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Oz

Cevrimici yemek siparis uygulamalarinin ortaya ¢ikmas: ve yiyecek igecek isletmelerinin bu
uygulamalara hizli bir sekilde uyum saglamasi insanlarn evlerine yemek siparis verme
aligkanligini artirmigtir. Insanlarin bu uygulamalari yogun bir sekilde kullanmaya baglamast
isletmelerin is akislarini, ekonomik durumlarmi ve istthdam politikalarmi etkilemistir. Bu
calisma ile gevrimigi yemek siparis uygulamalarmin yiyecek igecek isletmeleri {izerindeki
etkilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Bayburt ilinde yer alan on {ig
yiyecek icecek isletmesi ile goriisiilmiis ve hazirlanan yar1 yapilandirilmis goriisme formu ile
aragtirma verileri elde edilmistir. Elde edilen veriler MAXQDA programina aktarilmig ve igerik
analizine tabi tutulmustur. Igerik analizi sonucunda dort kategori ve bu kategoriler altinda on
bes temanin toplandig1 belirlenmistir. Arastirmanin kategorileri pazar kaynakli motivasyonlar,
operasyonel akis, talep yonetimi ve fiyat diizeyi seklinde isimlendirilmistir. Calisma sonucunda
miigterinin bu uygulamalara talebinin yiiksek oldugu, bu uygulamalarmin isletmelerin is akigin
etkiledigi ve ekonomik agidan kar ve zarar durumlariin olusturdugu belirlenmistir.
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Abstract

The emergence of online food ordering applications and the rapid adaptation of food and
beverage businesses to these applications have increased people's habit of ordering food to their
homes. The intensive use of these applications by people has affected businesses' workflows,
economic situations, and employment policies. This study aims to investigate the impact of online
food ordering applications on the food and beverage industry. To this end, thirteen food and
beverage businesses located in Bayburt province were interviewed, and research data were
obtained using a semi-structured interview form. The data obtained was transferred to the
MAXQDA programme and subjected to content analysis. The content analysis revealed four
categories and fifteen themes under these categories. The study's categories included market-
driven motivations, operational flow, demand management, and price level. The study
concluded that customer demand for these applications is high, that these applications affect the
workflow of businesses, and that they create profit and loss situations from an economic
perspective.
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GIRIS

Cevrimigi yemek siparis platformlari, tiiketicilerin belirli bir yiyecek icecek isletmesinden
¢evrimigi aracilarla yemek satin almalaria olanak taniyan uygulamalardir (Lee vd., 2017). Bu
uygulamalar yasam standartlarinda meydana degisimlerle birlikte hizlica popiiler oldular (Cho
vd.,, 2019). Akilli telefonlarin insan yasamimi hizli bir sekilde degistirmesi beslenme
aliskanliklarin1 da etkilemistir (Talwar vd., 2021). Arastirmacilar, tiiketicilerin ¢evrimici bu
uygulamalar1 benimsenme nedenleri iizerinde aragtirmalar yaptilar (Lee vd., 2019). Yapilan
arastirmalarda tiiketicilerin teknolojik gelismeleri hizlica benimsemesi, kolaylik, toplumsal bask1
gibi hususlarin ¢evrimigi yemek siparis uygulamalarmm kullanimim artirdifini gostermistir.
Internetin yayginlagmasi ve akilli telefon kullanimi ile birlikte tiiketicilerin gevrimigi yiyecek
siparis uygulamalarina olan ilgisi artmistir (Zhao ve Bacao, 2020). Bu uygulamalar1 kullanarak
ev ve is yerlerine yemek siparisi vermek ¢ok cazip bir hale gelmistir (Kumar vd., 2021). Cevrimigi
yemek siparis uygulamalarinin sundugu siparis takip imkani, hizli teslimat ve 6deme kolaylig
da bu uygulamalarm hizh bir sekilde yayilmasmna olanak tanmmstir (Gupta ve Duggal, 2020).
Bunlarin yan sira is hayatinda yasanan degisimler ile birlikte zaman baskisinin ortaya ¢tkmasi
tiiketicileri bu uygulamalar {izerinden yemek siparis vermeye yénlendirmistir. Ozellikle tek
kisilik aile olarak ifade edilen ve teknoloji kullanimina yatkin olan 6grencilerin bu uygulamalarin
popiiler olmasina ¢ok fazla katki sunduklar1 goriilmiistiir (Saad, 2020). Bu uygulamalarin son
yillarda popiiler olmasinda geng neslin etkisinin fazla oldugu bilinmektedir (Pandey, Chawla ve
Puri, 2021).

