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OZET

Senem Durum, Restoran Isletmelerinde Dijitallesme Kavrami: Ankara’da Deniz
Uriinleri Restoranlarina Yénelik Bir Arastirma. Baskent Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans Tezi,

2021.

Endiistri 4.0 donemiyle birlikte teknoloji ve dijitallesme sadece sektorler i¢in degil
ayn1 zamanda bireyler i¢in de biiyiikk 6nem kazanmistir. Dijitallesmenin hayatin her alanina
yerlesmesi ise hizmet sektoriiniin dijitallesmesini kaginilmaz kilmistir. Dijitallesmeyle
birlikte, insan hayatinin hizlanmasi, hayatin her alaninda daha pratik uygulamalarin kabul
edilebilir olmasinin oniinii agmistir. Daha hizli ve dijital yasam alisgkanliklari, diger tiim
sektorler gibi yiyecek igecek sektoriinde de cesitli dijital doniisiimlerin yasanmasini adeta
zorunlu hale getirmistir. 2019 yilinin sonlarinda ortaya ¢ikan ve bu arastirmanin yapildigi
slirece de etkilerinin siirdiigii Covid-19 pandemisi ise insanlarin mekansal olarak da
birbirinden uzaklastig1 ve dijitallesmenin hem kurumsal hem bireysel aliskanlik olarak

daha biiyiik 6nem kazandig1 bir siireci beraberinde getirmistir.

Arastirmada, dijital donilistimiin deniz irilinleri restoranlarinin {izerindeki etkileri,
mekansal bir kiiltiirel degere sahip olan deniz iirlinleri restoranlarinin dijital doniisiime ne
Olclide entegre oldugu ve dijitallesmenin bu isletmeler baglaminda getirdigi ¢iktilar bu
aragtirmanin genel amacidir. Arastirmanin 6zel amaci ise Covid-19 siireci ve getirdigi
kisitlamalar sonucunda deniz iiriinleri restoranlarinin doniisiimii ve pandemi sonrasi deniz

tirtinleri restoranlarinin gelecegi ile ilgili 6n goriilerini ortaya koymaktir.

Calismanin saha aragtirmasi kisminda, Ankara’da faaliyet gosteren 17 deniz tirtinleri
restorani igletmecisiyle derinlemesine goriisme gergeklestirilmistir. Goriismeler, Covid-19
Onlemleri goz Onilinde bulundurularak yiiz yiize yapilmis ve aragtirmada nitel arastirma

yontemi tercih edilmistir.

Ankara’da bulunan deniz {iriinleri restoranlart incelendiginde, 6zellikle Covid-19 ve
pandemi donemiyle birlikte dijitallesme i¢in daha fazla ¢caligmalar yapmaya basladiklari,

bu c¢alismalar sonucunda ¢evrim igi siparis, sosyal medya platformlar iizerinden reklam ve



tanitim ve buna bagli olarak yeni miisterilere ulasabildikleri gézlemlenmistir. Ayrica dijital
platformlarda bulunmanin ve restoran igerisinde dijital uygulamalarin kullanilmasi
restoranlar i¢in onemli faydalar sagladigi tespit edilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgularin daha 6nce akademik bir ¢alisma yapilmamis olan bu alana yonelik sektor ve

akademi baglaminda katki sunacag diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Deniz Uriinleri Restoranlar1, Yiyecek I¢ecek Sektorii, Dijitallesme,
Covid-19



ABSTRACT

Senem Durum, The Concept of Digitalization in Restaurant Businesses: A Research
on Seafood Restaurants in Ankara. Baskent University, Institute of Social Sciences,

Department of Gastronomy and Culinary Arts, Master Thesis, 2021.

With the Industry 4.0 era, technology and digitalization have gained great importance
not only for sectors but also for individuals. The penetration of digitalization in all areas of
life has made the digitalization of the service sector inevitable. With digitalization, the
acceleration of human life has paved the way for more practical applications to be accepted
in all areas of life. Faster and digital life habits have made it almost mandatory to
experience various digital transformations in the food and beverage industry, as in all other
sectors. The COVID-19 pandemic, which emerged at the end of 2019 and the effects of
which continued as long as this research was conducted, brought along a process where
people distanced themselves from each other spatially and digitalization gained greater

importance both as an institutional and an individual habit.

In the research, the effects of digital transformation on seafood restaurants, the extent
to which seafood restaurants with a spatial cultural value are integrated into digital
transformation and the outputs of digitalization in the context of these businesses are the
general purpose of this research. The special purpose of the research is to reveal the
predictions about the transformation of seafood restaurants as a result of the COVID-19
process and the restrictions it brings, and the future of seafood restaurants after the

pandemic.

In the field research part of the study, in-depth interviews were conducted with 17
seafood restaurant operators operating in Ankara. The interviews were conducted face-to-
face considering the COVID-19 precautions and the qualitative research method was
preferred in the research.

When the seafood restaurants in Ankara are examined, it has been observed that they

have started to do more work for digitalization, especially with the COVID-19 and



pandemic period, and as a result of these studies, they can reach new customers through
online ordering, advertising and promotion through social media platforms. In addition, it
has been determined that being on digital platforms and using digital applications in the
restaurant provide important benefits for the restaurants. It is thought that the findings
obtained from the research will contribute to this field, which has not been an academic
study before, in the context of industry and academia.

Keywords: Seafood Restaurants, Food and Beverage Industry, Digitalization, COVID-19
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1. GIRIS

Endiistri 4.0 donemiyle birlikte bilginin teknolojiyle bulusmasi, bu teknolojiye bagh
akilli iirlinleri sadece sanayinin bir parcasi olmaktan ¢ikarmis, insanlarin giinliik kullanim
alanlarina da dahil etmistir. Internetin endiistri 4.0’a bagh olarak gelisimi ve
yayginlagmasi, insanin giindelik pratiklerinin dijitallesme baglaminda derin bir doniisiim

gecirmesine olanak saglamstir.

Internetin her alanda ulasilabilirliginin artmasi, yeni girisimlerin ve pratiklerin ortaya
¢ikmasini saglayarak ozellikle son 10 yilda sadece sanayi ve hizmet sektoriinde degil
bireylerin yasam alanlarinda da biiyiikk doniistimlerin yasanmasina sebep olmustur.
Bireylerin kullanabilirligine yonelik sektorlerle birlikte bireylerin de dijital diinyaya adim
atmasi, Ozellikle hizmet sektorii i¢in pazarlama firsatlarinin artti§i yeni bir alan ortaya
cikarmistir. Hizmet sektoriinde dijital uygulamalarin en gézde oldugu alt sektorlerden biri
ise yiyecek igcecek sektorii olmustur. Restoran isletmeleri, degisen tiiketici davraniglar: ve
piyasalarda yasanan degisimle birlikte artan rekabet ortamina karst koyabilmek,
sirdiiriilebilirligini  saglamak ve kar saglamaya devam edebilmek icin tiiketici
beklentilerini karsilamak ve memnuniyeti artirmak konusunda calismalar yapmalidir
(Barber, Goodman ve Goh, 2011: 330). Bu dogrultuda, yeni yazilimlar ve dijital
uygulamalar gelistirilerek yiyecek igecek sektorii araciligiyla yeni girisimler yaratilmis ve
bireylerin kullaniminin yayginlastirilmasi amaciyla basariya ulasan ve benzer girisimlerin
arttig1 calismalar yiiritiilmiistiir. Dolayisiyla yiyecek igecek sektorii baglaminda miisteri
portfoyliniin arttirilmasi, dijital ve gel/al siparig sisteminin gelistirilmesi ve bireylerin bu

sistemlere yatkinliginin artirilmasi saglanmistir.

2019 yilinin sonlarinda ortaya ¢ikan Covid-19 pandemisi ve buna bagli alinan
kisitlama kararlartyla birlikte, yiyecek icecek sektorii icin dijital uygulamalarin ve dijital
siparis sisteminin 6nemi daha da artmistir. Ancak, deniz iiriinleri restoranlarinin dijital
dontisiimii ve adaptasyonu yiyecek icecek sektoriindeki diger alanlardan daha farkli bir

konumda yer almaktadir.

Deniz {iriinleri restoranlari yeme i¢gme ihtiyaglarinin karsilandigi diger isletmelerden,

tilketim aligkanliklar1 baglaminda mekan1 merkez alan, sosyal ve kiiltiirel aligkanliklarin



rlinii olmalar1 sebebiyle ayrilmaktadir. Bu sebeple, Covid-19 pandemi kisitlamalarinin
restoranlardaki mekansal cekiciligi uzun bir siire ortadan kaldirmasiyla birlikte, deniz
tirlinleri restoranlar1 i¢in de dijitallesme stratejileri daha biiyiik bir 6nem kazanmistir. Bu
baglamda, deniz lriinleri restoranlarinin dijitallesme siirecine uyumu ve dijitallesmenin

isletmeler agisindan ¢iktilar1 bu ¢aligmanin konusu olmustur.

Deniz triinleri restoranlarinin dijitallesme siireglerini igeren bu arastirmanin bu

boliimiinde; arastirmanin amaci, 6nemi, kapsami ve sinirliliklarina yer verilmistir.

Arastirmanin kuramsal ¢ergevesinin ele alindigr ikinci boliimde; dncelikle restoran
isletmeleri kavrami, restoran isletmelerinin tarihsel gelisimi, restoran tiirleri ve deniz
iriinleri restoranlar1 incelenmistir. Daha sonra diinyada yasanan teknolojik gelismeler ve
uygulamalarin neler oldugu agiklanmistir. Diinyada onemli etkileri olan Covid-19
pandemisinin 6nce genel olarak toplumsal hayata, devaminda da restoran isletmeleri
tizerindeki etkileri ele alinarak, restoranlardaki dijitallesme siirecinin pandemi kosullarinda

nasil degisime ugradig: teorik olarak incelenmistir.

Ucgiincii boliimde aragtirmanin yontemine iliskin bilgiler verilmistir. Bu kapsamda
arastirmanin modeli, veri toplama araglari, arastirmanin evren ve Orneklemi ile ilgili

bilgiler aktarilmistir.

Aragtirmanin dordiincii boliimiinde elde edilen bulgularin neler oldugu ifade

edilmistir.

Arastirmanin besinci ve son boliimiinde ise elde edilen bulgular ile daha 6nce bu
alanda yapilan arastirmalarda ulasilan sonuclar karsilastirmali bir analizle ele alinarak

yorumlanmustir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Son yillarda dijitallesmenin insan hayatindaki yerinin artmasiyla bireyler ¢aligmak,
temel ihtiyaglarii karsilamak, sosyallesmek ve hatta kendini gerceklestirmek i¢in dahi

dijital platformlardan faydalanmaktadir. Bireylerin dijital platformlar1 kullanma



egilimlerinin ve sosyal medya kullanim yayginliginin artmasi, hizmet sektoriiniin de dijital
platformlara ilgisini artirmistir. Dolayisiyla, hizmet sektoriiniin hemen hemen tamami
misterilerine ulasabilmek ve miisteri kapasitelerini arttirmak i¢in dijital ve sosyal medya
platformlarin1 daha aktif olarak kullanmaya baslamistir. Hizmet sektoriinde dijitallesmenin

en belirgin goriildiigi alanlarin basinda ise kuskusuz yiyecek igecek sektorii gelmektedir.

Yiyecek igecek sektoriiniin dijitallesmesi agisindan en belirgin kirilma noktalarindan
biri kuskusuz Covid-19 pandemisi olmustur. 2019 yilinin sonundan itibaren insanlik adina
kiiresel boyutta bir tehdit olusturan Covid-19 pandemisi, gelismis, gelismekte olan veya az
gelismis toplum ayirt etmeksizin her iilkeyi derinden etkilemistir. Mevcut sistem ve
politikalar bu siirecte bir nevi islevsiz hale gelerek tiim insanlig1 her alanda yeni bir diizen
olusturulmasinda zorunlu kilmistir. Toplumsal diizenin kisa bir zaman dilimi igerisinde bu
denli farklilasmasi, gilinlik rutinlerin degismesinde de etkili olmustur. Bu donemde
diinyadaki hemen hemen tiim devletler agir karantina tedbirleri almig ve bu tedbirler
kapsaminda restoranlarin fiziksel mekanlarinda misteri kabuliini zaman zaman
yasaklamigtir. Aralik 2021°de karantina tedbirlerinin hafifledigi bu donemde dahi yeni
Covid-19 varyant1 “Omicron”un yayilmasini engellemek i¢in Hollanda dort hafta siire ile
20 Aralik 2021-09 Ocak 2022 tarihleri arasinda yeniden karantina uygulayacagini ilan
etmis ve alinan bir ¢ok tedbirin igerisinde yiyecek icecek isletmelerinin kapatilacagi ve
sadece paket servis hizmeti verebilecegini ilan etmistir (NTV, 2021). Bu noktada
isletmeleri i¢in tek satis kanali olarak paket servis kalmaktadir. Paket servis ise gel-al
servis ve kurye servisi olarak uygulanmaktadir. Halen iginde bulundugumuz bu kosullarda
isletmelerin miisterilerine ulasabilmeleri, isletmelerini ayakta tutabilmeleri i¢in dijital

platformlar ve mobil uygulamalarin énemli bir roliiniin oldugu degerlendirilmektedir.

Bununla birlikte pandemi, hangi alanda olursa olsun her sektorii yeni firsatlar
yaratma ve karsilasilan firsatlar1 degerlendirmede daha aktif kilmistir. Bu degisim ve
yenilik {iretiminin en c¢ok yasandigi alan ise yiyecek icecek sektoriidiir. Insanlarin
sosyallesmek, kendini gerceklestirmek, yenilikleri takip etmek vb. sebeplerle sosyal
medyada gecirdigi vaktin artmasi, sosyal medyanin yiyecek igecek sektorii tarafindan da
aktif olarak kullaniminin kapisin1 agmistir. Covid-19 pandemisi ise yiyecek igcecek sektori
acisindan dijitallesmenin daha biiyiik bir 6nem kazanmasi noktasinda itici gili¢ olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.



Restoran isletmelerinin genel anlamda pandemi doneminde dijitallesmeye daha fazla
ilgi gosterdikleri ve yatirim yaptiklar1 gézlenmektedir. Ancak deniz iirlinleri restoranlari
yeme igme ihtiyaglarimin karsilandigr diger isletmelerden, tiiketim aliskanliklar
baglaminda mekani merkez alan, sosyal ve Kkiiltiirel aligkanliklarin {irtinii olmalar
sebebiyle ayrilmaktadir. Bu sebeple bu ¢alismanin temel amaci dijitallesme ve sosyal
medya kullaniminin deniz {rilinleri restoranlari iizerindeki etkilerinin belirlenmesidir.
Calismanin bir diger amaci ise sosyal medya kullaniminin deniz iiriinleri restoranlari igin

Covid-19 oncesi ve sonrasi etkilerinin karsilastirilmasi olarak ifade edilebilir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Dijitallesmenin hayatin her alaninda kendini gdstermesi yasamin her alaninda
kolaylik saglamasinin yani sira hizli yasam ve tiiketim kiiltliriiniin yayginlasmasina,
bununla birlikte hem bireyler hem de isletmeler i¢in dijital goriiniirliiglin artmasina sebep
olmustur. Sosyal medyanin bir yasam mekani olarak insan hayatinda her gecen giin daha
fazla yer almasi, tiim sektorler gibi yiyecek icecek sektoriinlin de miisteri agina
ulagilabilirligi acisindan sosyal medyanin kullanimini arttirmistir. Bununla birlikte, hizli
yasama ve hizli tiketimin beraberinde getirdigi c¢evrim i¢i siparig sisteminin
yayginlagmasi, sirketlerin bu platformlarda ‘giiclii’ profillerle yer almasinin 6nemini
arttirmistir. Deniz iirlinleri restoranlarinin farkli bir tiiketim kiiltiirliniin ve miisteri
profilinin bulunmasi bu noktada deniz iiriinleri restoranlarini diger restoranlardan

ayirmaktadir.

Tiiketim aligkanliklar1 goz 6niinde bulunduruldugunda deniz iiriinleri restoranlarinda
mekanin, tiiketimdeki yerinin ve devamli miisteri portfdyiiniin 6nemi, sosyal medyanin ve
cevrim ici satis sistemine diger restoranlara oranla daha ge¢ entegrasyonuna sebep
olmustur. Covid-19 pandemisiyle birlikte kiiresel boyutta iiretilen politikalar ve alinan
onlemler neticesinde karantina kararlarinin alinmasinin ve restoranlarin da dahil oldugu
sosyal ve kiiltiirel mekanlarin gegici siireyle kapatilmasinin deniz iiriinleri restoranlarinin
dijital girisimlerini artirmalarina ve gelistirmelerine sebep oldugu disiiniilmektedir.
Pandemi oOncesi donemde restoran isletmeleri arasinda yukarida ifade edilen 6zellikleri
sebebiyle dijitallesmeye en uzak restoran tiirleri arasinda olan deniz iirlinleri

restoranlarinda  bu  ¢aligmanin  yapilmasi, pandemi sonrasinda restoranlardaki



dijitallesmenin arttif1 yoniindeki gozlemleri ve algilar1 bilimsel olarak agiklayabilmek

acisindan da onem arz etmektedir.

Covid-19 pandemisinin bir kirilma noktasi olarak ele alindigir bu c¢alismada, deniz
rtinleri restoranlarinin  pandemiye bagli yasadiklar1 dijital dontigiimleri ve bu
doniistimlerin isletmeler tizerindeki ekonomik ve kurumsal etkilerinin incelenmesi

amagclanmaktadir.

Pandemi siirecinin hali hazirda devam etmesi sebebiyle deniz {irlinleri restoranlari
icin pandeminin bir biitiin olarak dijital donlisiimdeki etkilerini saptamak giictiir. Ancak,
bu kapsamda daha 6nce yapilan bir ¢alisma olmamasi agisindan bu c¢alismanin pandemi
stirecindeki dijital donilistimlerin isletmelere etkileri agisindan 6nemli bilimsel sonuglar

ortaya koyacag diistintilmektedir.

Pandemi etkilerinin devam etmesi ve dolayisiyla calisma alanina dair sinirh
akademik kaynagin bulunmasi sebebiyle, Aralik 2019-Aralik 2021 tarihleri arasindaki
kaynaklar incelenmistir. Bununla birlikte hali hazirda bu siireci yasayan katilimcilar ile yiiz
yiize goriismeler gergeklestirilmistir. Cok boyutlu ve biitlinsel bir bakis agisiyla yapilan bu

calismanin sektore ve yazina 6nemli katkilar sunacag diisiiniilmektedir.

1.3. Arastirmanin Kapsami

12 Aralik 2019 yilinda Cin’in Wuhan sehrinde ortaya ¢ikan, o tarihten bu yana kadar
diinyada ¢ok hizli bir sekilde yayilma gosteren yeni tip ‘Coronaviriis’ (Covid-19) insanlik
adma biiyiik tehditler olusturmaktadir (T.C. Saglik Bakanlig1, 2020). Ozellikle 65 ve iizeri
yastaki kisileri daha fazla etkileyen bu viriis, tiim yas gruplarindaki kisileri de enfekte
etmektedir (Ovali, 2020). Tiirkiye’de 11 Mart 2020 yilinda tespit edilmis olan ilk Covid-19
vakasi sonucunda 18 Mart 2020 yilinda ilk 6liim vakasi kayitlara gegmistir (T.C. Saglik
Bakanligi, 2020). Tiirkiye’de Covid-19 vakalarmin ve odliimlerin artmasi sonucunda
insanlarin birbirleriyle temaslarini azaltmak amaciyla 6nemli tedbirler alinmistir. Alinmis
olan bu tedbirler sonucunda Tiirkiye’de insanlarin sokaga ¢ikma oraninda azalma olmustur

(Anadolu Ajans, 2020).



Covid-19 ile birlikte ulusal ve uluslararasi kapsamda getirilen kisitlamalar ile
isletmelerin gegici siirelerle kapatilmasi, faaliyetlerine sadece gel-al ve ¢evrim igi siparis
ile devam etmek durumunda kalmasi, isletmelerin mekan olarak bir sosyallesme alam
olmaktan ¢ikarilmasina sebep olmustur. Bu durum ise restoranlarin ekonomik anlamda bir

kriz igerisine siiriiklenmesine sebep olmustur.

Covid-19’un etkisiyle degisen diinya diizeni ve dngoriilemeyen ekonomik buhran ile
kars1 karsiya kalan sektorlerin baginda gelen yiyecek icecek sektorii de sosyal medya ve
diger dijital platformlar gibi siirdiiriilebilir teknolojilerin 6n planda oldugu yeni bir diizene
gecis yapmaktadir. Calismanin kapsamini olusturan deniz iiriinleri restoranlar1 baglaminda
Covid-19 siirecinden itibaren dijitallesme ve sosyal medya kullaniminin isletmelerin

kapasitelerini ve miisteri potansiyellerini ne dl¢lide arttirdigina odaklanilmaktadir.

Arastirmada, dijitallesme ve Covid-19 baglaminda deniz iirlinleri restoranlarinin
nasil etkilendigi ve bu siirece nasil entegre oldugu incelenmistir. Bu dogrultuda,
isletmelerin cesitliligi ve kapasiteleri géz oniinde bulundurularak Ankara’nin arastirma
merkezi olmasmna karar verilmistir. Arasgtirmada Ankara’da faaliyet gosteren 17 deniz
driinleri restoraninin yoneticileri ile yiliz yiize goriismeler yapilmistir. Ankara’nin
secilmesinin sebebi konum olarak deniz kenarinda olmasina ragmen, baskent olmasi,
tilkemizin en ¢ok niifusa sahip ikinci biiyiik sehir olmasi, farkli sosyo ekonomik gruplarin
bulunmasi, uluslararasi ziyaretgilerinin fazla olmasi ve bu O6zellikleri ile deniz trtinleri
restoranlarina yonelik talebin ¢ok olmasi sebebiyle zengin bir sehirdir. Ankara’nin deniz
riinleri restoranlart agisindan zengin olmasi bu alanda degerlendirme yapilacak
potansiyele sahip oldugunu gostermektedir. Deniz iriinleri restoranlarinin se¢ilmesinin
sebebi ise diger farkli tiirdeki restoranlarla ve dijitallesme kavramiyla ilgili bircok ¢aligma
yapilmasina ragmen 6zel olarak deniz iiriinleri restoranlar1 ve dijitallesme kavramiyla ilgili
yapilmis bir aragtirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle 6zellikle pandemiden ve Covid-19
stirecinden sonra deniz {riinleri restoranlarmin dijitallesme kavramindan nasil etkilendigi
ve Endiistri 4.0’dan restoranlar etkilenirken deniz tiriinleri restoranlarinin bu konuda hangi

noktada oldugunun aragtirilmasinin 6nemli ve degerli oldugu diistiniilmiistiir.



1.4. Arastirmamin Simirhhiklar:

Aragtirma siirecindeki en belirgin kisit kuskusuz Covid-19 siirecindeki kisitlamalar
olmustur. Arastirmanin yapildigi siire¢ boyunca goriisme yapilan restoranlar kapali kalmis
ya da belirli sinirlamalarla ¢alismak durumunda kalmislardir. Ayrica, arastirma siirecinin
belirli donemlerinde ulusal politikalar dogrultusunda tam kapanmalar yasanmistir. Bu

sebeplerle, goriismecilere ulagsabilmek konusunda kisitlar yasanmustir.

Arastirmadaki bir diger smirhilik zaman kisithiligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Covid-19 pandemisinin ekonomik, sosyal ve toplumsal olarak Aralik 2019’dan bu yana
toplumlarda kisa siirede bir¢cok degisime sebep oldugu asikardir. Bu ¢alisma Covid-19
pandemisinin iilkemizde ilan edildigi Mart 2020 ile Subat 2021 tarihleri arasinda yasanan
gerceklestirilen saha arastirmasindan elde edilen veriler, pandemi siirecinin Mart 2020 -

Subat 2021 donemine iliskin yasanan tarih araligini kapsamaktadir.

