel Diyet Yemekleri Hizmeti Konseptinde hizmet veren restoranlardan olugmaktadir.
Toplamda 39 ilgesi bulunan (Istanbul.gov.tr, 2022) Istanbul ilindeki ilgeler incelemeye tabi
tutulmustur. Arastirmanin konusuna uygun 11 ilge tablo halinde sunulmustur. Iligeler bazinda
incelenmesinin nedeni Yemeksepeti sitesinin restoran bilgilerini ilgelere bolerek saglamasidir.

Verilerin toplanmasi ve analizi siirecinde kisiye 6zel diyet yemekleri hizmeti konseptinde
hizmet veren restoranlara yonelik sikayetler Yemeksepeti internet sitesinden 20 Kasim- 1 Aralik
2022 tarihleri arasinda e-dokiiman incelemesi yoluyla elde edilmistir. Analiz siirecinde
sikayetlerde ifade edilen konular, kavramlar arasindaki iliskiye dayanilarak 4 ana tema altinda
incelenmistir. Ana temalarin ve alt temalarin belirlenmesinde Kocak’in (2016) calismasindan
yararlanilmistir. Ana temalar altinda toplanan sikayetlerden elde edilen ortak veriler 20 alt tema
altinda toplanmistir. Arastirma verilerinin halka agik internet sitesinden elde edilmesi ve yorum
yapan kullanicilarin isimlerinin paylasilmamasi nedeniyle etik kurul izni gerektirmemektedir.
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4. BULGULAR
Aragtirmanin bulgular1 asagidaki sekilde dort tablo halinde verilmektedir.

Tablo 1. Restoranlarin lgelere Gore Dagilimi

flceler Frekans Yiizde (%)

Sigli 7 12,9
Bakirkoy 6 11,1
Atasehir 5 9,2
Besiktas 5 9,2
Beylikdiizii 5 9,2
Kadikoy 5 9,2
Taksim 5 92
Uskiidar 5 9,2
Cekmekdy 4 7,4
Florya 4 7,4
Sariyer 3 5,5

Toplam 54 100

Tablo 1'de restoranlarin ilcelere gore dagilimi verilmektedir. Tablo incelendiginde
Yemeksepeti sistemine entegre kisiye 6zel diyet yemekleri sunan isletmenin 7(%12,9) ile Sisli
ilcesinde yer aldig1 goriilmektedir. Ikinci sirada Bakirkdy ilgesinin 6(%11,1), yer aldig
gortilmektedir. Bakirkoy ilgesini Atasehir, Besiktas, Beylikdiizii, Kadikoy, Taksim ve Uskiidar
ilgeleri 5(%9,2) takip etmektedir. Cekmekdy ve Florya 4(%7,4) ile yer almaktadir. Tablo
incelendiginde 3(%5,5) ile Sariyer ilgesinin yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 2. Sikayetlerin Ilgelere Gére Dagilimi

flceler Frekans Yiizde (%)

Florya 141 11,7
Beylikdiizii 121 10,0
Sisli 117 9,7
Uskiidar 115 9,5
Bakirkoy 112 9,3
Kadikdy 106 8,8
Besiktas 104 8,6
Sariyer 103 8,5
Atasehir 97 8,0
Cekmekdy 94 7,8
Taksim 94 7,8

Toplam 1204 100

Tablo 2’'de sikayetlerin ilgelere gore dagilimi incelendiginde 141 (%11,7) ile en ¢ok sikayet
alan igletmelerin Florya ilgesinde yer aldig1 goriilmektedir. Bunu sirasiyla 121 (%10,0) ile Besiktas
ilgesi takip etmektedir. 117 (%9,7) ile Sisli ilgesi {iciincii sirada yer almaktadir. Sisli ilgesini Uskiidar
115 (%9,5) ile takip etmektedir. Bakirkdy 112 (%9,3) ile besinci sirada yer almaktadir. Kadikoy 106
(%8,8) ile altinci sirada yer almaktadir. Besiktas 104 (%8,6) ve Sariyer 103 (%8,5) ile birbirine yakin
sikayet sonuglarina rastlanmistir. Atasehir 97 (%8,0) ile tabloda dokuzuncu sirada yer almaktadir.
Cekmekdy ve Taksim 94 (%7,8) ile tabloda son sirada yer aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 3. Sikayetlerin Temalara Gore Dagilimi