Cevrimigi yemek siparis uygulamalarmin tiiketicilere sagladig1 kolayliklarin yani sira yiyecek
icecek isletmeleri {izerinde de biiyiik bir etkisi vardir. Choi vd., (2019) yaptig1 calismada bu
uygulamalarin ABD yiyecek icecek sektoriiniin 6nemli bir pargasi haline geldigini ifade ettiler.
Aymi ¢alismada Cin niifusunun beste birinin bu uygulamalar1 kullandig1 ve uygulamalar
sayesinde Cin'de bulunan paket servis isletmelerinin gelirlerinde ciddi bir artis oldugunu
belirttiler. Farkli bir ¢alismada Maimaiti vd., (2019) Kore’de yer alan 1000 yiyecek icecek
isletmesinin %95inin ¢evrimici yemek siparis uygulamalarini benimsedikten sonra net karlarmin
arttigini tespit ettiler. Bu uygulamalarin isletmelere ekonomik kar saglamasinin yani sira
uygulamalar iizerinden tiiketici yorumlarinin incelenmesi ile miisteri sikayet ve beklentilerinin
belirlenmesine de yardimci olmaktadir. Mevcut ¢alisma ile Bayburt ilinde bulunan ve ¢evrimigi
yemek siparis uygulamalar: kullanan yiyecek icecek isletmelerinin durumunun belirlenmesi
amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda yiyecek icecek isletmelerinin bu uygulamalari ne zaman,
hangi ihtiyaglar ve beklentilerle kullanmaya basladiklari, uygulamalarinin isletme operasyonlari
tizerindeki etkisi, komisyonlar ve diger iicretlerin karllik {izerine olan etkilerinin tespit edilmesi
hedeflenmistir. Tlgili literatiirdeki caligmalarin biiyiik gogunlugun tiiketiciler f{izerine
odaklandig1 goriilmektedir. Cevrimigi yemek siparis uygulamalarinin igletmeler iizerine olan
etkisine iliskin calismalarin simirli kaldig: tespit edilmistir. Bu nedenle mevcut calismanin
literatiirde eksikligin giderilmesine katk: saglayacag: diisiiniilmektedir. Bunun yan sira yiyecek
icecek isletmelerinin bu uygular1 kullanmas:i ile birlikte mevcut durumlarinda yasanan
degismelerin tespit edilmesi ve ¢alisma bulgularinin gelecek arastirmalar ig¢in 6nemli ipuglar:
sunmasi ongoriilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Teknolojini hizhi bir sekilde gelisim gostermesi ile birlikte mobil uygulamalar ilk dijital
asistanlarmi 1980°'li yillarda piyasa siirmeye basladilar. Fakat bu tarz uygulamalar akill
telefonlarin yayginlastig1 21. yiizyilla kadar c¢ok etkili olmamistir (Volle, 2024). Cevrimigi
uygulamalar, tablet ve akilli telefon gibi mobil cihazlarda calismak iizere tasarlanan
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yazilimlardir. Bu uygulamalar teknoloji ve internetin bir araya gelmesi sonucu ortaya ¢ikmistir
(Phongtraychack ve Dolgaya, 2018). Cevrimigi uygulamalarin yayginlasmasi, akill telefonlarmn
kullanimiin artis gostermesi ve internet hizmetinin yayginlasmasi yiyecek icecek sektoriinii de
etkilemistir. Bu gelismeler, literatiirde siklikla vurgulanan dijitallesme olgusunun ve platform
ekonomisinin temelini olusturmaktadir. Dijitallesme, isletme faaliyetlerinin, deger yaratma ve
deger sunma siireclerinin dijital teknolojiler aracilifiyla dontistiiriilmesi olarak tanimlanmakta,
platform ekonomisi ise ¢ok tarafli pazar yerleri iizerinden kullanic1 gruplarini bir araya getirerek
ag etkileri yoluyla deger {iireten is modellerine ifade etmektedir (Parker, Van Alstyne ve
Choudary, 2016). Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan bakildiginda, ¢evrimici siparis
platformlari, bir tarafta restoranlari, diger tarafta tiiketicileri ve kimi zaman da kuryeleri
bulusturan tipik bir platform ekonomisi 6rnegi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yiyecek igecek
sektoriine bu uygulamalarn entegre edilmesi bu alandaki girisimlerin hizlanmasma katki
saglamigtir. Platform kuramina gore bu tiir dijital aracilar, taraflar arasindaki arama, pazarlik ve
islem maliyetlerini diisiirerek geleneksel dagitim kanallarina kiyasla daha verimli bir eglestirme
siireci sunmakta, boylece hem yeni girisimlerin ortaya ¢ikmasini hem de mevcut isletmelerin
pazar erisimini artirmasini miimkiin kilmaktadir (Evans ve Schmalensee, 2016). Bu gercevede,
cevrimici yemek siparis platformlar: yalnizca birer teknolojik ara¢ degil, ayn1 zamanda yiyecek-
icecek ekosisteminin yapisin1  yeniden sekillendiren kurumsal diizenekler olarak
degerlendirilebilir. Cevrimigi yemek siparisi hizmeti uygulamalari, akilli telefonlarmn
yayginlasmasi ve sagladigi kolayliklarla son yillarda oldukg¢a popiiler olmustur (Ray vd., 2019).
Cevrimigi bu uygulamalar tiiketicilere online ortamda isletmelere ulasma, yemek siparisi verme
ve dagitim sistemi hakkinda bilgi sahibi olma imkam1 vermektedir (Ray ve Bala, 2021). Bu
uygulamalar araciligiyla tiiketiciler deneyimlerini paylasmakta, geri bildirim gondermekte ve
siparislerine iliskin stiregleri takip edebilmektedirler (Chai ve Yat, 2019). Bu uygulamalar, yiyecek
icecek hizmeti sunan isletmelerin {iriinlerinin tiiketicilerle dogrudan bulusturulmasinda aracilik
gorevi gormektedirler (Sexena, 2019). Iki-yanh pazar yapist iginde, platformun her iki tarafindaki
kullanic1 sayisinin artmasi pozitif ag etkilerini giiclendirmekte, daha fazla restoranin platforma
katilmas: tiiketiciler icin secenek cesitliligini artirirken, artan tiiketici sayis1t da restoranlar
agisindan  platformun cazibesini yiikseltmektedir. Boylece, yiyecek-igecek isletmeleri ile
tiiketiciler arasindaki etkilesim, ag etkileri ve veri temelli 6grenme siiregleri izerinden dinamik
bir bicimde yeniden iiretilmektedir (Evans vd., 2011). Bu uygulamalar hizli olmas, tiiketicilere
kontrol yetkisi vermesi ve kullanish olmasindan dolay1 ¢ok fazla tercih edilmektedir (Leung ve
Wen, 2021). Teknoloji kabul modelleri agisindan bakildiginda, algillanan kullanim kolaylig:,
algilanan fayda, giiven ve performans beklentisi gibi boyutlar, tiiketicilerin ¢evrimici yemek
siparis uygulamalarini benimseme niyetlerini agiklayan temel degiskenler arasinda yer
almaktadir (Venkatesh vd., 2003). Bu nedenle hiz, kontrol ve kullarushlik gibi 6zellikler, yalnizca
operasyonel avantajlar degil, ayn1 zamanda uygulama kullanimini agiklayan teorik yapilarin da
merkezinde bulunmaktadir.