Saha arastirmasindan hedeflenen verimin alinabilmesi adina goriismeler, sosyal
mesafe ve hijyen kurallar1 g6z 6niinde bulundurularak yiiz yiize yapilmistir. Bu noktada,
kisilerin salgin ve hastaliga dair endiseleri, restoranlarda ¢ikan Covid-19 vakalar1 vb.
sebepler zaman zaman gorlisme slireclerinin aksamasina ve goriisme siirelerinin

kisitlanmasina neden olmustur.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Restoran Isletmeleri ve Tarihsel Gelisim Siireci

Insanoglunun yaradilisgindan bu yana insanlarin en temel ihtiyacinin beslenmedir.
Gegmisten giliniimiize kadar beslenme ihtiyaci ve sekli siire¢ igerisinde degisime ugrayarak
bircok farklilik gdstermistir. Insanligin baslangicinda beslenme sadece bir temel
ithtiyacken, giliniimiizde ise yemek yemek insanlar i¢in temel ihtiyacin yani sira yenilen
yemeklerden lezzet almak, kesfetmek, sosyallesmek ve keyifli vakit gecirmek i¢in zaman

ayrilan bir aktiviteye donlismiistiir.

Gilinlimiizde insanlarin disarida yeme i¢me ihtiyaglarinin artig sebepleri kentlesme,
tek bagina yasam, teknolojinin ilerlemesi, kadinlarin ¢alisma hayatinda daha ¢ok
bulunmasi, insanlarin seyahat etme ve kesfetme gibi isteklerinin yogunlagmasidir
(Elmacioglu, 1996: 30). Bu noktada yiyecek icecek isletmelerine olan yonelim her gecen
giin daha da artmaktadir. Disarida yeme i¢gme aligkanliginin bu hizla degisimi sonucunda
yiyecek icecek sektdriiniin de biiyiimesine neden olmustur. Insanlarin fiziksel olarak
yasamlarina devam edebilmeleri icin beslenme onemli bir kavramdir. Toplumun yeme
icme ihtiya¢lariin karsilanabilmesi i¢in yiyecek icecek sektdriinde restoran hizmetlerinin

islevlerini daha da 6nemli bir noktaya gelmistir (Aktas, 2001: 5).

Yiyecek icecek isletmelerinin amaci yeme igme faaliyetlerinin yani sira isletme
icerisinde insanlarin belli bir sebep ile bir araya geldikleri, iletisim kurabildikleri, sosyal ve

kiiltiirel olarak paylasimda bulunabildikleri bir ortam sunmaktadir (Ozata, 2010: 7).

Yiyecek igecek endiistrisinin baslangict Misirlilar, Hititler, Siimerler, Helenler ve
Romalilara dayanmaktadir. Yiyecek icecek endiistrisinin tarihi insanligin varolusundan bu
yana paralel olarak ilerlemis ve gelismeye devam etmektedir. Var olan belgeler ve bilgiler
dogrultusunda ge¢miste yapilan toplu ziyafetler, solenler, torenler ve biiyiik eglencelerde

yiyecek icecek satis1 yapildig: bilinmektedir (Kiling ve Cavus, 2019: 2).

‘Restoran’ kavrami ise Fransiz Ihtilalinden sonra ilk kez ortaya ¢ikmis, zaman

icerisinde ise uluslararasi dillerde ‘restaurant’ olarak kullanilmstir. {1k bilinen restoran ise



Boulanger tarafindan 1764 yilinda Paris’te hizmete ac¢ilmistir (Bingdl, 2007). Sahibi
oldugu isletmeyi restoran olarak adlandiran Boulanger adli kisi isletmesinin girigine:
“Venite ad me omnes, qui stomacho laboratis et ego restaurabo vos”, “Midesiyle problem
yasayan herkes gelsin, ben sizi iyilestirecegim (restore edecegim)” yazmistir. Restoran
fazla popiiler olamasa da Boulanger “modern restoranlarin atasi” olarak bilinmektedir.
Gliniimiizde kullanilan restoran kelimesinin ¢ikist ise Boulanger tarafindan acilan
restoranin kapisina astig1 ‘restaurer’ yazisindan gelmektedir. Restoran kelimesi, ilk
baslarda iyilestirici kemik suyu satilan, sifa veren mekanlar anlaminda kullanilmistir. Daha
sonra ise degisen yasam kosullartyla birlikte restoran kelimesi zamanla liikks hizmet sunan

mekanlar haline gelmistir (Denizer, 2013).

Fransa’da agilan ilk restoranin ardindan sifa veren mekanlar kisa siire icerisinde
insanlarin ihtiyaglarina ve taleplerine gore sekillenmeye baslamais, istekler dogrultusunda
cesitli yemeklerin yapildigi, insanlarin yeme igcme ihtiyacini gidermeye yonelik isletmeler

olmaya baglamislardir (Mavis, 2003: 8).

Walker (2014) restoranlari, yiyecek ve igeceklerin hazirlanarak miisterilere sunulan
mekanlar olarak ifade etmis, miisterilerin siparislerini istedikleri zaman yanlarinda
gotiirebilecegi, gerektigi zamanlarda ise evlere servis yapabilen isletmeler olarak

tanimlamistir.

Gilntimiiz Tirkc¢esinde restoran sézciiglinlin es anlamlisi olarak yaygin bir sekilde
kullanilan bir diger sozciik ise lokantadir. Lokantanin sozliik anlami asevi, yemek pisirilip

satilan yerdir (Tiirk Dil Kurumu, 2021).

Tiirkiye’deki restoran tarithine bakildiginda, ilk yiyecek icecek hizmetinin 13.
yiizyilin ilk yarisinda kervansaraylarda verildigi goriilmektedir. Bir isletme olarak ise ilk
restoranlar 1900’lii yillarin basinda Abdullah Efendi, Pandelli, Konyali ve Cumhuriyetten
sonra Karpi¢ ve Stireyya’dir (Yildiz, 2019: 22-23).

1800l yillarda ise restoranciliin biiyiik ol¢iide gelismeye basladigi donem olarak
kabul edilebilir. Restoran isletmeciligine ve restoranlara verilen onem bu yillarin
baslarinda restoran sayilarmin artmasma neden olmustur. Fransiz ihtilalinden sonra

Ozellikle issiz kalan as¢ilar farkli lilkelere giderek kendi restoranlarini agmaya baslamislar



ve bu slire¢ restoran isletmeciliginin gelismesi i¢in 6nemli bir adim olmustur. Bu dénem
icerisinde restoranlarda daha farkli meniiler ve servis tiirleri kullanilmaya baslanmistir

(Spang, 2007: 20; Walker ve Lundberg, 2001: 36).

Restoranlarin ortaya ¢ikisi, yiyecek igecek endiistrisinin olusumu ve ilerlemesi ayni
zamanda insanlarin hayatlarindaki degisimi acisindan 6nemli bir noktaya sahiptir. Bir
restoran i¢in yapilabilecek en kapsamli tanim; yiyecek ve iceceklerin alinabilecegi bir
kurulus olarak belirtebilir. Bu kuruluslar kar amaci giiden, yiyecek igecek sektoriinde

belirli hizmetler sunan mekanlar olarak ifade edilebilir (Lawson, 1994: 2).

Diinya genelinde ve ililke ekonomilerinde hizla biiyiiyen endiistrilerden biri de
restoranlardir. Yiyecek icecek sektorii, insanlarin hayat tarzlarindan, kiiltiirlerinden ve
degerlerinden direkt olarak etkilenen bir sektdr olma dzelligi tasimaktadir. Insanlarin hayat
standartlarinin artmasi, kiltlirlerin farklilasmasi: ve degismesi ile yasam tarzlar1 da bu
dogrultuda degismektedir. Tiim bu sebepler géz Oniine alindiginda restoranlar; yasamsal

ihtiyaglarin ve taleplerin karsilanmasi i¢in hayata gecirilmistir (S6kmen, 2011: 5).

Ekonominin ve endiistrilesmenin zamanla biiyiimesi, ulusal ve kiiresel Krizler,
teknolojinin ve ¢evresel faktorlerin hizla degisimi, kiiresellesme gibi sebeplerle isletmeler
kurumsallagsmaya baslamistir (Aslan ve Cinar, 2010: 90). Kurumsallagsma ile artan talep
gdz Oniinde bulunduruldugunda yiyecek icecek sektoriinde restoran sayisinda artis

gozlemlenmistir.

Ayn1 zamanda harcanabilir gelirin artmasi yalniz yasayan kisilerdeki artis, egitim,
calisma vb. sebeplerle azalan zaman, teknolojinin ilerlemesi, kentlesme ve disarda yemek
yeme kiiltiiriinlin gelismesi gibi sebepler insanlarin daha sik restoranlara gitmesine neden
olmus, bu noktada da talebin karsilanabilmesi i¢in restoran sayilarinda her gecen giin artis

yasanmistir (Albayrak, 2013: 5049).

Yiyecek icecek sektorii igerisinde bulunan restoran igletmeleri birtakim 6zelliklere
sahiptir. Bu 6zellikler hizmet, tedarik ve iiretim kanallarinda ortaya ¢ikmaktadir. Yiyecek
icecek hizmeti sunan isletmeler, yeme igme hizmetine ek olarak insanlarin fiziksel ve

psikolojik gereksinimlerine katki saglamaktadir. Bu katkilarin saglanabilmesi i¢in
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isletmelerin yapilar1 ve calisma sekilleri ile birlikte sahip olduklar1 6zelliklerin de dnemli

bir etkisi vardir (Sarusik, 1998: 20; Cinar, 2004: 4-5; Ozata, 2010: 7-8).

Giiniimiizde birbirinden farkli birgok restoran tipi mevcuttur. Baska bir deyisle var
olan restoran isletmelerinin hepsi ayni konsepte ve 6zelliklere sahip degildirler. Bu sebeple
restoranlar, igletme adi altinda restoran ifadesinden once konseptine ve tiiriine gore farkl
sifatlara sahiptirler. Ancak genel bir restoran tanimi yapmak gerekirse Yildiz (2019: 20)
kitabinda belirttigi lizere; “miisterinin oturacagi kendine ozel bir masa ve sandalyesi olan,
kisiye se¢me hakki taniyan, baslangicindan tathisina ve igecek cesitlerine kadar yemek
yeme eyleminin tamamini kapsayan bir meniisii olan, meniide her yiyecegin ve igcecegin
fivati ayri ayri belirtilen, miisteriden tek tek siparis alimip, hazirlanip pisirildikten sonra
belli bir sirayla servis edilen ve bunun yaninda alternatif faaliyetlerin de sunulabildigi

mekdndir”.

Restoran gruplandirmalar tilkelere ve bolgelere gore farklilik gostermek olup kiiresel
olarak tek bir standarda sahip degildirler. Tiim isletmelerde oldugu gibi restoran isletmeleri
de kendi igerisinde farkli Olceklere gore gruplandirilabilmektedir. Bu gruplandirmalar
diinya genelinde yasalara, sektoriin tutumuna ve farkli bir¢ok etkene bagli olarak degisiklik
gostermektedir (Kiling, 2011: 35). Restoran isletmelerini yiyecek icecek sektoriiniin bir
pargas1 olarak farkli kriterlere gore siniflamak miimkiindiir. Bu kriterler; biytikliikleri,
servis tipleri, yasal sorumluluklari, tarzlari olabilmektedir. Ayrica bu kriterlere uymayan
besinci bir grup restoranda ayr1 bir grup olarak ele almak miimkiindiir. Bu bakis agisina
gore restoranlar bes farkli sinifa ayrilmaktadir. Yine de restoranlar bu simiflandirmalar
icerisinde birbirlerine benzerlik gostermektedirler (Denizer, 2013). Ancak genel anlamda
bakildiginda teoride ve pratikte restoranlarin ‘6zelliklerine ve yapilandirmalarina’ gore
gruplandirilmast kabul gérmektedir. Restoran isletmeleri Tirkiye’de ise resmi olarak

restoran isletme belgelerinin tiirlerine gore siniflandirilmaktadir.

Restoranlar yapilandirilmalarina bagli olarak bagimsiz ve zincir isletmeler olarak iki
sekilde incelenmektedir. Ulkemizde ise restoranlarin smiflandiriimasi isletme belgelerine
bagli olarak yasa ve yoOnetmeliklere uygun olarak yapilmaktadir. Restoranlarin
ozelliklerine gore siiflandirilmasi ise diinyada restorancilik sektoriindeki kisiler ve bilim

adamlari tarafindan kabul edilen bir siniflandirma seklidir (Kiling, 2011: 35).
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2.1.1. Yapilanmalarina gore restoranlar

Restoranlarin  yapilanmalarina gore siniflandirilmasi, restoranlarin  isletme
miilkiyetlerine baglh olarak belirlenmektedir. Bu noktada restoran igletmeleri bagimsiz ve

zincir restoranlar olarak yapilanmalarina goére ikiye ayrilmaktadir.

Zincir restoranlar genis bir organizasyonun pargasi olarak biitiinsel faaliyet
gostermektedirler. Bu noktada zincir restoranlar yonetimlerinin belirlemis oldugu plana
gore ayni tiir meniiler ve ekipmanlar kullanmaktadirlar (S6kmen, 2003). Zincir restoranlar
biiyiik bir organizasyonun pargast oldugu i¢in finansal olarak, standardizasyon bakimindan
ve reklam imkanlar1 gibi bagimsiz restoranlara kiyasla bir takim avantajlara sahiptirler

(Bingol, 2007).

Bagimsiz restoran isletmeleri herhangi bir zincirin veya organizasyonun pargasi
olmayan, bir veya birden fazla girisimci tarafindan kurulmus isletmelerdir. Bagimsiz
restoran isletmeleri kurallar ve yasalara bagli olmadan yonetim, hizmet ve {iretim

konusunda serbesttirler ve tek bir subeden olusurlar (Dorf, 1992).

2.1.2. isletme belgelerine gore restoranlar

Isletme belgelerine gore olan restoran siniflandirmalart iilkeden iilkeye veya
bolgeden bolgeye farklilik gosterebilmektedir. Bu restoran isletmeleri yasalar ve
yonetmeliklere bagli olarak restoranlarin Ozelliklerine gore smiflandirilmaktadir.
Ulkemizde ise restoranlarin isletme belgeleri Turizm Bakanlig1 veya belediyeler tarafindan
verilmektedir. Bu baglamda iilkemizde Turizm Bakanlig1 belgesi ve belediye belgesi olan

isletmeler olmak {izere ikiye ayrilmaktadir (Bingol, 2007).

2.1.3. Ozelliklerine gore restoranlar

Restoran igletmeleri 6zelliklerine gore siniflandirilirken genellikle restoran diizeni,
mentiisii, mutfagt ve bulunduklar1 konum g6z Oniinde bulundurulmaktadir. Yazili
kaynaklarda bu siniflandirma gbéz Oniine alindiginda birbirinden farkli birgok isletme

tiirtinden s6z edilmektedir. Bu tiirler igerisinde ise liikks restoranlar, kafeler ve snack barlar,

12



geleneksel restoranlar, merkez restoranlari, hizli yemek restoranlari, etnik restoranlar,
ziyafet merkezleri, disariya servis restoranlari ve temali restoranlar en ¢ok iizerinde

durulan restoranlardir (Lee, 2006).

Liiks restoranlar, kaliteli ve nitelikli servis ve hizmetin sunuldugu isletme tiirtidiir.
Bu isletmelerde genellikle meniiler olduk¢a zengindir. Bu restoran isletmesini tercih eden
miisteriler yemek yemenin ve karin doyurmanin yani sira yemek yeme aktivitesini bir toren
olarak gormektedir. Liiks restoranlarin mutfaklarinda yemeklerin {iretimi diger restoranlara
kiyasla zahmetli olmakla birlikte ayn1 zamanda farkli ve 6zel lezzetler iceren yemekler
tiretilmektedir. Bu isletmelerde icecek meniileri de yemek meniileri kadar zengindir. Liiks
restoranlar1 diger restoran igletmelerinden ayiran en 6nemli faktr bu restoranlarda oldukca

profesyonel ve kaliteli hizmet verilmesidir (Dorf, 1992).

Kafe ve snack barlar, genellikle alkollii ve alkolsiiz i¢ceceklerin servis edilmesini 6n
plana c¢ikaran, aym1 zamanda miisterilerin acliklarini bastirabilmeleri adina kolay

hazirlanabilen tost, sandvig gibi yiyeceklerin bulundugu isletme tiirleridir (Dorf, 1992).

Geleneksel restoranlar, isletmedeki servisin, hizmetin ve atmosferin olagan oldugu
yerlerdir. Genellikle bu tiir isletmelerde servis masaya saglanir. Mutfak kapasitelerine bagh
olarak meniilerinde ¢ok cesitli ve farkli yiyecekler ve icecekler bulunabilmektedir

(Sokmen, 2003).

Merkez restoranlar, is merkezleri veya aligveris merkezleri igerisinde bulunan,
kendilerine ait kisithi servis alanlar1 olan veya ¢evresindeki diger restoranlar ile ortak servis
alanlarini kullan restoran tiiriidiir. Merkez restoran isletmeleri genellikle farkli amaglarla is
veya aligveris merkezine gelen insanlarin yeme i¢cme ihtiyaclarini gidermek amaciyla

servis vermektedirler (Tiirksoy, 2002).

Hizli yemek restoranlari, servis edilecek olan yemeklerin daha dnceden hazirlanarak
satilmayip bekledigi veya kisa bir siirede hazirlanabilecek olan yiyeceklerin ve i¢eceklerin
bulundugu bir isletme tiiriidiir. Bu restoranlarda genellikle miisteriler siparisleri kendi
verdikten sonra servisi de kendileri yapmaktadir. Hizli yemek restoranlarini tercih eden
misterilerin temel amaci beklemeden veya zaman kaybetmenden miimkiin olan en kisa

siirede yeme-igme ihtiyacini karsilayabilmektir (Tiirksoy, 2002).
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Etnik restoranlar, son yillarda ilgi cekiciligi oldukca artmis, belli bir yoreye veya
tilkenin kiiltiiriine ait mentileri, atmosferleri ve restoran diizenleri olan isletmelerdir. Bu
isletme biinyesinde calisan kisiler bulunduklar1 restorana ait olan mutfakla ilgili deneyim

ve bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (S6kmen, 2003).

Ziyafet merkezleri, giinliikk olarak kisilere 6zel servisi olmayan, genellikle 6nceden
rezerve edilmis 6zel davetler, toplantilar ve kutlamalar i¢in ayarlanmis olan belirli mentiler
dahilinde masaya servis yapan isletme tiiriidiir. Konferans merkezlerinde yemek salonlari,

diigiin ve nisan salonlar1 bu isletme tiiriine 6rnek olarak verilebilir (Dorf, 1992).

Disartya servis restoranlari, yiyecek ve igecekler onceden hazirlanarak, isletme
icerisindeki tiim ekipman ve personelleri ile yemek sunulacak olan uygun ortamlarda
hizmet veren isletmelerdir. Biiylik ev partileri, 6zel organizasyonlar ve kutlamalar bu

isletme tiirtine dahildir (Kinton ve Ceserani, 1986).

Temal1 restoranlar, belirli bir konuyu isleyen, meniisii, atmosferi, ¢alisanlar1 ve
temaya uygun Ozellikleri ile kendine 0zgii hizmetler sunan isletme tiiriidiir. Bu tarz
restoran isletmelerine deniz lriinleri restoranlari, Hard Rock Cafe gibi miizik konulu

isletmeler 6rnek verilebilir (S6kmen, 2003).

2.1.4. Deniz iiriinleri restoranlari

Su iirlinleri insanlik tarihinin baslangicindan itibaren en kolay bulunabilen ve en ¢ok
tiiketilen besin tlirli olmustur. Son donemlerde su {irlinleri {lizerine yapilan ¢aligmalar
sonucunda su lriinlerinin besin degerlerinin olduk¢a yiiksek oldugu bilinmekle birlikte
saglik yonlinden de insanlar i¢in faydali bir besin kaynadi olarak kabul edilmektedir

(Turan, Kaya ve Sonmez, 2006: 505; Tatar, 1995: 169).

Toplumlarin mutfak kiiltiirlerini etkileyen en 6nemli etkenlerinden birisi de cografi
konumlaridir. Tiirklerin Anadolu’ya gelerek Akdeniz, Karadeniz ve Ege denizine komsu
bir konuma yerlesmesi Tiirk mutfaginda deniz kiiltiiriiniin baglamas1 adina 6nemli bir

gelisme olarak kabul edilmektedir (Bucak ve Tagpinar, 2014: 553).
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Deniz iiriinleri restoranlar1 genellikle sahil sehirlerinde olabildigi gibi deniz veya g6l
olmayan birgok farkli sehir merkezinde de bulunmaktadir. Deniz iiriinleri isletmelerinde
meniiler genellikle balik ¢esitleri, sicak/soguk mezeler, deniz mahsullii ara sicaklar ve
salatalardan olusmaktadir. Deniz iriinleri restoranlarinda genel menii diizeni bdyle
olmasina karsin bazi isletmeler tiiketici talebini karsilayabilmek adina meniilerine et ve
tavuk gibi ana yemekler de ekleyebilmektedir. Meniilerdeki deniz iirlinlerinin g¢esitliligi ve

mezelerin farkliligi isletme i¢in olduk¢a 6nem tasimaktadir (Yildiz, 2019).

Tiirkiye’de tiiketicilerin aligkanliklari, ekonomik durumu, yasadiklari bolgenin sosyal
ve ekonomik potansiyeli gibi etkenler deniz tirtinlerine olan talebi ve tiiketimini etkileyen

faktorlerdir (Cadir ve Duman, 2013: 62).

Insanlarin giin gegtikce disarida yemek yeme talebinin artmasiyla birlikte yiyecek
icecek sektoriiniin de buna paralel olarak gelismesine neden olmustur. Bu noktada yiyecek
icecek sektoriindeki isletmeler arasinda rekabet giliclenmis, miisterilerin talebini
karsilayabilmek icin iirlin ve hizmet standartlarini yiikseltmeleri rekabet edebilmek igin
onemli bir adim olmustur. Yiyecek icecek endiistrisinin bir parcasi olan deniz iirlinleri
isletmeleri de olusan bu rekabet ortamindan etkilenerek hizmetlerine devam edebilmek
adina miisterileri i¢in deniz {irlinleri talebi ve tiikketimi dogrultusundan beklentilerini

karsilamak durumunda kalmislardir.

Tiketicilerin degisen talep ve ihtiyaglar1 disarida yemek yeme tercihlerini de
etkilemistir. Isletmelerin, tiiketicilerin hangi nedenlerle disarida yemek yedigini bilmesi ve
isletmeyi bu dogrultuda konumlandirmasi, hedef pazarini belirlemesi, sunulacak iirtinlerin
ve hizmetlerin ¢esitliligini belirlemis oldugu hedef pazarina uygun olarak sekillendirmesi;
isletmenin karliligi, yasamina devam edebilmesi ve miisterilerin memnuniyeti agisindan

onemli ve stratejik bilgilerdir (Ertiirk, 2018: 1203).