Tema Frekans Yiizde (%)
Yemekler 321 26,6
Meni 305 25,3
Paketleme ve servis 295 24,5
Personel 283 23,5
Toplam 1204 100

Tablo 3 incelendiginde sikayetlerin temalara gore dagilimi “Yemekler” temas1 321 (%26,6)
sikayet ile ilk sirada yer almaktadir. “Menii” temasinin 305 (%25,3) sikayet ile ikinci sirada yer
aldig1 goriilmektedir. “Paketleme ve servis” temasinin ise 295 (%24,5) sikayet ile tabloda ticlinii
sirada yer aldigr goriilmektedir. “Personel” temasmun 283 (%24,5) sikayet ile en son sirada yer
aldig gortilmektedir.

Tablo 4. Sikayetlerin Alt Temalara Gore Dagilimi

Yemekler Frekans Yiizde (%)
Yemeklerin kivami iyi degil 88 27,4
Yemeklerin lezzeti iyi degil 70 21,8
Yemeklerin malzeme igerigi yetersiz 49 15,2
Yemeklerin yag orani fazla 45 14,0
Yemekler kalitesiz 35 10,9
Yemekler hijyen kurallarina uygun degil 34 10,7
Toplam 321 100
Menii
Meniide yer alan yemeklerin gesitliligi az 91 29,8
Meniide yer alan yemekler uyumsuz 77 25,2
Yemeklerin sicaklig1 yetersiz 49 16,0
Yemeklerin goriiniisiinii iyi degil 46 15,0
Yemekler taze degil 28 91
Yemekler saglik kurallarina uygun degil 14 4,5
Toplam 305 100
Paketleme ve Servis
Uygunsuz paketleme 86 29,1
Porsiyon kiiclikligii 70 23,7
Istenmedigi halde plastik malzeme goénderilmesi 49 16,6
Servis malzemelerinin eksikligi 48 16,2
Ozensiz paketleme 42 14,2
Toplam 295 100
Personel
fletisim problemleri 128 45,2
Dikkatsiz ve ilgisiz 97 34,2
Kaba ve anlayissiz 58 20,4
Toplam 283 100