Glintimiizde ¢evrimigi yemek siparis uygulamalar: kentsel yasam kiiltiiriiniin onemli bir parcasi
haline gelmistir (Wen, Pookulangara ve Josiam, 2022). Ogzellikle siparislerin belirli bir siire
icerisinde dogru adrese giivenilir bir sekilde ulastirilmasi énemli bir tercih nedeni olmustur
(Belanche, Flavian ve Pérez-Rueda, 2020). Bu uygulamalar sehir trafiginin yogunlugu ve siparis
bekleme siiresi gibi zaman alici durumlar1 yagsamak istemeyen insanlar i¢in 6nemli bir alternatif
olmustur (Bao ve Zhu, 2022). Bunun yan sira, telekomiinikasyon alt yapisinin gelismesi, hizli
yasam bi¢imi, uzun ¢alisma saatleri ve satin alma giliciiniin artis gostermesi bireylerin ¢evrimigi
yemek platformlarina olan ilgisini artirmistir (Talwar vd., 2022). Cevrimigi ticaret uygulamalari
e-ticaret uygulamalari arasinda ilk siralarda yer almaktadir (Dirsehan ve Cankat, 2021). Alisveris,
yiyecek igecek, egitim vb. faaliyet alanlarina iliskin uygulamalar tiiketiciler tarafindan siklikla
tercih edilmektedir. Rogers'in Yeniliklerin Yayilimi kurami gergevesinde, ¢cevrimigi yemek siparis
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platformlar1 goreli {istlinliikk, uygunluk, karmasiklik, denenebilirlik ve go&zlemlenebilirlik
boyutlarinda avantaj sunduklar1 olgiide daha hizli benimsenecek dijital yenilikler olarak
konumlanmaktadir (Rogers, 2003). Bu uygulamalar incelendiginde cevrimici yemek siparig
uygulamalarmin son yillarda ¢ok popiiler oldugu goriilmektedir (Demirci, Deliormanli ve
Ozhasar, 2020). Yemek siparis uygulamalarmin 2028 yilina kadar énemli bir biiyiime yasayacag:
tahmin edilmektedir (Statista, 2024). Tiiketiciler bu uygulamalar araciligryla ¢ok sayida yiyecek
icecek isletmesini gorebilmekte ve buralardan siparis verebilmektedir. Ayrica tiiketiciler bu
isletmelerin giincel meniilerini gérebilmekte ve siparislerinin ayrmtilarm takip edebilmektedir
(Lu ve Rastrick, 2024). Bu uygulamalar yiyecek igecek sektoriinde trend olarak goriilmektedir.
Teknolojinin yayginlik kazanmas1 ve bu uygulamalarmin giderek popiiler olmas: zaman ve
mekan sorununu ortadan kaldirmigtir. Bu uygulamalarin gelismesi insanlarin yemek yeme
aligkanliklarinda da koklii degisiklikler meydana getirmistir. Insanlar evde yemek hazirlamak
veya restorana giderek yemek yemek yerine bu uygulamalar tizerinden istedikleri zamanda ve
istedikleri yerde yemege erisme imkanina sahip oldular (Ganapathi ve Abu-Shanab, 2020).

Cevrimici yemek siparis platformlari ile ilgili literatiirde bir¢ok ¢calisma bulunmaktadir. Gonzalez
Morales ve Cavero Rubio (2023) COVID-19 pandemi déneminde bu platformlari kullanan
isletmelerin kullanmayan igletmelere gore karlihk oranlarmin daha yiiksek oldugunu
belirlediler. Meena ve Kumar (2022) bu platformlardaki miisteri beklentilerini incelemisler ve hiz,
giivenlik gibi boyutlarda beklentilerin yogunlastigimi dogrulamislar. Farkli bir calismada Li ve
Wang (2020) bu platformlarin sagladig1 cografi erisim imkar ve diisiik talep saatlerinde siparis
artirma potansiyelinin igletmelere katk: sagligini belirlediler. Bu olumlu etkilerin yan sira yiiksek
komisyon oranlar1 ve goriiniir fiyat karsilastirmalarinin 6zellikle kiigiik ve yerel yiyecek igecek
isletmelerinde marj baskis1 olusturmaktadir. Bu durum menti miithendisligi, farkl fiyatlandirma
ve minimum sepet stratejilerini tetiklemistir (Feldman, Frazelle ve Swinney, 2023). Miisterilerin
cevrimi¢i yemek uygulamalarina iliskin tutumlarmi belirlemeyi amaglayan Cho vd., (2019)
calismalarinda, algilanan degerin ve tutumlarin giiven, tasarim ve {iriin dogrulugu ile
sekillendigini belirlediler. Benzer bir calismada Alagéz ve Hekimoglu (2012) miisteri
tutumlarinin olusmasinda faydacilik, yenilikgilik ve giiven duygusunun etkili oldugunu tespit
ettiler. Bu sonuglar, algilanan deger ve giiven kavramlarini merkeze alan pazarlama ve hizmet
kalitesi modelleriyle de uyumludur. Ozellikle gevrimigi ortamlarda algilanan riskin azaltilmas,
arayiiz tasariminin sezgisel olmasi ve {iiriin bilgisinin seffaf sunulmasi, tiiketicinin zihninde
olusan fayda-maliyet dengesini olumlu yonde etkileyerek tekrar satin alma niyeti ve sadakati
giiclendirmektedir. Internetin hizli bir sekilde yayginlagmast turizm sektdriinde faaliyet gdsteren
isletmelere e-ticaret alaninda 6nemli firsatlar sunmustur. Bu platformu kullanmaya baslayan ilk
isletmeler onemli kar elde etmis fakat bu isletmelerin sayisindaki hizi artis rekabeti de
beraberinde getirmistir (Ozen, 2007). Turizm sektdriiniin en 6nemli paydaslarindan birisi olan
yiyecek igecek isletmeleri de interneti dogru kullanarak gevrimigi ortamlardan yararlanmaya
baslamistir. Cevrimici uygulamalarin yiyecek icecek sektoriinde yaygin bir sekilde kullanilmasi
ile birlikte sektér daha dinamik bir yapiya doniismiistiir (Celtek ve Bozdogan, 2013). Yiyecek
icecek isletmelerinin pazarlama stratejilerinde ve iiriin satisinda ¢evrimigi siparis uygulamalarin
agirligi giderek artis gostermektedir (Ozdipginer, 2010). Ozellikle rekabetin yogunlagmas: ile
birlikte yiyecek icecek isletmeleri satis miktarlarini artirmak icin ¢evrimigci siparis platformlarma
daha fazla agirlik vermeye basladilar.

