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Son yillarda akilli telefonlara kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte mobil yemek
siparis uygulamalarinin sosyal etkileri artmistir. Bu gercege ragmen, ilgili
alanyazinda bu noktaya odaklanan galismalarin sayisi son derece smirlidir. Bu
uygulamalarm olumlu yonde gelistirilmesi ve sektdrde biiyiimelerinin temin
edilebilmesi adina bu alana daha fazla ¢alismanin odaklanmasina ihtiya¢ vardir.
Bundan dolayi, bu ¢alisma yeme i¢me sektoriinde faaliyette bulunan mobil yemek
siparis uygulamalarinin hizmet kalitelerinin artirilabilmesi i¢in mobil yemek siparis
uygulamalarinin kullanim faktorlerinin tiiketici memnuniyeti ve yeniden kullanim
niyeti {izerine olan etkilerin belirlenmesini amaglamistir. Nicel bir ¢alisma olarak
tasarlanan bu c¢alismada veriler katilimcilardan c¢evrimi¢i anket yoluyla
toplanmistir. Arastirma verisi Eskigsehir il merkezinde kolayda 6rneklem yoluyla
toplam 272 kisiden toplanmistir. Arastirmada veri bizzat arastirmaci tarafindan
Eskisehir Il merkezinde Yemek Sepeti ve Getir Yemek uygulamalari {izerinden en az
bir tane yemek siparis tecriibesi olan 272 kisiye uygulanmustir. Katilimcilara
cevrimigi anketin linki akilli telefonlar {izerinden ulastirilmistir. Veriler iizerinde
frekans analizi, faktér analizi, Standart Coklu Regresyon analizleri
gerceklegtirilmistir.  flgili ~analizlerin sonucunda mobil yemek  siparis
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin oldugu ve bilgi saglama
degiskeni, 6deme ve ddeme kolayligi, faydaliik degiskeni ve kullanim kolaylig:
tizerinde ayni etkinin gegerli oldugu belirlenmistir. Yani mobil yemek siparis
uygulamalarmin dort kullanim faktoriiniin de miisterilerin memnuniyetini artirdig:
belirlenmistir. Calismada elde edilen bir baska bulgu ise mobil yemek siparis
uygulamalarina yonelik olumlu miisteri bakisinin ilgili uygulamalari kullanicilarin
yeniden kullanim niyetleri {izerinde etkili oldugudur.
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Mobile food delivery applications and the social effects of these applications have
increased in all societies with the widespread access and use of smartphones in
recent years. Despite this fact, the number of studies focusing on this issue is very
limited. To develop these applications positively and ensure their growth in the
sector, further studies need to focus on the subject. Therefore, this study aimed to
determine the effects of the usage factors of mobile food delivery applications on
consumer satisfaction and their reuse intention to improve the service quality of
mobile food delivery applications operating in the food and beverage sector. In this
study, which was designed as a quantitative study, data from the participants were
collected through an online questionnaire. The research, the data were collected
from a total of 272 people in the city centre of Eskisehir province. The convenience
sampling method was used in the study and the data were administered by the
researcher personally to 272 people who had at least one food ordering experience
through the Yemek Sepeti and Getir Yemek applications in the city centre of
Eskisehir, which are two dominant food delivery apps in Turkey. The link of the
online survey to the participants was delivered via smartphones. Frequency
analysis, factor analysis, and Standard Multiple Regression analyses were
performed on the data. Considering the results of the related analyses, it has been
determined that mobile food delivery applications affect customer satisfaction, and
the same effect is valid on the Information provision variable, Payment and safety,
Usefulness variable and Convenience. In other words, it has been determined that
all four usage factors of mobile food delivery applications increase customer
satisfaction. Another finding obtained in the study is that a positive customer view
of mobile food delivery applications has an impact on the reuse intentions of users
of related applications.
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GIRis

Smart phone olarak bilinen akilli telefonlar insanlarin hayatlarimi ¢ok biiyiik oranda etkileyen
teknolojilerin 6nde gelen 6rnegi olarak bilinmektedir. Akilli telefonlar her gegen giin artak teknolojik
gelismeler ile insan hayatinda daha fazla kolaylagtiric1 fonksiyon kazanmaktadir. Ilk akla gelen akilli
telefon fonksiyonlar1 arasinda, arama ve mesaj gonderme ozelliklerine ek olarak, dijital kamera,
¢evrimici veya ¢evrim dis1 oynanan oyunlar, miizik dinleme, film izleme, ses kaydetme, video ¢ekme,
video edit etme gibi Ozellikler gelmektedir. Giiniimiiz teknoloji ¢aginda internete erisim her an her
yerden miimkiin hale gelmis ve bunun bir sonucu olarak farkli web sitelerine erisim ve uygulamalarin
kullanimi miimkiin olmustur (Kim vd., 2011). Tiirkiye’de akilli telefon kullanim oranlari her gecen
giin artmakta ve ileri yasta olan bireyler arasinda gittikge artis gosterme egilimindedir. Ulkemizdeki
akilli telefon kullanicr sayist 2019 yili itibariyle 45 Milyon rakamini asmig ve Italya ve Ispanya gibi

Avrupanin 6nde gelen tiilkelerini bu alanda ge¢mistir.

Alall telefon pazarinda yasanan bu artisa parallel olarak akilli telefon uygulama pazarinda da biiyiik
bir artis kaydedilmis ve bu alan akilli telefonlar1 destekleyen bagimsiz bir pazara doniismiistiir.
Uygulamalar i¢in en yaygin kullanim “app” kisaltmasidir ve bu kavram isletim istemlerinde calisan
tiim yazilimlar i¢in kullanilan bir terimdir (Oh vd., 2010). Kullanicilar hangi fonksiyonlara ihtiyaclar:
oldugunu disiinerek istedikleri bir uygulamay1 segebilirler, akilli telefonlarina indirerek bu
uygulamalar1 tercihlerine gore kullanabilirler. Facebook, Twitter, Instagram ve TikTok gibi
uygulamalar ile tiiketicilerle olan iletisimin kolaylasmasiyla, yiyecek endiistrisinde akilli telefonlara
dayali pazarlama cabalarinin 6nemi artmistir. Firmalar {ir{inlerini miisterilerin kendileriyle bir bag
olusumunu tegvik etmek amagcli uygulama iizerinden pazarlamaya baslamislar ve tiiketicilerde
istedikleri yiyecekler hakkinda uygulama {izerinden gerekli bilgileri edinerek yine uygulama
tizerinden siparis verebilir bir hale gelmislerdir (Lee & Namkung, 2014). Mobil Yemek Siparis
uygulamalar1 kullanicilarin sectikleri herhangi bir yemek magazasinda yiyecekleri incelemelerini, bir
meniiden secim yapmalarini ve dogrudan uygulama iizerinden siparigleri i¢in 6deme yapmalarini
miimkiin kilmaktadir (Chung & Nam, 2015). Mobil Yemek siparis uygulamalarmin ortaya ¢ikmasiyla
birlikte, tiiketiciler tercih ettikleri yiyeceklere mekan ve zamandan bagimsiz bir sekilde 6deme giigleri
elverdigi derecede kolaylikla ulasabilmektedir (Prasetyo vd.2021). Akilli telefon kullanicilarinin
sayisinda meydana gelen artigla birlikte mobilyemek siparis uygulamalarmin sayisinda da artis

yasanmakta ve yiyecek sektoriindeki etkisi bityiimektedir.

Yiyecek igecek sektoriinii olusturan tiiketiciler yapilar1 geregi ¢ok degiskendirler ve bu devaml
degisime ayak uydurmak igin yiyecek icecek firmalar tiiketicilerin agiz tadi, moda ve erisim kolayli§1
vb konulara ayak uydurabilmek i¢in kendilerini giincellemek ve yenilemek zorundadirlar. Bu noktada
teknoloji ¢ok kolaylastirici bir rol iistlenmektedir ve kablosuz erisim alaninda yasanan biiyiik
ilerlemeler sayesinde yiyecek igecek isletmelerinden olusan sektdr igin internet ve internet tabanli
calisan iletisim teknolojileri sektor igin baslica bilgi kaynagi ve pazarlama araci haline gelmistir
(Poddubnaya, 2019).).

Bu uygulamalarinin kullaniminda artan akilli telefon kullanimiyla birlikte biiyiik artis kaydetmesine
ragmen bu alana yonelik yapilmis olan calismalarin sayist son derece siurhidir. Ozellikle sunulan
hizmetin kalitesine ve miisteri memnuniyetine odaklanan arastirmalarin sayisi son derece smurlidir.

Bunda dolayr bu ¢alisma elde edecegi veriler ile mobil yemek siparis uygulamalarimin kalitesini
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artirmayi, ilgili uygulamalarin hizmet sunum kalitesini etkileyen faktorleri belirlemeyi tiiketici

memnuniyeti ve hizmeti yeniden kullanim niyetine olan etkisini arastirmay1 amacglamaktadir.
KAVRAMSAL CERCEVE
Mobil Yemek Siparis Uygulamalar1

Mobil yemek siparis uygulamalar1 giiniimiiz yiyecek sektoriiniin en populer uygulamalarindan bir
tanesidir, 0zellikle Covid 19 pandemisi kaynakli eve kapanma uygulamalar1 sonrasi, bir¢ok yiyecek
isletmesinin hayatta kalabilmeleri ve ekonomik olarak siirdiiriilebilirlikleri i¢in en temel ekonomik
firsatlardan ve teknolojik yeniliklerden bir tanesi olarak on plana ¢ikmistir. Bundan dolay: mobil
yemek siparis ifadesi ile tam olarak neyin kastedildiginin anlagilmasi 6nemlidir. Bu noktada gel al ile
mobil yemek dagitim uygulamasi arasindaki farkin ortaya konulmas: oOnemlidir. Gel al
uygulamalarda tiiketici yiyecek isletmesine telefon ederek veya web sitesi veya herhangi bir
uygulama iizerinde ulasarak istedigi yemegin siparisini verir ve yine kendisi isletmeye giderek siparis
etmis oldugu yiyecegi kendisi teslim alir. Bu tarz uygulamalarin avantaji isletmelerde yigilmalarin
oniine gecilmesi ve tiiketicilerin zamanlarinin bosa harcanmasinin engellenmesidir (Regaudie, 2020).
Mobil yemek siparis uygulamalarinda ise yemek siparisi tiiketici tarafindan verilir, islem isletme
tarafindan gerceklestirilir ve sonrasinda tiglincii bir tarafca yemek siparis edenin konumuna teslim
edilir. Burumda, miisterinin isletmeye gidip vermis oldugu siparisi teslim almasi gibi bir durum soz
konusu olmamaktadir. Aynen gel al tiirii siparislerde oldugu gibi isletmede sira olusumu ve
miisterilerin zaman kayb1 gibi olumsuzluklarin oniine gecilmis olmaktadir. Mobil eve teslim
uygulamalarmi kullanan miisterileri gel al uygulamalardan ayiran en temel oOzelli ise tiiketicinin
evden ¢ikmaya yonelik bir isteginin olmamasidir. Boylece mobil yemek siparis uygulamalar:
sayesinde isletmelerin tiiketici havuzlarimi biiyiitmeleri miimkiin olmakta ve beraberinde is hacimleri
ve karliliklar1 buna bagh olarak biiylime gostermektedir. Tiiketici perspektifinden bakildiginda ise
tiiketiciler mobil yemek siparis uygulamalar1 sayesinde zaman ve harcanan ¢aba noktasinda tasarruf

saglamaktalardir.

Yiyecek isletmeleri kendi biinyelerinde eve teslim hizmeti sunmay1 ekonomik ve idari sebeplerden
dolay1 istemeyebilirler ve bu durumda bu ihtiyaci dis kaynaklardan temin ederek eve teslim isleminin
bu alanda uzman mobil yemek siparis uygulamalarinca yapilmasini istemekteler ve boylece uzman
olduklar: ise yani yemek {iretim isine odaklanma sansina sahip olmaktadirlar. Cevrimigi yemek
siparis uygulanmalar1 mobil cihazlarda veya masaiistii bilgisayarlarda kullanilabilen, isletme ile
tiiketiciyi ¢evrimigi birbirine baglayan, bdylece tiiketicinin istedigi isletmeden istedigi yemegi siparis
etmesini ve verdigi konumda teslim almasimi miimkiin kilan teknolojik araglardir. Her bir mobil
yemek siparis uygulamas: pazari boliimlendirmekte, tiiketici konumuna ve yemek tercihine gore
uygun yiyecekleri siparis verebilmektedir. Bu uygulamalar sosyal medya platformlar: gibi fonksiyon
gosterebilmekte ve tiiketici tercihlerine gore aramalar yapabilmekte ve ulastif1 secenekleri gorerek
tercihlerini sekillendirebilmektedir (Regaudie, 2020).