Tablo 4’ de temalar incelendiginde 20 alt tema altinda dagilim gosterdigi goriilmiistiir.
Tabloya gore “Yemekler” temasi altinda en ¢ok sikayet alan alt temanin “Yemeklerin kivami iyi
degil” alt temas1 88 (%27,4) sikayet ile ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. “Yemeklerin lezzeti iyi
degil” alt temasinin 70 (%21,8) sikayet ile ikinci sirada yer aldig1 anlasilmaktadir. En az sikayet
alan alt tema bashiginin ise “Yemekler hijyen kurallarina uygun degil” 34 (%10,7) alt temas1 oldugu
anlagilmistir. “Menii” temas: altinda yer alan alt temalar incelendiginde “Meniide yer alan
yemeklerin ¢esitliligi az” alt temasi 91(%29,8) sikayet ile ilk sirada yer aldig1 anlagilmaktadir.
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Tabloya gore “Meniide yer alan yemekler uyumsuz” alt temasmin 77(%25,2) sikayet ile ikinci
sirada yer aldig1 goriilmektedir. “Menii” ana temasi altinda “Yemekler saglik kurallarina uygun
degil” 14 (%4,5) sikayet ile en diislik alt tema oldugu anlasilmaktadir. “Paketleme ve servis”
temasi altinda yer alan temalar incelendiginde “uygunsuz paketleme” alt temas1 86(%29,1) sikayet
ile ilk sirada yer alirken “porsiyon kiiciikliigii” alt temasi1 70(%23,7) sikayet ile ikinci sirada
gelmektedir. Bu tema altinda “6zensiz paketleme” alt temasinda toplamda 42 (%14,2) sikayet ile en
diistik sikayet sayisinin olusturuldugu goriilmektedir. “Personel” temasi incelendiginde “iletisim
problemleri” 128 (% 45,2) alt temasmnin en fazla sikayet alan alt tema oldugu anlasilmaktadir.
“Dikkatsiz ve ilgisiz” alt temasinda 97(%34,2) sikayet olusturulurken “Kaba ve anlayigsiz” alt
temasinda 58(%20,4) en az sikayet sayisinin olusturuldugu goriilmektedir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Kisiye 6zel diyet yemekleri iireten, paketleme ve sevkiyatini gerceklestiren yiyecek igcecek
isletmeleri, toplu beslenme kuruluslarinin hizmet modelini kullanarak kisisellestirilmis yeni bir
hizmet modelinin ortaya ¢ikmasina neden oldugu goriilmiistiir. Bir merkezden planlanarak kisiye
ozel beslenme igerikleri olusturulurken isletmelerin dikkat etmesi ve iizerinde durmasi gereken
noktalarin geleneksel hizmet sunan isletmelerden farkli 6zellikler gosterdigi anlagilmistir. Buna
gore bu isletmelerin yemek tasarimi, zaman planlamasi, iiretim sekilleri yonitiyle kisisellestirilmis
tavsiye ve isteklere yogunlastig1 goriilmektedir. Bu tespit Kaya vd’ nin (2015) tasimali yemek
sunan isletme 6zelliklerini ele aldig1 calismalariyla benzer verilere ulasilmistir. Geleneksel hizmet
modelinde, iirtiniin {iretildigi anda ve iiretildigi yerde tiiketilmesine olanak saglayacak cevresel
faktorler yer alirken tagimali paket hizmeti sunan isletmelerin hizmeti bireysellestirerek sunmasi
bu yonde ihtiyaglara dayali farkliliklarin da ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Elde edilen bu
sonucun Tiirksoy’un (2007) arastirmasinmi destekler nitelikte oldugu goriilmektedir. Buna gore
kisiye 6zel diyet yemekler planlayarak sunan isletmelerin bilingli ve bilimsel temellere dayals,
saghk kosullarina, hijyen ve kalite standartlarina uygun paketler olusturmas: beklenmektedir
Tiirksoy (2007), calismasinda bu sonucu destekler nitelikte verilere ulasmistir. Tagman yemegin
kisith malzemelerle {iretilmesinden kaynakli lezzet, goriintii ve kivam agisindan tercih edilebilir
olmasi Onem tasimaktadir. Bununla birlikte kullanilan malzemelerin amaca uygun, lezzet
agisindan iyi kombine edilmis, bireyin 6zel durumuna uygun tasarlanmis olmasi beklenmektedir.
Bu durum Olsen ve Zhao'nun (2001) ¢alismalarinda tiiketici isteklerine 6zel {iretim anlayisinin
gelisimini agikladi1 calismasiyla ortak sonuglara ulasildigy goriilmektedir.  Genelde tek
kullanimlik paketler ve porsiyonlar halinde sunulan yemeklerin tazelik, kalite ve sicakligin
korumaya yonelik ayn1 zamanda sagligi olumsuz yonde etkilemeyecek paketleme malzemelerinin
tercih edilmesi 6nem tasimaktadir buna gore Bas’'n (2004) ¢alismasiyla benzer sonuglarin ortaya
ciktigr anlasilmistir.