YONTEM

Bu ¢alisma ile dijital satis platformlarinin Bayburt'ta faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine
etkilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda gerceklestirilen calisma nitel
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arastirma deseni {izerinden tasarlanmistir. Arastirma verilerinin toplanmas: icin Bayburt
Universitesi Etik Kurulu’'ndan 15.10.2025 tarihinde ve E-19460208-299-316673 say1li yazist izinler
alimmustir.

Arastirma Deseni

Bu calisma nitel arastirma yontemi tizerine kurgulanmis betimsel bir arastirmadir. Nitel betimsel
aragtirma, bireylerin bir olay ya da olguya iliskin goriislerini dogrudan ve yalin bicimde ortaya
koymay1 amaglar (Willis vd., 2016). Bu yontiyle nitel betimsel arastirmalar, kuram insa etmekten
ziyade, incelenen olgunun mevcut durumunu ve bu duruma iligkin alg1 ve degerlendirmeleri
derinlemesine betimlemeye odaklanir (Baltaci, 2019). Mevcut ¢alisma ile Bayburt ilinde faaliyette
bulunan yiyecek igecek isletmelerinde dijitallesme ve platform ekonomilerinin etkilerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Dijitallesme siirecinin isletmelerde nasil algilandigi, bu siirecin
isleyise, maliyetlere, miisteri iligkilerine ve rekabet yapisina ne tiir yansimalar1 oldugu, sayisal
verilerle tam olarak agiklanamayacak karmasik ve ¢ok boyutlu bir olgu niteligi tagimaktadir.
Benzer sekilde, ¢evrimici siparis ve platform temelli hizmet modellerinin isletme sahipleri ve
yoneticileri tarafindan nasil deneyimlendigi ve degerlendirdiginin anlasilmasinda, 6znel
algilarin ve giindelik uygulamalarin ortaya konulmas: 6nem tagimaktadir. Bu nedenle, arastirma
sorularinin dogas: geregi, nitel ve betimsel bir desenin kullanilmasi uygun goriilmiistiir.

Calisma Grubu

Arastirma Bayburt ilinde bulunan yiyecek icecek isletme yoneticilerini kapsamaktadir.
Katilimcilarin belirlenmesinde 6l¢iit 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Olciit 6rnekleme, amach
ornekleme yontemleri arasinda yer alan ve arastirma problemi ac¢isindan 6nem arz eden 6nceden
belirlenmis bir veya birkag Olgiitii karsilayan durumlarin secilmesini ifade eder. Boylelikle
incelenen durumu gercekten deneyimlemis ve asgari nitelikleri tasryan katilimcilara odaklanarak
icerik gegerligini artirir (Patton, 2014). Bu dogrultuda isletme se¢imi yapilirken Bayburt sehir
merkezinde olmasi, en az bir dijital ara¢ veya platform kullaniyor olmas: ve isletme yoneticisi
olmasi Ol¢iit olarak belirlenmistir. Arastirma verilerinin tekrari diismesi ve doygunluk seviyesine
ulasmasi durumunda veri toplama islemi sona erdirilecektir. Bu dogrultuda 13 isletme ile
goriisiilmiis ve cevaplar tekrara diistiigii icin goriismeler sonlandirilmistir. Isletmelerin isimleri
K1, K2, K3....., K13 seklinde kodlanmistir. Bayburt merkezde faaliyet gosteren isletmeler ve bu
isletmelere iliskin tanimlayic1 veriler Tablo 1'de yer almustir.

Tablo 1. Isletmelere iliskin Bilgiler
Kodu  Hizmet siiresi

isletme Tiirii Kullanilan dijital platform

K1 30 yil Pideci Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek

K2 1yl Cig kofteci Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek, Migros
yemek

K3 3yl Donerci Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek

K4 1yl Donerci Trendyol yemek, Migros yemek

K5 13 yil Pide ve Kebap Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek

K6 1yl Tostcu Yemek sepeti, Migros yemek

K7 1yl Cig kofteci Yemek sepeti

K8 21 yil Pideci Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek

K9 3yl Donerci Trendyol yemek, Yemek sepeti

K10 2yl Cig kofteci Trendyol yemek, Yemek sepeti

K11 9yl Donerci Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek

K12 6 yil Pizzaa Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek

K13 5yil Diiriim ve Kebap Trendyol yemek, Yemek sepeti, Getir yemek
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Verilerin Toplanmasi

Aragtirma verilerinin toplanmasinda yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmustir. Yar:
yapilandirilmis goriisme formlari nitel arastirmalarda siklikla kullanilan bir veri toplama
aracidir. Yar1 yapilandirilmis goriisme formlari acik uglu sorulardan olusan ve arastirilan konuya
iliskin derinlemesine veri toplanmasina imkan taniyan araglardir (Yildirim ve Simsek, 2018).
Gortisme formunun olusturulmasinda {i¢ uzmana basvurulmustur. Uzman kontroliinden gecen
sorularin anlagihirliginin tespit edilmesi amaciyla iki yiyecek igecek isletmesi yoneticisine bu
sorular yonlendirilmistir. Sorularin anlasilirliginda herhangi bir sorunun olmadig; tespit edilmis
ve calisma bu sorular {izerinden gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilar
asagidaki sorular yanitlamiglardur:

S1. Dijital platformlar1 kullanmaya ne zaman, hangi ihtiyaclar veya beklentilerle bagladinz?
Karariniz tetikleyen olaylar nelerdi?

§2. Platform kullanim1 mutfak ve operasyon akisimizi nasil doniistiirdii?
S3. Platformlar talep diizeyini ve zaman i¢indeki dalgalanmalar1 nasil etkiledi?