2.1.5. Restoran isletmeciligi
Restoran isletmeciligi, hizmet sektoriinde bulunan diger tiim sektorlerden ayridir.

Yiyecek igecek sektoriiniin bir pargasi olan restoran isletmeleri; kiiltiirii, gelenekleri, sanati

ve hizmet felsefesini bir araya getirerek sunulan bir girisimdir. Restoran igletmeleri
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tilkketiciler i¢cin hizmet veren ve ulasilabilir olan gastronomi isletmeleridir. Restoran
isletmelerini tercih eden tiiketiciler restoranin rahatlatici atmosferinde eglenceli vakit
gecirirken ayni zamanda kaliteli bir servis esliginde yeni lezzetler ve farkli deneyimler
yasayarak hizmet alabilmektedirler. Yiyecek igecek sektoriindeki ilerlemeler ile restoran
isletmeciliginde de yeni egilimler ve faaliyetler hizla degismekte ve gelismektedir.
Restoran igletmeciligi icerisinde her gecen giin farkli yontemler, yeni kavramlar ve
mutfaklar glindeme gelmektedir (Gheribi, 2017). Bu noktada restoran isletmelerinin
stirdiiriilebilirligini ve devamliligini saglayabilmek, miisteri sadakatini yakalayabilmek ve
diger restoranlar icinde rekabet giiclinii arttirabilmek adma isletmeler rakiplerini goz
onlinde bulundurarak hizmetlerini ve faaliyetlerini farklilastirmali, farkli lezzetlere, yeni

urunlere ve kaliteli hizmetlere odaklanmalidirlar.

Restoran igletmeleri miisteri taleplerine, degisen ve gelisen diinya diizenine paralel
olarak yenilik¢i yaklasimlar gelistirmekte ve buna bagl olarak {iriin ve hizmet kalitesini
farklilastirmaktadir. Restoranlar biinyesinde yapilan yenilikler cesitlilik ve farklilik
gostermektedir. Bu isletmeler igerisinde yenilik kavrami organizasyon yapisi, is modeli,
pazarlama, hizmet ve {iriin yeniligi kapsaminda olabilecegi gibi ayni zamanda sosyal
inovatif uygulamalar gibi sosyal sorumluluklar ¢atis1 altinda da olabilir (Harrington ve
Ottenbacher, 2013: 4-7).

2.2. Teknolojinin Gelismesi

2.2.1. internetin ortaya cikisi

Teknoloji tarihine bakildiginda, toplumdaki ilerleme siireci ve icatlarin bir etkilesim
ve paralel bir ilerleme halinde oldugu goriilmektedir. Toplumlarin yasayis bigimleri,
kiiltiirleri ve Orgilitlenmeleri de teknolojinin gelismesine paralel olarak farklilik

gostermektedir (Demirkaya, 2019: 3).

lletisim teknolojilerinin gelismesi bilginin hizli bir sekilde yayilarak genis kitlelere
ulagsmasinda ve ortak degerlere, diisiincelere sahip kisilerin bir araya gelmesinde biiyiik rol
oynamaktadir. Internet, kiiresellesme fikrini hizlandiran ve yayilmasina sebep olan &nemli

bir teknolojik gelisme oldugu i¢in ulusal ve uluslararasi platformlarda devletlerin birbiriyle
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yarigmasina da sebep olmustur. Bu noktada devletler teknolojinin 6nemini fark ederek

yatirimlarini bu alana yonlendirmis ve ¢alismalar yapmisglardir.

1980°den sonra bilgisayara erisimde kisisel kullanimin artmasi ve internet
teknolojisinde meydana gelen gelismeler sonucunda insanlar eskiye gore artik daha kolay
bilgiye ulasabilmektedirler (Seker, 2005: 377). Internet hayatimizin vazgecilmez bir
parcasi oldugu ve tiim medya aktivitelerini yerine getirebildigi es zamanli olarak ¢ift tarafli
ve hizli bir iletisim sunabildigi i¢in interaktif bir ortam saglamistir (Demir vd., 2013: 24).
Internetin en temel ozellikleri erisim ve etkilesim oldugu icin her bilgiyi evrensel bir
noktaya tasimasi, zamansiz ve bir mekana bagli olmadan insanlar arasindaki iletisimi

saglamasi insanlar igin dnemli bir ara¢ olmustur (Korp, 2006: 78-80).

Internet, “World Wide Web” kavraminin ortaya ¢ikmasi sonucunda giinliik iletisim
kaynaklarindan biri olarak hayatimiza girmistir. Web'in gelisimi, giiniimiiz diinyasinda
biiyiik bir gelisme olarak kabul edilmektedir. Yaygin bilgi yapist olarak World Wide Web,
baslatilmasindan bu yana birgok ilerleme kaydetmistir. Basta, Bilgi ve Iletisim
Teknolojileri (BIT) olmak iizere diinya ¢apindaki degisimler modern toplumun isleyisini
de etkilemistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, kullanicilarin modern
toplumdan beklentilerini farkli sekillerde degistirmistir. World Wide Web (WWW),
insanlarin bilgiye erisme ve diger insanlarla iletisim kurma seklini biiyiik o6l¢iide
etkilemistir. Bilgi Teknolojisindeki (BT) son gelismeler, diinya ¢apinda bilgiye erisim,
depolama ve isleme tesislerini gelistirmekle kalmamis, ayni zamanda konseptte, ileri
hizmetlerde, isleyiste ve yonetimde 6nemli degisiklikler yapilmasi geregini de beraberinde
getirmistir. World Wide Web, son birka¢ yilda katlanarak gelismistir (Hiremath ve
Kenchakkanavar 2016: 705).

2.2.2. Web 1.0 donemi

Web 1.0 ilk nesildir, web'in isleyisi 1989'dan 2005'e kadar slirmiistiir ve 1989'da Tim
Burners-Lee kapsamli bir koprii metni alan1 6nermis ve yaratmistir (Aghaei, Nematbakhsh
ve Farsani, 2012). Web 1.0’1n ortaya ¢ikisi sonucunda insanlarin hayatina etkisi sabit
telefon hatlar tizerinden basit bir HTML kodlamasi ile internete baglanilan bir dénem

olarak kabul edilmektedir (Kart, 2017: 54). Ilk web sitelerinin kurulma amaci basitce
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iletisimi gergeklestirmek ya da isletmeler ve ziyaretgiler i¢in bilgi saglamak olmustur. Web
sitelerin igeriginde pazarlama araglari, ise alim imkanlari, yatirimla ilgili iligkiler ve {iriin
bilgileri gibi web sitesinin ziyaretcilerine yonelik hazir igerikler sunulmaktadir (Akar,
2010: 14-16). Web 1.0'da web sayfalari, ¢ok az sayida yazar ve ¢ok sayida okuyucu i¢in
olusturulmustur. Web 1.0, ¢ogunlukla salt okunur bir web olarak isleyis gostermistir. Web
1.0'n arkasindaki fikir, internet kullanicisi iginde ortak bir bilgi alan1 olusturmak ve bilgi
paylasimi yoluyla iletisim alisverisi yapmaktir. Web 1.0’ amaci iletisim bilgileri gibi
Ornegin e-posta, adres, telefon numarasi, faks kullanimi ve aym1 zamanda gazete ve
dergilerde benzer reklamlara brosiir saglamakti. Web siteleri seyrek olarak yeniden
diizenlenen statik Koprii Metni Bigimlendirme Dili (HTML) sayfalarin1 entegre etmistir
(Singh, Gulati ve Gulati, 2011).

Web 1.0'in temel amaci, bilgileri herhangi bir zamanda herkese dagitmak ve ¢evrim
ici bir varlik olusturmaktir. Web sitelerinin kullanicilar1 ve ziyaretgileri, siteleri yalnizca
herhangi bir etki veya katki olmadan ziyaret edebilmekteydi ve zayif baglant1 yapilarindan
olusmaktaydi. Ozetle, Web 1.0 cevrim i¢i bir varlik olusturarak bilgileri herhangi bir
zamanda herkes tarafindan erisilebilir hale getirmek i¢in kullanilmaktaydi (Patel 2013).

Zaman igerisinde yazilim programlarinin ve teknolojinin ilerleyip gelismesi
sonucunda kullanicilar teknik ve tasarim bilgisi olmadan iyi kalitede iceriklere anlik olarak
ulasabilmis ve web doneminde yeni bir donem olan ikinci doneme gegis yapilmistir (Cingt,

2016: 154).

2.2.3. Web 2.0 donemi

Web 2.0, web'in ikinci neslidir. Web 2.0 terimi, Dale Dougherty (O'Reilly Media) ve
Craig Cline (Media Live) tarafindan icat edilmistir. Fikir, 2005 yilinda O'Reilly ve Media
Live International arasinda bir konferans beyin firtinasi oturumuyla ortaya c¢ikmaya
baslamistir (O'Reilly, 2005). Internet kullanicilarinin zaman icerisinde web sitelerinden
olan beklentileri bilgi almanin veya program indirmenin Gtesine geg¢mis, diinya ¢apinda
yayginlagsmasiyla birlikte farkli talep ve beklentiler ortaya c¢ikmasi sonucunda web

programcilar1 da bu yonde harekete gecmislerdir.
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Web 2.0, okuma-yazma web’i olarak kabul edilir ve sosyal iliskilerde tanidik ilgi
alanlarma sahip diinya capinda biiyiikk bir ¢oklugu yonetmeye ve birlestirmeye izin
vermekteydi. Web 2.0 terimi genellikle, bilgi paylasimi, birlikte ¢alisabilirlik, kullanici
odakli tasarim ve World Wide Web iizerinde isbirligi ile etkilesimi kolaylastiran web
uygulamalariyla baglantiliydi. Sosyal ag sitelerinin ana dnerisi, bilgi paylasimi ve iletisim
icin gercek zamanli kanallardir. Sosyal ag siteleri, profil tabanli kullanici hesaplari
araciligiyla sosyal etkilesimi tesvik etmekteydi. Sosyal ag siteleri, kullanicilarla iletisim ve

iliskiler i¢in yeni yollara odaklanmaktaydi (Kenchakkanavar, 2015).

Ayrica web 2.0 bilgi web'i, insan merkezli web, okuma-yazma web'i ve katilimci
web'i olarak da tanimlanmaktadir. Web 2.0, kullaniciya asinalik, daha ¢ok etkilesimli,
kullanish ve birbiriyle iliskili zemin olusturmak i¢in en son teknolojilerin ve kavramlarin
kullantmim1 sunmaktaydi. Web 2.0, web 1.0'n yalnizca yeni bir siirimii degil ayni
zamanda esnek web tasarimi, yaratici yeniden kullanim, giincellemeler, ortak igerik
olusturma ve degistirme islemlerini de web 2.0 araciligiyla kolaylastirmistir. Web 2.0;
bloglar, sesler, sohbetler, yer isaretleri, takvim, e-ticaret, e-posta, oyunlar, e-6grenme,
iletisim, forumlar, haritalama, multimedya, portallar vb. gibi teknolojik hizmetlerin

gercekten basit bir dagitimini icermekteydi (Hassan, Sarhan ve El-Dosouki, 2012).

Web 2.0 donemi, kullanicilar1 bir araya getiren, topluluklar arasindaki iletisimi
kolaylastiran ve dinamik yapisiyla web diinyasina yeni bir bakis agis1 kazandirmistir
(Mestci, 2009: 598). Web 2.0 donemi Web 1.0 donemine kiyasla karsilikli iletigimin
saglandig1, medya triinlerinin etkilesimde oldugu, ayn1 zamanda eglenme imkan1 sundugu,
kisisel yonlendirmelere olanak tanimasiyla yeni bir toplu c¢ekim alami saglamistir

(Giigdemir, 2017: 6).
Her kullanicinin igerik iiretici olmasi, bilginin fazlalagsmasi ve bununla beraber bilgi

kirliginin olugsmasi sonucunda bilginin ve igeriklerin denetlenmesinin zor olmaya basladig:

web 2.0 doneminden sonra web 3.0 donemine gecilmeye baslanmistir.
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2.2.4. Web 3.0 donemi

Web 3.0, World Wide Web’in iigiinclii nesli olmakla birlikte The New York
Times’da 2006 yilinda John Markoff tarafindan yazilan bir ifade olarak kabul edilmektedir.
Genellikle icerigin anlamsal etiketlemesini saglamaktadir. Web 3.0, Semantik Web olarak
da bilinmektedir. Semantik Web'in temeli ise veri entegrasyonudur. Meta veriler
kullanilarak, "yalmizca goriintiilenen" veriler, yazilim aracilar1 tarafindan bulunabilen,

degerlendirilebilen ve iletilebilen anlamli bilgilere doniistiiriilmektedir (Patel 2013).

Web 3.0 déonemi web sayfalarinin igerisinde yer alan sdzciik ve ciimlelerin de ayri bir
anlam kazandigi donem olarak kabul edilmektedir. Bu donemde arama motorlar1 web
sayfalarinda bulunan kelimelerin ve cilimlelerin anlamlarimi ayirt edebilmekte ve dil
bilgisini dnceki donemlere kiyasla iyi bir sekilde analiz etme 6zelligine sahiptir (Gligdemir,

2017: 24).

Web 3.0, daha dnceki agamalarda bir belge ag1 olarak tanimlanirken ayni1 zamanda
diinya ¢apinda veri tabanin1 ve web odakli mimariyi desteklemektedir. Esas olarak statik
HTML belgeleriyle ilgilenir, ancak dinamik olarak olusturulmus sayfalar ve alternatif
bicimler, miimkiin oldugunda ayni kavramsal diizen standartlarin1 da takip ederek

baglantilar belgeler veya sadece belgeler arasinda olmalidir (Choudhury, 2014).

Icerik agisindan her gecen giin daha da genisleyen ve degismeye baslayan web
diinyasinda artik aranilan bilgilere ulasilmasi giiclesmistir. Web diinyasinin sadece insanlar
arasindaki bir bilgi ve ileti paylasma ortamindan daha Gteye tasinmasi amaciyla bilgi
paylasimlarinin makineler arasinda yapilabilmesi ve bilginin otomatik olarak islenerek

nitelendirilmesi amaglanmaktadir (Aksu vd., 2011: 133).

Web 3.0 donemi sadece web siteleri icerisinde degil internete baglanabilen tiim
cihazlar, makineler ve servisler arasindaki etkilesimi de gergeklestireceginden dolay1
internetin bu donemde eski donemlere kiyasla daha aktif olacagi 6n goriilmektedir (Aksu

vd., 2011: 30).

1990 yilinda hayatimiza hizli bir sekilde giris yapan internet, bilgi ¢agimizin en

onemli teknolojik icadi olarak kabul edilmektedir ve insanlar gittikleri her yerde
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teknolojiye son derece bagli ve bagimli hale gelmistir. Bu nedenle, hareket halindeyken
internet kullanimina yonelik tiiketici talebini karsilamak i¢in, cep telefonunun evrimi
bunun ger¢eklesmesini saglamistir. Cep telefonlari, 1999'da akilli telefonun icat
edilmesinden bu yana sadece fiziksel ve islevsel olarak degil, ayn1 zamanda
kullanilabilirlikleri agisindan da gelismeye devam etmektedir. Cep telefonunun evrimi,
tiketicileri her zaman ve her yerde internete baglayabilen bir cihazin tasinabilir hale
gelmesini saglamistir (Kwon, Bae ve Blum, 2013). Akilli telefonlarin popiilariteleri
bulunusundan bu yana oldukc¢a artmistir (Wang, Yu ve Wei, 2012). Bu noktada
teknolojinin gelismesi ve ilerlemesi, kolay ulasilabilirli§i sonucunda bircok sektorii de

Onemi bir dlgiide etkilemistir.

2.2.5. Endiistri 4.0 kavram

Endiistri 4.0, ilk olarak 2011 yilinda Hannover Fuari sirasinda tanitilmistir. Ayrica,
2013 yilinda, su anda imalat sektoriinde devrim yaratan endistrilerde oncii bir rol
listlenmeye yonelik bir Alman stratejik girisimi olarak resmen ilan edilmistir. Endiistri 4.0,
Dordiincli  Sanayi Devriminin  baglangicint  simgeleyen Endiistri 4.0 olarak da
adlandirilmaktadir (Alexopoulos vd., 2016; Qin, Liu, ve Grosvenor 2016). Endiistri 4.0
doneminin Oncesine baktigimizda ise Endiistri 1.0, Endiistri 2.0, Endiistri 3.0 donemleri

karsimiza ¢ikmaktadir.

Endiistri 1.0, buharli makinelerin icadi ile tarim doneminden sanayi ddonemine
gecisin  baslangict olarak kabul edilir ve yaklagik olarak 200-250 yil Oncesine
dayanmaktadir. Bu donemde makinelerin hayatimiza girisiyle ticaret gelismeye
baslamistir. Bolgesel alanlarda yapilan ticaretler kiiresellesmeye gecmis bu devrim ile
ekonomik iliskiler gelismeye baslamistir (Algin, 2016: 47). Endiistri 1.0 ile 6nemli adimlar

atilmis, liretim miktar1 ve hizinda biiylik degisiklikler yaganmistir.

Endiistri 2.0 donemi ise 1870’li yillarin devaminda gelmektedir. Kullanilan demirin
ve komliriin yani sira artik celik, petrol ve elektrik kullanilmaya baslanmis, madenlerin ise
islenmesi kolaylasmistir. Bu donemde ¢eligin islenmesi sonucunda demir yollar1 gelismeye
baslamig ve demiryolu Birinci Diinya Savasi’nda onemli bir lojistik kaynak olmustur

(GOrgiin, 2016: 16). Makinelerin kullanilmastyla iiretim kapasitesinin artmasinin birinci ve
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ikinci sanayi devrimi arasindaki en biiyiik fark oldugu sdylenebilir. Ikinci sanayi devrimi
ile insanlarin yasayis bigimleri degismeye ve gelismeye baslamistir. Bu noktada isgi
siniflar1 kendi i¢lerinde uzmanlagsmaya basglamis, calisma yontemlerinde farklilasma ve
gelisme gozlemlenmistir. Elektrik giicliniin artmasi sonucunda seri iiretim hizi ve

kapasitesi artmis bylelikle iiriin gesitliligi artarak maliyet azalmistir (Ozdogan, 2017: 29).

1970°1i yillarda ise Endiistri 3.0 dénemine gegilmeye baslanmistir. Birinci ve Ikinci
Endiistri dénemi birbirine yakin dénemler olarak kabul edilirken, Uciincii ve Dérdiincii
Endiistri donemi birbirinden yeniliklerle net olarak ayrilmaktadir (Banger, 2016: 48).
Endiistri 3.0 ile iiretim otomatikleserek verimlilik artmaya baglamistir. Endiistri 3.0
devrimi dijital devrim olarak da bilinmektedir. 1950 yilindan sonra bilisim teknolojisi ve
bilginin bir araya gelmesi bu donemin dijital olarak adlandirilmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Bu donemde bilgisayarlar, internet, dijital iiriinler ve ¢ozlimler Snemli
etkenlerdir (Ozdogan, 2017). 2011 yilinda resmi olarak tamamlanan Endiistri 3.0 devrimi
ile Endiistri 4.0’ alt yapis1 da olusmaya baslamistir. Endiistri 1.0 ve Endiistri 2.0
donemleri arasinda yaklasik 120 yil, Endiistri 2.0 ve Endiistri 3.0 donemler arasinda
yaklasik 100 yil varken Endiistri 3.0 ve Endiistri 4.0 donemleri arasinda yaklasik 40 yil
vardir. Bu noktada teknolojinin hizla ilerlemesinin donemler arasindaki siirenin

kisalmasina neden oldugu sdylenebilir.

Endiistri 4.0 donemi ise belli bir bilgi birikimin teknolojiyle bulusmasi sonucunda
ortaya ¢ikmistir. Bu donemde dijitallesme baslamig, otomasyon artmis ve akilli tirlinler
sanayinin bir parcgas1 olmugtur. Akill iirlinler sadece sanayinin bir par¢asi olmanin dtesine
gecerek evlere, is yerlerine ve daha bir¢ok alana da girmeye baslamistir (Karakus, 2020:
13-14).

Internet ilk gelistirildiginde perakendecilik ve bankacilik gibi bircok sektdr bu
gelismeden etkilenmis, bu yenilige yatirim yaparak tiiketicilerin de bu teknolojiyi kendi
alanlarinda kullanmalarina imkan saglanmistir (Agrebi ve Jallais, 2015; Marakarkandy,
Yajnik ve Dasgupta, 2017). Son arastirmalar insanlarin teknolojinin geleneksel
yontemlerden daha uygun olduguna inandiklarin1 gostermektedir (Teo, Tan vd, 2015;
Oztiirk vd., 2016). Insanlar teknolojiyle birlikte hizmetlere her zaman ve her yerden
ulagsmaya baglamiglardir. Ayrica, teknolojik cihazlara ulasim on yil Oncesine gore

ekonomik oldugu i¢in ulasilabilirligi kolaylagsmistir. Kullanicilar, sosyal ag, ¢evrim igi
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aligveris ve mobil uygulamalar gibi ¢esitli teknoloji hizmetlerine ve bilgi kaynaklarina da

kolay erigebilmektedir (Agrebi ve Jallais, 2015).

Endiistri 4.0, faydalar igerisinde imalat firmalarina karli is modelleri, daha yiiksek
verimlilik, kalite ve iyilestirilmis igyeri kosullar1 saglayabilir (Hofmann ve Riisch, 2017).
Ancak anlayis eksikligi, maliyetler, eski sistem degisiklikleri ve potansiyel enerji gibi
dezavantajlar, benimseme ve degerlendirme kararim1 zorlastirmistir. Endiistri 4.0
teknolojileri fiziksel ve dijital teknolojiler olarak gruplandirilabilir. Fiziksel teknolojiler
temel olarak katki iiretimi (Gibson vd., 2014) veya sensorler ve dronlar gibi {iretim

teknolojilerini ifade eder (Morrar vd., 2017).

Baslangicta Endiistri 4.0, imalat sanayinde ortaya c¢ikan dordiincli devrim olarak
kavramsallastirildi, ancak bu kavramsallastirma son birkag yilda gelismistir (Xu vd., 2018).
Endiistri 4.0 glinimiizde, akilli iiretimin ortaya ¢ikmasindan, tim deger dagitim
kanallarinin  dijitallestirilmesine kadar endiistriyel ve tiiketici pazarlarinin dijital

dontistimiini igermektedir (Schroeder vd., 2019).

Endiistri 4.0 ortaminda, birbirine bagh bilgisayarlar, akilli malzemeler ve akilli
makineler birbirleriyle iletisim kurar, ¢evre ile etkilesime girer ve sonunda en az insan
katilimu ile kararlar almir (Gilchrist, 2016). Uretim ve is siireglerinin dijitallestirilmesi,
akilli makine ve cihazlarin devreye alinmasi, tiretim verimliligi, kaynak verimliligi ve atik

azaltma gibi birgok avantaj saglayabilmektedir (Fettermann, Tortorella vd., 2018).

Endiistri 4.0 devrimi neredeyse tiim endiistrileri cesitli sekillerde etkilemeye devam
etmekte olup seri liretim tiirli olan yiyecek ve icecek endiistrisi iizerinde de 6nemli bir
etkiye sahiptir. Gida endiistrisi, insan sagligi, gida giivenligi ve gida mevzuatina uygun
olarak diinya niifusunun beslenme ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in teknolojik kaynaklardan

yararlanmaktadir.

Uzun siiredir teknoloji, gida iriinlerinin tasinmasi, islenmesi, paketlenmesi ve
depolanmasi gibi yiyecek ve igecek iiretiminin gesitli asamalarinda kullanilmaktadir. Ote
yandan, sosyal medya araciligiyla tiiketiciler diinyada siirekli yeni gida trendlerinin ortaya

ciktiginin farkindalar. Bu nedenle, bu durum gida endiistrisi ilizerinde ilave bir baskiya

23



neden olmaktadir. Gida endiistrisi, yukarida belirtilen teknolojik kaynaklar1 kullanarak bu
baskinin siddetini azaltabilir (Demir ve Dinger, 2020: 2).