Cevrimici Mobil Yemek Siparis Uygulamalarinin Tarihgesi

Eve yemek siparis kavrami gerek yiyecek igletmeleri gerekse tiiketiciler icin yeni bir kavram degildir,
fakat ¢cevrimigi mobil yemek siparis uygulamalarinin ortaya ¢ikis ise yiyecek sektoriinde ¢ok devrimci
bir atilm olmus ve tiiketicilere daha fazla secenek arasindan tiiketim tercihinde bulunma olanag:

saglamistir. Bu sayede tiiketiciler icin mobil uyglamalar iizerinden yemek se¢gmek ve secilen yemegin
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siparigini vermek son derece kolaylasmistir. Tiiketiciler ilgili ¢evrimici uygulama {iizerinden birgok
isletmeye yonelik meniileri gorebilmekte, kampanyalardan anlik olarak haberdar olmakta, sistem

tizerinden 6deme yapabilmekte veya teslimatta nakit 6deme yapabilmektedir (Deloitte, 2019).

Cevrimici yemek siparis platformlar: bile kendi i¢inde ayr1 kategorilere ayrilmakta ve benimsenen
isletme modeline gore bu kategoriler arasinda bir ayrim séz konusu olmaktadir. Ilk tiir gevrimigi
platformlar “sadece yazihm” olarak adlandirilan ve 2000°li yillarda ortaya ¢ikan c¢evrimici
uygulamalardir. Bu tarz platformlar bir Pazar gibi faaliyet yiiriitmekte, miisterilerden topladiklar
siparigileri kendi biinyelerinde eve teslim departmami veya hizmeti bulunan restorantlara
yonlendirmek {izerine kurulmus platformlardir (Hirschberg, Rajko, Schumacher, Wrulich, 2016). Bu
platformalara yonelik diinya ¢apinda ilk akla gelenler “Takeaway.com” ve “Just Eat” platformalaridir.
Bu platformalar 2000 yilinda Hollanda ve 2001 yilinda Dangmarka’da kurulmuslardir. Daha sonra bu
platformlar1 takip eden diger bir platform ise 2004 yilinda kurulan “Delivery.com” ve “Grubhub”
platformlaridir (Open Box, 2017).

Ikinci gruba giren mobil yemek siparis platformlar: ise 2013 yilinda ortaya ¢ikan ve o zaman igin
mobil yemek siparis platformlar: olmuslar ve sektérde oyun degistirici rol tistlenmislerdir. Bugiin, bu
platformlar “Lojistik modeller” veya “Siparis ve Teslim Modelleri” olarak bilinmektedirler (Babych,
2020). Bu tiire giren yeni eve teslim platformlar: tiiketiciye meniiler arasi secim yapma, karsilastirma
yapma, ilgili iiriine yonelik daha once paylasilan yorum ve degerlendirmelere ulasma ve
ulasabildikleri genis tiriin havuzundan bir tik ile siparis verebilme sansi sunmaktadir. Buna ek olarak,
bu tiir yeni mobil yemek siparis uygulamalar1 kendi biinyesinde dagitim ag1 bulunmayam yiyecek
isletmelerine lojistik hizmeti sunmaktadir. Béylece, bu platformlar hem siparis asamasindan, hemde
siparisin dagirtimi asamasindan sorumlu olmaktadir (Hirschberg, Rajko, Schumacher, Wrulich, 2016).
Diinya caginda ortaya ¢ikan bu yeni eve teslim uygulamalari pazara 2013 ve 2014 yillarinda
girmislerdir. Bu alanda ilk pazara girenler “Deliveroo”, “DoorDash”, “Glovo”, “Foodora”, “Uber
Eats” ve “Swiggy” platformalar1 olmustur. Su an icin pazarda halen dominant etkiye sahip olan
platformlar bunlardir ve bazilar1 birlesme yoluna giderek yollarina devam etmeyi tercih etmislerdir
(Open Box, 2017).

Bu bahsi gecen 2013 ve 2014 yillarinda cevrimigi mobil yemek siparis pazari o6zellikle Kkitlesel
medyanin bu alana dikkat cekmesi ile diinya ¢apinda yeni yatirimcilarin bu alana yatirim yapmasini
sebep olmustur. 2013 yilinda $143 Milyon olan cevrimici yemek siparis pazarina yapilan yatirim
miktar1 2014 yilinda $1221 Milyon gibi bir rakama ulasarak yilda % 850 gibi bir biiylime rakamina
ulasmustir. 2015 ve 2016 yillarinda sektorde yasanan bu sigramanin durmus oldugu goriilse de yinede
pazara yillik yatirrm hacminin $1 Milyar'in iizerinde kaldig1 goriilmektedir (Wijngaarde, de Miguel,
2017).

Cevrimici Mobil Yemek Siparis Sektoriinde Yasanan Biiyiimeyi Tetikleyen Faktorler
Dijitallesme

Bir sektérde yasanan biiylimeyi tetikleyen faktorlerin iyi anlasilabilmesi igin oncelikle dissal
faktorlerin ele alinmasi gerekmektedir. Cevrimigi mobil yemek siparis alaninda, bu sektoriin
biiyiimesinde ii¢ faktoriin etkili oldugu ifade edilmeketdir. Bunlar teknolojik, ekonomik ve sosyal

faktorler olmak iizere ii¢ bashk altinda toplanabilirler. Mobil yemek siparis uygulamalarmin
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biiytimesinde etkili olan ve halen etkili olmaya devam eden bu faktorler 2022 yili bir esik alindiginda

son 10 yilda gerceklestigi gortilmektedir.

Bunlardan ilki olan teknolojik faktorler denilince ilk akla gelen dijitallesmedir. Dijitallesme hemen
hemen her sektdrde ve alanda dramatik bir doniisiime sebep olmus ve Mobil yemek siparis
uygulamalar1 bu etkiden nasibini alan sektorlerden birisi olmustur. Dijitallesme olmaksizin ¢evrimigi
mobil yemek siparis uygulamalarinin gelisiminin miimkiin olmayacag1 ¢ok nettir. Dijitallesme esasen
iic temel faktére dayanmaktadir. flk akla gelen Internet teknolojisidir. Diinya gapinda internet
kullania sayis1 2000 yilinda 361 Milyondan 2020 yili itibariyle neredeyse 5 Milyar1 ge¢mistir
(Miniwatts Marketing Group, 2020). Bu oran 2020 y1li itibariyle toplam niifusun %63,2 sinin Internet

erisimine sahip oldugu anlamina gelmektedir. Bu degerin 2000 yilinda %5 oldugu diisiiniildiigtinde

5.000
4.000

3.000

%1266 oraninda bir biiylime anlamina gelmektedir (Miniwatts Marketing Group, 2020) (Sekil 1).
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Sekil 1. 2000 ile 2020 yillar1 aras1 diinya geneli internet kullanic1 sayisinda degisim
Kaynak: Miniwatts Marketing Group, 2020

Burada internet teknolojisinin mobil araglarin kullaniminda yasanan yayginlasmadaki dnemine ve
bunun cevrimi¢i yemek siparis uygulamalarinin kullaniminda yaganan artigla yakindan etkili
oldugunu vurgulamakta fayda vardir. 2008 ile 2017 yillar1 arasinda indirilen mobil uygulamalarin
sayisinda goriilen kesintisiz artis kullamicilarin bu alan yonelik artan ilgisini bir gostergesidir
(Clement, 2019). Mobil teknolojiler alaninda yasanan biiyiimeye yonelik verilebilecek bir baska detay
ise diinya ¢apinda mobil cihaz kullanan sayisinda goriilen artistir. Son on yilda mobil cihaz kullanan
sayist devaml artig gostermistir. 2012’den 2016 yilina mobil cihaz kullanic sayisinin ikiye katlandig:
goriilmektedir. Bu donemde ilk mobil yemek siparis uygulamalarmin ortaya ¢iktigim yeniden
vurgulamakta fayda var (O’'Dea, 2020) (Sekil 3). Tim bu veriler dijitallesmenin ¢evrimigi yemek
siparis platformalarinin biiytimesinde oynadig: rolii ortaya koymasi agisindan 6nemlidir. Mobil cihaz
kullaniminda yaganan artigla birlikte mobil uygulamalarin indirilmesinde yasanan artista Sekil 2'de

goriilmektedir.
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Sekil 2. Temmuz 2008 ile Haziran 2017 yillar1 arasindan bir mobil uygulama platformundan
indirelen uygulama sayisinin seyri
Kaynak: Statista, 2020
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Sekil 3. 2012 ile 2021 yillar1 arasinda akilli telefon satisinin seyri
Kaynak: Statista, 2020

Sosyal Faktorler: Rahatlik

Cevrimigi yemek siparis pazarmin biiytimesinde etkili olan ikinci faktor ise daha ziyade insan odakl
bir faktordiir ve yukarida yagsanan teknolojik gelismelerin toplumlar1 derinden etkiledigi goriisiine
dayanmaktadir. Yemek sektoriinde yasanan sosyal degisimlere geldiginde, en ¢ok akla gelen olgu
rahatliktir. Zaman insanlar i¢in ¢ok etkili kullanilmas: gereken bir 6ge haline gelmis ve insanlarin
zaman tasarrufu saglamalarmi ve dolayisiyla kendi konforlarina ve keyiflerine daha fazla zaman
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harcamalarini miimkiin kilarak konforlarina yonelmelerini saglamistir (Grunert, 2017). Yemek sektorii
baglaminda rahathik yiyecege erisim i¢in daha az zaman ve ¢abanin hem fiziksel hem zihinsel,
harcanmasi durumu olarak tanimlanabilir. Yani yemek satin almak, pisirmek ve tiiketmek icin daha
az zamanin harcanmasi olarak degerlendirilebilir. Rahatlik, fiyat, lezzet ve saglik faktorleriyle beraber
tiiketicilerin yemek tiiketimine yonelik en oncelikli faktor haline gelmistir (Grunert, 2017). Rahathik
trendi is-hayat dengesi ile ilgili ve bireyler {izerinde artan zaman kisit1 baskisinin bir yansimasidir
(Grunert, 2017). Bu durum ayni zamanda ev isleriyle ilgili yasanan degisimler ile de yakindan ilgilidir.
Kisiler daha az sayida bireylerden olusan ailelerde yasamaya baslamislar, evde yemek yapmamaya
baslamislar ve bu durumda yemek pisirme becerilerinin gelisiminin 6niinde bir engel teskil etmistir
(Srinivasan & Shende, 2015). Tiiketicilerin rahathiga yonelik artan beklenti ve ihtiyaglarmin
karsilanmasi igin, yiyecek isletmeleri tiiketici yemek tecriibelerinde basitligi ve rahatlig1 garanti altina
almak i¢in yeni ¢oziimler gelistirmistir. Cevrimic¢i yemek siparis uygulamalar1 bu amaca hizmet
etmektedirler (Grunert, 2017). Bir baska faktor ise tiiketicilerin zaten mobil cihazlara yonelik kullanim
aliskanliklarindan kaynakli ¢evrimigi platformlar1 kullanmaya yonelik aliskanlik kazanmis
olmalaridir. Cevrimici yemek siparis platformalar1 sektorde hizmete basladiginda tiiketiciler ¢oktan
dijital platformalar1 kullanmaya yonelik bir aliskanlik ve yeterlik gelistirmislerdi (Tankovska, 2021).

Bu noktada tiiketicilerin rahathigin tetikleyen faktorler asagida 6zetlenmektedir.