Kisiye 6zel sunulan diyet yemeklerinin lezzetli, kaliteli olmasinin yaninda bireyin viicut kitle
indeksine uygun porsiyonlar halinde Oolgiilendirilmesi gerektigi anlasilmistir. Bu noktada
isletmelerin diyetisyen ile is birligi igerisinde olmasmin tiiketicilerin beslenme hedeflerine
ulagsmas1 bakimmdan onem tasidig1 goriilmektedir. Genel kabul gormiis saghikli paketlerin
olusturulmas: yoniinde standart menii hizmeti de veren bu isletmelerin standart mentiler
iceresinde yer alan yemeklerin igeriginin etiketleme yontemi ile mutlaka tiiketiciye bilgi akisi
saglamas1 gerektigi goriilmektedir. Bu etikette yag orani, yemegin sagladigi enerji miktari,
karbonhidrat miktari, kullanilan baharatlarin neler oldugu bilgisini icermesi beklenmektedir bu
sonu¢ Kasim, Seving, Seving ve Asoglu’ nun (2015) ¢alismasinda elde ettigi bulgular1 destekler
niteliktedir. Paketlerin tiiketici istegine uygun hazirlamirken besin dengesinin iyi olusturulmasi
gerektigi anlasilmistir. Dengesiz bir dagilim ile olusturulan beslenme paketlerinin kisinin saglik
sorununu arttirdig1 veya tiiketiciyi beslenme amaglarindan saptirdig1 anlasilmaktadir.
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Tiiketicilerin paket yemekleri ulastig1 anda tiiketmesine olanak saglayacak tasimali yemek
sistemini tercih etmesinin saglikli beslenme beklentisi yaninda zamandan tasarruf etmek oldugu
unutulmamalidir. Bu baglamda isletmelerin tiiketiciye bildirdigi zamanda yemek paketinin
ulastirilmas: 6nem tasimaktadir. Tiiketicinin beslenme araligina, ilag kullanimina, spor saatine,
diyet planina, is doniisii veya ise gidis zamanimna, sosyallesme planlarina gore farkhilik
gosterebilmektedir. Bu noktada isletmelerin paket sevkiyati yaparken bireysel bir hizmet
verdiginin bilincinde olarak tiiketicinin istedigi zaman igerisinde teslimat yapmaya Ozen
gostermesi gerekmektedir. Bu sonug literatiirde yer alan Sen ve Simsek’in (2020) calismasiyla
benzerlik gostermektedir. Calisma sonucunda asagidaki oneriler verilebilir:

e Kisiye 6zel yemegin iiretimi konusunda tiiketiciler ile saglikli bir iletisimin olusturulmas:
gerekmektedir.

o Tiiketici kisiye 6zel hazirlanan yemegi geldigi anda tiiketme odakli davrandig: igin {irtiniin
sicak, yemeye hazir bir sekilde tiiketiciye ulastirilmas: gerekmektedir.

e Yemegin ulastirnlacag: saat aralima tiiketici ile ortak karar verilerek mutlaka anlagsma
saglanan zaman da teslimi gergeklestirilmelidir.

e DPaketleme asamasinda yemeklerin birbirine karismasini engelleyici 6nlemler alinmalidar.

e Saglik ve hijyen kurallarina uygun iiretim gergeklestirilmelidir.

e Yemegin tatlandirilmasi amaciyla kullanilan her baharat ve malzeme mutlaka etiket ile
belirtilmelidir.

e Yemekler goriintis, tat ve kivam yoniinden daha gekici hale getirilmelidir.

e DPaket servisi konusunda uzman personel istihdami saglanmalidur.

e Herhangi bir 6zel istek bulundurmayan standart diyet yemek paketleri besin dengesine
uygun hazirlanmalidir.

o Ozel saglik sebeplerinden 6tiirii bircok gidadan uzak durmak zorunda kalan tiiketiciler icin
ikame tirtinler gelistirilmelidir.

e Meniileri hazirlarken yemek uyumuna dikkat edilmelidir.

e Porsiyonlar doyurucu biiyiikliikte hazirlanmalidir.

e 506z konusu yiyecek icecek isletmeleri saglikli beslenmeye 6zen gosteren bir kitleye hizmet
verildiginin farkinda olarak gerekmedikge tek kullanimlik tirtinlerden kaginmalidir.

e Paketlerini geri doniisiime uygun, insan saghgmi bozmayacak sekilde tasarlanmis
tiriinlerden yapilmis olmasina dikkat ederek segmelidir.

e Gelecekte konu hakkinda ¢alisma yapacak olan aragtirmacilara konuyu farkl sehirlerde ve
farkli platformlar {izerinde yinelemeleri 6nerilebilir.

e Konuyla ilgili Tiirkiye haricinde iilkelerdeki durum {izerine ¢alisma yapilarak karsilastirma
yapilabilir.
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