2.2.6. Dijitallesme kavrami

Dijitallesme (yani analog verileri dijital veri kiimelerine doniistiirme stireci), dijital
firsatlarin somiiriilmesi olarak tanimlanan dijitallesmenin ¢ergevesidir. Dijital doniisiim
daha sonra ekonomileri, kurumlar1 ve toplumu sistem diizeyinde yeniden yapilandirmak
icin kullanilan siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Brennen ve Kreiss, 2016; Unruh ve Kiron,

2017).

Teknolojinin ilerlemesi toplumu etkileyen, bireylerin hayatin1 kolaylastiran, hayati
hizlandiran bir gelismedir. Dijitallesme ise teknolojinin gelismesiyle birlikte diinyaya ve
topluma fayda saglayan oOnemli bir kavramdir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte
geleneksel yaklagimlar bu siirece uyum saglayarak diinya diizenindeki bir¢cok alanin
gelisimi ve yayginlagsmasi dijitallesme ile olmustur. Dijitallesme insanlik tarihine
bakildiginda yeni bir olgu olarak kabul edilmektedir. Dijitallesme ile toplumsal, kiiltiirel ve
ekonomik alanlar birgok 6nemli gelismeler ve ilerlemeler yasanmaya baslanmistir.
Fransizca kokenli olan dijital kelimesinin Tirk Dil Kurumu’ndaki Tirkge karsiligi
“sayisal” olarak verilmis ve verilen bir ekran {izerinde elektronik bir sekilde gdsterilmesi

olarak tanimlanmustir (Tiirk Dil Kurumu, 2021).

Genel olarak bahsetmek gerekirse, sayisallagtirma esasen analog bilgiyi dijital
bicimine doniistiirme silirecini ifade etmektedir. Dijitallesme, dijitallestirilmis veri ve
bilgilerin yardimiyla is operasyonlarmi iyilestirerek calisma verimliligini artirmaktadir

(Keerthan ve P. S., 2018).

Dijitallesme ve daha sonra dijital doniisiim, kurumsal diinyadaki degisimlerin itici
giicleri olarak kabul edilebilir ¢iinkii bir biitiin olarak toplum igin etkileri olan internete
dayali yeni teknolojiler kurulmaktadir (Unruh ve Kiron, 2017). Dijitallesme, analog ve
girtltili bilgilerin dijital verilere doniistiiriilme siirecini anlatirken (Brennen ve Kreiss,
2016) dijital doniisiim hem performansi hem de isin kapsamini iyilestirmek ig¢in dijital

teknolojilerin artan kullanimindaki degisiklikleri tanimlamak icin kullanilmaktadir
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(Westerman vd., 2011). Bloching vd., (2015), dijital doniisiimii tiim is sektorlerinin siirekli
birbirine baglanmasi ve dijital ekonominin gereklerine uyum olarak yorumlarken, Unruh
ve Kiron (2017) bunu ekonomilerin, kurumlarin ve toplumun sistem diizeyinde yeniden
yapilandirilmasi olarak tanimlamaktadirlar. Dijitallesme, teknik bir evrim bigiminden, her

tiirlii organizasyonu etkileyebilecek bir olguya doniismiistiir.

Dijital doniisiim, bilisim teknolojilerinin getirdigi degisiklikleri ve gorevleri
otomatiklestirmenin bir araci olarak tanimlamaktadir (Hess 2016). Dijital doniisiim bir¢ok
toplumsal alanda belirgindir. Ornegin, bir¢ok sektdrde ve isgiicii piyasalarindaki arz ve
taleple ilgili bilisim teknolojilerinden kaynakli 6nemli degisiklikler goriilmektedir. Ayrica
bu degisikliklerle toplumun giinlik yasami1 ve aligkanliklar1 giderek daha fazla
desteklenmektedir. Is diinyasinda dijital déniisiim, sirketlerin degisen pazarlarda islem

yapmalarint gerektirdigi ve sagladigi icin 6zel bir dneme sahiptir.

Bilgihan ve Nejad (2015), hizmet sektdriiniin ekonominin gelismesinde 6nemli bir
rol oynadigini belirtmislerdir. Kumar ve Shekhar (2020), ¢alismasinda misafirperverlik
sektorlinde ortaya ¢ikan paylasim ekonomisi kavrami, dijitallesme yoluyla inovasyona
nezaket gosterme gibi egilimler belirlenmistir. Calisma ayrica, tiiketicilerin kendilerinin

dijitallesme icin daha istekli olduklarina dikkat ¢ekiyor.

Son yillarda, kiiresel endiistriler yalnizca teknolojik degisikliklerle karsi karsiya
kalmamis, ayn1 zamanda daha fazla esneklik, tepkisellik ve triin kisisellestirme, hizh
teknolojik degisim, artan karmasiklik ve degisen miisteri tercihleri ile yasal gerekliliklere
yol agmistir. Bu, kurumsal baglamda zorlu durumlara yol agmistir; bir¢cok yeni teknolojik
firsat algilanmaktadir ancak insanlar bunlar iirlin ve hizmet teklifleri agisindan ayni1 anda

nasil kullanacaklar1 ve uygulayacaklari konusunda net degildir (Lerch ve Gotsch, 2015).

Endiistri 4.0 yani dijital doniisiim kavrami gelisen bilim ve teknoloji ile birlikte hizla
ilerlemeye devam etmektedir. Bu doniisiim ve gelisimle toplumsal yasam, ¢alisma hayati

ve kisiler arasindaki iliskiler nemli derece etkilenmektedir (Atar, 2019).

Kurumlar tim bu toplumsal diizeylerdeki degisikliklere ayak uydururken,
dijitallesme farkli teknolojilerin birlestirilmesi (6r. bulut teknolojileri, sensorler, biiyiik

veri, 3D baski) ongoriilemeyen olasiliklara yol acar ve kokten yeni iirlinler yaratma
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potansiyeli sunmaktadir (Matzler vd., 2016). Bu yenilikler, sirketler arasinda yeni isbirligi
bicimlerine veya miisteriler ve calisanlarla iligkilerin degistirilmesine yol acabilmektedir
(Kiel vd., 2016).

Insanlar, makineler ve iiriinler arasindaki gercek zamanl iletisimler ve baglantilar,
miisteri isteklerine gore 6zellestirilmesi ve dijitallestirilmesi akilli imalatin gelismesi dijital
donilisiimiin en 6nemli ozelligidir (Firat ve Firat, 2017). Dijitallesme sonucunda gercek
pazarlama kavrami 6ne ¢ikmis, miisteriler ve takipgilerle anlik olarak kolay bir sekilde

ulagilmasini saglamistir.

Piyasaya hakim olan sirketler, yerlesik endiistrileri yeniden tanimlayan yeni
rakiplerle karsi karsiya kalmaktadir. Hizmet olarak ortaya cikan her sey, is aglari ve
ekosistemleri tesvik edilen platformlardir. Bu noktada miisteriler internet {izerinden bilgiye
yaygin erisim elde edebilmekte ve aralarindan se¢im yapabilecegi gibi birden fazla kanala

sahip olabilmektedirler (Linz vd., 2017).

Gergek zamanli pazarlama ise dijitallesme ile on plana ¢ikmis, miisterilerin ve
takipgilerin bilgilerine dayanarak gercek zamanli olarak etkilesimde bulunmalar1 olarak
tanimlanmaktadir (Webolizma, 2019). Lieb, (2013), ger¢ek zamanli pazarlamayi; "¢evresel
ve harekete gecirici olaylara anlik cevaplar verebilen stratejik pazarlama uygulamalart”

olarak tanimlamistir (AKt: Aydin, Biskin ve Giirsoy, 2019).

2.2.7. Sosyal medya

Sosyal Medya, Web 2.0'n internet teknolojisi yeniliginin dogasinda bulunan bir
uygulamalar toplulugudur. Internet iizerinde, kullanicilar arasindaki etkilesimin temel
oldugu statikten dinamige veya kullanici tarafindan olusturulan ortamlara kadar web
sitelerinin ortaya ¢ikmasini i¢eren bir gelistirme sunar (Nga vd., 2015). Bir kavram olarak
sosyal medya; sosyal medya aglari, bloglar, icerik topluluklari, isbirlik¢i projeler, sanal
oyun diinyasi ve sanal sosyal diinyalar gibi bir¢ok dogal uygulamaya sahiptir (Aspasia ve
Ourania, 2014).
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Kullanicilarin kendileri ile ilgili paylasim yapabilecegi, kisisel haberleri verebilecegi,
arkadas edinebilecegi, arkadaslar ile etkilesimde bulunabilecegi ve ayn1 zamanda iletisim
kurabilecegi, fotograf ve video paylasabilecegi, cesitli organizasyonlar diizenleyebilecegi
web siteleri genellikle sosyal ag veya sosyal medya olarak adlandirilmaktadir (Eldeniz,
2010: 26). Sosyal medya, kullanicilarina bilgi ve diisiince imkani taniyan ve karsilikli
etkilesim yaratma orami saglayan ¢evrim i¢i platformlar ve web siteleri i¢in kullanilan

ortak bir terim olarak bilinmektedir (Sayimer, 2008: 123).

Glinlimiizde sanal ortam kullanicilarinin aligkanligi haline gelen sosyal aglar ve
medya kullanimi, her kiiltiirden ve yasam tarzindan genis bir kitlenin sosyal medya
ihtiyaclarina cevap vermektedir. Bu yeni iletisim ortamlarinin gelismesiyle her kesimden
bilgi ve iletisim teknolojilerine olan ilgi artarken, bu durum sosyal aglarin giiciinii
artirmakta ve sosyallesme kavramina yeni bir bakis a¢is1 kazandirmaktadir (Yamamoto ve

Sekeroglu, 2014: 5)

Sosyal medya platformlari, g¢esitli Web 2.0 tabanlhi igerigin kullanict merkezli
tretilmesini ve gelistirilmesini saglayan tiim internet baglantili uygulamalar1 kapsar.
Sosyal medya platformlarinin 6zellikleri asagidaki sekilde gruplandirilabilir (Gligdemir,
2017: 16);

Sosyal aglar tiim kullanicilarin erisimine agiktir.
Genis kitlelere az maliyet ile ulagilabilmektedir.

Kullanicilarin hepsi bir igerik iireticisi konumundadir.

A w np e

Sosyal medya platformlar1 dinamik ve gelisime agik bir diizende oldugu icin
yapilan yorumlar ve diizenlemelerle anlik olarak degistirilebilir.

5. Sosyal medya platformlar1 global bir yapiya sahip oldugu i¢in bu aglara herkes
istedigi zaman kolay bir sekilde erisebilmekte ve esit diizeyde miidahale

edebilmektedir.

Pazarlama acisindan sosyal medya, kullanici kaynakli medya igerigidir. Tiiketici
odakli medya, tiiketiciler tarafindan triinler, markalar, hizmetler, insanlar ve konular
hakkinda birbirlerini bilgilendirmek i¢in olusturulan, baslatilan, dagitilan ve kullanilan bir
dizi yeni ¢evrim i¢i bilgi kaynagidir. Tiiketiciler tarafindan tiiretilen igerikler (fotograflar,

yorumlar), tiiketiciden tiiketiciye e-postalar, internetteki tartisma biiltenleri ve forumlar,
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tilkketici inceleme siteleri, web veya dijital giinliikler, cep telefonlar1 veya kablosuz aglar

araciligiyla kullanicilara ulagtirilmaktadir.

Bloglar, Facebook, Twitter, Instagram, Swarm, TikTok, ve World Wide Web Siteleri

sosyal medya platformlarinda en ¢ok kullanilan uygulamalardir.

2.2.7.1. Bloglar

Insanlarin herhangi bir teknik bilgi gerektirmeden, istedikleri zaman, istedikleri
sekilde kendi igeriklerini yazabilecekleri web sitelerine blog denir. Pek ¢ok blog, internet
lizerinde yaymnlanan, kisinin zevkine goére diizenlenmis ve igerik bakimindan zengin
sayfalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlarm genellikle hayatlarinda olup bitenler ile
internette sdylenenlerin birlesiminden olusturduklari bir tiir giinliiktir (Yamamoto ve

Sekeroglu, 2014: 24).

Bloglama, 1999'da kurulan bir blog sitesi olan Blogger ile popiiler hale gelmis,
Google'm 2003'te "blogger": satin almasiyla blog kullanimi daha da artmistir. Google,
arama motoru ¢ubuguna "Bunu Blogla" (Blog This) adli bir secenek bulunmakta olup

bircok kisi blog olusturma kavramini 6grenmistir (Eldeniz, 2010: 24).

Sosyal medyanin en eski platformlarindan olan bloglar, tarih bilgisi igeren
gonderileri ters kronolojik sirada listeleyen 6zel bir web sitesi tiiriidiir. Bloglar, kisisel
dergilerden belirli bir alanla ilgili bilgi koleksiyonuna kadar birgok farkli stilde olabilir.
Bloglar genellikle bir kisi tarafindan yazilir ve yorum boliimii araciligiyla baskalariyla

etkilesim kurma firsat1 sunar (Vardarlier, 2016: 38).

Bloglar, kullanim amaglarina gore farkl tiirlere ayrilir, en yaygin olarak bilinen ve

kullanilan blog tiirleri sunlardir (Kircova ve Enginkaya, 2015: 44);

Kisisel Bloglar: Internet {izerinden insanlar tarafindan olusturulan bu bloglar, kisisel
gorlslerin, fikirlerin ve ilgi alanlarinin paylasildig1 ve yayildigi blog tiirleridir. Bu blog
tiirtinde, genellikle blogger'in adini1 veya takma adim1 kullanarak, yazarin kisisel giinliigi

olmasimin yani sira giindemi de kaleme aldig1 yer burasidir. Bu tiir bloglar1 yazmak i¢in
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cok fazla web deneyimi ve web bilgisi gerekmez. Herkesin her tiirli blogu

diizenleyebilecegi ve kolayca sayfa yapisi olusturabilecegi sekilde tasarlanmistir.

Temasal Bloglar: Temasal blog, belirli bir konu alaninda yazilabilen ve ¢esitli
konularda uzmanlar tarafindan yazilarak ve diizenlenen yorumlardan olusan bir blog
tiridir. Politika, kiiltiir, yemek, seyahat, tasarim, pazarlama, reklamcilik, teknolojik
konular, programlama dilleri, fotograf¢ilik, blogger temalar1 ve daha fazlasina odaklanan
bloglar vardir. Tiirk¢e yayinlanan bu blog tiirlerinden ¢ok yazilan kategoriler bilgisayar ve

teknoloji olurken, en ¢ok yemek bloglar1 dikkat ¢cekmektedir.

Topluluk Bloglari: Blog iiyelik sistemine sahip olan ve bu iiyeler tarafindan yazilan
makaleleri iceren blog tiirlerine topluluk bloglar1 denir. Bu bloglarin ¢ogu, kendi

sunucularinda blog yazilimi kullanilmaktadir.

Kurumsal Bloglar: Kurumsal blog, firmalarin pazara sunmayi diistindiikleri tiriinler
ve hizmetler hakkinda daha samimi bir sekilde bilgi paylastigi, haberleri takip ettigi ve
bunlar hakkinda paylasildigini hissederek, hedef kitlesini olaylardan haberdar ettigi bir
blog tiirlidiir. Firmalarin hayatinda giderek daha 6nemli hale gelen bu blog tiirii, Tiirkiye'de
az yer kaplasa da bazi firmalar kendi firma bloglarin1 sunmaya baslamislardir. Kurumsal

bloglar genellikle samimi ¢alisanlar: tarafindan yazilarak yonetilmektedir.

2.2.7.2. Facebook

2004 Subat ayinda, Harvard Universitesi’nin yurdunda Mark Zuckerberg, Cris
Hughes, Dustin Moskovitz ve Eduardo Saver tarafindan kurulan Facebook, kampiisteki
ogrencilerin birbirleriyle etkilesime girmesine, paylasimda bulunmasina ve birbirleriyle
baglanti kurmasina olanak saglamak icin acilmistir. Baslangigta sadece Ogrencilerin
kullanmasina izin veren Facebook, 2006 yilinda diger kullanicilarin deneyimlerine de
acilmig ve 70 dil secenegi ile 12 yas iistii herkesin kullanabilecegi bir platform haline

gelmistir (Toprak vd., 2009: 48).
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Facebook, kullanicilarin arkadaslari, akrabalari veya ¢evrim igi tanidiklari diger
kisilerle iletisim kurmasina ve etkilesimde bulunmasina yardimci olan ve bu platform

tizerinden fotograf ve video paylasabilecekleri bir sosyal agdir (Ellison vd., 2006: 5).

Facebook; diger web siteleri ile baglanti kurarak igerik paylasma kolayligi, grup
kurulabilmesi, organizasyon ve uygulama gibi aktivitelerin genis kitlelere ulastirilabilmesi,
kalabalik ortam sunmasi, mobil cihazlarda kullanilmasi ve oyun oynanabilmesi gibi
Ozellikleri sebebiyle kullanicilar arasinda oldukga tercih edilen sosyal platformlardan birisi

olmustur (Vardarlier, 2016: 26).

Facebook hem dogrudan pazarlama hem de iliskisel pazarlama i¢in ¢ok faydalidir.
Sosyal medyadaki belirli reklamlar veya reklam kampanyalar1 daha dogrudan pazarlama
faaliyetleridir. Facebook reklamlariyla etkilesim kurmak ise sirketlerin e-posta listesine
yeni eklenenlerin sayisin1 artirmaya, Facebook isletme sayfalarindaki hayran sayisini
artirmaya ve sirketlerin Facebook gonderilerine yapilan yorum ve begeni sayisini

belirlemeye yardimci olur (Dunay, Krueger ve Elad, 2011: 19-22).

Sosyal aglarin bir medya platformu haline gelmesiyle birlikte bu platformlar i¢in
iletisim yontemlerinin gelistirilmesi kaginilmaz olmustur. Geleneksel medya gibi sosyal
medyanin Onciileri de reklamcilik alanimi terk etmistir. Reklam ajanslar1 dijital platformlar
icin yeni yapilar olusturmakta ve hatta sadece dijital platform reklam ve pazarlama
faaliyetlerini gergeklestiren dijital ajanslar kurmaktadir. Tiim bunlarin sonucunda sosyal
medyada interaktif reklamlar, “advergames” adi verilen reklam tabanli oyunlar ve daha

birgok uygulama hayata gecirilmistir (Biiyiiksener, 2009: 22).

Onemli bir reklam kanali olan Facebook'un reklam rehberi, bir sirketin
promosyonlarinda Facebook o6zelliklerini ne kadar siireyle kullanabilecegini simirlar.
Simdiye kadar Facebook, isletmelerin tiim promosyonlar1 uygulama iizerinden yonetmesini
zorunlu kilmis ve firmalarin sayfalar1 derecelendirmelerine, konumlari1 kontrol etmelerine,
uygulamaya baglanti kurmalarina veya oturum agmalarina izin vermemistir. Ancak son
zamanlardaki gelismeler sonucunda Facebook, reklam kilavuzunu giincellemis, artik
promosyonlarin da Facebook'un zaman c¢izelgesinde yonetilebildigi, sirketlerin gonderiler,
yorumlar, begeniler ve kullanicilardan gelen mesajlar dahil olmak tiizere gonderileri

toplayabildigi mekanizmasini kullanmaya baslamistir (Mon, 2013: 50).
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2.2.7.3. Twitter

Twitter, 2006 yilimin Mart ayinda ilk olarak San Francisco’da prototip olarak
tanitilmis olup resmi olarak ilk c¢ikis1 ise 2006 yilinin Agustos ay1 olarak kabul
edilmektedir. 2007 yilinda May1s ayinda ise Twitter sirket haline gelmis ve bu kisa zaman
diliminde sirketlesmesi Twitter’in 6nemli bir basariya imza attifinin kanitt olmustur.
Twitter'ln 2017'de yaklasik 330 milyon iiyesi bulunmaktadir. Bir¢ok kisi ve kurum
kendileriyle ilgili gelismeleri Twitter hesaplar aracilifiyla paylagsmaktadir. Twitter, yillar
boyunca tiim kullanicilar i¢in 140 karakterlik bir kisa mesaj sinir1 belirlemis ancak 2017
yilindan itibaren 140 karakterlik sinir 280 karakter olarak arttirilmistir. Twitter, birbirinin
hesaplarin1 takip eden kullanicilara dayali bir sisteme sahiptir. Takipgiler tarafindan

paylasilan Tweetler, sitenin kullanicisinin ana sayfasina diismektedir (Giinge, 2021: 1).

Twitter, en ¢ok 10 konuyu aninda listeleyen ve "Giindem" olarak adlandirilan bir
listeye ev sahipligi yapmaktadir. Bu listeler atilmis olan tweetler icerisinde en sik
kullanilan kelimelerden olusmaktadir. Sehirlerde, iilkelerde ve diinyanin her yerinde en ¢ok
konusulan konularin bir kelime listesini igermektedir. Kullanicilar bu listeye girmek i¢in
ayn1 kelime ile ¢ok sayida tweet atarak dikkat ¢ekmeye calismaktadirlar. Insanlarmn
Twitter’1 tercih etmelerindeki 6nemli etkenler ise; hiz, kolay erisim, anlik bildirimler,
dogru kaynaklar ve eglencedir. Insanlar, teknoloji caginin sundugu, aninda haber alma gibi
firsatlardan  yararlandiklarinda, zamanlarinin ¢ogunu teknolojiye ayirmaktadirlar

(Andrews, 2009).

2.2.7.4. Instagram

Instagram, 2010 yilinin sonlarina dogru Kevin Systrom ve Mike Krieger adli iki
girisimei tarafindan kurulan Apple, 10S, Android ve Windows Phone cihazlarinda
kullanilabilen ticretsiz bir fotograf ve video paylasim uygulamasidir. Herkes tarafindan
indirebilen, takipgiler veya belirli arkadas gruplar ile etkilesim imkani taniyan bir
platformdur. Ayn1 zamanda Instagram'da arkadaslarinin paylastigi gonderileri gorebilir,
begenebilir ve yorum yapabilirler. 13 yasindan biiyiikk herkes bir e-posta adresi ile
kaydolabilir ve bir kullanic1 ismi secgerek bir hesap olusturabilir. 2012 yilinda Facebook

tarafindan 1 milyar dolara satin alindiktan sonra en popiiler mobil uygulamalar1 kaldirarak
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giinlimiiziin en ¢ok tercih edilen ve popiiler olan sosyal medya platformlarindan biri

olmustur (Yalgin, 2016: 93).

Son doénemlerin en popliler sosyal medyalarindan olan Instagram’a Ttyelik
saglayabilmek i¢in, isim, soy isim, kullanici adi, sifre, cep telefonu veya e-posta adresi gibi
kisisel bilgiler girildikten sonra Hizmet Kosullarinin, Veri Koruma Beyannamesinin ve
Cerezlerin kabul edilmesi gerekmektedir. Instagram’a kaydolmak icin bir diger segenek,
eger mevcut bir Facebook iiyeligi s6z konusu ise bu hesap lizerinden de giris yaparak
Instagram iiyeligi olusturulabilmektedir. Instagram, sosyal medya kullanicilarina ii¢ tiir

hesap sunar (Yilmaz, 2020: 898).

Birincisi kisisel bir Instagram hesabidir. Kullanicilar, temel hesap tiirii olarak
Instagram kanalinin temel ozelliklerini kullanabilir ve profesyonel bir hesap iizerinden
hesap ayarlarindan igerik olusturucu hesabina ve isletme hesabina gecis yapabilme tercihi

bulunmaktadir.

Ikincisi, igerik olusturucu hesabidir. Kullanicilar bunu igerik olusturma, etkileyici
pazarlama ve Instagram'i tanitmak icin bireysel marka olusturma i¢in kullanabilmektedir.
Bu, iirlin veya hizmetin markasinin hedef kitle ile etkilesimli bir sekilde iletisim kurmasina

yardimc1 olmaktadir.