RAHATLIK TRENDI
— e
EV | | ARTAN ZAMAN MOTIVASYON BIiLGi YOKLUGU
- Genis aile -Is-yagam - Evde yemek - Mutfak
sayisinda azalma derllgesmde yapmaya yonelik becerilerinde
- Bekar bireylerin yar;anzjn ) daha az istegin azalma
sayisinda artisg 9311311‘]‘]‘1‘ olmas1 ) . .
-Calisan kadin - Eglenceye daha - Sifirdan evde
FJEl’YLEil.’Ilda art1g fazla zaman En bagtan yemek yapmaya
; ayirmaya yonelik yemek yapmaya yonelik azalan

artan arzu yonelik azalan sz0tiven

- Zaman arzu B

tasarrufu

saglayan

teknolojilerin

artmasi

- Artan stres

diizeyi

Kaynak: Grunert, 2017

Ekomik Faktorler: E-ticarette Biiyiime

Teknolojik ve sosyal faktorler genelde is diinyasinda bazi yansimalara sebep olmaktadir. Teknolojik
gelismeler ve sosyal faktorler giiniimiiziin en trend alanlarindan olan e-ticaret gergeginin
yayginlasmasina zemin hazirlamaktadir. Giintimiiz ekonomik kosullarinda e-ticaret ge¢misin nis bir
pazar1 olmaktan ¢ikip baskin bir ticaret alani haline gelmistir (Palandrani, 2020). 2020 yilina kadar ki
on yillik dilim dikkate alindaginda ¢evrimici satis hacminin istikrarli bir sekilde biiyiidiigii ve 2020
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yilinda Covid-19 pandemisiyle birlikte zirve yaptigi goriilmektedir (Palandrani, 2020). Pandemi
doneminde ortaya ¢ikan olaganiistii kosullar ve sokaga ¢ikma yasaklari teknolojinin bu amagla
kullaniminda bir sigramaya sebep olmustur. Teknolojiye mesafeli olan yash nesiller bile bu trende
daha hizli uyum saglamak zorunda kalmistir ¢ilinkii ¢evrimicgi alisveris pandemi kaynakl
kisitlamalardan dolay1 her yastan insanlar i¢in ihtiyaglarinin karsilanmasinda tek secenek olmustur
(Palandrani, 2020). Bundan dolay1 e-ticaret alaninda zaten artis trendinde olan ivme daha da hiz
kazanmistir. Sekil 4'de goriisdiigli iizere, ornek {ilke olarak verilen Amerika Birlesik Devletlerinde
toplam satis orani i¢inde cevrimigi satisin pay1 son on yilda istikrarl sekilde artis kaydetmis ve bu
artis Covid-19 salginin patlak verdigi 2020 yilinda en yiiksek degere ulasmustir.
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Sekil 4. Amerika Birlesik Devletleri'nde 2010 yil1 1. ¢eyrek ile 2020 yil1 3. ¢eyrek arasinda online
satisin genel ticaret icindeki pay1
Kaynak: Statista, 2020

Covid-19 salgmminin patlak vermesi ve kiiresel bir salgina doniismesi ihtiyaglarin karsilanmasi
noktasinda acil bir durum ortaya ¢ikarmis ve bundan dolay: sadece gengler arasinda degil daha ileri
yastaki nesilllerinde elektonik ticarette kullanilan teknoljilere hizla adapte olmalarini gerektirmis ve
onlar icin temel bazi ihtiyacglarini ulasabilecekleri yegane teknolojik ara¢ haline gelmiglerdir
(Palandrani, 2020). Elektronik ticaretin doniisiimii tim diinyada hiz kazanmis normal sartlar altinda
¢evrimigi satin alinmayan {iriin kategorileir olan saglik ve market alisverisleri mobil teknolojiye dayali
yapilir hale gelmistir. Pandeminin ortas1 olarak kabul edilen Mayis 2020 yili itibariyle diinya geneli
diisiiniildiigiinde market aligverislerinin %49'u ¢evrimici yapilmistir (Palandrani, 2020). Sekil 5'de
Covid-19 salgini 6ncesi ve Covid-19 salgini sonrasi elektronik ticaretin genel ticaret igindeki pay:
sunulmaktadir. Bu tablodan goriilecegi iizere Pandeminin en ciddi gseklde vurdugu yil olan 2020

yilindaki ¢evrimigi alisverisin yaptig1 zirve net bir sekilde goriilmektedir.
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Sekilde 5. Covid 19 salgini dncesi ve sonrasina yonelik Amerika Birlesik Devletleri'nin online

ticaret rakamlan
Kaynak: (Palandrani, 2020).
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Asagidaki Sekil 6’da goriildiigii iizere, secilen bazi Avrupa tilkelerinde 2006 ile 2019 yillar1 arasinda
market ve yiyecek alisverislerini ¢evrimici yapan tiiketicilerin pay: goriilmektedir. Bu rakamlar bize
pandemi Oncesinde bile ¢evrimici yemek ve market aligvariglerinin paymin artis iginde oldugunu

gostermektedir ama segilen {ilkeye gore bazi farklilkilarin sdz konusu oldugu goriilmektedir.
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Sekil 6. 2006 ile 2020 yillar1 arasinda secilen bazi iilkelerde online magazalardan yemek ve market
aligverisi
Kaynak: Casaleggio Associati, 2020

Yukaridaki sekilde sunulan, Covid-19 éncesi verilere bakarak Italyanin diger iilkelere gore elektronik
ticaret payindaki artis noktasinda en diisitk biiylime rakamlarina ulastigi goriilebilir. Ama
pandeminin patlak vermesi iilkede bu pazara biiyiik bir ivme kazandirmistir. 2020 yili baz alindiginda
cevrimici yemek siparis orani 1.5 Milyar Euro gibi devasa bir rakama ulagmis ve iilkenin tiim
elektronik ticaret igindeki oranini %3,1’e tasimustir. 2019 yili ile karsilastirildiginda, yemek siparis ve
tiiketici {iriinlerinin alaninda yasanan Covid-19 kaynakli artis sayesinde, Italya’daki gevrimigi yemek

siparis ticareti %19 biiylime yasamistir (Casaleggio Associati, 2020). Bu rakamlarin sadece 1ta1yaya
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0zel olgdugu diisiiniilebilir ama unutulmalidir ki tiim diinya iilklerinde benzer artislarin yasandigi,

Covid-19 salgiminin kiiresel 6lgekli bir salgin oldugu diisiiniildiigiinde rahatlikla ifade edilebilir.
Tiirkiye’de Mobil Yemek Siparis Uygulamalar1 Kullaniminda Giincel Durum

Mobil yemek siparisine olan talep {ilkelerin ekonomik gelismelerindeki artis ve 6zellikle kadinlarin
toplumda is hayatina katilimlarinda yasanan artisla birlikte artis gostermektedir (Kim vd., 2011).
Akilli telefonlarin yayginlasmasi ile farkli fonksiyona sahip uygulamalarin giinlitk hayatta akill
telefonlar iizerinden kullaniminda artis yasanmistir. Mobil yemek siparis uygulamalar1 kullanicilarin
yakinlarinda ya da herhangi bir bolgede restorant bulmak igin kullandiklar1 uygulamalardir
(Chatterjee, 2001). Mobil yemek siparis uygulamalarinin sagladigi avantajlar arasinda bu
uygulamalarin akilli telefonlara indirilip kurulumlarinin saglanmasi sonrasi kullanicilara eve teslim
edilebilecek yemeklere yonelik sagladig: bilgi, uygulama iizerinden mentilere erisim ve aninda siparis

O0deme olarak siralanabilir (Ko, 2016).

Tiirkiyede en yaygin ve popiilar mobil yemek siparis uygulamalar1 “Yemek Sepeti” ve
“GetirYemek”tir. YemekSepeti uygulamas: bu alanda Tiirkiye’de ilk faaliyete gecen mobil yemek
siparis uygulamasidir. 10 milyondan fazla kayith {iyesi, dolayisiyla kullanicis1 olan YemekSepeti
uygulamas: 2001 yilinda kurulmustur. Su an icin bu firma 4000'den fazla calisani ile giinde
600.000’den fazla siparis almaktadir. Firma restoranlar ile {ilke capinda anlasmalar imzayalarak hem
kendisi alinan siparisler {izerinden para kazanmakta hemde anlasma sagladig: firmalar biiyiik bir
tiiketici havuzuna agilmalarindan dolay: yeni ve biiyiik bir pazara girmis olmaktadir. Sadece 2020
yilinda YemekSepeti uygulamasina 437 yeni restoramin dahil olmustur (YemekSepeti, 2023).
Tiirkiye'nin en yaygin restoran agina sahip olan YemekSepeti 81 ilde ve KKTC'de 50 binden fazla
restorana hizmet vermektedir. Bir diger popular ve gorece yeni mobil yemek getir uygulamasi ise
GetirYemek'tir. 2015 yilinda kurulan “GetirYemek” ortalama 10 dakika iginde yemek siparis etme
prensibiyle faaliyette bulunan bir uygulamadir. En ¢ok ihtiya¢ duyulan iiriinleri sahip oldugu genis
kurye agiyla 7/24 prensibiyle tiiketicilere ulastiran bir mobil ticaret uygulamasidir ve %100 Tiirk
sermayesi ile kurulmus bir sirket olup yilda ortalama 5 misli biiytimektedir (GetirYemek, 2023).

Tiirkiyenin ilk para iadeli aligveris sitesi olarak 6n plana ¢ikan Avantajix.com’un verilerine gore,
Tiirkiye’de dijital aligveris alanindan en biiyiik biiyiime %49,6 ile yemek sektoriinde yasanmustir. Tlgili
siteye gore yemek sektoriinde yasanan bu biiylimenin 2021 yilinda da devam ettigi ve 2021 yil1 ilk 6
ayinda yemek sektoriiniin c¢evrimici ticaret hacmi 6.1 Milyar liray1 astigi goriilmektedir. Bu oran
%50'nin iizerinde bir biiyltime orani anlamina gelmektedir. Yemek sektoriinde yasanan bu artis gida
ve siipermarket sektoriinii yakalamis goriinmektedir. 2020 yilinda pandeminin en yogun vurdugu yil
olmasi dolayisiyla bu artis normal karsilanabilir ama 2021 yilindaki artis bize pandemi sonras: ilgili
sektoriin biiylimeye devam edecegini ifade etmektedir. Kisi bast online yemek harcamasi 450 TL

olarak hesaplanmistir (Avantajix.com, 2023).

Elektronik ticaret rakamlarinin yillik 161 Milyar dolar oldugu bir ortamda 6.1 Milyar dolar diisiik bir
pay gibi goriilmesine ragmen, online yemek sektoriiniin elektronik ticarete karsi mesafeli olan bir¢ok
insan kitlesini ve ileri yas tiiketicileri bu sektor ile tanistirdig1 ifade edilebilir. Bundan dolay1 online
yemek sektoriiniiniin gelismesinin sektoriin geneline olumlu katki sundugu ifade edilebilir
(Avantajix.com, 2023).
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Mobil Yemek Siparis Uygulamalarinin Kullanim Faktorleri

Yemek yenilebilicek restorantlar ve meniileri hakkinda bir tiiketici o mekandan bir siparis vermek
istedigi zaman bilgi edinmesinin bir¢ok yolu vardir. Burada bu yolun secilmesinde kriteri koyan
tiiketicinin kendisi olmaktadir. Internet ve mobil yemek siparis uygulamalar1 yolu ile restorantlar ve
menu hakkinda bilgi arayisi i¢cinde olanlarin orani 6zellikle 20°li yaslarda ¢ok yiiksektir. Yas arttikca
internet ve mobil yemek siparis uygulamalar: kullanimiyla bilgi edinimi oran1 diismekte, el brosiirii
ve kitapg¢iklarin kullaniminin arttig1 goriilmektedir (Cha, 2015). Mobil Yemek siparis uygulamalari
ozellikle zaman ve mekan kisintisinin s6z konusu oldugu durumlarda internete erisimi s6z konusu
olmas: kaydiyla biiyiik avantajlar sunmaktadir (Cha, 2015). 20’li yaslarda bulunan nufiis kesimi
genelde internet ve akilli telefon kullaniminda yetkindirler (Kim, 2014). Ayrica promosyon veya
tanittma duyurumlarin, yeni meniilerin, yeni tatlarin ve kuponlarin tiiketicilere anlik olarak
ulastirilmasi noktasinda mobil yemek siparis uygulamalarinin ¢ok avantajli oldugu diisiiniilmektedir
(Kim vd., 2011). Bu ¢alisma kapsaminda ele alinan iki mobil yemek siparis uygulamas: haftanin farklh
giin ve saatlerinden belirli {irinler i¢in tiiketicilerine indirimler sunmakta, belirli sayida siparis veren
tiiketicilere sonraki siparislerinde indirim veya tamamen {icretsiz teslim gibi avantajlar1 uygulama

tizerinden hizlica duyurabilmektedirler.