S4. Komisyon ve diger platform ticretlerinin fiyatlandirma, {iriin karmasi ve genel karlilik alginiz
tizerindeki etkilerini nasil degerlendiriyorsunuz?

Aragtirma verileri katilimcilarin onami alinarak yiiz yilize toplanmigtir. Goriigsmeler ses kayitlar
ile desteklenmis ve daha sonra bu ses kayitlar: desifre edilerek metne dontistiiriilmiistiir.

Verilerin Analizi

Yar1 yapilandirilmig goriisme formu kullanilarak ve ses kaydi yapilarak elde edilen veriler
MAXQDA programi kullanularak igerik analizine tabi tutulmustur. Icerik analizi, verilerin
sistematik ve seffaf bir gekilde kodlanarak kategori doniistiiriilmesi, bu yolla anlam
oOriintiilerinin, iligkilerin ve baglamsal vurgularin belirlenmesi siirecidir (Mayring, 2014). Elde
edilen verilerden yola ¢ikarak kategoriler olusturulmus ve bu kategoriler dogrudan alintilarla
desteklenmisgtir. Verilerin kodlanmasinda giivenirligi artirmak icin iki arastirmaci tarafindan
bagimsiz bir siireg isletilmis, goriis birligi/uyum katsayis1 hesaplanmis ayrismalar miizakere ile
giderilmistir. Arastirma sonucunda dort kategori olusturulmus ve bu kategoriler altinda 15 tema
toplanmustir.

BULGULAR

Calisma kapsaminda ¢evrimic¢i uygulamalari kullanan yiyecek igecek isletmeleri yapilan
gortismelerden elde edilen veriler igerik analizi ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda
katilimcilarin verdikleri yanitlardan arastirmanin temalar1 olusturulmus, bu temalardan yola
cikarak arastirma kategorileri olusturulmustur. Olusturulan kategoriler ve temalar farkh
renklerle isaretlenerek Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1 incelendiginde “pazar kaynakli motivasyon” kategorisi altinda dort temanin toplandig:
goriilmektedir. Bu temalar arasinda en sik tekrar eden mdisteri talebi (f=13) temas1 olmustur. Bu
temay1 rekabet baskisi (f=7), dijitallesme baskis: (f=5) ve goriiniirlitk (f=3) temalar: izlemistir.
Arastirmanin ikinci kategorisi olan “operasyonel akis” kategorisi altinda bes tema olusmustur.
Bu temalar arasinda en sik tekrar edilen hazirlik siiresi (f=11) temas1 olmustur. Bu temay: cihaz
kullanim1 (f=9) temas: ve calisma siiresi (f=8) temalar1 izlerken personel egitimi ve kapasite
temalar1 beser kez tekrar etmistir. Arastirmanin talep yonetimi kategorisi altinda ii¢ tema
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olusmustur. Bu temalar arasinda en sik tekrar edilen yogun saatler (f=12) temas1 olmustur. Bu
temay1 altisar kez tekrar eden yogun donemler ve siparis smirlari temas: takip etmistir.
Aragtirmanin son kategorisi olan fiyat diizeyi kategori altinda ise ii¢ temanin toplandig:
goriilmektedir. Bu temalar arasinda en sik tekrar eden fiyatlandirma (f=12) temasi olmustur. Bu
temay1 komisyon ticreti (f=10) ve promosyonlarin etkisi (f=4) temalar1 takip etmistir.

¢ Siparis
Yogun Sinirlar (6) Yogun Saatler

Dénemler (s)\ T / (12)
= &

Talep Yonetimi Galisma

¢ Suresi (8)

Komisyon ¢
Ucretleri (10) Personel
/Eéiﬁmi (5)

Promosyonlarin . N . Kapasite
Etkisi (4) Fiyat Duzeyi . v Operasyonel Degisimi (5)
Cevirmigi P Y.

/ Yemek Siparis Akis ¢

(’I) Uygulamalari Cihaz
Fiyatlandirma l Kullanimi (9)
(2) Q@
Hazirhk
@ Suresi (11)
Pazar Kaynakl \
/Motivasyonlar ¢
¢ Midsteri
Rekabet Talebi (13)
Baskisi (7) <:> ¢

Dijitallesme Gorunurluk
Baskisi (5) (3)

Sekil 1. Arastirma Kategorileri ve Temalar1

Kategori 1. Pazar Kaynakli Motivasyonlar

Cevrimici yemek siparis uygularmin yiyecek igecek isletmeleri {izerine etkisinin belirlenmesi
amaciyla yapilan ¢alismanin ilk kategorisini pazar kaynakli motivasyonlar olusturmustur. Bu
kategoriye iliskin katiimcilarin verdikleri yarutlar incelendiginde c¢ogunlukla c¢evrimigi
uygulamalar1 miisterilerin yogun bir sekilde kullanmasmin temel motivasyonlar: oldugu
belirlenmistir. Ayrica isletmelerin restoran mdisterilerinin de siklikla bu uygulamalar tavsiye
etmeleri igletmeleri yonlendiren 6nemli bir etken olmustur. Bunlarin yami sira rekabetin
yogunlasmasi ve ikame iirtinlerin sayisinin hizli bir sekilde artis gostermeleri isletmelerin bu
uygulamalara yonelmesine neden olmustur. Katilimcilar bu uygulamalarin artik bir zorunluluk
haline geldigini belirttiler. Ozellikle dijitallesme baskinin bu duruma 6n ayak oldugu katilimcilar
tarafindan ifade edilmistir. Ayrica Bayburt ilinde yiyecek icecek sektoriiniin hizli bir sekilde
bliytidiigi, isletme sayisinda artis oldugu bu dénemde goriiniirliigiin artirilmas: bakimimdan bu
uygulamalar1 kullanmak zorunluluk haline gelmistir. Katihmecilarin bu kategoriye iliskin
verdikleri cevaplar dogrudan almtilar seklinde asagida verilmisgtir.