Ucgiinciisii, bir isletme hesabn tiiriidiir. Uriin veya hizmet markasi ajanslari, sirketleri
ve kullanicilar, iirlin veya hizmet satmak, Instagram reklamlar1 olusturmak, haritalar
tizerinden konum bilgisi paylasmak ve is araglar1 i¢in hedef gruplarla etkilesime
girmektedirler. Bu hesap tiirii paylasimlar ve etkilesimler sonucunda olusan istatistiklere
ulasabilmekte ve bu bilgiler iizerinden paylasim yapabilmektedir. Instagram sunmus
oldugu bu ozellikler sonucunda sosyal medya platformlarinda iletisim ve tanitim araci

olarak 6nemli bir yere sahiptir (Yilmaz, 2020: 898).

Aslan ve Unlii (2016) ¢alismalarinda Instagram fenomenleri ve markalar arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Hizmet ve iiriin markalar1 gerek icerik iiretimleri gerekse begeni ve
takip¢i coklugundan dijital kanaat 6nderi olarak Instagram fenomenleri igerisinde kadinlar
tercih etmektedir. inang ve Yaglici (2018) ise Instagram yemek sayfalar1 olgusunu ve

kadinlarin Instagram sosyal medyasini nasil kullandiklarin1 arastirmistir. Instagram'in

32



yemek kisminda bir fenomen olan yapimci ve yayinci olarak kadinlar, reklam sektoriiniin
bir parcasi haline gelmis ve kadinlarin evleri, 6zellikle mutfaklar, 6zel alanlardan ziyade

sanal ortamlarda kamusal alanlar haline geldigi sonucuna ulasmislardir.

2.2.7.5. Foursquare ve swarm

Insanlar genellikle iletisim ve baglanti kurmak icin akilli telefonlar: kullanmayi
tercih etmektedir. Kullanicilarin %351°1 sosyal medya hesaplarina akilli telefonlari
tizerinden kullanarak giris yapmaktadir. Sosyal medya kullanicilarinin yasadiklarim
paylasma kiiltiiriiniin yayilmasiyla, kaydolmak, etkinliklerini paylasmak, 6diiller kazanmak
ve arkadaslarla baglanti kurmak i¢in konum tabanli sosyal medyanin (Location Based

Social Media-LBS) kullanimi1 giin gegtik¢e artmaktadir (Vardarlier, 2016: 35).

Konum bazli sosyal medya uygulamalarindan biri olan Foursquare, Mart 2009
yilinda, ABD merkezli olarak Dennis Crowley ve Naveen Selvadurai tarafindan kurulmus
olan sosyal bir platformdur (Ayan, 2016: 136). Konum bazli sosyal medya ag1 olan
Foursquare, Mayis 2014 yilinda yine konum bildirimi se¢enegi ile yeni bir uygulama olan

Swarm platformuna devredilmistir (Vardarlier, 2016: 36).

Swarm uygulamasini kullanan kullanicilar, telefonlarindaki uygulama iizerinden ne
siklikla disar ¢iktiklarini, kag yeri ziyaret ettiklerini ve konum 6zelliklerini, ayrica tanistig
veya bulustugu arkadas sayisini gosterdigi ve ayni zamanda konum reklamcilar1 puan

toplayarak birbirleriyle rekabet ettikleri bir uygulamadir (Duygun, 2018: 77).

2.2.7.6. TikTok

TikTok, 2016 yilinin eyliil ayinda Douyin ismi ile Cin’de piyasa ¢ikmis, sonraki bir
yil igerisinde de TikTok ismi ile sosyal medya platformlari icerisinde yerini almistir. 2018
yiliin ortalarina dogru diinya ¢apinda 500 milyon kullaniciya ulagsmis olan TikTok, 2018
Eyliil-Ekim aylarinda ABD’deki Apple App Store’da ve Google Play’de en ¢ok indirilen
ticretsiz uygulamalar igerisinde ilk siraya yerlesmistir. Sadece bir yil icerisinde App Store

ve Google Play’de 1,5 milyar indirme sayisin1 ulagmistir.
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TikTok uygulamasi uygun zaman ve maliyet acisindan igerisindeki canli yayin akisi
ozelligi ile hedef kitlelerle kolay etkilesime gegilebildigi ve sanal reklam verilebildigi i¢in
sosyal medya platformlari igerisinde saglam bir yere sahiptir. TikTok kullanan gen¢ kesim
kendilerini ‘TikToker’ olarak adlandirmakta ve %75 oraniyla kadin kullanicilarinin fazla
oldugu, %54 oran ile 13-24 yas aras1 kesim ile genglerin kullandig1r bir platformdur
(Choudhary vd., 2020: 196; Han ve Wu, 2017: 125).

TikTok, kullanicilarin geri oynatma yapabildigi, filtreler kullanabildigi, miizik
ekleyebildigi vb. bir¢ok 6zelliklerle kisa videolar olusturmasina olanak taniyan ¢evrim igi
sosyal paylagimin alternatif bir siiriimiidiir ve diinyanin en hizli biiyliyen sosyal medya
platformlarindan biridir. Platform ayrica kullanicilar arasindaki etkilesime de izin vermekte
bu da onlarin kendilerini rahat ve yaratici bir sekilde ifade etmelerini saglarken,
duygularin1 paylasmaya olanak saglamaktadir. Bazen {irkiitiicli, bazen de komik olsa da

bariz gergek su ki, TikTok kesinlikle bagimlilik yaratmaktadir (Ahn, 2011: 149).

TikTok oldukca genis bir hedef kitlesine sahip oldugu icin, igerik iireticileri belirli
nisler olusturarak kendi uzmanlik alanlarina yonelik yaratmis olduklar igerikler ile liriin ve
hizmet tanitimi1 yapmak isteyen markalarla kolaylikla baglanti kurabilmektedirler. TikTok
marka bilinirliginin yayilmasi noktasinda son derece dnemli etkiler yaratilmasina olanak

saglamaktadir.

2.2.7.7. WWW. (World wide web) siteleri

World Wide Web, goriintii, metin, video, ses ve Web gibi ¢esitli yapilardaki verilere
hizli ve etkilesimli erisim saglayan bir multimedya coklu ortam sistemidir. Her veri
ortamina link denilse de bu veriler tutarli bir standarda gore tiim web saglayicilarinda
kolayca goriintiilenebilen farkli yapilardadir. Firmalarin, kuruluslarin ve kullanicilarin
kisisel web sitelerini olusturabilecegi ve internet erisimi olan herkesin fotograf, video ve
makaleleri bir araya getirerek paylasilabilen tek bir sayfa olusturmasina olanak saglayan

bir ag sistemidir (Cigek vd., 2010: 92).

Armutlu  (2012: 2), web sitelerini  kullanim tiirlerine gére su sekilde

gruplandirmaktadir;
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Kurumsal Web Siteleri: Kurumlarin ve firmalarin faaliyetlerini ve ¢alisma alanlarini,
misyonlarin1 ve vizyonlarini, sunmus olduklart iiriinleri ve hizmetleri hedef kitlelerine

tanittig1 web sitelerine kurumsal web siteleri denilmektedir.

Bireysel Web Siteleri: Kullanicilarin  kendi tanitimlarii  yapmak amaciyla
kullanmay1 tercih ettigi web sitelerine bireysel web siteleri denilmektedir. Kullanicilar
kurmus olduklar1 bu web siteleri {izerinden akademik c¢alismalarini ve arastirmalarini
paylasabildigi, sanatsal faaliyetlerini bagska kullanicilara ve kitlelere ulastirabildigi,

kendilerine ait tim ¢alismalar1 ziyaretgilerle bulusturabildigi sitelerdir.

Tanmitim Web Siteleri: Markalarin {irlin ve hizmetlerini hedef kitleye sunmak i¢in
kullandiklari, genellikle 6zel kod ve yazilimlarla olusturulmus, gorsel ve isitsel unsurlarin

On plana ¢iktig1 web sitelerine tanirim web siteleri denilmektedir.

E-Ticaret Web Siteleri: E-ticaret web siteleri, bir kurulus veya isletmenin iiriin ve
hizmetlerinin siparis edildigi ve satildig1 web siteleridir. Siparis, iiriin bilgisi, iiyelik, satin

alma gibi etkilesimli butonlarla kodlanmis web sayfalar1 olarak goriinmektedir.

2.2.7.8. YemekSepeti

Yemeksepeti, Tiitkiye’de 2001 yilinda hizmete giren cevrim i¢i yemek siparisi
verilebilen, kuruldugu giinden bu yana hizmet alanin1 her yil daha da genisleten bir web
sitesidir. 2020 yilimin baglangici itibariyle Tiirkiye’de 81 ilde ve Kibris’ta da faaliyet
gostermeye baglamistir. Yemeksepeti, kullanicilarina on binlerce restoranin meniilerini
gorebilme ve ek iicret talep etmeden siparis verme imkani sunmaktadir. Kullanicilarin
vermis oldugu siparisler dogrudan restorana iletilmekte olup siparis teslimleri
yemeksepeti.com’un sorumlulugundadir. YemekSepeti kaliteli bir yemek deneyimi

sunmak i¢in 6nemli aksiyonlar almaktadir.
YemekSepeti paket servisi olmayan restoranlara destek olmak amaciyla son

donemlerde Vale uygulamasi gelistirmistir. YemekSepeti'nin vale uygulamasi sayesinde

paket servisi olmayan isletmeler paket servisi i¢in motor ve kurye gibi ekstra yatirim
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yapmak zorunda kalmadan Vale uygulamasini kullanarak bu avantajdan faydalanmakta,

site kullanicilari ise daha fazla restoran segenegine sahip olmaktadirlar (Soysal, 2020: 14).

2.2.7.9. Zomato

Deneyim pazarlamasinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, platformlar da hizmet yerine
insanlara Oneriler sunmak i¢in hayatimiza girmis bulunmaktadir. Zomato, uygulamay1
kullanmay tercih etmis olan kullanicilara on binlerce isletmenin konum, iletisim ve ment
bilgilerini sunmanin yanina sira isletmeye ait fotograflarin1 da paylasmaktadir. Zomato
kullanicilar1 bu platformda deneyimledikleri isletmeleri derecelendirmek ve yeni
ziyaretgiler i¢in yorum birakmak igin platformun bu o6zelliklerini kullanabilmektedir.
Zomata ayrica bilgilerin dogrulugunu teyit ederek ve platformdaki isletmeleri kurulu bir

ekiple ziyaret ederek bilgileri giincelleme hakkini sakli tutmaktadir (Soysal, 2020: 15-16).

Sosyal medya ve ¢evrim i¢i platformlar, yiyecek ve igecek endiistrisi igerisinde
onemli ve gli¢lii bir yere sahiptir. Bir isletmenin miisteri sayisint Zomato ve diger ¢cevrim
ici platformlar dogrudan etkileyebilmektedir. Zomato, sektorde 1 milyondan fazla
isletmeye ait bilgileri sunmakta, ¢evrim i¢i rezervasyon ve siparis verme gibi ozellikleriyle
miisterilerin tek bir uygulama {izerinde toplanarak aldiklar1 deneyimleri daha verimli hale
getirmektedir. Zomato ile is birligi igerisinde olan isletmeler, ek pazarlama yatirimlarina
gerek duymadan milyonlarca potansiyel miisteriye ulasabilmektedirler (Soysal, 2020: 15-
16).

2.2.7.10. TripAdvisor

TripAdvisor, kullanicilarina restoranlar, oteller, ucak biletleri ve gezilebilecek yerler
gibi bir ¢ok Onemli noktalarla birlikte isletmeler hakkinda detayli bilgiler sunan bir
platformdur. Bu uygulama igerisinde kullanicilar, deneyimlerini, yaziya dokerek
fotograflar ve videolar ile platforma ylikleyebilmektedir. Ayrica kullanicilar bu platform

tizerinden birbirlerini takip edebilme sansina da sahiptirler (TripAdvisor, 2021).

TripAdvisor o6zellikle oteller ve ucak biletleri fiyatlari hakkinda 200’1 askin

rezervasyon sitesiyle is birligi icerisinde oldugu i¢in detayli bilgileri kullanicilariyla
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paylagmaktadir. Bunun yami sira TripAdvisor igerisinde restoranlar, kafeler, eglence
mekanlar1 gibi isletmelerle de ilgili bilgiler bulunmaktadir. Bu platform {izerinde
isletmelerin fiyat araliklari, sunduklar1 hizmetler, iletisim ve konum bilgilerinin
bulunmasinin yan sira bu isletmeleri deneyimlemis olan 700 milyondan fazla kullanicinin

yorumlari ve puanlamalar1 da yer almaktadir (TripAdvisor, 2021).

2.2.7.11. Google isletme hesab1

Google Benim Isletmem, isletmelerin ve kuruluslarin Haritalar ve Arama motorlari
dahil olmak tizere Google tizerinde ¢evrim i¢i bulunurluklarini yonetebildikleri, iicretsiz ve
kullanim1 kolay Google’a bagh bir platformdur. Isletmeler ve kuruluslar bu platform
tizerinden kendilerini tanitabilmekte, isletmelerini ve kuruluslarmin  varligim
dogrulayabilmekte ve bilgilerini diizenleyebilmektedir. Ayni zamanda kullanicilar
deneyimlemis olduklar1 igletmelerle ilgili metin ve gorseller paylasarak deneyimlerini
paylasabilmektedir. Bu platform araciligi ile miisteriler isletmelere ve firmalara kolayca

ulasabilmektedir (Google Isletme Hesabim, 2021).

2.2.7.12. Reztoran.com

Reztoran, Restoran Rezervasyon uygulamasidir. Bu platforma iiye olan kullanicilar
Istanbul, izmir, Ankara, Bodrum, Barselona ve Londra sechirlerinde 750’den fazla
isletmeye rezervasyon yaptirabilmektedir. Reztoran uygulamasiyla is birligi igerisinde olan
restoranlarin meniileri, fiyat listeleri, agik adresler ve rezervasyon i¢in miisaitlik durumlar
yer almaktadir. Bu uygulamay1 kullanan kullanicilar sectikleri kriterlere gore restoranlari
gorebilmektedir. Kullanicilar rezervasyon igin se¢im yaptiktan sonra rezervasyon bilgileri
kullanicilara SMS ve mail yoluyla bilgi verilmektedir. Tiim bu 6zelliklere ek olarak

rezervasyon yaptiran her kullanici promosyon puan toplayabilmektedir (Reztoran, 2021).

2.2.8. Gastronomi 4.0 kavrami
Endiistri 4.0’1n hayata gegmesiyle birlikte turizm sektoriiniin 6nemli bir parcasi olan

gastronomi alaninda da kendini Gastronomi 4.0 olarak gostermeye baglamistir. Endiistri

4.0’1n baglangicinda sanayi, fabrika ve otomasyona bagl gelismeler yaganirken, teknolojik
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ilerlemeler devam etmis ve diger sektorlere de etkisi olmaya baslamistir. Bu sektorlerden
birisi de insan hayatinin en temel ihtiyaglarindan birisi olan yiyecek-icecek sektoriidiir

(Davutoglu ve Yildiz, 2020: 305).

Gliniimiizde insanlarin yemek tiiketimi temel bir ihtiya¢ olmanin ilerisine gegerek,
farkli anlamlar ifade etmektedir. Insanlar yemegi, beslenme ihtiyacinin yam sira
sosyallesme, yeni tatlar deneme veya eglenme amagli da tiiketmeye baglamigladir. Yemek
yeme olgusunun degisimiyle birlikte yiyecek igecek sektoriinde miisterilerin taleplerine
yonelik hazirlanan iriinlerin - gelistirilmesinde, takip edilmesinde, hazirlanmasinda,
satiglarin gerceklestirilmesinde ve miisteri siirekliliginin korunmasinda teknolojik tirtinlerin
kullanimina yer verilmesi dnemli bir ihtiya¢ haline gelmistir. Teknoloji ile birlikte degisen
ve gelisen diinya diizeninde bircok farkli teknolojik iirliniin kullanilmasi da miisteri
taleplerinin degismesinde etkili olmustur. Bunun sonucunda yiyeceklerin ve igeceklerin,
musterilerin talepleri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda {iriinlerin hazirlanmasinda ve
sunulmasinda Endiistri 4.0 ile kazanilan bircok teknolojik gelismeden yararlanilmaktadir

(Sahin ve Dogdubay, 2017; Giines vd., 2018).

Cox (2019), calismasinda; 2017°de yaymnlamis olan Birlesmis Milletlerin raporuna
gore, 2050 yilinda insan niifusunun 9,8 milyara ¢ikacagini ve her bir insanin
beslenebilmesi i¢in %70 daha fazla gida iiretiminin yapilmasi gerekeceginin tahmin
edildigini belirtmektedir (Akt: Ozdemir ve Ozdemir, 2019). Global Harvest Initiative adli
ABD merkezli kurulusun raporunda ise niifus artis hizina karsilik kiiresel gida iiretiminin
yetersiz kalacagi belirtilmektedir (Kutup, 2016). Yasanmast muhtemel boyle bir kiiresel
problemin ¢dziimiinde ise gastronomi alaninda yapilabilecek dijital doniisiimiin yararl

olabilecegi 6n goriilmektedir (Firat ve Firat, 2017).

Kiiltiirlerin gelecek nesillere aktarilmasinda gastronomi turizmi Onemli bir yere
sahiptir ve bu nedenle kiiltiirel 6zelliklerin korunmasi ve dogru bir sekilde aktarilmasi da
onemlidir (Karakus, Onat ve Ozdemir, 2020). Isletmeler ¢aga ayak uydurarak yiyeceklerini
teknolojik yontemleri kullanarak servis etmekte, restoran isletmecileri zarar ve kari goz
oniinde bulundurarak isletmelerinde bu teknolojik yeniklikleri kullanmay1 tercih
etmektedir (Hall ve Sharples, 2003; Kimes, 2008). Bazi restoran isletmelerinde ise

tirtinlerin meniileri dijitallestirilirken ayn1 zamanda yemeklerin yapilis1 ve igerigi de takip
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edilebilmektedir. Tim bu teknolojik gelismelerin kullanilmasi sonunda miisteri

memnuniyetinin saglanmastyla teknolojinin gastronomiye olan katkisini gostermektedir

Yemegin tarihsel siirecine bakildiginda, teknolojik gelismeler, sosyal yasam, farkli
kiiltiirler, politika, felsefi ve sanatsal alanlardaki degisimler bu tarih siirecinin gelisimine
katki saglamig hem gidayr hem de mutfagi 6nemli alanlarda etkileyerek, Haute Cuisine,
Nouvelle Cuisine, Avant-garde, Yeni Global Mutfak, Molekiiler Mutfak, Nbn Mutfak,
Dijital Mutfak gibi yeni alanlar1 ortaya ¢ikarmistir. Ayn1 zamanda otomasyon programlari,
robotlar ve sosyal medya gibi iretimi ve tiikketimi etkileyen aglarin kullanimi da

yayginlasmaya baslamistir (Giines, Bayram, Ozkan ve Nizamlioglu, 2018).

Teknolojinin yiyecek icecek sektoriindeki etkisinin en somut drneklerinden biri olan
mobil cihazlar, seyahat edilen yerler ile ilgili bilgiye ulasimda ve bu yerlere ait yerel
mutfaklar ve yiyeceklerle ilgili ¢evrim i¢i ortamlarda yapilmis olan yorumlarin aktif olarak
paylasilmasi ve internet lizerinden rezervasyon yapilabilmesi imkéani olmasidir (Aydin,

2016; Erdz ve Dogdubay, 2012).

Gastronomi 4.0 uygulamalarinin isletmeler icerisinde yemek masalarinda yerini
almasi, yemeklerin eglenceli bir sekilde tiiketilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
onemlidir. Gastronomi 4.0’daki geligsmeler yiyecek icecek isletmelerinin tiiriine, ortamina
ve maliyetine uygun olarak kullanilmasi isletmenin kazancina da Onemli Kkatkilar
saglamaktadir (Kimes, 2008; Spence ve Piqueras-Fiszman, 2013). Endiistri 4.0 ile ortaya
cikan Gastronomi 4.0’in dogru bir sekilde kullanilmasiyla isletmelere olan katkilari

sonucunda gelecekteki yiyecek igecek isletmeleri i¢in daha da faydali olabilir.

2.3. Covid-19 Pandemisi ve Toplumsal Hayata Etkileri

Covid-19 olarak da adlandirilan yeni korona viriis hastaligi, ilk olarak Aralik 2019'da
Cin'in Hubei eyaleti olan Wuhan sehrinde ortaya c¢ikmistir. Devaminda; Cin, italya,
Ispanya, Fransa, Ingiltere ve ABD gibi iilkeler ve sonrasinda biitiin diinya Covid-19
salginini yogun bir sekilde hissetmistir. Baglangigta yerel olan bir salgin hizla ortaya ¢ikan
bir halk saglig1 krizine doniismiistiir. Kisa bir siire i¢inde, Covid-19 salgini tiim diinyaya

yayilmis ve neredeyse her iilkeyi ciddi sekilde etkileyen gercek bir salgin haline gelmistir.
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11 Mart 2020 tarihinde Diinya Saglik Orgiitii Covid-19'u pandemi olarak ilan etmistir.
Covid-19 pandemisinin halk sagligi iizerinde dogrudan bir etkisi vardir (Paul ve
Chowdhury 2021). Hastalik ilk basta ¢ogunlukla hayvan ve deniz iiriinleri satilan
yerlerdeki kisilerde goriilmeye baglamis olsa da ¢ok kisa bir siire igerisinde farkli kisilere
de bulagsmaya baglamistir. Bu hastalik, insanlarin ve hayvanlarin 6liimiine neden olabilecek
6liimciil bir virlis olarak tanimlanmaktadir. Korona viriis bulasan kisilerde yaygin olarak
yiiksek ates, Oksiiriik, eklem agris1 ve nefes darlig1 gibi belirtiler gériilmektedir. Solunum
yoluyla bulasan bu hastalik yiizeylere sacilan parcaciklar sebebiyle bu yiizler iizerinde
yasam faaliyeti gdsterdigi i¢in yayim hizli oldukca yiiksek olan bir salgindir. Ozellikle 60
yas iizeri bireyler ve kronik rahatsizligi olan kisiler bu salgindan en ¢ok etkilenen
gruplardir (T.C Saglik Bakanligi, 2020). Halk saglig: lizerindeki etkisinin yani sira tedarik
zincirlerinin operasyonlarini, siirdiiriilebilir ekonomik biiylimeyi ve tedarik zincirlerinin

cevresel performansini da oldukea etkiledigi goriilmektedir.