Tiiketicilere sunulan kaliteli cekim birebir resimler ve daha &nce ilgili yemege yonelik alinan
degerlendirmeler yardimiyla tiiketicilerin yemek tiiketim deneyimlerinden elde edecekleri
memnuniyetlerini satin alma 6ncesinde garantileme noktasinda yardimci olmaya calismaktadirlar
(Choi, 2015). Bu noktada bu uygulamalarda saglanan bilgilerin giivenilirligine yonelik yapilan bir
calismada bu noktanin bir eksik olarak 6ne ¢iktig1 ve katilimcilarin %34’tiniin mobil yemek siparis
uygulamalarini kullanmamalaria bir gerekge olarak bu uygulamalar1 giivenmemelerini gerekce
gostermislerdir (Cha, 2015). Bu bulguya dayanarak giivenilirligin mobil yemek siparis uygulamalarmna
yonelik etkin bir faktor oldugu ifade edilebilir. Bu konuya yonelik bir ¢oziim olarak, temiz
degerlendirme olarak adlandirilan ve sadece siparis veren tiiketicilerin yazdiklar1 degerlendirmelerin

dikkate alinmasryla bu tarz bilgilerin giivenilirliginin artirilabilecegi savunulmustur (Song vd., 2017).

Tiirkiye'de faaliyette bulunan iki biiyiik mobil eve getir uygulamasi olan “YemekSepeti” ve
“GetirYemek” miisterilerine farkli 6deme secenekleri sunarak kullanilabilirligini artirma c¢abasina
girmislerdir. Bu secenekler arasinda kredi kart1 ile 6deme, mobil 6deme, para iadesi, kupon ve puan
biriktirme ornek olarak verilebilir. Yapilan bazi arastirmalar mobil yemek siparis uygulamasi
kullaniminda sisteme girilen kisisel bilgilerin kotii niyetli ellere ge¢mesinden korktuklarini ortaya
koymaktadir (Chung & Nam, 2015). Bu noktada bu amacla mobil uygulamalarda kullanimin
yayginlagmasi igin {iyelerin kisisel bilgilerinin korunmas: ve bu durumun tiiketicilere hissettirilmesi

onemlidir.

Mobil yemek siparis uygulamalar tiiketicilerin kullandiklar1 akilli telefonlar iizerinden tiiketicilerin
konumlarin1 kullanarak ve tiiketicinin tiiketim tercihlerini dikkate alarak mobil uygulamanin
sagladig1 avantajlar sayesinde tiiketicilere, geleneksel brosiirler yolu ile anlik olarak verilemeyecek
derecede zengin segenekler sunmakta ve tiiketicilerin kolayca siparis vermelerini miimkiin
kilmaktadir (Ko, 2016). Cha (2015) tarafindan yapilan bir arastirmada mobil yemek siparis
uygulamalarma yonelik tiiketicilerin algilar1 ele alinmis ve bulgulara gore mobil yemek siparis
uygulamalar1 kullanma gerekgeleri en etkiliden daha az etkiliye dogru soyle siralanmistir; yemekler

arast arama yaptiktan sonra hemen ayni sayfada ddeme imkaninin, kupon kullanimi ile indirimin

139



Uysal /ROTA Journal, 2023, 4 (2), 128-157

saglanmasi, mentiilere yonelik bilgi ediniminin kolay olmasi ve uygulamanin kullanim kolayligidir.
Mobil eve teslim uygulamalar1 tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiyede de hizla yayginlasmaktadir.
Bunun sebepleri arasinda tiiketicilerin bu uygulamalar sayesinde biiyiik yemek zincirleri disinda
kiiciik olcekli isletmelerin de meniilerine ulasim saglayabilmeleri ve boylece daha uygun fiyatli yemek
aligverisi gerceklestirebilmeleri gerekce olarak sunulmaktadir (Choi, 2015). Mobil yemek siparis
uygulamalarinin  gittikge  popiilerlik kazanmasinin  gerekgelerinin  belirlenmesine  yonelik
gerceklestirelen bir bagka arastirmada uygulamalarin harita 6zelligi sayesinde tiiketiciye en yakin
restoran1 bulma ve siparis vermesini olanakli kilmasindan kaynaklandig1 belirlenmistir (Kim vd.,
2011). Bundan dolay1 bu ¢alismada bilgilendiricilik, 6deme kolaylig1, 6deme giivenligi ve kullanislilig
mobil yemek siparis uygulamalarina yonelik kullanim faktorleri olarak belirlenmis ve bu faktorlerin

tiiketici memnuniyeti ve yeniden kullanim niyetleri iizerine olan etkisini belirlemeyi amaclamustir.
Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri kavramu ticari veya bireysel bir ama¢ ugruna belirli bir mali veya hizmeti belirli bir kanal ile
satin alan kisiye miisteri denilmektedir. Miisteriler kurumlar icin, Toplam Kalite Yonetimi
Perspektifinde I¢ Miisteri ve Dig Miisteri olarak ikiye ayrilmaktadir. I¢ miisteri herhangi isletmede
faaliyette bulunan her birim, departman veya siire¢ bir onceki satha veya asamanin mdiisterisi
konumundadir ve akis ayni isletme igindedir. D1g miisteri ise herhangi bir alanda satis1 yapilan hizmet
veya lriinii satin alarak kendi amacina yonelik kullanan ve bu sayede satis1 yapan isletmede calisan
bireylerin maaslarinin 6denmesini saglayan kisidir (Oger & Bayuk, 2001). Bu noktada deginilmesi
gereken bir bagka kavram ise Toplam Kalite Yonetimi kavramidir. Ciinkii tiiketici ve miisterilerin s6z
konusu oldugu siireclerde miisteri ve menuniyeti onemlidir. Toplam Kalite Yonetimi tiim {iriin ve
stireglerini hizmetlerin tam katiim yoluyla gelistirilmesi, gerek dis gerekse i¢ miisterilerin tatmin
diizeylerinin artirilmasi ve miisterilerin satist yapan kuruma olan bagliliginin artirilmasi amaciyla
isletmelerde elde edilen sonuglarin devamli gelistirilmesi esasina dayanan, dolayisiyla miisterilerin
beklentilerini en iist diizeyde 6nem veren, miisterilerin tiim kalite standartlarin1 dikkate alan modern
bir yonetim bicimidir ve bu yonetim biciminde miisterileirn memnun olmasi esastir (Oger & Bayuk,
2001)..

Isletmeler miisteri memnuniyeti noktasinda hem mevcut miisterilerini hemde gelecekte kazanmasi
muhtemel potansiyel miisterilerini dikkate almalidir. Hicbir isletmenin mdiisteri olmaksizin varligim
siirdiirmesi miimkiin degildir. Isletmeler giiclerini miisterilerinden alir ve bdylece rekabet giicii
kazanir. Bu derece énemli olan miisteriler isletmelerce korunmali ve kollanmalidir (Oger & Bayuk,
2001). Giintimiiz ekonomik kosullarinda tiiketiciler iiriin ve hizmet seciminde eskiye gore daha 6zenli
davranmaktadirlar. Giin timiiz iisterileri kolay tatmin olmama egilimde olup en kiiciik aksaklik veya
kusurda gerek f{iriin gerekse hizmet olsun, {riinii satan veya tireten firmaya miisteri

memnuniyetsizligini hemen yansitmaktadir (Ocer & Bayuk, 2001).

Cagdas bir yonetim anlayisi olan Toplam kalite Yonetim uygulamalarinin bir gerekliligi olan miisteri
memnuniyeti t{im igletme caliganlarmin ve yoneticileirnin igtirakini gerekli kilmaktadir. Toplam Kalite
Yonetiminde kalite miisterinin tam olarak ne istediginin karsilanmasiyla alakalidir ve bunun
karsilanmas1 tiim firma calisanlarinin ortak sorumlulugudur. Bu anlayisi kabul eden isletmelerde
miisteri istek, beklenti ve ¢ikarlarmin isletmenin c¢ikarlar ile cakismasinin miimkiin olamayacagini
savunmaktadir (Akdag, 2005). Toplam kalite yonetimi anlayis1 miisteri menfaatini herseyin iistiinde

tutmaktadir ve miisterinin kalite anlayisini isletme icindeki tiim iiretim ve yOnetim standartlarna
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yansitmay1 hedeflemektedir. Miisteriyi onceleyen bu yaklasimin degisen sartlara gore giincellenmesi
gerekmektedir. Hayatin her alani hizla degismekte ve bu yasanan degisime ayak uyduramayan

isletme ve ¢alisanlar sektor disina itilmektedir (Akdag, 2005).

Miisteri memnuniyeti tiiketicilerin iirtin veya hizmetten bekledigi performans ile tiiketim siireci
sonunda saglanan gercek performansla aradaki farkin kiyaslanmasi sonucu fark eger tiiketici
memnuniyetini saglarsa ya da iiriine yonelik beklentisini asarsa memnuniyet saglanmis demektir.
Buradaki tanimlamadan anlasilacagi iizere, tanimda hep miisterinin memnuniyetine ve wriiniin
performansina vurgu vardir. Isin ashinda tiriniin tiiketici nazarinda sagladig1 performans ve algilanan
kalitesine ek olarak miisteriye olan iliskinin, tiiketiciye yonelik isletme tutumu ve yaklasimlariin da

miisterilerin tatmin edilmesi siireclerinde ihmal edilmemesi gereken faktorlerdir (Akdag, 2005).

Bundan dolay:1 yemek isletmeleri dahil tiim isletmeler miisterilerini ve ¢alisanlarini iyi tanimaya,
duygu ve diislincelerini iyi anlamaya ve beklentilerinin ne olduguna belirlemeyi, varolan ve ilerde
kazanilmasi hedeflenen potansiyel miisterilere yonelik arastirmalar yapma cabasi icindedirler. Burada
esas vurgulanmas: gereken ise bu arastirmalar sonucu elde edilen bulgularin isletmenin {iriin ve
hizmetlerine yon verecek sekilde yansitilmasidir. Tiiketiciler bir {iriin veya hizmetin kalitesine yonelik

degerlendirmesini sekiz boyut altinda gerceklestirmektedir (Akdag, 2005);

1. Performans: {iriin veya hizmetin birincil {iretim ve ¢alisma amacinin miisteriyi tatmin
etme diizeyi,

Ozellikler: iiriin veya hizmetin asli ¢alisma prensiplerini vurgulayan ikincil 6zelliklerdir,
Giivenilirlik: {irlin veya hizmetin belirlenmis bir zaman aralifinda bozulma veya
calismayarak vaat edilen {iriin veya hizmeti sunamama olasiligina karsilik gelmektedir,

4. Uygunluk: iiriin veya hizmetin dizyan ve calismasimin {iretim veya sunum O&ncesi
saptanan Ozellikleri ya da kullanicinin iiriin veya hizmetten beklentilerini ne derece
karsiladigy,

5. Dayaniklilik: {iriin veya hizmetin fiziki bir bozulmaya maruz kalmadan ya da modas:
ge¢cmeden ne kadar uzun siire kullanabilecegi,

6. Hizmet alabilme: bir iiriiniin tamir edilmesinde veya hizmetin sunumunda miisteriye
sunulan yardimin hizi ve yerindeligi, nezaket, uzmanlik ve erisimin kolay olmasi,

7. Estetik: Uriin veya hizmetin dig goriiniimiine yénelik bireysel degerlendirmelerin onjektif
olmayan unsurlari,

8. Un (tiiketici goziinde algilanan kalite): {iriin veya hizmeti sunan isletmenin tiiketici

goziinde mevcut imaji ve namu.