“Bayburt’ta ¢ok fazla pideci var. Mecburen bu uygulamalar1 kullaniyoruz.” (K1)
“Rekabet edebilmek i¢cin bu uygulamalar: kullanilyoruz.”(K13)

“Miisterilerimiz pidelerimizi cok fazla seviyorlar. Paket servis yapmamiz icin ¢ok fazla bask:
yaptilar. Mecburen bizde bu uygulamalart kullanarak servis yapmaya bagladik.” (K7)
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“Bu konuda ok fazla talep oldu. Bizde bircok uygulama kullanmaya bagladik. Simdilik memnunuz.”
(K4)

“Artik herkes bu uygulamalar: kullanmaya bagladi. Bizde mecbur kullanmak zorunda kaldik.” (K2)

“ Tk diikkani actigimizdan beri kullantyoruz. Kullanmanuzin sebebi franchise firmast olmamiz ve
donemsel olarak insanlarin sosyal ve dijital platformlardan iiriin talep etmesi.” (K10)

Kategori 2. Operasyonel Akis

Aragtirmanin ikinci kategorisini operasyonel akis olusturmustur. Bu kategoriye iliskin katilimci
goriigleri incelendiginde g¢evrimici yemek siparis uygulamalarmin hazirlik siireclerine etkisi
yogun bir sekilde ifade edilmistir. Burada 6zellikle zaman baskisinin olmasi hazirlik siireglerinin
hizlanmasimi ve bu nedenle ek personel ihtiyacinin ortaya ¢tkmasma yol agmigtir. Bunun yaru
sira bu uygulamalar {izerinden gelen siparislerin alinmasi, hazirlanip gonderilmesi ile ilgili
personele cihaz kullamim egitiminin verilmesi gibi hususlar katiimalar tarafindan siklikla
belirtilmistir. Ayrica rekabet yogun olmas: bu uygulamalar1 kullandirmaya yonlendiren dnemli
etken olmustur. Bu nedenle geg saatlere kadar isletmenin acik kalmas: gerektigi ve miisterilerin
siparislerinin gonderilmesi durumu da ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin bu kategoriye iliskin
yanitlar1 dogrudan alintilar seklinde asagida verilmis ve diisiinceleri agik bir sekilde ortaya
konmustur.

“Normalde biz sadece restoran miisterilerimize ve telefonla arayan miisterilerimize gore iiriin
ctkartryorduk. Fakat bu uygulamalart kullanmaya basladiktan sonra planlamamizda bazi
degisiklikler oldu. Restorana gelen miisterilerimiz yogun zamanda siparislerini beklerken sorun
ctkarmuyor fakat bu wygulamalar iizerinden siparis veren miigteriler belirtilen saati gecince siirekli
bizi arwyorlar. Bu nedenle hazirlik islemlerini biraz daha hizli yapmak mecburiyetinde kaldik. Bu
durum bazen islerimizin aksamasina neden olabiliyor.” (K5)

“Bu uygulamalar: kullanmaya basladiktan sonra siparislerimizin sayisinda ister istemez artis oldu.
Bundan dolay: kapasitemizi degistirmek durumunda kaldik. Mutfaga ek bir personel daha almaz
durumunda kaldik.” (K1)

“Bu uygulamalar: kullanmaya baglamadan once diikkdni saat sekiz gibi kapatiyorduk. Simdi saat
on bire kadar acik tutuyoruz. Tabi ki biitiin personeli o saate kadar tutmuyoruz ama ¢alisma siiremiz
uzamis oldu.” (K3)

“Bu uygulamalart kullanmak icin personelimize egitim verdirdik.” (K13)

“Platformlarin sundugu servis seceneklerinden restoran kuryesini kullaniyoruz. Bu yiizden hem
kurye istihdam gerceklestirdik hem de uzun ¢calisma saatlerine sahip olduk.” (K2)

Kategori 3. Talep Yonetimi

Aragtirmanin talep yonetimi kategorisi incelendiginde katiimcilarin yogun saatlere iligkin
yorumlarmin siklikla tekrar edildigi goriilmiistiir. Diikkdnin yogun oldugu saatlerde bu
uygulamalar {izerinden gelen siparislerin kendilerini zor duruma diistirdiigii siklikla belirttiler.
Bu saatlerde uygulamay1 devre disi birakmaktan kaginmalarinda miisteri kaybi kaygisinin agir
bastig1 katilimc yorumlarinda ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira 6zellikle yaz déneminde sehrin
niifus yogunlugunun hizl bir sekilde artis gostermesi ile birlikte miisteri sayisinin arttig1 ve bu
donemde ¢evrimigi uygulamalardan gelen siparislere yetismekte zorluk yasandig1 katihmcilar
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tarafindan ifade edilmistir. Katilimcilardan elde edilen yanitlar dogrudan alntilar seklinde
verilmis ve bu durumlar ilgili yorumlarda agik bir sekilde ortaya konmustur.

“Ozellikle 63len ve aksam yemeklerinin oldugu saatlerde diikkin yogunlugu fazla oluyor. Bu
durumda uygulamalar iizerinden gelen sipariglerin hazirlanmasina aksakliklar olabiliyor. Bu
aksakliklarimin oniine gecmek icin part-time eleman ¢alistirmak durumunda kalabiliyoruz. Bu
durum bazen iiriin kalitesini olumsuz yonde etkileyebiliyor.” (K9)

“Bizim gurbet¢imiz ¢ok fazla. Yazin sehrin niifusu neredeyse iki katina cikiyor. Bu yogunluk isimize
de yanstyor. Bu yogunlugun iizerine bir de uygulamalar iizerinden gelen siparisler oluyor. Bunlar
yetistirmekte zorlanabiliyoruz. Bu donemde istediimiz nitelikte personel bulmakta da
zorlandi§imiz icin bu uygulamalart bazen kapatmak durumunda kalabiliyoruz.” (K8)

“Yaz donemi bizim igin yogun geciyor. Bir sekilde yetistiriyoruz. Uygulamalar iizerinden gelen
siparisleri de zamanmnda hazirlayp gonderiyoruz.” (K12)