Korona viriisiin kisiler arasinda yayilmasin1 6nlemek ve insanlarla temasi en aza
indirmek amaciyla iilke genelinde ve diinya capinda birgok Onlem alinmistir. Alinmis
onlemlerin ¢ogu insanlar arasindaki temasi Onlemeye, hijyen kosullarimi arttirmaya ve
sosyal mesafeyi arttirarak bu mesafeye uyulmasi amaciyla alinmis tedbirlerdir. Bu
tedbirlere bagh kalinarak, iilke i¢i ve uluslararasi seyahat kisitlamalar1 getirilmis, ¢evrim
i¢i egitim modeline gegilerek yliz yiize egitimlere ara verilmis, spor karsilagmalar1 gibi
sosyal faaliyetler iptal edilmis veya ertelenmis, insanlarin topluca bulunabildigi alisveris
merkezleri, kafeler ve restoranlar gibi mekanlar kisitli bir zaman diliminde hizmet vermeye
baglamis veya tamamen kapatilmistir. Sosyal mesafe kuralini uygulamak ve viriis
bulasimini en aza indirgemek amaciyla alinmis olan bu tedbirler toplumun ekonomik
olarak etkilenmesine, finansal sorunlar sonucunda issizlik problemlerinin artmasina,
talebin azalmasi ve Uretimin zorlagsmasi gibi olumsuz etkilerin yasanmasina neden
olmustur (Adigiizel, 2020). Talep ve arz arasinda yasanan degisimler diinya genelinde milli
gelir tahminlerini de etkilemistir. Uluslararast kuruluslar, Biiyiikk Buhran’dan sonra
yasanabilecek en ciddi ekonomik krizin bu déonemde yasanabilecegi konusunda uyarilarda
bulunmuslardir (Deloitte, 2020). Covid-19 salgin1 ortaya ¢iktindan sonra insanlarin genel
aligkanliklarinda ve sosyal davraniglarinda zaman igerisinde ¢esitli degisiklikler yasanmaya
baslamustir. Ulkelerde korona viriis nedeniyle uygulamaya konulan karantina, tiiketicinin

mal ve hizmetlere olan talebinde diisiise neden olmustur. Bunun sonucunda iiretim ve
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dagitim zincirlerinin faaliyetleri yavaslamaya baslamis ve issizlikle birlikte kiiresel bir

durgunluk yasanmasi beklenmektedir (McKibbin ve Fernando, 2020).

Bu pandeminin reel ekonomik faaliyet iizerinde biiyiik bir etkisi vardir, ancak
hastaligin yayilmasi, siddeti ve Olim orani, uygun politika yanitlart ve bireysel
davraniglarin tiimii belirsiz oldugu i¢in gergek etkisinin kapsami bilinmemektedir (Ramelli
ve Wagner, 2020). Ozellikle, Covid-19'un yayilmasi, bircok sektdrdeki firmalar igin ani,
gecici ve keskin bir gelir agig1 yaratmis olup bu durumdan en ¢ok etkilenen sektorlerin
basinda da hizmet endiistrisi gelmektedir. 100'den fazla iilke kismi veya tam kapanma ilan
ettiginden, diinyanin biiylik sehirlerinde hava ve sehirlerarasi seyahatler bir onceki yila
gore %70-90 oraninda azalmistir (Dunford vd., 2020). Buna gore, uluslararasi, bolgesel ve
yerel seyahat kisitlamalari, insan hareketliligine olan bagimliligi géz oniine alindiginda
otelcilik endiistrisini biiyiik 6l¢iide tehlikeye atmistir (Yang vd., 2020). Hizmet endiistrisi
baglaminda, restoran endiistrisi, pandemi sirasinda ciddi sekilde siddetlenen genis ¢apta ve
yiiksek diizeyde bir is riskine sahip olarak kabul edilmektedir (Singal, 2012). Aslinda,
birkag profesyonel rapor, pandemi devam ettikge Covid-19'un restoran endiistrisini dnemli
olgiide etkiledigi sonucuna varmustir. Ornedin, Amerika Ulusal Restoran Birligi'ne
(endiistrinin ana ticaret birligi) gore, 1 Mart-22 Mart arasindaki donemde {iilke capinda
satiglar %47 azalmis; 10 restorandan 7'si calisanlar1 isten g¢ikarmak ve calisilan saat
sayisini azaltmak zorunda kalmistir (National Restaurant Association, 2020). Ek olarak,
Mart 2020'nin sonundan Eyliil 2020’ nin sonuna kadar olan siiregte Covid-19'un bir sonucu
olarak restoranlarin %3'i kalic1 olarak kapanmis ve restoran endiistrisi muhtemelen Covid-
19 pandemisinin ilk ii¢ ayinda satislarda yaklasik 120 milyar dolar kaybetmistir (National
Restaurant Association, 2020). Covid-19'un kiiresel bir ekonomik krizi tetikledigi ve
finansal dengesizliklere ve risklere neden oldugu gercegi 15181nda, bu ¢aligma Covid-19'un

restoran baglamina odaklanmasinin etkisini incelemektedir.

Covid-19 nedeniyle insanlara turizm ve seyahatle ilgili endiistriler iizerinde ciddi
etkileri olan “sosyal mesafeyi” korumalar1 tavsiye edilmistir. Ornegin, Uluslararas1 Hava
Tasimacilig1 Birligi, pandeminin yalnizca 2020'de kiiresel hava tasiyicilarina 63 milyar
dolar ile 113 milyar dolar arasinda bir gelire mal oldugunu tahmin etmektedir (Segal ve
Gerstel 2020). Turizm ve konaklama, gida igleme, egitim, moda ve giyim, deri ve diger
perakende sektorleri gibi diger bircok sektor, pandemiden Onemli Ol¢iide etkilenmistir.

Diger sektorler gibi yiyecek ve igecek sektorii de kiiresel ekonominin birgok sektoriinde
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biiyiik kayiplara neden olan Covid-19 pandemisinden biiyiikk dl¢iide etkilenmistir. Bu
nedenle, pandeminin sektor tizerindeki etkilerini aragtirmak ve bu etkilerle basa ¢ikmak
i¢in potansiyel stratejileri degerlendirmek ¢ok daha 6nemlidir.

Yasanan pandemi donemi sonucunda tiiketici davramislarinda da degisiklikler
yaganmig ve bu degisikliklerden en belirgin olan1 da tiiketicilerin hijyen ve gida
tiriinlerinde stok yapma egilimi oldugu goézlemlenmistir. Stoklamada yasanan bu artis
sonucunda perakendecilik sektoriinde hizli bir talep artisi yasanmustir (Wetter vd., 2020).
Pandemi doneminin yasanmasiyla birlikte dijitallesme siireci de hiz kazanmistir. Calisma
hayatinda evden c¢alisma donemine gecilmesi, toplantilarin ¢evrim i¢i yapilmaya
baslanmasi, yliz yiize egitimden ¢evrim ici egitime gegilmesi de dijitallesme siirecinin
hizlanmasinda etkili olmustur. Pandemi doneminde daha ¢ok kullanilmaya ve tercih
edilmeye baslanmis olan dijital teknolojilerin, korona viriis ve pandemi déneminden sonra

da hayatlarimizda bulunacagi 6n goriilmektedir (Kocasu, 2020).

Covid-19 siirecinde insanlarin daha az bir araya gelerek sosyal mesafeyi korumaya
caligmas1 ve pandemi doneminde teknolojinin daha fazla kullanilmasi da s6z konusu
olmustur. Bu tiir uygulamalarin kullanilmasit sonucunda insanlarin eski diizenlerine
kolayca ddnebilmesi beklenmemektedir (Kotler, 2020). Ozellikle diinya ¢apinda
dijitallesmenin arttigt bu donemde korona viriis salgimin etkisiyle ileri teknolojilerin
kullanimi1 da insanlarin giinliik yasamanin bir pargast olmustur. Bu durum insanlarin
davranis ve tutumlarindaki degisimlerinde bir belirtisi olarak kabul edilmektedir (Wen, vd.,
2020). Pandemi doneminin baslamasindan itibaren insanlar yeme-igme, gezme ve eglenme
gibi ihtiyaclarini azaltarak daha ¢ok gida tiikketimlerini nasil karsilayabilecekleri konusunda
diisinmeye baslamiglardir. Bunun sonucunda ise daha ¢ok internet iizerinden aligveris
yapma, lirlin stoklama, disarida yemek yemekten kaginma ve daha ¢ok ev icerisinde yemek
yapma gibi aligkanliklar kazanmaya baslamiglardir (Kotler, 2020). Covid-19 salgini,
giinlimiizdeki isletmelerin deg8isen bu kosullar sonucunda bu siirece ayak uydurmalari ve

daha esnek olmalar1 gerektigini hatirlatmigtir (ESAM, 2020).
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2.3.1. Covid-19 Pandemisinin Restoran Isletmelerine ve Restoranlarda

Dijitallesme Siirecine Etkileri

Icinde yasadigimiz modern diinyada teknoloji inkar edilemez bir sekilde hayatimizin
her alaninda bulunmaktadir. Bu nedenle, teknolojinin sayisiz faydasi sonucunda bu
teknolojik doniisiimii hayatimiza eklemek, yaymak ve biitiinlestirmek son derece
onemlidir. Boyle bir gelisimin hem 0Orgiitsel hem de yonetsel yonlerini biiylik Olglide
optimize etmek icin isletmeler igerisinde de kullanilmasina ihtiya¢ vardir. Ayrica teknoloji
ile, ger¢ek zamanli bilgi, gereksinimlere gore 6zellestirilebilme, ara yiizler ve herhangi bir
is alanma da yiiksek uyum saglanmaktadir. Eskiden kullanilan manuel teknikler hem
zaman hem de isleyis acisindan uygulanabilirligini yitirmeye baslamis, teknolojik
gelismeler hem zaman hem de isleyis agisindan isletmeler igin daha faydali bir noktaya

gelmistir.

Covid-19 ve pesinden gelen pandemi ile fiziksel etkilesimlerin kisitlanmasi
sonucunda diinya tam anlamiyla teknolojiye ve teknolojik gelismelere adapte olmak
zorunda kalmigtir. Korona viriislin ortaya ¢ikmasi, tiim diinyada halk sagligi i¢in ciddi bir
tehdit haline gelmis ve bunun sonucunda tiim sektorler ekonomik agidan ¢ok etkilenmistir.
Bu sektorler igerisinde en basta restoranlar, operasyonlarin yiiriitilme bi¢iminde hizli
degisiklikler yaparak yeni kararlar almak zorunda kaldilar. Yiyecek ig¢ecek sektdriinde
bulunan, restoran sahipleri, personel, lojistik ve tedarik isletmeleri bu siirecten biiyiik

Olctide etkilenerek bu zorlu siirece adapte olabilmek icin ¢alismalar yapmaya basladilar.

Diinya ¢apinda yasanan bu biiyiik krize yeterince hazirlikli olmayan restoranlar,
ozellikle kiigiik 6l¢ekli restoranlar, miisteri ve siparis eksikliginden kaynakli yaganmis olan
ekonomik sorunlar sonucunda bir ¢ogu sektdrden cekildi veya kapanmak zorunda kaldi.
Bunun en biiyiik sebeplerinden biri de kiiclik 6lgekli restoranlarin teknolojik a¢idan ¢evrim
ici siparis alma, teslim etme, reklam verme vb. durumlara hazirlikli olmamasindan

kaynaklanmaktadir.

Diinya, kiiresel ekonomiyi, kiiresel tedarik =zincirlerini ve uluslart ayrim
gozetmeksizin etkileyen Covid-19 seklinde esi benzeri gdriilmemis bir saglik sorununa
maruz kalmistir. Kiiresel ekonomi baglaminda gidanin; tiiketici giiveni, kiiresel baris ve

kisisel gecim i¢in anahtar rolii bulunmaktadir. Gidanin kiiresel tedarik zinciri boyunca
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hareketini siirdiirmek, yasami siirdiirmek icin esastir. Gida ve icecek sektorii
stirdiiriilebilirligi ile Covid-19 viriisiine kars1 biiylik bir kiiresel tepki vardir. Yiyecek ve
icecek imalat sektorii, gidanin temel hizmetini sagladigindan, alkol iireticileri ve
distribiitorleri hari¢, karantina doneminde isletmelerin 6nemli bir kismi acik kalmustir.
Ancak, gida iiretimini etkileyen kiiresel ve yerel tedarik zincirinde aksakliklar yaganmaistir.
Yiyecek ve icecek imalat sektoriiniin karsilastigi Covid-19 zorlugu, operasyonlar,
giivenlik, tedarik zinciri, egitim, acil durum miidahaleleri, farkindalik, olay yonetimi,
yeniden yaratilan is modellerini, dijitallesmeyi ve diger beklenmeyen etkileri icermektedir.
Buna ek olarak Covid-19, tiiketicinin gidaya yonelik davranisii da degistirmistir
(Telukdarie, Munsamy ve Mohlala, 2020: 1). Diger sektorlere kiyasla restoran sektorti,
Covid-19 salgini basladigindan bu yana en 6nemli satig ve is kayiplarini yasamistir. Covid-
19 salgin1 sirasinda, bir dizi restoran, normal operasyonlar1 devam edene kadar isi

siirdiirmek i¢in paket servis ve teslimat segenekleri sunmaya baslamistir.

Covid-19, 2020'de kiiresel olarak arttigindan, viriis bulagimini kontrol etmek igin
devletler restoranlarin misteri kabul etmesini belirli donemlerde tamamen belirli
donemlerde de kismen yasaklamig, restoranlar sadece paket servis ve gel-al servis
yontemleri ile satis yapabilmislerdir. Bu donemde restoranlar milyarlarca dolar kaybetmis,
milyonlarca kisi ciddi istihdam degisiklikleri yasamis ve ¢ok sayida kiiglik restoran
kapanmustir. Is diinyasinda kalabilenler i¢in cevrim i¢i yemek siparisine gegcmek ¢ok
onemli olmustur. Yemek siparisi ortamina 6zgii olan bu ¢alisma, ¢evrim i¢i yemek siparisi
baglaminda katilimcilarin satin alma niyetlerini tahmin etmek i¢in Uyaran-Organizma-

Yanit modelini genisletmistir (Brewer ve Sebby, 2021: 1).

Covid-19 yine 2020'de pandemi statiisii kazanmis ve kiiresel ekonomi iizerinde derin
ve siddetli bir etki yaratmistir. Diinyanin dort bir yanindaki politika yapicilar, insanlari
baskalariyla yiiz ylize temasi sinirlamaya tesvik ederek bu pandemiye yanit vermistir.
Sosyal mesafe, kendi kendini karantinaya alma ve izolasyon, insanlarin her giin
haberlerden ve sosyal medyadan duydugu bazi zorunluluklardir. Mart 2020'nin ortasindaki
pandeminin ilk dalgasi1 sirasinda, cogu restorana aksam yemegi hizmetlerini askiya alma
zorunlulugu getirilmis ve yalnizca paket servis, arabaya servis veya teslimat hizmetlerine
izin verilmistir (Wida, 2020). Amerika Ulusal Restoran Dernegi'nin (2020) arastirmasina
gore, restoran endiistrisi 120 milyar dolardan fazla satis kaybetmis ve Mayis 2020'ye kadar

8 milyon calisan isten c¢ikarilmis veya izne ¢ikarilmistir. Salginin 2020 yili sonuna kadar
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yaklagik 240 milyar dolara yakin zarara yol acabilecegi tahmin edilmektedir. Her eyaletteki
restoranlarin daha sonra yeniden agilmasina izin verilmesine ragmen, restoran igletmecileri
Covid-19'u yayma riskini en aza indirmek i¢in hala temel saglik bilgilerine ihtiyag
duymustur. Bundan sonra restoran sahipleri, dngdoriilebilir gelecekte digerlerinin basarili
bir sekilde toparlanmasini saglamak i¢in ¢evrim i¢i pazarlama stratejileri ve menii yeniligi

gibi giivenilir is siirekliligi rehberligine de ihtiya¢ duyacaktir (Brewer ve Sebby, 2021: 1).

Restoran isi, Covid-19 krizinden en ¢ok etkilenen sektorler arasinda yer almaktadir.
Sehirler ve eyaletler yerinde siparisleri baslattigindan ve tiiketiciler kamusal alanlardaki
varliklarini geri ¢ektikge, yalnizca veya esas olarak aksam yemegine (tiiketicilere yiiz yiize
hizmet veren) dayanan restoranlar Ozellikle etkilenmistir. ABD Niifus Sayim Biirosu
tarafindan yapilan Gelismis Aylik Perakende Ticaret Anketi'nden elde edilen rakamlar,
Nisan 2020'de gida hizmetleri ve igme yerleri i¢in yildan yila %48,7'lik bir diisiise isaret
etmektedir ve bu, yalnizca o ay 30 milyar dolar1 asan gelir kaybin1 yansitmaktadir (US
Census Bureau Monthly & Annual Retail Trade, 2020). Amerika Ulusal Restoran
Dernegi'ne gore, ortalama bir isletme, Nisan 2020'nin ilk 10 giinlinde gelirlerinde Nisan
2019'un aym1 donemine gore %78'lik bir diisiis gormiis ve ay boyunca gelir kayiplarinin 50
milyar dolar1 asacagi tahmin edilmektedir (Grindy, 2020).

Restoran endiistrisinde, kiiglik isletmeler bu krize karsi 6zellikle savunmasizdir.
Daha biiytik restoran zincirleri, uzun siireli bir ekonomik gerilemeyi atlatmak icin yeterli
kaynaklara sahip olsa da bagimsiz kuruluslar ve kii¢lik-yerel restoranlar, gelirler diistiikkce
ayakta kalmakta zorlanabilir ve pandemi sirasinda kapanan bagimsiz restoranlarin %75'e
varan kismimin bu krizden sag c¢ikamayip kapanabilecegine inanilmaktadir (Severson ve
Yaffe-Bellany, 2020). Ayrica, bagimsiz restoranlar, bu tiir krizler sirasinda krediye ve
alternatif finansman sec¢eneklerine sinirlt erisime sahip olduklarindan, durgunluklardan ve
ekonomik soklardan daha biiyiik ulusal zincirlere kiyasla daha fazla etkilenmektedir
(Dietrich, Schneider ve Stocks, 2020). Elverisgsiz ekonomik ortam, bu nedenle, tipik olarak
kiigiik igletmeleri dezavantajli kilan kredi kisitlamalarin1 daha da koétiilestirecektir (Evans

ve Jovanovic, 1989).

Ornegin, 2020'nin baslarindaki karantina politikast nedeniyle bazi restoranlar
kapanmak zorunda kalmistir. Buna ek olarak, tiiketiciler toplum iginde diger insanlardan

kacinma egilimi gostermistir. Yeniden acildiktan sonra bile, devlet makamlar1 bu tiir
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isletmelerin sosyal mesafe politikas1 nedeniyle teslimat hizmetlerine odaklanmalarin1 veya
oturma kapasitelerini azaltmalarini 6nermis veya zorunlu kilmistir. Restoranlarin gelecegi
icin tahminler ¢ok pozitif degildir. Uzmanlar, restoranlarin yarisindan fazlasinin hayatta

kalamayacagini tahmin etmektedir (Severson ve Yaffe-Bellany, 2020)

Hiikiimetin dayattig1 standartlar yavas yavas gevsetilirken bile sektor, tiiketicilerin
algiladig1 risklerden, giiven eksikliginden ve pandeminin neden oldugu yaygin giivenlik
kaybindan zarar gérmeye devam etmistir. Restoran sektérii daha dnce SARS, Ebola ve
Zika Viriisii gibi saglikla ilgili diger krizlerden olumsuz etkilenmis olsa da higbiri mevcut
Covid-19 pandemisi kadar genis ve derin etkiler yaratmamistir. Restoran endiistrisinin is
stratejilerini incelemeyi ve bir krizde toparlanmayi gerektiren iki kritik neden var.
Birincisi, restoran endiistrisi ekonomik bir sistem i¢inde oldukca entegre ve degerlidir.
Kiiresel yemek hizmeti pazarinin biiytikliigii 2020'de 3,5 trilyon ABD dolaria ulagmaistir.
Gelirin 2027'de 4,2 trilyon ABD dolarina ulasacagr ve 2020'den 2027'ye kadar yillik
%2,7'lik bir bilesik biiylime oran1 gosterecegi tahmin edilmektedir (Lock, 2021).

Ikincisi, restoran endiistrisi mevcut Covid-19 salgini sirasinda ciddi hasar gérmiistiir.
Cin Ulusal Istatistik Biirosu'na gore, yalmzca Cin'de restoran satislart 2020'nin ilk
ceyreginde %44,3 azalarak yaklasik 86 milyar $§ gerilemistir (Zhang, 2020). Cin'deki
yiyecek ve igecek pazart Covid-19'dan ciddi sekilde etkilenmis olsa da restoran endiistrisi
biiyiik bir diren¢ gostermistir. 2021'de bu endiistrinin gelirinin, kiiresel yiyecek ve icecek
pazar1 gelirinin %63'linli temsil eden 176 milyar ABD Dolarina ulagmas1 beklenmektedir.
Cin'in yiyecek ve icecek pazarinin yillik gelir artis oraninin 2021 ile 2025 yillart arasinda
%8.38'e ulasacagr tahmin edilmektedir (Yu, 2021). Restoranlarin mevcut Covid-19
pandemisi gibi saglikla ilgili bir krizde hayatta kalma, uyum saglama, yenilik yapma ve bu
krizden kurtulmanin etkili yollarin1 anlamak, endiistrinin uzun vadeli uygulanabilirligi i¢in

muazzam bir deger teskil etmektedir.

Gida endiistrisi, yemek hazirlamadan, {retime, insanlarin g¢esitli yiyecek
isletmelerinde yemek yemeleri i¢in yiyecek sunmaya kadar ¢esitli faaliyetleri
kapsamaktadir. Tiiketiciler, bir hastane kantininde, catering kurulusunda veya restoranlarda
servis edilen yemeklerin tadini ¢ikarabilir. Restoranlardan yiyecek satin almak isteyenler
kaliteli yemeklerden, rahat restoranlardan fast-food restoranlarina kadar birgok farkli

restoran arasindan se¢im yapabilir. Bu ¢ok biiyiik bir endiistridir, ancak iyilestirilmesi ve
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gelistirilmesi gerekmektedir (Hishamuddin, 2019: 15). insanlara hizmet eden bir endiistri
olarak gida sektdrleri servislerinin tiiketici talebini karsilanmasini saglamalidir. Farkli
tiikketici tiirleri, gida ve ¢evre s6z konusu oldugunda belirgin sekilde farkli zevklere
sahiptir. Internetin hizla gelismesiyle birlikte, tiiketici giiniimiizde yiyecek satin almak i¢in
cesitli yontemlere sahiptir. Bu telefonla yemek siparisi vermenin veya dogrudan yemek
satin almak i¢in bir restorani ziyaret etmenin daha geleneksel yollarina kiyasla ¢evrim igi
bir web sitesi araciligiyla ve tiiketicinin teknolojiyi etkinlestirici olarak kullanarak basitce
yemek siparis etmenin uygun olduguna inandigi mobil uygulamalari kullanmay1 igerir
(Agrebi ve Jallais, 2015; Oztiirk, Bilgihan, Nusair ve Okumus, 2016). Yiyecek igecek

endistrisinde inovasyon tiim bu siirecleri kapsamaktadir.

Restoran baglaminda, kriz yonetimi arastirmalarinda {i¢ ana konu vardir. Ik konu,
konuklarin risk algilarina ve davranis degisikliklerine odaklanir (Byrd vd., 2021).
Misafirler, restoranlarda yemek yerken, restoranlardan paket servis hizmeti almaya kiyasla
daha ytiksek risk algisina sahip olabilirler (Byrd vd., 2021). Risk algilamalar1 demografik
ve sosyal faktorlerden etkilenebilmektedir. Wang vd., (2019) arastirmasinda, ABD'li
konuklar asir1 kalabalik konusunda daha anlayisliyken, Avustralyali konuklar Covid-19
sirasinda restoran patronaj se¢imlerini giliclii bir sekilde etkileyen gesitli glivenlik dnlemleri
tirlerine karsi daha anlayish olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica likks restoran misafirleri,
yiiksek giivenlik riski oldugunu disiindiiklerinde rezervasyonlarmi iptal etme karar
alabilmektedirler. Cevrim i¢i incelemeler, restoran misafirlerinin giivenli yemek kararlar
verme yetenegini onemli dlglide etkilemektedir (Luo ve Xu, 2021). Luo ve Xu (2021),
cevrim i¢i incelemelerin hizmet, deneyim, yemek ve yer olmak {izere restoranlarin dort ana
ozelligi tarafindan belirlendigini 6ne silirmiistiir. Mense {ilkesinin olumlu imaji, restoran
misafirlerinin giivenini artirabilir ve Covid-19 sirasinda yemek yeme niyetlerini artirabilir
(Wei vd., 2021). Ayrica, giivenin, sadakatin ve seffafligin rolii, konuklarin bir restoranda
yemek yiyip yememe kararlarini da etkileyebilmektedir (Yost ve Cheng, 2021), Dedeoglu
ve Bogan (2021), ayrica iki motivasyonun (sosyallik ve diizenleme) liikks restoran
misafirlerinin ziyaret niyetini etkileyebilecegini ve konuklarin hiikiimete olan giiveninin ve
Covid-19 risk algisinin konuk motivasyonu ile ziyaret niyeti arasindaki iliskinin
moderatdrii olarak ¢alistigini belirtmislerdir. ikinci konu, restoran ¢alisanlarinin pandemi
ile ilgili midahale uygulamalarima odaklanma egilimindedir. Kim vd., (2021), Cin'deki
86.507 kiiclik ve orta 6lcekli restoran organizasyonunun finansal verilerini arastirilmis ve

lic ana operasyonel 0zelligin (teslimat, hizmet tiirii ve indirim) ve markanin restoranlarin
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finansal geri doniisliniin stirdiiriilebilirligini siirdiirmede ©6nemli bir rol oynadigini

belirtilmistir.