Tim isletmeler icin, hizmet ya da somut iiriin sektorii olsun, miisteri tiim faaliyetlerin merkezidir ve
ihmal edilmemelidir. Ancak bdyle bir yaklasimla isletmeler varliklarini devam ettirebilir. Bu amagla
isletmeler veya bir iiriinii piyasaya siiren firmalar, buna mobil yemek siparis uygulamalarida olabilir,
miisteriyi elde tutmak ve memnuniyetlerini maksimum dereceye ¢ikarmak icin (Basaran & Aydemir,
2004);

e Miisterilerini iyi tanimaya calismali,
e Miisterilerine her anlamda yakin olmaya ¢abalamals,
e Miisterilerinden gelen doniitleri dikkate alarak onlari dinlemeli ve dinlenildiklerini

miisterilerine hisetirmelidir,
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e Miisterilerini dogru sekilde anlamali ve onlar1 isletme tarafindan anlasildiklarim
hissetirmelidir,

e Miigterilerden gelen doniitleri dikkate almali ve degerldirmelidir,

e Olast elestiri, sikayet veya miisteri onerilerine dayali mevcut politikalarini gelistirmeli
veya duruma gore yeni politikalar gelistirmlidir,

e Miisterilerden gelen beklenti ve isteklerini karsilayan uygun mal ve hizmetler
gelistirmek,

o lyi performansi, iiriin dayamklhhigmi, {iriin ve hizmetlerin standardizasyonu ve
tutarliligini, estetik iyiligini ve {iriin ve hizmetlerin giivenirligini sunulan {iriin veya
hizmetlerinde bir arada bulundurabilmelidir,

o Uriin veya hizmetin tiiketici tarafindan satin alinmasi sonrasi sunulan yardimci

hizmetlere 6nem vermektir.

Bir iirtiniin miisterinin beklenti ve kalite anlayisini yakin olmasinin yani sira, iiriiniin miisteriye
ulastirilmasinda tiiketici ile dogrudan etkilesime gegen ve etkili insan iligkileri becerisine sahip ve
ilgili hizmet ve {iriiniin sunumunda tecriibeye ve egitime sahip ¢alisanlarin sunulan iiriin ve hizmetin
algilanan degerini artiracag1 aciktir (Bagsaran & Aydemir, 2004). Mobil yemek siparis uygulamalari
ozellikle Covid 19 pandemisinin etkisiyle tiiketicilerin hayatlarinda 6nemli bir rol {iistlenir hale
gelmistir. Tiiketiciler Covid 19 doneminde bir sekilde olumlu ya da olumsuz mobil yemek siparis
tecriibesi yasamislardir. Tiiketicilerin tiiketim tecriibeleri isletmelerin siirdiiriilebilirligi i¢in 6nemli bir
faktordiir ¢linkii olasi bir olumlu tiiketim tecriibesi mdiisterilerin memnuniyetini saglayacaktir.
Memnun olan miisteri ilgili firmadan tiiketime devam edecek ve boylece tiiketici ile yemek firmasi
arasinda uzun soluklu karsiikli menfaat saglayan bir iliski olusacaktir. Bundan dolay: firmalar
faaliyete bulunduklar1 pazarda rekabet avantaji saglamak icin mdiisterilerine en iyi iiriin ve hizmeti

sunmaya ¢alismalidir (Yusra & Agus, 2020).

Miisteri memnuniyeti bir pazarlama kavramidir ve literatiirde yogun olarak odaklanilmis bir kavram
olup isletmelerin karliliklarmi etkiledigi gibi ayni zamanda tiiketicilerin davramslarmi da
sekillendirmektedir (Cho vd., 2006; Lee, 2000; Kim & Oh, 2002). Uriin ve hizmetlere yonelik talep
egrisi {izerinde en etkili olan faktoriin kalite degil miisteri memnuniyeti oldugu belirlenmistir. Kalite,
daha ziyade miihendislik standartlar1 ile ilgiliyken, miisteri memnuniyeti ise miisterilerin subjektif
degerlendirmelerine dayali olarak sekillenen bir siirectir. Miisteri memnuniyeti ayr1 tiiketicinin
tiiketim tecriibelerinin dogrudan olgiilmesi ile alakali bir siirectir ¢iinkii miisteri tiikettigi bir tirlinden
memnun kalirsa o {iriinii tekrar tiiketmeye yo&nelik bir davranis gelistireceltir. Yani miisteri
memnuniyeti aslinda ilgili {iriine yonelik yeni bir talep yaratacaktir. Firmalar tiiketici memnuniyetini
artirmak icin hizmetlerinin objektif kalitesini artirma yoluna ya da saglanacak promosyonlar yoluyla
tiiketicilerin tiriinlerine yonelik algilanan hizmet kalitelerini yiikseltme yoluna gidebilirler (Song,
2000).

Miisteri memnuniyeti sadece bir tiiketici tecriibesi olarak tanimlanabilecegi gibi tiiketicilerin iiriinii
degerlendirme stireglerine odaklanarakta tanimlanabilir. Howard & Sheth (1969) tiiketici
memnuniyetini tiiketici tecriibesine dayali zihinsel bir siire¢ olarak tanimlamis ve tiiketici
memnuniyetini 6denen fiyatin karsiligin alinmasina yonelik bir his olarak tanimlamuistir. Oliver (1980)
ise memnuniyeti tiiketicinin tiitketim tecriibesi dncesi zihinlerinde olusan iiriine yonelik duygular ile

yiiketicilerin beklentileri arasindaki fark olarak tanimlamislardir. Ote yandan miisterileri memnun
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eden iiriin ve hizmetlerin miisterilerin arzularinm tatmin eden bazi karakteristiklere sahip oldugu ileri
strtilmiistiir (Kim vd.,2010). Johnson & Fornell (1991) miisteri memnuniyetini sunulan hizmetlerin
kapsaml degerlendirilmesi olarak tanimlamistir. Dutton vd. (1994) ise bir firmanin rakiplerine gore
daha fazla miisteri memnuniyetine sahip oldugu zaman agizdan agiza reklam sayesinde hem rekabet
avataji elde edecegini hemde firma imajinin iyilesecegini ileri siirmiistiir. Hellier vd. (2003) miisteri
memnuniyeti kavramini miisterilerin kendilerine sunulan hizmetten genel olarak aldiklar1 keyif ve
memnuniyet olarak tanimlamistir. Yani miisteri memnuniyetinin miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin iyi

karsilanmasiyla yakindan ilgili olduguna vurgu yapilmistir.

Fornell (1992) yiiksek miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine olumlu yansiyacagini, fiyat
hassasiyetini azaltacagini, eldeki miisterilerin kaybini engelleyecegini ve pazarlama maliyetlerini
asagiya cekecegine, maliyetin asagi cekilmesiyle elde edilecek kar ile firmanin yeni mdiisteriler
kazanma firsat1 yakalacagini ve firmanin olumlu bir tanunirlik kazanacagina vurgu yapmustir. Ko vd.
(2008) hizmet kalitesinin miisteri deger algisini etkiledigini ve miisteri memnuniyetinin artmasiyla
miisterinin kendine sunulan hizmetin kalitesine yonelik algisinin artis egiliminde oldugunu ifade
etmistir. Bir bagka ¢alismada ise alginanan mdiisteri degerinin, miisteri memnuniyetinin ve davranissal
niyetin analizi sonucu algilanan miisteri degerinin miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyete
olumlu etkiledigi ve miisteri memnuniyetinin ise davramissal niyeti etkiledigi belirlenmistir (Hyun &
Han, 2009). Abdallah (2020) tarafindan yapilan bir calismada miisterilerin mobil yemek siparis
uygulamalarma yonelik memnuniyet ve tekrar kullanim niyetlerini incelemisler ve sonuglara gore
cevrimigi degerlendirme, online takip, cevrimigi puanlama gibi faktorlerin miisteri memnuniyetinin
belirlenmesinde etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Al Amin vd. (2020) bir calisma gerceklestirmis
ve tiiketici tutumunu miisteri memnuniyetinin tahmin edilmesi amacghh Beklenti-Beklentinin
Dogrulanmasi Teorisine entegre etmislerdir. Choi (2020) tiiketicinin mobil eve teslim uygulamasina
asina olmasi ile memuniyetini ele almis ve uygulamaya asina olmanin algilanan fayda ve algilanan
kullanim kolyalig1 araciligiyla miisteri memnuniyetinin giidiileyicisi oldugunu ortaya koymustur.
Zulkarnian vd. (2015) web sitesi kalitesi ve hizmet kalitesi perspektifinden miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati degiskenlerini incelemislerdir. Prasetyo vd. (2021) miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati degiskenlerini Planlanmis Davranis Teorisi kapsaminda ele almislar ve ilging sekilde
kullanim faktorlerinin ¢evrimi¢i mobil eve teslim uygulamalarmin kullanimini etkilemedigini

saptamistir. Buna bagli olarak bu calismada asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H1: Mobil yemek siparis uygulamalari kullanim faktorleri miisteri memnuniyetini
etkilemektedir.

Tekrar Kullanim Niyeti

Tekrar kullanim niyeti miisterinin bir {iriin veya hizmeti ikiden fazla kullanmasi anlamina gelmekte
olup bagkalarina es dost, akraba veya sosyal medya gibi araglar1 kullanarak tiiketim tecriibesine
yonelik bilgilendirme niyetidir (Choi & Choi, 2011). Tiiketicilerin memnuniyeti genelde satin alma
oncesi olusturduklar1 beklentilere dayali gerceklesmekte olup yeniden satin alma niyetlerini
etkilemektedir (Jun &Chung, 2006). Bir hizmeti yeniden satin alma niyeti ilgili {iriiniin gelecekte tekrar
tekrar tiiketilmesi ihtimali anlamina gelmekte olup zaman iginde tiiketici sadakatine doniismektedir
(Kim & Oh, 2002). Tekrar kullanim niyeti tiiketici sadakatinin agiklanmasinda 6nemli bir kavramdir
ve tiiketici sadakati tiiketici memnuniyetinden daha genis ve kapsamli bir kavramdir. Sadece tutum

ve davranigin ayr1 ele alinmasiyla ele alinabilecek bir kavram olmayip tutum ve davrams birlikte ele
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almmalidir (Choi, 2014). Mevcut kosullarda firmalar yiiksek miisteri sadakati performansini temin
ederek miisteri kaybinin 6niine ge¢mek ve elde tutulmalarini saglamak igin tekrar satin alma ve tekrar

kullanim yoluyla miisteri sadakatini saglama ¢abas1 igindedirler.

Miisterilerin tekrar kullanim niyetlerini etkileyen en Onemli faktorler miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligidir. Miigteriler bir {iriin veya hizmeti satin aldiklarinda ondan sagladiklar1 faydaya
odaklanmaktadir ve satin aldiklari iiriin veya hizmete yonelik memnuniyet duyan miisteriler daha az
sikayet etme durumunda olup kullandiklar {iriine, gevrelerine farkli kanallar yoluyla tavsiye etme
egilimine girmektedirler (NCSI, 2011). Boyle durumlarda memnun miisteriye tekrar {iriin ve hizmet
satilmasimnin maliyeti daha diisiik olacagindan dolay: firmanin karliligina olumlu bir yansimasi
olacaktir. Bir iirtin veya hizmet satilan miisteri artan tekrar satin alma niyeti sayesinde elde

tutulabilirse uzun déneme yayilan bir talep yaratilmas1 miimkiindiir (Park, 2011).

Tiiketicilerin mobil yemek siparis uygulamalarini devamli kullanim niyetlerinin belirlenmesi amacl
Covid-19 doneminde Cin’de yapilan bir arastirmada, en belirleyici unsurun tiiketicinin mobil
uygulamadan genel tatmin diizeyinin en belirleyici unsur oldugu belirlenmistir. Memnuniyet
tiiketicilerin tiiketim Oncesi iirtine yonelik beklentileri ile tiiketim sonrasi elde edilen memnuniyet
diizeyinin Ortiismesi olarak tanimlanmaktadir (Zhao, Bacao, 2020). Tiiketici memnuniyeti sunulan
hizmetin kalitesinin dogal bir sonucudur ve siparis verme asamasindan tutun, teslim ve teslim sonrasi
siparis edilen yemekten duyulan genel tatmin diizeyini kapsamaktadir. Bu noktada arastirmada
yemegim teslim kuryesince temassiz teslim edilmesi ve hijyen odakli hizmetin roliine vurgu
yapilmaktadir (Zhao, Bacao, 2020). Temassiz yemek siparisi firmalarin tiiketicide bir giiven insa
etmesinde 6nemli bir faktordiir. Ayn1 arastirmada, bu noktada tiiketici tarafindan duyulan giivenin
tiiketicinin gelecekte aymni {iriinii yeniden kullanma niyeti {izerinde etkili oldugunu ortaya koymustur.
Burada giivenin algisal bir olgu oldugu ve kolay insa edilemeyecegine vurgu yapilmaktadir. Zaman
ve bir¢ok gabaya ihtiya¢ vardir. Bundan dolay1 arastirmada pandemi sonrasi mobil yemek siparis
firmalarmin tiiketicilerin {iriinleri yeniden kullanmaya devam etmeleri igin hizmetlerinin
giivenilirligine ve her bir tiiketicinin tiiketim tecriibesinden maksimum memnuniyeti elde etmelerini

temin etmekte 6zenli olmalar1 gerektigi ifade edilmistir (Zhao, Bacao, 2020).