“Havalarm soguk ve yagmurlu oldugu zamanlarda diikkdn miisterisi azaliyor. Bu nedenle
miisteriler bu uygulamalar iizerinden siparig veriyor. Bu nedenle bu uygulamalar bizim icin cok
faydalr oluyor.” (K7)

Kategori 4. Fiyat Diizeyi

Fiyat diizeyi kategorisi arastirmanin son kategorisidir. Bu kategori altinda fiyatlandirma,
komisyon {icretleri ve promosyon etkisi temalar1 toplanmistir. Ozellikle {iriinlerin
fiyatlandirmasi ile ilgili katthmca yorumlarmmm sikhi§i 6n plana ¢ikmigtir. Bunun yami sira
komisyon ticretlerine iligkin ifadeler de katilimcilar tarafindan siklikla tekrarlanmistir. Cevrimigi
yemek siparis uygulamalari tiizerinden gelen siparislerin fiyatlandirmasinin restoran
fiyatlandirmasindan farkli oldugu goriilmiistiir. Bu durumun olusmasinda maliyetlerin etkili
oldugu ifade edilmistir. Ozellikle ek personel maliyeti, ulagtirma giderleri, programimn miisterileri
sundugu promosyonlar 6n plana ¢ikmistir. Katilimcilarin ifadeleri dogrudan alintilar seklinde
asagida verilmistir.

“Otelcilik sistemindeki odaya servis imkanimin ekonomik durumunu ornek alirsak kisiye dzel,
ayagma hizmet gibi ek hizmetlerden dolay: cevrimici fiyatlarimiz yiiksektir.” (K11)

“Bu uygulamalarin kar oranimizi artirdidn diisiincesindeyim.” (K6)
“Bu uygulamalardaki fiyatlar restoran fiyatlarindan daha yiiksektir.” (K4)

“Bu uygulamalar icin ek personel ise aldik. Araclar yakit yakiyor. Bunlarin hepsi maliyet artiriyor.
Bundan dolay: fiyatlar yiiksek. Miisterilerimizde bu durumu biliyor zaten.” (K7)

“Bazen bu uygulamalardan bazilar: miisterilere promosyon sunuyor. Ornek vermek gerekirse diin
360 TL'lik bir siparigte 116 TL promosyon verdi. Bu durum ister istemez bizi etkileyebiliyor. Ama
bunun siirekli olmamast iyi.” (K10)

SONUC VE TARTISMA

Calisma kapsaminda Bayburt ilinde faaliyet gosteren 13 yiyecek icecek isletmesinden elde edilen
nitel veriler icerik analiziyle ¢oziimlenmistir. Bu dogrultuda pazar kaynakli motivasyonlar,
operasyonel akis, talep yonetimi ve fiyat diizeyi olmak tizere dort ana kategori ve bunlara bagh
temalar belirlenmistir. Pazar kaynakli motivasyonlar kategorisi altinda miisteri talebi (£=13),
rekabet baskisi (f=7), dijitallesme baskisi (f=5) ve goriiniirliikk (f=3) temalar1 ortaya ¢ikmis,
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frekanslar isletmelerin cevrimici yemek siparis uygulamalarini benimsemesinde en belirleyici
unsurun yogun miisteri talebi oldugunu, bunu rekabet ve dijitallesme baskisinin izledigini
gostermistir. Katiima ifadelerinde mecburiyet vurgusunun sik tekrarlanmasi, bu platformlarin
goniillii bir tercihten ziyade piyasada varligimi siirdiirebilmenin kosulu olarak algilandigim
ortaya koymaktadir: “Bayburt’ta ¢ok fazla pideci var. Mecburen bu uygulamalari kullaniyoruz.”
(K1), “Artik herkes bu uygulamalar: kullanmaya bagladi. Biz de mecbur kullanmak zorunda
kaldik.” (K2) gibi alintilar, isletmelerin daha ¢ok bir uyum stratejisi izledigini, dijitallesmenin ve
artan rekabetin ¢evrimici uygulamalar1 adeta zorunlu hale getirdigini gostermektedir. Bununla
baglantili olarak, goriiniirlitk ve marka bilinirligini artirma arzusu da 6zellikle sektoriin hizh
blyiidiigii ve isletme sayisimin artti$i donemde bu platformlara yonelimi giiclendiren
tamamlayic1 bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Pigato (2017) ¢alismasinda Brezilya’da ¢evrimigi
yemek siparis uygulamalarini kullanan isletmeleri incelemistir. Calisma sonucunda bu
uygulamalar: kullanmanin ticari goriiniirliigiin artmasina katki sagladig tespit edilmistir.