Aktif Internet kullanicilarinin sayis1 Ekim 2020 itibariyle yaklasik 4,66 milyar olup,
diinya niifusunun %59'unu kapsamaktadir. Bunlarin arasinda mobil kullanicilar, toplam
Internet kullanicilarinin %91'ini olusturdugu igin birincil Sneme sahip olmustur (Statista,
2020a). Bu, mobil ticaret veya m-ticaret gibi yeni ¢evrim i¢i is modellerini tesvik etmistir.
M-ticaret, Ozellikle perakende satislar olmak iizere bazi alanlarda yilda %50'ye varan
oranlarda e-ticaretin en hizli biiyliyen bigimidir (Laudon ve Laudon, 2014). M-ticaretin
Tiirkiye'deki e-perakende satislardaki pay1 2018'de %46 olmustur (Statista, 2019).

Yiyecek igecek sektoriinde hem mobil uygulamalarin hem de internetin gelisimi,
tilketicinin ister restoranin web sitesi lizerinden isterse ¢ok restoranli bir site iizerinden
dogrudan bir restorandan paket yiyecek satin almasini saglamistir. Bu durumda, tiiketici
internet tarayicisini akilli telefonlarindan veya tablet cihazlarindan agabilmekte ve yemek
siparisi vermek i¢in restoranin web sitesine dogrudan erisebilmektedir. Buna ek olarak,
akilli telefon ayni zamanda tiiketicinin paket yiyecek satin almak ic¢in kullanilabilecek
mobil uygulamalar indirmesine de olanak tanimaktadir. Mobil tarayicilar, kullanicilarin
birgok farkli tiirde web 0Ozellikli hizmete erismesine olanak saglarken, uygulamalar
yalnizca kullanicilarin belirli ¢evrim i¢i hizmetlere baglanmasina olanak tanir (Mikkonen
ve Antero, 2011). Ayn sekilde, gida sektorleri de isterlerse tek bir platformu veya her iki
platformu tercih edebilmekte ve bu platformlarin gelistirilmesine yatirnm yapacak paraya

sahip olabilmektedirler.

Mobil ticaretin (M-ticaret) Tiirkiye'deki e-perakende satiglardaki payr 2018'de %46
olmustur (Statista, 2019). M-ticaret uygulamalari, zaman ag¢isindan kritik olan ve hareket
halindeki insanlara yonelik hizmetler i¢cin 6nem kazanmistir (Laudon ve Laudon, 2014).
Gelistirilen m-ticaret uygulamalar1 insanlarin m-ticareti kullanmasini kolaylastirmistir.
Insanlarin aligveris ve egitim gibi faaliyetler icin ¢evrim ici magazalari ve mobil
uygulamalar1 kullanma nedenleri sirketler i¢in dikkate alinmasi gereken hususlardir
(Fedorko vd., 2018). Ote yandan, teknolojinin iilkelerin kiiresel rekabet giiclerini
artirmalarinin 6nemli bir ayagi olmasi nedeniyle, m-ticaret son yillarda daha fazla ilgi

gormektedir (Vuckovic vd., 2020).
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Akilli telefon veya tablet gibi benzeri platformlarin kullanici sayis1 giderek arttig
icin uygulama indirme sayilari1 da orantili olarak artmistir. Kiiresel olarak, mobil uygulama
indirme sayist 2017'de 178 milyar civarindaydi. Bunun 2022'de 258 milyara g¢ikmasi
beklenmektedir (Statista, 2019). Mobil uygulamalarin gelistirilmesine ek olarak, tiiketiciler
Covid-19 salgini sirasinda sosyal mesafe ve diger dnlemler nedeniyle disarida daha az
yemek yemektedir (Statista, 2020b). Bu donemde biitiin diinyada mobil yemek siparisi
uygulamalar1 popiilerlik kazanmis olup Tiirkiye pazarinda da giiglii yerel rakipler
bulunmaktadir (Eyidilli, 2020).

Teknolojinin kullanimi1 ve uygulanmasi hizla yaygin bir trend haline geldiginden,
insanlar kolaylik g6z oniine alindiginda cevrim i¢i paket yemek siparisi hizmetlerini
kullanmaya baglamistir. Ancak, 6zellikle akademik literatiirde bu sektorle ilgili yeterli bilgi
bulunmamaktadir. Insanlar bu sektdrle yalnizca bir web sitesi olarak veya paket yemek
siparisi vermek ve tiiketiciye ulagtirmak icin uygulamalar kullanarak iligki kurarken,
katilimci restoranlarin daha fazla yemek siparisi almasi ve ekstra kar elde etmesi i¢in kilit
bir platform haline gelmistir. Bununla birlikte, bu sektorde faaliyet gosteren tedarik¢ilerin
nasil kar ettikleri ve pazarlama stratejilerini nasil gelistirdikleri konusunda sinirli diizeyde
bilgi vardir. Benzer sekilde, ¢cevrim i¢i gel-al hizmetlerinin tedarik¢i ve tiiketici kabulii

arasindaki rekabet giiciine iligkin de bilgi diizeyi sinirlidir (Hishamuddin, 2019: 19).

Gilinlimiizde insanlar is, eglence ve turizm dahil her alanda teknolojik gelismeye
maruz kalmaktadir (Buhalis ve O'Connor, 2005). Kar odakli sirketler bu teknolojik
yeniliklerle maliyetleri diiglirlirken gelirlerini artirmaya ve {rlinlerini tanitmaya
caligmaktadir. Etkilesim kanali olarak internet, saticilarin tiiketici davraniglarini gevrim igi
ortamda yakindan izlemelerini saglamaktadir (Oztiirk vd., 2012). Belirli bir internet erisim
aract olarak mobil uygulamalar, sirketlerin konum tabanli hizmetleri kullanarak ve
Ozellestirmeler yaparak kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamasini saglamaktadir (Chhabra,
2015). Ayrica, calismalar, yiyecek ve igeceklerin cevrim i¢i sipariste en popiiler
kategorilerden biri oldugu g6z Oniine alindiginda, mobil uygulamalarin gida ile ilgili
endistrilerde 6nemli bir rol oynadigini gostermistir. Temel olarak, yiyecek ve icecek
uygulamalar1 Agustos 2020'de en popiiler App Store uygulamalar1 listesinde sekizinci

sirada yer almaktadir (Statista, 2020c).
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Mobil yemek siparisi uygulamalar1 gibi ¢evrim i¢i dagitim hizmetleri Tiirkiye'de ve
bolgedeki diger {iilkelerde biiyilik ilgi gérmiis olsa da akademisyenler ve arastirmacilar,
miisterilerin algilarini, niyetlerini ve onlara yonelik davraniglarini sekillendiren yonler gibi
bu uygulamalarla ilgili konulari tam olarak arastirmamislardir (Alalvan, 2020). Ayrica,
onceki aragtirmalar temel olarak tiiketicilerin teknolojiyi ilk kabuliine veya benimsemesine
odaklanmistir (Kapoor ve Vij, 2018). Gida trendleri, saglikli beslenme, vejetaryenlik,
yemek servisi, yonetim, operasyonlar, gida ve gastronomi turizmi gibi gesitli konularda
gida arastirmalar1 yapilmis olsa da (Okumus vd., 2018), mobil yemek siparisi
uygulamalarmin benimsenmesinin sonuglar1 incelenmelidir. Ozellikle giiniimiiziin modern
tiketicilerinin birgogu mobil uygulamalar1 benimsemis ve gilinliik yasamlarinda

kullanmaktadirlar (Kapoor ve Vij, 2018).

Statista'nin (2020d) Covid-19'un beklenen etkilerine gore ayarlanan tahminine
dayanarak, son yillarda genisleyen bir endiistri olan Tiirk ¢evrim i¢i gida dagitiminin
gelirinin 2020'de 853 milyon ABD dolarina ulasmast beklenmekte; bunun 716 milyon
ABD dolar restorandan tiiketiciye teslimati ve 173 milyon ABD dolar1 ise platformdan
tilketiciye satiglart temsil etmektedir. Tiirkiye'deki mobil gida uygulamalari is modellerine
gore kategorize edilebilmektedir. Hepsi temelde gida uygulamalar1 olsa da farkli is
modellerinin parcalaridir ve farkli hizmetler sunmaktadirlar. YemekSepeti, 10 milyonun
tizerinde indirmesi ile Tirkiye'de en ¢ok kullanilan uygulamadir. Foursquare ve Zomato
gibi sirketler mobil yemek siparisi uygulamalarinin yani sira kullanicilara restoranlari

tanitan bilgi odakli mobil uygulamalardir (Deggin, 2020).

Insanlarin restoranlari tercih etmesinin bir¢ok nedeni vardir; miisteriler, kisilerarasi
iligkilerin (Ha ve Jang, 2013) yan sira eglenceli ve keyifli deneyimler ararlar (Josiam ve
Henry, 2014). Sosyal medya ise ziyaret edilecek bir restorani se¢gmeden Once miisteriler
i¢cin harika bir bilgi kaynag: saglar (Pantelidis, 2010). insanlar aldiklar1 {iriin ve hizmetler
hakkindaki goriis ve diislincelerini paylasmaktan c¢ekinmezler (Bilgihan, Peng ve
Kandampully, 2014). Boylece sosyal medya, kullanici davranigini anlamada ve analiz

etmede 6nemli bir kaynaktir (Weller, 2015).

Gida hizmetleri sektoriiniin gelisimini ve stirdiiriilebilirligini, yani politik, ekonomik
ve teknolojik faktorler gibi dig ortamlart birgok faktdr etkilemektedir. Ancak internetin

gelismesi ve kurulusundan bu yana tiiketicilere yonelik yeni hizmet sunumlarini
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yenilemeye devam eden bu sektor, ¢evrim igi gel-al sektorii gibi aracilik kanallar
kurulmustur. Dolayisiyla bu hedefin amaci, kuruldugu giinden itibaren gida hizmetleri

sektoriiniin tarihsel onemini kavramaktir (Hishamuddin, 2019: 20).

Gida endiistrisi; hammadde, yar1 mamul ve iiriin liretimi nedeniyle ¢ok boyutlu,
karmasik ve zorlu bir sektordiir. Ayrica, 'gida endiistrisi' terimi, yiyecek, icecek ve besin
takviyeleri iireten, isleyen, lojistigini saglayan, satan ve sunan sirketleri ifade eder. 21.
yilizyilda bozulabilir {irtinler, gida glivenligi, atik iiretimi ve gida ambalajlar1 gibi gida
endistrisinin g¢evre iizerindeki olumsuz etkileriyle bag etmek Onemli bir konu haline

gelmistir (Luque vd., 2017).

Genel olarak, insanlar sosyal ve fiziksel etkilesime girmek icin gii¢lii bir
motivasyona sahiptir (Hill, 2009). Ancak, Covid-19 salgini dramatik bir sekilde tiim
diinyay1 yeni bir normal i¢inde yasamaya zorlamistir. Bir pandemi tarihsel olarak algilanan
patojen tehdidine dayali olarak diger insanlardan korku yaratir (Murray ve Schaller, 2010).
Insanlar ayrica hastalik tehdidine iliskin gercekler hakkinda nesnel goriisler yerine 6znel
izlenimlere sahip olma egilimindedir (Slovic, Fischhoff ve Lichtenstein, 1980). Bu
nedenle, algilanan Covid-19 tehdidinin restoran tercihi de dahil olmak iizere ¢esitli

davraniglar1 nasil etkiledigini anlamak olduk¢a 6nemlidir.

Covid-19 pandemisi siirecinde, restoranlarin dogrudan miisterilerini agirlayarak
yaptiklar1 satiglar onemli oranda azalmis, miisteri deneyimleri i¢in kritik olan yerinde
gorerek hizmet alma gibi imkanlar sinirlandirilmistir. Bu nedenle, restoranlar miisterilerine
hizmete ve iiriine kolay ulagsma yollarin1 tesvik ederek ve ¢ekici restoran mentileri sunarak
(restoran web sitesi veya ¢evrim i¢i yemek siparis platformlar1 araciligiyla) dijital miisteri
deneyimini gelistirmek, restoran satislarin1 yeniden canlandirmak ve yeni bir gelir akisi
yaratmak i¢in calismalar gergeklestirmislerdir. Pandeminin en yogun oldugu dénemlerde
yeterli igletme sermayesine sahip biiyiik zincir restoranlarin ¢ogu, web sitelerinde ¢ekici
meniilerle iyi isleyen ¢evrim i¢i siparis sistemleri hazirlamisti. Ancak, bir¢ok kiiciik
restoran ne boyle bir sistem saglayabildi ne de web sitelerinde veya tigiincii parti yemek
siparis platformlarinda c¢ekici meniilere sahip degildi (Brewer ve Sebby, 2021:1).
Gliniimiizde restoranlar dijital bir tehditle kars1 karsiyadir: Tiketiciler ¢evrim i¢i yemek
siparisi vermek istediklerinde ve siparis vermek istedikleri restorant ¢evrim igi

bulamadiklar1 takdirde, hemen bagka bir restoran segme egilimindedir (Deloitte, 2019). Bu
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da restoranlarin miisteri sadakatini elde etmesi ve devam ettirmesi i¢in gegmise gore ¢ok
daha zor kosullarla karsi karsiya olduklarini gostermektedir. Cevrim i¢i yemek siparisi,
aksam yemegi servislerinin zorunlu olarak askiya alinmasi nedeniyle restoranlar igin
onemli bir pazar kanali haline geldiginden, giderek artan bir arastirma grubu, restoran
endistrisinin dayanikliliginin basarisina yol acan yenilik¢i faaliyetleri kesfetmeye

calismaktadir (Kim vd., 2021).

“Dijital i3 doniisiimii, saglam ve yeni bir dijital is modeli olusturmak i¢in dijital
teknolojilerden yararlanma ve yetenekleri destekleme stirecidir” (Gartner, 2020). Restoran
endustrisi i¢in dijital doniisiim, teknoloji karsisinda yeni bir miisteri goriisii ve miisteri
deneyimi anlamma gelmektedir (Global Web Index, 2020). Teknoloji, restoranlarin
miisteri verilerini toplamasin1 ve perakendenin e-ticarete doniisiimiinden uyarlanan
yontemlerle artan kolaylik taleplerini karsilamasini saglamaktadir (Feinberg vd., 2016).
Yeni deneyimlerin yaratilmasi yoluyla, érnegin ¢evrim ici rezervasyonlar ve teslimatlar,
yalnizca ek gelirler elde etmekle kalmaz, ayn1 zamanda miisteri beklentilerini karsilayan ve
ideal olarak asan yeniliklerle yeni miisteriler ¢cekilmesine yardimer olmaktadir (The Fork
Manager, 2018). Restoranlar teknolojinin miisterilerinin hayatindaki énemini gérmezden
gelirse ve teknolojiyi stratejik odaklarma entegre edemezse dijital talepleri

karsilayamayacak ve bu siirecte geride kalacaklardir (Feinberg vd., 2016).

Yemek dagitimi/teslimati simdiden restoran endiistrisini doniistiirmektedir. Bugiin,
tiikketicilerin herhangi bir platformda cesitli restoranlar arasindan se¢im yapmalar1 ve
istedikleri gibi uygun bir yemek siparisi deneyimi yasamalari son derece dogaldir.
Tiiketicilere istedikleri zaman, istedikleri yerde yemek siparisi verme secenegi
sunulmustur. Tiiketiciler bu rahatliktan vazge¢cmeye istekli olmadiklarindan, ¢evrim igi

yemek teslimati restoran endiistrisi i¢in yeni bir kriter haline gelmistir (Zhong, 2019).

E-ticaret ¢aginda, miisterilerin yasam kalitelerini artiran daha iyi kararlar almalarina
yardimc1 olmak i¢in ¢evrim i¢i incelemeler kullanilabilir. Cevrim ig¢i incelemelerin
miisterilerin karar verme siiregleri ve iirlin satislar1 iizerindeki etkisi oldukca biiytiktiir.
Yelp puanindaki bir yildizli artis, restoranlarin gelirlerinde %5-%9'luk bir artis
saglayabileceginden, c¢evrim i¢i incelemeler restoran endiistrisi i¢in 6zellikle 6nemlidir
(Luca, 2016). Reviewtrackers.com tarafindan yiiriitiilen bir aragtirma, miisterilerin

%33'liniin Yelp, Google ve Facebook inceleme web sitelerinde ortalama 3 yildizli (5
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puanlik bir Slgekte) yorumu olan bir restoran1 segmeyecegini gostermektedir. Ayrica,
misterilerin %80'inin bir restoran ararken bir derecelendirme filtresi kullanma egiliminde
oldugunu belirtmistir (Bassig, 2019). Bu nedenle, bir restoran incelemesi uygun olarak
derecelendirilmezse, bir restoran isletmesinin genel derecelendirme puanini etkileyebilir.
Bu durum miisterilerin karar verme siirecini ve restoranin gelir performansini da

etkileyebilmektedir.

Sosyal medya hem tiiketiciler hem de isletmeler i¢in faydalidir. Tiiketiciler genellikle
satin almaya karar vermeden Once, sunulan iiriin veya hizmetin ihtiyaclarina ve isteklerine
atifta bulunup bulunmadigini tahmin etmenin bir yolu olarak mevcut herhangi bir
kaynaktan bilgi ararlar (Song ve Yoo, 2016). Bunun yani sira sirketlerin ve isletmelerin
itibar kazanmalarina, miisterileriyle iletisim diizeyini giiclendirmelerine, memnuniyeti
Olcmelerine ve daha kaliteli {iriin ve hizmetler sunmalarina yardimci olur (Floreddu ve
Cabiddu, 2016). Sosyal medya miisterilerin satin alma niyetlerini ve kararlarini
degistirmek ve yonlendirmek i¢in de etkili bir aractir (Kwok vd., 2015). Sosyal medya
pazarlama uygulamalar1 i¢in de iyi bir alternatif durumundadir. Nitekim pazarlama
alaninda calisan profesyoneller, tiiketicilerini anlamak ve satin alma niyetlerini nasil
yonlendirebileceklerini bilmek i¢in bu yeni pazarlama kanalin1 akillica kullanmalar1 i¢in

cok caba sarf etmektedirler (Keegan ve Rowley, 2017).

Gilintiimiizde gida sirketlerinin basarisi i¢in kilit faktor, tiiketicilerin Covid-19'a karsi
davranigsal tepkilerini anlamak ve ardindan, gida tiikketim kaliplari iizerinde beklenen uzun
vadeli etkileri goz Oniinde bulundurarak isletme planin1 kisa vadeli degisikliklere
uyarlamaktir. Yerinde barmma kisitlamalariin devam etmesiyle gida ve tarim endiistrisi,
gida satin alma davranisindaki korku, saglik politikast ve sosyal mesafeye bagl
degisikliklerden etkilenecektir. Issizlik basvurular1 tarihi zirvelere ulastiginda, bir
durgunlugun etkisi tiiketicilerin satin alma aliskanliklarini temelden degistirecektir. Daha
diisiik harcanabilir gelirler, tiiketici tutumlulugunu artiracak, deger ve lezzet
kombinasyonuna gegis yapacak ve bu da giivenilir markalarin ve rahat gidalarin daha fazla

satin alinmasiyla sonuglanacaktir (Cooper, Desantis, Kottmeyer ve Stotzer, 2020: 1).

Bir sosyal medya programi olan Yelp, ¢evrim i¢i incelemelerin Covid-19 salgini
sirasinda her zamanki kadar onemli olmaya devam ettigini belirtmistir (Rubin, 2020).

Zamaninda yapilan ¢evrim i¢i incelemeler, potansiyel miisterilerin Covid-19 krizi sirasinda
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bir restoranin c¢aligma sekli hakkinda en gilincel bilgileri edinmelerine yardimei
olabilmektedir. Tek bir olumsuz yorum, potansiyel miisterileri caydirabilmekte ve bu da
restoranlarin Covid-19 etkisinden kurtulmasini daha da zorlastirabilmektedir. Bu nedenle,
2020min ilk alti ayinda restoran yorumlarindaki duygular1 analiz etmek, restorancilara
pandemi sirasinda miisterilerin davranis ve tutumlarinin nasil gelistigine ve Yelp puanlarimi
artirmak i¢in miisterilerin nelere 6nem verdigine dair genel bir fikir verebilmektedir. Ek
olarak, Yelp, kullanicilarini isletmelere karsi empatik ve sabirli olmaya tesvik etse de
(Rubin, 2020), bir miisteri olumsuz deneyimler igeren bes yildizli bir incelemeyi okursa,
incelemeleri gilivenilmez ve Onyargili hale getirecektir. Derecelendirmeler ve duygular
arasinda tutarsizlik igeren bu tiir ¢evrim i¢i incelemeler, sorunlu isletmelere haksiz bir

avantaj da saglayabilmektedir.

Cogu tiiketici gida satin alma davranisi, yiiksek kalite, organik, taze, elverislilik ve
yeni lezzet profillerine odaklanan uzun ekonomik toparlanma doneminden etkilenmistir.
Yiyecek tiiketimi artik, evde yenilen yiyeceklerin %50'den fazla olacagini, ancak bunun
evde hazirlanmak zorunda olmadigini, konfor, gida giivenligi ve raf omriine daha fazla
onem verilerek daha geleneksel bir modele geri doniildiiglinti gosteriyor. Ayrica tiiketiciler,
perakende bakkal ve gida hizmetlerinden satin almak i¢in ¢evrim i¢i ve dijital teknoloji
kullanimlarin1 artirmaktadir. Bu egilim, daha az stok tutma birimine, daha az yeni iiriin
sunumuna, magaza i¢i karsilastirmali aligveris deneyimi icin daha az zamanla, magazaya
daha fazla gezi yapilmasina ve yerlesik markalar igin bir pazarlama avantajina yol

acmaktadir (Cooper, Desantis, Kottmeyer ve Stotzer, 2020: 1).

Sosyal medya ile tiiketiciler arasindaki iletisim kolaylasmaktadir. Bu iki yonlii
tilkketici iletisiminin karar vermede hayati bir etkisi vardir. Hem sosyal medya hem de
geleneksel medya, miisterilerin markalara yonelik tutumlarini etkileyebilmektedir (Abzari,
Ghassemi ve Vosta, 2014). Bir pazarlama iletisimi kanali olarak sosyal medyanin da
insanlarin tutumu tizerinde etkisi vardir. Son calismalarda, sosyal medyada yapilan bazi
pazarlama faaliyetlerine karsi tutumlar test edilmis ve tiiketicilerin iyi ya da kdotii yapilan
yorumlardan etkilendigi ve buna bagli olarak olumlu ya da olumsuz c¢ikarimlar yapilarak

diger insanlar i¢in deneyimlerinden marka hikayeleri baglattig1 ortaya ¢ikmaistir.