Buraya kadar ilgili literatiirde taranan calismalardan elde edilen bulgulara dayanarak bir firmanin
iirtin veya hizmetlerinden memnun olan miisterilerin sadakati artmakta ve bu da ayni {riin ve
hizmetlerin tekrar kullanimina yol a¢maktadir. Bu bulgulara gore bu calismada mobil eve teslim
uygulamalar: kullanim faktorlerinin miisterilerin iiriinleri tekrar kullanimlari tizerine olan etkilerinin

belirlenmesi amach asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H2: Mobil yemek siparis uygulamalariin kullanim faktorleri miisterilerin tekrar kullanim

niyetlerini etkilemektedir.
ARASTIRMANIN YONTEMI
Arastirmanin Dizayn

Aragsmanin kesfedici bir arastirma olmasimndan dolay1 veri toplama siirecinde kolayda &rneklem
yontemi kullanilmistir. Arastirma ayni zamanda kolayda orneklem yonteminin bir geregi olarak
arastirmacinin ikamet ettigi ve sosyal ¢evresinin oldugu Eskisehir i1 merkezinde gergeklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda veri toplama asamasinda ¢evrimigi anket kullanilmistir. Arastirma amalarina
ulasmak amaciyla uyarlanan anket Google form iizerinden ¢evrimici bir ankete dontistiiriilmiistiir.
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Aragtirma anketi Eskisehir il merkezinde gec¢miste YemekSepeti ve GetirYemek uygulamalar
tizerinden en az bir defa siparis verme tecriibesi olan tiiketicilere uygulanmigtir. Her bir katilimciya
oncelikle bu uygulamalar iizerinden ge¢miste bir yemek siparisi verip vermedikleri yonelik bir 6n
soru sorulmus ve bu soruya evet cevabi veren tiiketicilerin ilgili anketi mobil cihazlar1 {izerinden
doldurmalar1 saglanmigtir. Boylece arastirmaya sadece mobil yemek siparis uygulamalarindan en az
bir tanesine yonelik kullanim tecriibesi olan tiiketici hedef kitleye ulasilmas: saglanmistir. Arastirma
verisi 2023 yili Nisan ay1 icinde toplanmustir. Ilgili literatiir aragtirilmis ve ulagilan calismalarda web
temelli uygulamalar iizerinden anket yoluyla veri toplamanin testin gegerliligine zarar vermedigi ve
cevaplarin tutarhiligini etkilemedigi bulunmus, ¢evrim ici ve ¢evrim disi uygulanan anketler arasinda
anlamli farkliliklarin olmadig1 saptanmistir (Riva vd. 2003). Calismada uygulanan cevrimici anket
Google form {iizerinden uygulanmistir. Katilimcilarin ilgili anketi kendilerine ulastirilan linki
tiklayarak wulasmalar1 ve doldurmalar1 miimkiin olmustur. Anketin doldurulmasindan &nce
katilimcilara arastirmanin amaci ve yontemi hakkinda kisa bir bilgilendirme yapilmis ve goniillii
katiimlarina yonelik onaylari alinmistir. Cevrimigi anket toplamda 272 kisi tarafindan eksiksiz
doldurmustur. Doludurulan tiim anketlerin dogru dolduruldugu goériildigii i¢in herhangi bir anketin
calisma disina ¢ikarilmas: gerek kalmamistir. Bu durum gevrimigi anketlerin arastirmalar sundugu

avantajlardan bir tanesi olarak degerlendirilebilir.
Veri Toplama Araci

Calismada kullanilan anket ilgili litartiirde daha dnce konuyu ele alan ¢alismalardan uyarlanmistir
(Son, 2013; Kim vd. 2010; Gil, 2011). ﬂgili anketler Brislin (1970) tarafindan ileri siiriilen yontemlere
gore iki dil uzmar tarafindan kaynak dilden hedef dil olan Tiirkceye ¢evrilmistir. Daha sonrasinda
hedef dil olan Tiirkgeye cevrilen anket maddeleri kaynak dil olan Ingilizceye tekrar gevrilerek anlam
kayb1 olup olmadig1 test edilmistir. Anketin 10 goniillii katiimcar tarafindan cevrimigi olarak
cevaplanmasi saglanmis ve kendilerinden ankette yanlis anlamaya sebep olabilecek veya
anlasilmayacak madde veya kullanimlarin olup olmadig1 sorulmus ve alinan cevaba gore anket
uzmanlar tarafindan gerekli modifikasyonlarin yapilmasi sonrast bu calisma icin uygun hale
getirilmis ve son halini almistir. Anket maddeleri ¢evrimigi anket olarak arastirmaci tarafindan
tasarlandiktan sonra anketin erisim linki anketi ¢eviren dil uzmanlariyla son bir kez paylasilmis ve
goriisleri alinarak sorunsuz oldugu goriilmiistiir. Bilgi saglama bashg1 altinda 6 soru bulunmaktadir.
Odeme ve 6deme giivenligi bashg1 altinda 6 soru, faydalilik baglig1 altinda 4 soru ve kolaylik baghg1
altinda ise 2 soru bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti baslig1 altinda 2 soru ve yeniden kullanim
niyeti baghg: altinda ise 4 soru bulunmaktadir ve 7 genel, yani demografik maddeden olugmaktadir.
Anket sonunda “Belirtmek istediginiz diger bir goriii” bashgi altinda son bir agik uglu soru
sorulmustur. Son madde disinda tiim maddelerin Slglimii igin ilgili anket 571i Likert olgegi olarak
tasarlanmistir. 5'li Likert Olgeginin secilmesindeki gerekce bir ankette daha az degerlendirme
maddesinin olmasiin uygulamay1 kolaylastirmasidir. Yapilan calismalarda 51i ve 7’li Likert Olgegi
arasinda ortalama katsaymin anlamli bir farklilik ortaya koymadigi saptanmistir (Choudhury &
Bhattacharjee, 2014). Bundan dolay1 ¢alismada 571i Likert tipi anket olarak uygulanmasina karar

verilmistir. Aragtirmada kullanilan anket maddeleri asagidaki Tablo 1’de sunulmaktadir.
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Tablo 1. Anket Faktorleri ve Maddeleri

Mobil yemek siparis uygulamalar1 dogru bilgi sunmaktadir

Mobil yemek siparis uygulamalari giivenilir bilgi sunmaktadir

Mobil yemek siparis uygulamalari yeni bilgileri hizli bir sekilde giincellemektedir

Mobil yemek siparis uygulamalari faydal: ve konuya yonelik bilgi saglamaktadir.
Bilgi Sunumu Mobil yemek siparis uygulamalar1 detayli bilgi saglamaktadir

Mobil yemek siparis uygulamalar1 gerekli bilgiyi uygun bir formatta sunmaktadir

Mobil yemek siparis uygulamasi kullanildig1 zaman 6deme yontemi uygundur

Mobil yemek siparis uygulamasi kullanmak maliyetli degildir

Mobil yemek siparis uygulamasi kullanmak giivenlidir

Mobil yemek siparis uygulamasi {izerindne gesitli indirimler sunulmaktadir

. . (indirim kuponu gibi)

Odeme ve Odeme | Mobil yemek siparis uygulamasi kullarurken kisisel bilgilerin girilmesi giivenlidir

Giivenligi Mobil yemek siparis uygulamasi kullanirken vaadedilen hizmet her zaman
saglanmatadir

Mobil yemek siparis uygulamasi kullanarak siparis vermek kolaydir

Mobil yemek siparis uygulamasmin tasarimi aranilan restoran1 bulmak igin
uygundur
Faydalilik Mobil yemek siparis uygulamasi kullanarak farkli restoranlara ulasilabilir

Mobil yemek siparis uygulamasi kullanirken farkli mentilere ulagilabilir.

Mobil yemek siparis uygulamasi ne zaman ihtiya¢ duyulsa kullanilabilir

Mobil yemek siparis uygulamasi ihtiyag duyulan her mekandan baglanilabilir
Kolaylik

Su an icin kullanmakta oldugum mobil yemek siparis uygulamasindan genel
olarak memnunum

Memnuniyet Mobil yemek siparis uygulamasi {izerinden siparis verdigim yemek ve hizmetten
memnunum

Su an kullandigim mobil yemek siparis uygulamasmni kullanmaya devam
edecegim

Mobil yemek siparis uygulamasiyla yeniden yemek siparis etmeye niyetliyim

Mobil yemek siparis uygulamasi kullanimini bagkalarna tavsiye ederim

Yeniden kullanim | Mobil yemek siparig uygulamasini daha siklikla kullanacagim

niyeti Su an kullanmakta oldugumum mobil yemek siparis uygulamasmni diger

uygulamara tercih ederim

Veri Analizi

Bu ¢alismada mobil yemek siparis uygulamalarinin sagladig: hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve miigterilerin mobil yemek siparis uygulamalarini yeniden kullanim niyetleri {izerine olan etkisinin
analiz edilmesi amaciyla gerekli analizler yapilmistir. Oncelikle Google form verileri Excel olarak
indirilmis ve sonrasinda ilgili Excel veri dosyasi SPSS programina aktarilarak kiigiik revizyonlar
sonrasi analize uygun hale getirilmistir. Katihmcilara yonelik genel 6zelliklerin belirlenmesi icin elde
edilen veriye frekans analizi gerceklestirilmistir. Her bir yap: i¢in Ol¢lim aracinin gecerliligin test
edilmesi i¢in faktor analizi gergeklestirilmis ve ayni zamanda i¢ gegerlilik Cronbach o saysi
hesaplanmistir. Bunlara ek olarak standart ¢oklu regresyon analizi gerceklestilmis ve bu analizle
mobil yemek siparis uygulamalari kullanim faktorlerinin miisteri memnuniyeti ve yeniden kullanim

niyeti lizerine olan etkileri belirlenmistir.
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ARASTIRMA BULGULARI
Demografik Bulgular

Ankete katilanlarin genel o6zellikleri Tablo 2’de sunulmaktadir. Ankete katilanlarin %47,8’i (n=130)
bayan ve %52,2”si (n=142) erkektir. Ankete katilanlarin egitim diizeyleri ise su sekilde bulunmustur;
tiniversite ve iistii dereceye sahip olanlarin oram %72,8 (n=198), lise ve dengi okul mezunu olanlarin
oranit % 26,5 (n=72), ilk ve ortaokul mezunu olanlarin orani ise %0,7 (n=2) olarak belirlenmistir. Gelir
olarak ele alindiginda ise 1-10000 TL aras1 geliri olanlarin orani %1,5 (n=4), 10001 TL ile 15000 TL aras1
%40 (n=110), 15001 TL ile 20000TL aras1 %42,7 (n=116) ve 20001 TL ile 29999 TL aras1 %12,9 (n=35) ve
30000TL ve {istii ise %2,9 (n=7) olarak bulunmustur. Ankate katilanlarin yas dagilimlari ise soysedir;
18-31 yas arast %25 (n=68), 31-40 aras1 %45,6 (124), 41-50 yas aras1 %22 (59), 51-60 yas aras1 %7 (19) ve
61 ve iistil yas ise %0,4 (n=2) dir. Medeni duurmlarina yonelik bulgular ise soyledir; evli katilimcilarin
orant %68 (n=185) ve Bekar katilimcilarin oram ise %32 (n=87) olarak bulunmustur. Katihmcilarin
mesleklerine yonelik bulgular ise su sekilde bulunmustur; 6grencilerin orant %25 (n=68), Kamu
Calisan olanlarm orani %37 (n=100), Ozel Sektor calisan: olanlarin orani ise %30 (n=80) ve son olarak

Serbest Meslek calisanlarin orani ise %1 (n=5) olarak bulunmustur.