Operasyonel akis kategorisinde hazirlik siiresi (f=11), cihaz kullanumi (f=9), calisma siiresi (£=8),
personel egitimi (f=5) ve kapasite degisimi (f=5) temalarinin belirlenmesi, ¢evrimici siparislerin
isletmelerin gilinliik isleyisini ¢ok boyutlu bicimde doniistiirdiigiine isaret etmektedir.
Katilimailar, 6zellikle yogun saatlerde artan siparislerin zaman baskismi yiikselttigini, hazirhk
siireglerini hizlandirmaya zorladigimmi ve kimi zaman is akisinda aksamalara yol agtigini
belirtmistir: “Bu nedenle hazirlik iglemlerini biraz daha hizli yapmak mecburiyetinde kaldik. Bu durum
bazen islerimizin aksamasina neden olabiliyor.” (K5) ifadesi bu durumu 6rneklemektedir. Artan talebi
karsilayabilmek i¢in mutfak kapasitesinin genisletilmesi ve ek personel istihdami (K1), calisma
stirelerinin geg saatlere kadar uzatilmas: (K3) ve platformlarin gerektirdigi teknolojik altyapinin
kullanilabilmesi icin personele egitim verilmesi (K13) gibi uygulamalar, ¢evrimigi sipariglerin
yalnizca satis kanalini degil, iiretim organizasyonu, mesai diizeni ve insan kaynag1 yapisin da
yeniden tanimladigimi gostermektedir. Talep yonetimi kategorisinde yogun saatler (f=12), yogun
donemler (f=6) ve siparis sinirlar1 (f=6) temalar1 6ne ¢ikmistir. Bulgular 6zellikle 6gle ve aksam
gibi yogun zaman dilimlerinde ve yaz aylarinda sehrin niifusunun artmasiyla birlikte, cevrimigi
sipariglerin isletmeler {izerinde ek bir baski olusturdugunu ortaya koymustur. Katilimcilar,
diikkan ici miisteri yogunluguna eklenen platform siparislerinin is yiikiinii kritik diizeye
tasidigini, kaliteyi korumakta zorlanabildiklerini ve bu nedenle part-time personel istihdami
veya belirli donemlerde uygulamalar1 gegici olarak kapatma gibi stratejilere basvurduklarim
ifade etmistir (K8, K9). Buna karsilik, soguk ve yagish havalarda diikkan miisterisinin azaldig:
zamanlarda ¢evrimici siparislerin gelir kaybin telafi edici bir rol istlendigi belirtilmis (K7) ve
boylece platformlarin talep dalgalanmalarini yonetmede esnek fakat sinirlari olan bir arag olarak
islev gordiigli anlasilmistir. Guden vd., (2020) calismalarinda benzer bulgular elde ettiler.
Yaptiklar1 calisma sonucunda yiyecek igecek isletmelerinin bu uygulamalar1 kullanarak giiniin
her saatinde siparis alma imkanmna sahip olduklarini ifade ettiler. Ayrica, soz konusu
uygulamalarin igletmelerde ilave istihdam gereksinimi dogurdugu, calisma kapasitelerini
etkiledigi, calisma siirelerini uzatti1 ve promosyon uygulamalar: nedeniyle baz1 durumlarda
karhihgr azalttigi yoniinde olumsuz bulgulara da ulagilmistir. Fiyat diizeyi kategorisinde
fiyatlandirma (f=12), komisyon {icretleri (f=10) ve promosyonlarin etkisi (f=4) temalar:
toplanmigtir. Katihmeilar gevrimici siparislerde uygulanan fiyatlarin restoran igi fiyatlardan
genellikle daha yiiksek belirlendigini, bunun baslica nedenleri olarak komisyon oranlari, ek
personel ve dagitim maliyetleri ile paket servis niteligini gostermistir: “Kisiye 6zel, ayagna
hizmet gibi ek hizmetlerden dolay1 ¢evrimigi fiyatlarimiz yiiksektir.” (K11) ifadesi, bu durumu
yansitmaktadir. Ote yandan, bazi katilimcilar s6z konusu maliyetlere karsmn platformlarimn ciro ve
kar oranlarmi artirdigimi diisiinmekte (K6), promosyonlarin ise siparis hacmini artirmakla
birlikte yiiksek indirim tutarlari nedeniyle kar marjin1 baskilayabildigini ifade etmektedir (K10).
Tiim bu bulgular birlikte degerlendirildiginde, ¢evrimigi yemek siparis uygulamalarmin
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Bayburt'taki yiyecek icecek isletmeleri igin yalmizca yeni bir satis kanali degil, pazar
konumlanmasi, operasyonel siiregler, talep yonetimi ve fiyatlandirma kararlarmi eszamanl
bicimde doniistiiren, dolayisiyla isletmelerin rekabet stratejilerini ve is modellerini yeniden
diistinmelerini gerektiren kapsaml bir platform ekonomisi dinamigi olusturdugu sdylenebilir.
Kuramsal diizeyde, calisma; dijitallesme ve platform ekonomisi yazininda ¢ogunlukla biiyiik
o6lgekli zincir isletmeler ve metropol 6rnekleri iizerinden tartigilan pazar kaynakl motivasyonlar,
operasyonel akis, talep yonetimi ve fiyatlama dinamiklerini, kiiciik 6l¢ekli ve tasra baglaminda
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine uyarlayan dort boyutlu bir ¢erceve sunmaktadir.
Bu cerceve, zellikle mecburiyet vurgusu tizerinden platform bagimlilifi, marj baskis1 ve esnek
kapasite yonetimi gibi kavramlarin yerel baglamda nasil somutlagtigini gostererek, platform
ekonomisi ve teknoloji benimseme kuramlarina baglamsal ve kavramsal bir katki sunmaktadir.
Dirsehan ve Cankat (2021) ¢alismalarinda ¢evrimici yemek siparis uygulamalarinin isletmelere
bircok avantaj sagladigin belirttiler. Ozellikle marka sadakati olusturmada bu uygulamalari
kullanmanin avantajli oldugunu ifade ettiler. Yiyecek icecek isletmeleri bu uygulamalar ile daha
fazla miisteri kazanmakta, siparislerini artirmakta ve rekabet avantaji elde etmektedirler (Su vd.,
2022). Calisma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda yiyecek icecek isletmelerine
yonelik birtakim Oneriler gelistirilmistir. Talep dalgalanmalarmin yogun oldugu saatler ve
donemler dikkate alinarak, vardiya planlamasi, part-time istihdam ve gegici personel kullanimi
gibi esnek istihdam uygulamalarinin sistematik hale getirilmesi isletmelere katki saglayabilir.
Boylelikle platformlarin sundugu siparis siniri, teslim siiresi giincelleme ve gegici kapatma gibi
araclar kapasiteyle uyumlu sekilde kullanilabilir. Operasyonel akista ortaya ¢ikan baskilarmn
azaltilabilmesi i¢in mutfak yerlesimi, {iretim sirasi, hazirlik siiregleri ve is boliimii yeniden
diizenlenebilir. Fiyat diizeyi bakimindan, platform komisyonlari, paket servis maliyetleri, ek
personel ve lojistik giderleri diizenli olarak analiz edilerek ¢evrimigi fiyatlandirma ile restoran igi
fiyatlandirma arasindaki fark, miimkiin oldugunda miisteriye seffaf bigimde aciklanabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Cikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stiireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay: Bayburt Universitesi Etik Kurulundan 15.10.2025 tarih ve 487 sayili karar
numarasi ile izin alinmistir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Calisma tek yazarl olup katki orani %100’ diir.
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