Tablo 2. Katilimcilara Demografik Bulgular

Degiskenler Frekans (%) n
Cinsiyet Erkek %52,2 142
Kadin %47,8 130
Yas 18-30 Arasi %25 68
31-40 Arasi %45,6 124
41-50 Aras1 %22 59
51-60 Arast %7 19
61 ve Ustit %0,4 2
Egitim Universite ve Ustii %72,8 198
Lise ve Dengi % 26,5 72
Ortaokul ve Alt1 %0,7 2
Aylik Gelir 1-10000 TL Aras1 %1,5 4
100001-15000 TL aras1 %40 110
15001-19999 TL aras1 %42,7 116
20001-29999 TL aras1 %12,9 35
30000TL ve tistii %2,9 7
Evlilik Bekar %32 87
Evli %68 185
Meslek Ogrenci %25 68
Kamu ¢alisan: %37 100
Ozel sektor calisan %30 80
Ev hanim1 %7 19
Serbest Meslek %1 5

Anket Maddelerinin Gegerlik ve Giivenilirligine Yonelik Analizler

Calismada kullanilan faktor ve faktér maddelerinin gegerlilik ve giivenilirligine yonelik Agimlayici

Faktor analizi gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen analiz sonucu ulasilan bulgular Tablo 3'te
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sunulmustur. Her bir faktor icin 0,5 ve {izeri faktor agirhigina sahip olan maddeler se¢ilmis ve ankete
alinmistir. Calismada veri toplama araci olarak kullanilan ankette dort mobil yemek siparis
uygulamasi bashigi bulunmaktadir; bilgi saglama, 6deme ve giivenlik, faydalilik ve kolaylik. Bilgi
saglama baghig1 altinda 6 soru bulunmaktadir. Odeme ve ddeme giivenligi bagligi altinda 6 soru,
faydalilik bashig altinda 4 soru ve kolaylik bashg: altinda ise 2 soru bulunmaktadir. Miisteri
memnuniyeti bashigl altinda 2 soru ve yeniden kullanim niyeti bashg altinda ise 4 soru
bulunmaktadir. Calisma kapsaminda yapilan Agimlayict Faktor analizi tek baslik altinda ele alinan
kullanim faktoriin iki faktor altinda ele alinmasini gerektirmistir; faydalilik ve kullanim kolaylig:.
Anketin gecerliligi ve giivenilirliginin test edilmesi amagh yapilan analiz sonucunda Cronbach Alfa
degerinin 0,86 ile siir deger olarak alian 0,70 tizerinde (Nunnally, 1978) oldugu ve yiiksek oranda
gegerlilik ve giivenilirlige sahip bir anket, yani 6l¢me araci oldugu saptanmistir. Bagimli degisken
olan miisteri memnuniyeti ve tekrar kullanim niyeti ile bagimsiz degiskenler olan bilgi saglayicilik,

6deme ve 6deme giivenilirligi, faydalilik ve kullanim kolaylig1 Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3. Degiskenlerin Pearson Korelasyon Katsayilar1

Mean SD 1 2 3 4 5 6
Bilgi saglama 3,19 .649 1
Odeme ve Odeme | 2,79 .633 A71%* 1
Giivenligi
Kullanim Kolaylig: 3,57 731 A479% 371% 1
Faydalilik 3,81 781 .309%* A71% 469%* 1
Memnuniyet 3,19 819 .509%* .581** 450** 309 1
Yeniden Kullanim | 3,11 909 459** 571 341 241 769** 1
Niyeti
** p<0.01 (Iki yonlii)

Tablo 3'te goriildiigli tizere, mobil yemek siparis uygulamalarina yonelik miisteri memnuniyeti ve
yeniden kullanim niyeti degiskenlerinin her bir bagimsiz degisken ile korelasyon icinde oldugunu
goriilmektedir (p<0.01). Ayrica yapilan korelasyon analizine gore bagimsiz degiskenler arasindaki en
yliksek korelasyonun .479 oldugu belirlenmistir ve bu bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu
dogrusalligin mevcut olmadigini ortaya koymaktadir. Normal sartlar altinda bagimsiz degiskenler

arasindaki korelasyonun < 0.9 olmasi beklenmektedir (Pallant, 2013).
Arastirma Hipotezlerinin Testi

Mobil yemek siparis uygulamalarinin kullanim faktorlerinin miisteri memnuniyeti {izerine olan
etkisine yonelik Tablo 4 Coklu Regresyon analizi sonuglarmi goriilmektedir. Yapilan bu Coklu
Regresyon analizinin amaci bilgi saglama, ddeme ve 6deme kolaylig, faydalilik ve kullanim kolaylig:
degiskenlerinin, ki bu bahsi gecen degiskenler mobil yemek siparis uygulamalarina yonelik kullanim
faktorlerini olusturmaktadir, miisteri memnuniyeti iizerine olan olas1 etkisini belirlemeyi
amaclamaktadir. Tablo 4'te goriildiigii iizere, mobil yemek siparis uygulamalarmin miisteri
memnuniyeti {izerine olan etkisinin %44,1 (R?=0.441, Modified R?=0.429), ve Bilgi saglama degiskeni
igin ise (t=4.419, p<0.001), Odeme ve Odeme kolaylig1 icin ise (t=9.261, p<0.001), Faydalilik degiskeni
i¢in ise (t=3.002, p<0.001) ve Kullanim Kolaylig1 i¢in ise (t=2.439, p<0.001) olarak belirlenmistir. Bundan
dolay1 Hipotez 1 kabul edilmistir ¢iinkii analizlere gére mobil yemek siparis uygulamalarinin dort

kullanim faktoriiniin de miisterilerin memnuniyetini artirdig1 belirlenmistir.
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Tablo 4. Mobil Yemek Siparis Uygulamalarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Olan Etkisi

Bagimsiz SE B t Tolerans
Degiskenler

Constant 0.211 -0.439

Bilgi Saglama | 0.061 0.221 4.519%** 0.661
Odeme  ve | 0.059 0.411 9.261%** 0.749
Odeme

Kolayhig:

Faydalilik 0.049 0.139 3.002** 0.629
Kullanim 0.051 0.111 2.439* 0.759
Kolaylig

R=0.659, R?=0.441, Modified R2=0.429, F-value=76.689, p=0.000, Durbin-
Watson=2.109

Bagimli degisken: Miisteri Memnuniyeti

*p-value<0.001, ** p-value<0.001, ** p-value<0.001

Tablo 5. Mobil Eve Siparis Uygulamalar1 Kullanim Faktorlerinin Miisterilerin Uygulamay:
Yeniden Kullanim Niyetlerine Olan Etkisi

Bagimsiz Degisken SE B t Tolerance
Constant 0.239 -0.671

Bilgi Saglama 0.069 0.211 4.219%** 0649
Odeme ve Odeme Kolaylig 0.071 0.441 9.379*** 0.741
Faydalilik 0.059 0.042 0.729 0.642
Kullanim Kolaylig1 0.048 0.68 1.552 0.768
R=0.609, R?=0.368, Modified R?=0.371, F-value=57.929, p=0.000, Durbin-Watson=1.969

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti
*** p-value<0.001

Mobil yemek siparis uygulamalarimin kullanim faktorlerinin miisterilerin yeniden kullanim niyetine
olan etkisinin ele alinmasi noktasinda ise elde edilen veriler {izerinde Bilgi paylasimi, Odeme ve
Odeme Kolayligi, Faydalilik ve Kullanim kolaylig1 degiskenlerinin, ki bu degiskenler mobil yemek
spiaris uygulamalarinin kullanim fakorleridir, miisterilerin mobil yemek siparis uygulamalarini
yeniden kullanim niyetleri {izerine olan etkisinin belirlenmesi igin Coklu Regresyon analizi
yapimistir. Elde edilen verilere gore mobil yemek siparis uygulamalaria yonelik olumlu mdiisteri
bakisinin ilgili uygulamalar1 kullanicilarin yeniden kullanim niyetleri iizerinde etkili oldugu
belirlenmistir (Tablo 5).

Mobil yemek siparis uygulamalar: kullanim faktorlerinin tiiketicilerin ilgili uygulamalar1 yeniden
kullanim niyetlerine olan etkisi iizerindeki etkisinin %36.8 (R=0.368, Modified R?>=0.371) oldugu

belirlenmistir. Tiim kullamim faktorleri bagimsiz olarak ayri ayri ele alindiginda ise degerlerin Bilgi
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saglama degiskeni icin t=4.219, p-value<0.001 ve Odeme ve 6deme giivenligi degiskeni icin ise t=9.379,
p-value<0.001 oldugu saptanmistir. Yani bu faktorlerin tiiketicilerin mobil yemek siparis
uygulamalarini1 yeniden kullanim niyetlerini artirdigi saptanmistir. Bundan dolayr Mobil yemek
siparis uygulamalar1 kullanim faktOrlerinin tiiketicilerin ilgili uygulamay1 yeniden kullanim

niyetlerini artiracagini ifade eden Hipotez 2’yi kismen desteklemektedir.

Mobil yemek siparis uygulamalarmin gelistirilmesine yonelik ¢calisma kapsaminda ulasilan ve anket
sonunda belirtmek istediginiz diger konular bashigindan elde edilen verilerin ve doniitlerin
degerlendirilmesiyle elde edilen sonuglar ise sunlardir. Mobil yemek siparis uygulamalarinin
iyilestirilmesine yonelik en ¢ok katilimin oldugu noktalar ise mobil yemek siparis uygulamalarinin
kullanimi esnasinda karsilagilan reklamlara yoneliktir. Ikinci en sik rastlanilan cevap ise mobil yemek
siparis uygulamalarinda bulunan tiiketici yorumlarinin dogru ve giivenilirligine ve iyilestirilmesine
yoneliktir. Uglincii en yaygin bulgu ise uygulama iizerinden siparis veren tiiketicilerin telefon ile
siparis veren tiiketicilere gore daha az yemek miktar1 ile karsilasmak gibi konularda ayrimciiga
maruz kaldiklarina yoneliktir. Dordiin en sik karsilasilan cevap ise uygulamanin giincellenmesinin
yavasligina yoneliktir. Ayn1 durum menii fiyatlarmin giincellenmesi durumu icinde gecerlidir. Bazi
durumlarda acil siparis gecilmesi gerekmekte ama uygulama siparis oncesi giincellemeyi zorunlu
tutmaktadir ve giincellemeden veya giincellerken siparis gegilmesi miimkiin olmamakta, bu durumda
tiiketiciyi magdur edebilmektedir. Besinci en yaygm bulgu ise 6deme sisteminin gelistirilmesine
yoneliktir. Hizli 6deme yapmanin veya biriktirilen tiiketici puani ile harcama yapilmasina yo6nelik
zorluga yoneliktir. Altinci en yaygin cevap ise uygulama {izerinden magazaya arama yapilmasiyla
alakalhidir. Uygulama {izerinde isletme ile iletisim i¢in bulunan numara tiizerinden ulasmanin
miimkiin olmadigl yoniindedir. Son bulgu ise uygulamay: kullanirken tiiketicilerin siklikla
karsilastiklar1 ve kullanimi engelleyen reklamlar ve duyurulardir. Tiiketiciler siklikla reklama maruz
kalmakta ve uygulamanin kullanimimi zorlastirmaktadir. Bu durum tiiketicilerin uygulamay
kulanarak yemek siparis vermelerini zorlastirmakta, geciktirmekte veya abzi durumlarda siparisten

vazgecirmektedir.
TARTISMA VE SONUC
Tartigsma

Bu calisma kapsaminda mobil yemek siparis uygulamalarinin kullanim faktorlerinin tiiketicilerin
memnuniyetleri ve uygulamay1 yeniden kullanim niyetleri {izerinde olas1 etkisinin incelenmistir.
Buna ek olarak ¢alismanin bir bagka amaci ise mobil yemek siparis uygulamalarinin hangi noktalarda
iyilegtirilmesine yonelik tiiketici goriislerine ulagsmaktir. Calisma kapsaminda mobil yemek siparis
uygulamalarimin kullanim faktorlerinin tiiketicilerin uygulamalardan memnuniyetleri {izerine olan
etkisinin belirlenmesine yonelik analizler tiiketicilerin olumlu kullanim tecriibesine sahip olmasinin
tiikketicilerin uygulamadan elde etti§i memnuniyet diizeyini etkiledigine yoneliktir. Kullanim
faktorleri arasindan ozellikle Bilgi saglama faktorii ve Odeme Kolayligi ve Giivenligi faktorlerinin
tiikketici memniniyeti {izerinde anlamli derecede etkili oldugu ortaya konulmustur. Bu iki degisken
arasindan, ddeme ve ddeme kolaylig1 faktoriiniin tiiketicilerin memnuniyetleri iizerinden en etkili
faktor oldugu belirlenmistir. Bu faktorii dlgen sorular arasinda “uygulamay: kullanarak siparis
vermek kolaydir maddesi”, ki bu madde uygulamanin faydaliligia yonelik bir maddedir, tiiketiciler

iizerinde en biiytik etkiye sahip olan faktor olarak bulunmustur.
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Mobil bir uygulamanin Ozelliklerine dayali ilgili alanyazinda gercekelestirilen ve miisteri
memnuniyeti ve sadakati {izerine yapilan bir ¢alismada, kullanim kolaylig1 ve bilgi saglama gibi
kullanim faktorlerinin tiiketicilerin uygulamaya yonelik memnunseytlerini etkiledigi saptanmustir.
Ozellikle kullanim kolaylig1 ve bilgi saglama faktorlerinin en yiiksek etkiye sahip faktorler olduklari
belirlenmistir (Cui vd., 2015). Bu ¢alisamadan elde edilen bulgularin bu bulgular: destekler nitelikte
oldugu ifade edilebilir.

Ikinci olarak, bazi mobil yemek siparis uygulamalar1 kullanim faktdrlerinin tiiketicilerin mobil yemek
siparis uygulamalarimi yeniden kullanim niyetlerini olumlu yonde etkiledigi bulunmustur. Arastirma
kapsaminda mobil yemek siparis uygulamalar1 kapsaminda ele alman dort kullanim faktoriiniin
memnuniyet diizeyini etkiledikleri ama sadece iki kullanim faktoriiniin, yani Bilgi saglama ve Odeme
ve Odeme giivenligi faktorlerinin tiiketicilerin mobil yemek siparis uygulamalarini etkiledigi

Vi

saptanmistir. Bu baslik altinda “uygumalay: kullanma noktasinda giivenli hissetme”, “goreceli olarak
uygun fiyath olmas1”, “6deme kolaylig1” ve “giivenilir bilgi saglamas1” maddelerinin biiyiik bir etkiye
sahip olduklar1 belirlenmistir. Calisma kapsaminda elde edilen bu bulgu Lee & So (2015) tarafindan
ileri siiriilen arastirma bulgulariyla farklihk gostermektedir. Lee & So (2015) tarafindan yapilan
calismada elde edilen bulgulara gore algilanan faydalilik ve kullanim kolayligi devamli kullanim

durumunu etkilemektedir.

Lee (2014) tarafindan gerceklestirilen bir baska ¢alismada yeniden kullanim niyetinin giivenligin stabil
oldugu durumlarda uygulamanin hizmet kalitesine bagh olarak yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu
bulgu bu ¢alismada elde edilen ve giivenligin tiiketicilerin yeniden kullanim niyetlerini etkiledigine
yonelik bulguyla benzerlik gostermektedir. Tiiketicilerin uygulamadan memnuniyetlerini ve
uygulamay1 yeniden kullanim niyetlerini artirmak igin mobil yemek siparis uygulamalarminin
kullanim faktorii kalitesinin gelistirimesine yonelik bir tedbir olarak, ilk yapilmasi gereken mobil
yemek siparis uygulamalarimin yeni meniileri ve fiyatlar1 uygulama {izerinden hizla giincellemeleri ve
boylece tiiketiciye en dogru bilginin sunulmasi saglanmalidir. Bu ¢alisma ile elde edilen sonuglar
mobil yemek siparis uygulamalarinin bilgi saglayicilign miisteri memnuniyetini ve miisterilerin
uygulamay1 yeniden kullanim niyetlerini etkilemektedir. Mobil yemek siparis uygulamasi
kullanilirken eger uygulama {izerinde saglanan bilgi dogru degilse, uygulamay1 kullanan miisterilerin
memnuniyeti ve uygulamay1 yeniden kullanma niyetleri diismektedir. Bu bulguya destek olur
mahiyette Lee ve So (2015) tarafindan yapilan bir baska ¢alismada uygulama {iizerinden saglanan
bilginin giivenilirliginin ve yeterliliginin miisterileri devamli kullanima yonelik bir aligkanlik

gelistirmeye itebilecegi yoniindedir.

Calismada deginilmesi gereken bir baska nokta ise mobil yemek siparis uygulamalar: tizerinde sadece
diiriist tiiketici degerlendirme ve yorumlarma reklamsiz olarak izin verilmesidir. Buna ek olarak
mobil yemek siparis uygulamalarinin giivenilirligini istinnasiz ve mazeretsiz bir gekilde vaat edilen
hizmet ve tiriinleri tiiketiciye ulastirarak temin etmelidir ve beraberinde sistemin tiim tiiketici
taleplerine yetisebildigi gosterilmelidir. Kim vd. (2010) ¢alismasinda hizmet kalite faktorleri arasindan
hizli ¢6ziim ulastirma veya bir baska isimle talebe hizli doniis saglama faktorii gilivenilirligi

etkilemekte ve en nihayetinde tiiketicinin yeniden satin alma davranigini tetiklemektedir.

Bu calismadan elde edilen bulgulara dayanarak, tiiketiciler arasinda ve ayni zamanda mdisteriler ile
isletmeler arasinda diizgiin ve isleyen bir iletisimin inga edilmesinin ¢ok gerekli oldugu sdylenebilir.

Boylece tiiketilerin herhangi bir yemegi mobil uygulama tizerinden siparis etme noktasinda olas1
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endiseleri giderilebilir. Son olarak 6deme ve O6deme giivenligi noktasinda mobil yemek siparis
uygulamalarmin iyilestirilebilmesi icin, ki bu noktanin miisteri memnuniyeti tizerinde biiyiik etkisi
oldugu belirlenmistir, isletmeler 6deme asamasinda ortaya c¢ikabilecek tiim hata ve yanlishklar
azaltilmali ve bu olumlu durum tiiketiciye yansitilmalidir ve ayni zamanda tiiketici mobil uygulama
tizerinden 6deme yapmanin son derece giivenli oldugu, olasi bir yanlishk veya hatanin kolaylikla
tiiketici lehine diizeltilebildigi hissettirilmelidir. Buna ek olarak, uygulama tizerinden kisisel bilgilerin
korunmasinin giivence altina alinmasi ve bunun tiiketiciye hissettirilmesi miimkiin olursa, 6édeme
giivenligi iyilestiirlebilir. Bu aslinda tiiketicinin aklinda tiim olasi1 ddeme ve 6deme kolaylig1 ile alakali
endiseleri ortadan kaldiracaktir ve bu da sonrasinda miisterilerin mobil yemek satis uygulamalarina
yonelik memnuniyetlerini artiracaktir ve tiiketicilerin bu uygulamalar1 yeniden kullanim niyetlerini

olumlu yonde etkileyecektir.
SONUC ve ONERILER

Mobil siparis pazarit ve hizmetleri dinamik bir yapiya sahip ve hizli degisimler yasayan bir istir.
Ozlelikle Corona viriisiiniin patlak vermesi sonrasi her yastan insanin bu uygulama iizerinden hizmet
almasi bir zaruret haline gelmis ve teknolojiye mesafeli olan ileri yas bireyler bile bu teknolojiyi
ogrenmek ve kullanmak zorunda kalmistir. Bir baska ifade ile Covid-19 salgminin bu sektoriin
yayginlasmasinda genel kabul gérmesinde olumlu bir unsur oldugu ifade edilebilir. Bu ¢alismanin
ana amact mobil yemek siparis uygulamalar: kullanim faktorlerinin tiiketicerlin memnuniyetleri ve
yeniden kullanim niyetleri iizerine olan etkisini belirlemektir. Bu ama ulasmak icin oncelikle eve
yemek siparis partiginin tarihcesine deginilmis, sonrasinda teknoloji ile harmanlanmasi ve mobil bir

uygulamaya dontisiimiine odaklanilmistir.

Covid 19 pandemisi siirecinin mobil yemek siparis uygulamalarinin sadece yemek degil bir¢ok mobil
siparis uygulamasinin yayginlasmasi ve pazarin ekonomik olarak biiyiimesindeki etkisi ele alinmistir.
Calisma kapsaminda sadece Tiirkiye degil diinya genelinde sektoriin biiylime egrisi ele alinmis ve
pandemi sonrasi bile pandemi ile kazanilan mobil yemek siparis aliskanliklarinin pandemi sonrasida

artis trendinde olduguna vurgu yapilmustir.

Goriildiigii tizere eve yemek siparis isi diisiik karlilik {izerine ¢alisan bir sektordiir. Personel istihdami
ve personelin istihdam iginde tutulmasi ve yonetilmesi sikintili bir sektordiir. Mobil yemek siparis
uygulamalar: is modelerini devamli giincellemeli ve miisteri ile isletme arasinda iki yonlii devamh
calisan bir doniit akisi temin edilmelidir. Mobil yemek siparis uygulamalari yemek disinda
beslenmeye katki sunan yardimci {iriinlerin siparis ve satisina odaklanarak karliliklarina destek

olabilirler.

Mobil yemek siparis uygulamalari birlikte calistiklar1 restoran ve diger isletmeleri miisteri olarak degil
birlikte ¢alistiklar: portner olarak gormeli, karliligin iki taraf i¢inde séz konusu olmasi durumunda
ancak iki tarafinda sektdrde hayatta kalamsiin miimkiin olacagi hep akilda tutulmalidir. Yemek
siparis uygulamalar1 birlikte ¢alistiklar1 bu partnerlerinin firma imajinin korunmasi ve iyilestirilmesi
noktasinda katki sunmali, partnerlerinin olumlu imajinin kendielrine kazang olarak yansiyacagin
unutmamalidir. Mobil yemek siparis uygulamalar1 biinyelerine yeni hizmet ve {iirtinler satmalar1
noktasinda caba sarfetmeli ve bir sekilde rakiplerinden iyi yonde farklilasmalidir. Bu noktada
siparisleri eve dagitan kuryelerin uygulama calisanimi olacagl veya uygulamadan bagimsiz istihdam

edilen ve yapilan is basi {icret alan kuryemi olacag1 denmli bir kriterdir. Ama unutulmamalidir ki
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miisteri memnuniyeti ile kuryelerin uygulama calisnai olmasi arasinda kuvvetli bir bagin olmasi
beklenmektedir. Kuryelerin aidiyet ve sorumluluk duygusu hissetmesi i¢in ve aymi zamanda is
giinvecesi ile mesleklerini ifa etmeleri bunu mgsterilere yansitmalar1 ayni zamanda yemek siperis

uygulamalarinin lehine sonuglar doguracag: kesindir.

Sonug olarak mobil yemek uygulamalarinin sektorde hayatta kalabilmeleri dogrudan karliliklarina ve
miisteri memnuniyetine baghdir. Miisteri memnuniyeti ise miisterilerin {irtinleri yeniden kullanim
niyetine olumlu yansimaktadir. Bunun basarilmasi i¢in firmalar is modellerini esnek tutmals, tiiketici
doniitlerini iyi degerlendirmeli ve sistem {izerinde bulunan her doniit ve degerlendirme gercek ve
glivenilir miisteri doniit ve yorumlar1 olmali. Bu amagla firmalar bu adaca yonelik gerekli siiregleri ise
koymali1 ve etkin sekilde denetlemelidir. Bu ¢alismanin, her ¢alismada oldugu gibi bazi simirliklarida
vardir. Bu simurliklar genelde calismanin hedef Kkitlesine yoneliktir. Calisma sadece Eskisehir il
merkezinde gerceklestirilmistir ve bundan dolay1 ¢alisma bulgularina dayanarak biiyiik bir genelleme
yapilmasi kolay degildir. Bundan dolay1 gelecek ¢alismalar ulusal bazda ¢ikarimlarin yapilabilmesi
i¢in daha genis bir tiiketici kitlesine odaklanabilirse, daha anlamli ve kuvvetli bir ampirik arastirma

olacaktir.
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