Gida sirketleri, tiiketicinin neredeyse her 6giinii evde veya paket servis/teslimat

yoluyla yedigi uzun bir siire i¢in hazirliklt olmalidir. Yemek servisinin kilit unsur oldugu
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sirketler i¢in, normal is modelinin bir parcast olmasa bile, eve teslim/teslimat sekline
donme yetenegi kisa vadede onemli olabilmektedir. Agik kalan restoranlar, ¢alisanlarinin
sagligin1 korumanin yani sira gel-al servis, arabaya paket servise odaklanacaktir. Mutfakta
daha az insan oldugu i¢in meniiler basitlesecek ve bu da stoklarda azalmaya yol agacaktir

(Cooper, Desantis, Kottmeyer ve Stotzer, 2020: 3).

Bir¢ok insan, malzeme stoklamak veya diger insanlardan ka¢inmak i¢in asiriliklara
gitmek gibi sekillerde Covid-19'a asir1 tepki vermistir. Hizmet baglaminda tiiketiciler de
restoran ve barlar1 ziyaret etmekte isteksiz goriinmektedirler. Bu nedenle, bu kosullar
altinda, tiiketicinin restoranlar1 ziyaret etme niyetlerini yeniden olusturabilecek cesitli
faktorleri goz oniinde bulundurmak oldukca 6nemlidir. Restoranlarda 6zel odalarda yemek
yeme, tliketicilerin restoranlar1 algilamasinda ve degerlendirmesinde énemli bir faktordiir

(Hwang ve Yoon, 2009; Tse, So ve Sin, 2006; Yim, Lee ve Kim, 2014).

Mevcut krizle karsi karsiya kalan restoranlar, miisterilere ulagsmak, gelirlerini
korumak ve hayatta kalmak i¢in alternatif kanallar1 kullanmak zorunda kalmistir. Bazi
restoranlar i¢in parlak bir nokta, son birkac yilda alternatif dijital kanallara erisimin artmasi
olmustur. Bagimsiz bir restoran i¢in, Uber Eats ve Doordash gibi yemek dagitim
platformlar1 artik hayatta kalma ve kapanma arasindaki farki yaratabilecektir (Raj,

Sundararajan, You, 2020:2).

Onceki arastirmalar, bu tiir alternatif dagitim kanallarmin geleneksel olarak farkl
pazarlarda faaliyet gosteren yerlesik firmalara sundugu zorluklar1 ve firsatlar1 arastirmigtir.
Ornegin, Airbnb artik yalnizca kisinin bos yatak odasmi veya dairesini paylasmak icin
degil, ayn1 zamanda oda kahvalti ve tam zamanl tatil kiralama miilkleri i¢in de Gnemi
giderek artan bir kanaldir (Guttentag, 2015). Benzer sekilde, eBay ve Amazon.com gibi e-
ticaret platformlari, kiiclik isletmeler ve bireysel saticilar icin giderek daha 6nemli hale

gelmektedir (Bailey vd., 2008).

Sosyal aglar baglaminda, insanlarin tutum ve davraniglarinin etkilendigi yasamsal
siireclerden biri olarak literatiir tarafindan kanitlanmis olan elektronik agizdan agiza
kavrami altinda goriis ve geri bildirimlerin ifade edilmesi ve baskalarinin marka
hakkindaki deneyimlerinin paylasilmasi ile agiklanabilir (Halaszovich ve Nel, 2017).

Restoran endiistrisinde, olumlu oOneri, miisterinin belirli bir restoranda yemek yemeye
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yonelik niyetlerini arttirir; bunun nedeni, bu miisterilerde referans inanglarinin
etkilenmesidir, bu da tutumlar1 etkiler ve daha sonra nihai karar verilmektedir. Bir
arastirma, bir markanin sosyal medya ag1 sayfalarina daha gii¢lii katilimi1 olan tiiketicilerin

bu markaya daha fazla bagli hissettiklerini ortaya koymustur (Men ve Tsai, 2014).

Men ve Tsai (2014) insanlarin isletmeye yonelik olumlu tutum ve davranislarini
bulmak ve yiikseltmek i¢in sosyal medya katiliminin etkisini analiz etmisler ve agizdan
agiza ¢ok daha gelismis olan savunuculuk davranislarini giiclendirmislerdir. Markaya
destek verecek, ona giivenecek ve aralarindaki olumlu iligkinin ve karsilikli etkinin
onemini vurgulamislardir. Heuvel, Freese, Schalk ve Assen (2017) ampirik olarak, yiiksek
diizeyde katilimin, duygusal, davranigsal ve bilissel olan tutumun ii¢ boyutuyla temsil

edilen daha yiiksek diizeyde olumlu tutumlarla sonug¢landigin1 dogrulamistir.

Bununla birlikte, miisteri duyarlilig1 analizi ¢alismasi, restoran miisterilerinin 6nemli
bir boliimiinlin (%64,71) ve miisterilerin dnemli bir yiizdesinin (%70,42), Covid-19
ortaminda insandan insana etkilesimi azaltmak igin (6rnegin robotik hizmet sistemleri,
O0demeli veya temassiz banka kartlar1 gibi elektronik 6demeler, akilli telefonlar ve diger
mobil cihazlarda QR kod kullanilarak erisilebilen dijital menti segenekleri, temassiz dijital
transferler, anahtarsiz erisim, temassiz asansorler) caligmalar yaptigi goriilmektedir
(Gtirsoy, Chi ve Chi, 2020). Sonuglar, yeni teknolojilerin restoran ve gida operasyonlarina
dahil edilmesinin ve uygulanmasinin yakin gelecekte ¢ok 6nemli olacagini gostermektedir.
Genel bir bakis agisindan, virilis tarafindan uygulanan bu degisiklikler, yiyecek icecek

endiistrisinin gesitli yonlerinde etkilemektedir (Ocampo vd., 2021).

Covid-19 tehdidini yiiksek algilayan tiiketicilerin 6zel yemek restoranlarini veya bir
restoranda 6zel masalari tercih edecegini tahmin edilmektedir. Bu tahmini birkag teoriye
dayanarak yapilmaktadir. Birincisi, davranigsal engelleme sistemi teorisi (Elliot, 2006),
pandeminin neden oldugu kayginin, sosyal etkilesimlerde digerlerinden fiziksel mesafeyi
artirmak gibi ka¢inma davranigi iiretebilecegini one siiriilmektedir. Giivenlik arzusu
artmakta ve bu sebeple insanlar Covid-19 tasiyabilecek diger insanlardan kaginmaktadir
(Crandall ve Moriarty, 1995). Ayrica bulagsma etkisi (Argo vd., 2006; Kim, 2017),
nesnelerin 6zlerinin aktarimina iligkin insanlarin abartili ¢ikarimlarina odaklanmaktadir.
Bu etki, insanlarin dogrudan (Argo vd., 2006) ve dolayl fiziksel temastan (Kim, 2017)

kagcindigim1 gostermistir. Son olarak, kriz yoOnetimi {izerine yapilan arastirmalar,
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tiikketicilerin hazir olarak algilanan seyahat segeneklerine daha fazla ilgi gosterdigini ortaya
koymaktadir. CovidClean programi gibi protokollere gore temiz ve giivenli olarak
sertifikalandirilmak buna 6rnek olarak kabul edilebilir (Barton, 1994; Pizam ve Fleischer,
2002; Tse vd., 2006). Hazirlikli olmay1 yansitan seceneklere yonelik bu tercih, insanlarin
daha az risk iceren seceneklere daha fazla talep gosterdigini gostermektedir
(Rittichainuwat ve Chakraborty, 2009).

Hu vd., (2021), restoran organizasyonlarinin Covid-19 giivenlik onlemlerine uyum
saglamasina yardimci olabilecek calisan uyum siirecinin (saglik ve risk farkindaligs,
algilanan fayda, davranigsal uyum ve entegrasyon) dort adimini da arastirmistir. Sung ve
King (2021), sosyal medyaya maruz kalmanin ve medyanin ilgisinin pandemi sirasinda
restoran misafirlerinin 6nleyici davranislarini gelistirebilecegini ayrica ele almistir. Mevcut
calismalar, Covid-19'un restoran endiistrisi tizerindeki tehditleri ve endiistrinin tepkileri
hakkinda bazi bilgiler saglamistir. Bununla birlikte, bu c¢alismalarin tanimlayicit dogast,
endiistrinin  kriz yonetimi yanitlarini ve dayamikliligini biitiinsel bir bakis acisiyla
incelemeyi sinirlandirmaktadir. Restoran endiistrisinin bu kiiresel salgina biitiinsel bir bakis
acistyla nasil tepki verdigi, uyum sagladigi ve yaptigr yeniklerle ilgili ¢aligmalar ise hala

eksiktir.

Mevcut ¢alismalarin ¢ogu, c¢alisanlar (Bufquin vd., 2021), restoran misafirleri (Yost
ve Cheng, 2021) ve restoran isletmecileri (Kim vd., 2021) gibi restoran endiistrisindeki
secilmis bir grup paydasin perspektifinden Covid-19'un etkisine odaklanmistir. Sadece
birkag calisma, restoran endiistrisinin bu kiiresel salgina nasil aktif olarak yanit verdigini,
uyum sagladigini ve yenilik yaptigini ele almaktadir. Restoran endiistrisinin is esnekligini
cok boyutlu bir perspektiften (0rne§in, pazarlama, tedarik zinciri yOnetimi, insan
kaynaklari yonetimi vb.) yalnizca siirl sayida ¢alisma arastirilmistir. Boyle biitiinsel ve
cok boyutlu bir bakis, tim paydaslarin dahil oldugu dinamik bir siire¢ olan restoran

endiistrisindeki inovasyonu anlamada kritik 6neme sahiptir.

Isletmelerin sinirlamalar1 g6z dniine alindiginda, digerlerinin yani sira hibeler, vergi
indirimleri ve bor¢ azaltma kesintileri gibi ¢esitli uzlasma girisimleri yoluyla tesvik ve
rahatlama saglamaya acil bir ihtiyag vardir. Ayrica, daha fazla iilke kismen lokanta,
restoran ve yemekhaneleri agtik¢a, oturma diizenlemeleri ve prosediirlerini miisterilere bir

dereceye kadar koruma ve giivenlik duygusu saglayacak sekilde degistirmeye ihtiyag
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duyulmaktadir (Kim ve Lee, 2020). Bu tiir 6nlemler arasinda temassiz menii panolari,
O0deme sistemi, masalarin diizenli olarak planlanmis sterilizasyonu, ziyaretgilerin saglik
kontrolleri, 6zel teklifler sunma ve daha fazla miisteriyi artirmak ve elde etmek i¢in is

avantajlar1 yer almaktadir (Dube, Nhamo ve Chikodzi, 2021).

Pandemi sonrasi iyilesme konusundaki yeni normal perspektife gore, bu
uygulamalardan bazilar1 restoranlarin operasyonlarinin standart parcalari haline gelmistir
(Kim vd., 2021). Restoran isletmeleri arasinda en yaygin ayarlamalardan biri, normal
operasyonlar devam edene kadar isletmeleri siirdiirmek i¢in teslimat, teslim alma veya arag
kullanma hizmetleri olmustur (Luo ve Xu, 2021). Ayrica, halihazirda teslimat sunan
restoranlar, miisterilerin bu secenegi kullaniminda onemli artiglar yasamistir. Teslimat
hizmetlerindeki bu artisla, temassiz teslimat i¢in yeni secenekler ortaya ¢ikmistir. Paket
alma, temassiz teslimat veya paket servis kullanmanin popiilaritesindeki artis,
ziyaretgilerin pandemi sirasinda gida giivenligi konusundaki endiseleriyle en iyi sekilde
aciklanmaktadir. Byrd vd., (2021), pandemi sirasinda bir restoranda yiyecek tiiketmenin
tiiketiciler arasinda en iist diizeyde endise ile iliskili oldugunu, oysa bordiirde yiyecek alma
veya paket servisin daha az endise tasidigini tespit etmistir. Son arastirmalar, restoran
miisterilerinin Covid-19 ile ilgili yukarida belirtilen yeniliklerin 6nemli bir itici giicii

oldugunu gostermektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Saha aragtirmasi, uygulama amagli bir dizi degigsmez teknikten ¢ok, arastirmaya dair
bir yonelimdir. Bu dogrultuda saha arastirmacisi, bilgi edinmek i¢in ¢esitli yontemler

kullanir (Neuman, 2016: 548).

Arastirma yontemleri nicel ve nitel olmak olarak iki farkli grupta incelenir. Nicel
arastirma, olaylar arasindaki iliskileri tanimlamak i¢in sayisal verileri kullanirken, nitel
arastirma, insan davranigini veya deneyimini tanimlamak i¢in veri olarak kelimeleri
kullanilir. Nitel arastirmalarin bir arastirma sorusu varken, nicel arastirmalarin bir
aragtirma problemi vardir. Sayisal aragtirmalar rakam kokenlidir ve genel olarak istatiksel
analizlerle degerlendirilebilen ¢ok miktardaki sayisal veriler toplanarak yapilmasi
gerekmektedir. Sayisal arastirmalar belli bir boyut igerisindeki c¢esitli gruplarin

farkliliklarinin, oranlarinin veya benzerliklerinin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir.
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Niteliksel arastirma diizenlikleri ise daha ¢ok soyut kaynakli olmaktadir. Nitel yaklasimlar
kisilerin sdyledikleri, yazdiklart veya gozlemledikleri davraniglart temel veri kaynagi
olarak ele almaktadir. Nitel arastirma, “iliskilerin anlamini ve tiriinii kesfetmek igin
gbzlemlerin sayisal olmayan bir bi¢cimde incelenmesi ve yorumlanmasidir” (Akman,

2014).

Nitel ve nicel arastirma pek ¢ok yonden birbirinden farkli olmasina ragmen ayni
zamanda birbirini tamamlamaktadir. Tim toplumsal arastirmacilar toplumsal yasami
anlamak ve aciklamak i¢in sistematik olarak ampirik verileri toplayarak analiz eder ve
oriintiilerini dikkatlice inceler. iki tarz arasindaki farklardan biri, verilerin dogasindan
kaynaklanir. Izlenimler, kelimeler, ciimleler, fotograflar, semboller vb. gibi yumusak
veriler, sayilar bi¢gimindeki kat1 verilerden farkli arastirma stratejileri ve veri toplama

teknikleri gerektirir (Neuman, 2016: 224).

Nitel arastirmacilar, dar bir gerceve igerisinde belirli bir sorun iizerine yogunlagmaz,
bir bakis acis1 benimserken, kuramsal-felsefi paradigma hakkinda sorgulayici, agik uglu bir
yerine oturtma stireci dahilinde enine boyuna diisiinmektedirler. Nicel arastirmact gibi nitel
arastirmact da bir calisma tasarlayarak, verileri toplar, analiz eder ve bu verileri
yorumlarlar: Nitel arastirmact genellikle verileri ayn1 anda hem toplar hem analiz eder ve
hem de yorumlar; bu adimlar arasinda gidip gelmektedir. Bu adimlar esnasinda var olan
kurama dayanmanin yani sira yeni kuramlar olusturmakla ugrasilar. Verileri yorumlama
asamasinda bir¢ok nicel aragtirmaci, daha once gelistirdikleri hipotezleri test ederken nitel
aragtirmacilar ise yeni kavramlar yaratma ve kuramsal yorumlarin ingasini vurgulamakla
ilgilenmektedirler. Son adimda ise bilgilendirme, her iki yaklasim i¢in de benzerdir; ama
burada sonuglar1 diger insanlara bildirme tarzi, uygulanan yaklagima gore degismektedir
(Neuman, 2016: 23). Nitel arasgtirmalarda kullanilan veri toplama yontemleri genellikle
gbzlem, goriisme ve yazili dokiiman incelemesi olarak yapilmaktadir (Yildirim ve Simsek,

2016: 41).

Goriisme, arastirilan konunun biitiin boyutlarin1 kapsayan, daha ¢ok agik uclu
sorularin soruldugu ve detayli cevaplarin alinmasina imkan veren, yiiz ylize, birebir
goriisiilerek  bilgi toplanmasina imkan veren bir veri toplama teknigidir. Nitel
arastirmalarda c¢ok sik basvurulan veri toplama teknigi olan goriisme, goriisiilen kisilere

kendilerini birinci elden ifade edebilme firsat1 verirken, arastirmaciya da goriisme yaptigi
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kisilerin anlam diinyalarini, bakis ag¢ilarini, i¢inde bulunduklart 6zel durumlara ait duygu,
diisiince ve tecriibelerini yine onlarin ifadeleri yardimiyla derinlemesine anlama imkani
sunar (McCracken, 1988: 9). Derinlemesine goriisme nitel yontemin en giigli

tekniklerinden biridir ve nitel yontemde 6zel bir yeri vardir (Tekin ve Tekin, 2006: 102).

Deniz iiriinleri restoranlarinin kapasitelerinin arttirilmasinda Covid-19 siirecindeki
dijitallesme ve sosyal medya kullaniminin etkisinin arastirildigi calismada ekonomik,
sosyal, olaganiistii durumlar ve degisen toplumsal yapmnin etkilerine iligkin verilerin
toplanmas1 amaciyla nitel arastirma yonteminden faydalanilmigtir. Restoranlarla nitel
aragtirma yonteminin goriigme teknigi kullanilmis, bu kapsamda yar1 yapilandirilmis

goriisme yontemi tercih edilmistir.

Bu arastirma igin derinlemesine goériisme tekniginin kullanilmasindaki temel amag
deniz Triinleri restoranlarinin Covid-19 ile birlikte dijitallesme silirecine nasil uyum
sagladiklar1 ve sosyal medya kullaniminin piyasadaki goriiniirliiklerine, ekonomik

girdilerine ne 6l¢iide etki ettigine iliskin derinlemesine bilgiler elde edilme ¢abasidir.

Katilimcilarla yapilan goriismelerde katilimcilara kisisel verilerin  gizliliginin
korunmasi ve gériismenin kapsami hakkinda detayli bilgilendirme yapilmistir. Gorlismeler
sirasinda katilimeilarin onayr alinarak goriismeler ses kaydina alinmig, ayrica goriismeler
stiresince not alimustir. Gortismelerin bilimsel niteligini korumas: agisindan goriismeler

stiresince katilimcilara herhangi bir yonlendirme ve yorum yapilmamastir.

Arastirma katilimcilarindan alinan bilgiler bilimsel etik kurallar ¢ergevesinde gizli
tutulmustur. Yapilan goriismelerde ve goériismeler sonrasi veri analizlerinde katilimcilarin
her birine belirli bir kod (K-1, K-2 vb.) verilmistir. Arastirma kapsaminda Baskent
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler ve Sanat Arastirma etik kuruluna miiracaat edilmis

ve etik kurul tarafindan arastirma onaylanmistir. Etik kurul onay1 Ek-2’de sunulmustur.

3.1. Arastirmanin Orneklemi ve Evreni

Aragtirmanin evrenini Ankara’da faaliyet goOsteren deniz {iriinleri restoranlari

olusturmaktadir. Ancak bu alanda Ankara ilinde kag¢ restoran bulunduguna dair kesin bir
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bilgiye ulasilamamistir. Ayrica Ankara’da tiim deniz {riinleri restoranlariyla goriigmek
miimkiin olmadigindan Ankara’da bulunan toplam 3919 restoran (TripAdvisor, 2021)
igerisinden daha kiiclik bir Orneklem grup belirlenerek restoranlarla goriisme
gerceklestirilmistir. Orneklemin belirlenmesi i¢in amaca uygun &rnekleme yontemi

kullantlmistir.

Amaca uygun Ornekleme, arastirmacinin son derece 6zel ve ulasilmasi giic bir
niifusun olas1 tiim 6rnek olaylarini belirlemek icin genis bir yontemler yelpazesi kullandigi
rastlantisal olmayan bir 6rneklemdir (Neuman, 2016; 322). Amaca uygun Ornekleme tiiri,
bu arastirmada oldugu gibi aciklayict ya da saha arastirmasinda kullanilir. Bu kapsamda,
Ankara’da faaliyet gosteren 17 deniz liriinleri restoraniyla goriisme yapilmistir. 17 tane
deniz {riinleri restoraniyla goriisiilmesinin nedeni 14. restoran goriismesinden sonra
sorulan sorulara verilen cevaplar benzerlik gostermeye baslamis ve 14. restoran doyum
noktasi olarak kabul edilmistir. Orneklem grup belirlenirken, isletmelerin farkli kapasitede
ve farkli miisteri portfdyiine sahip olmasina 6zen gosterilmistir. Boylelikle, arastirma

sonuclarinin objektif ve bilimsel olmasi desteklenmistir.

3.2. Veri Toplama Araci

Katilimeilar ile yapilan goriismelerde yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Bu teknige gore, bazi sorular standartlastirilmis, bazi sorular ise acgik uglu

olarak hazirlanmistir.

Yar1 yapilandirilmis goriigmede, arastirmaci onceden sormayi planladigi sorulari
iceren goriisme formunu hazirlar ve aragtirmaci goriismenin akisina bagli olarak alternatif
ve gorligme sonunda sorular sorabilir bununla birlikte kisinin cevaplarin1 detaylandirmasin
isteyebilir (Bogdan ve Biklen, 2007; Patton, 2002). Goriismelerde, katilimcilardan farkl
deneyimlerin ve verilerin elde edilmesi, dolayisiyla derinlemesine bir analiz ortaya

cikarilabilmesi agisindan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigine basvurulmustur.

Aragtirma alanina hakim olunmasi ve kapsamli bir goriisme formunun

olusturulabilmesi i¢in literatiir taramasi1 yapilmistir. Yiyecek icecek sektoriinde dijitallesme
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ve Covid-19 baglaminda iretilmis akademik kaynaklarin kisitli olmasi ve pandeminin

heniiz devam etmesi sebebiyle var olan yayinlardan faydalanilabilmistir.

Goriisme formunun olusturulmasinin ardindan gastronomi ve isletme alanindan {i¢
Ogretim tiiyesinin ve iki sektor temsilcisinin goriisleri alinarak goriisme formu son halini
almistir. Bu baglamda, goriisme formu ii¢ ana bolimden olusturulmustur. Formun ilk
boliimiinde arastirmanin amaci ve kapsami katilimcilara agik bir sekilde anlatilmis ve
kisisel verilerin gizliligi konusunda bilgilendirilme yapilmistir. Formun ikinci bdliimiinde
isletmelerin ve katilimcilarin demografik ézelliklerinin belirlenmesi hedeflenmistir. ikinci
boliim kapali uglu sorulardan olusturulmustur. Hem kapali hem de agik ug¢lu sorularin
bulundugu tiglincii boliimde ise restoranlarin Covid-19 baglaminda dijitallesme ve sosyal

medya kullaniminin igletmelere etkileri aragtirilmistir.

Gortisme formunda 16 agik uclu, 10 kapali uglu soru yer almaktadir. Arastirmada

kullanilan goriisme formu Ek-1’de sunulmustur.

3.3. Arastirmanin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Sosyal bilimlerde arastirmanin gecerliligi ve glivenilirligini saglamak arastirmanin
bilimselligiyle dogru orantilidir. Gegerlik ve giivenilirlik ¢gogunlukla birbirini tamamlayici
kavramlardir ancak bazi 6zel durumlarda birbirleriyle catisabilmektedir. Nitel bir
aragtirmanin gegerli sayilabilmesi i¢in bir arastirmacinin gergeklilik iddialarinin akla
yatkin ve Ozneler arasinda “yeterince iyi” (yani pek c¢ok bagka insan tarafindan
anlagilabilir) olmas1 gerekmektedir. Akla yatkinlik, onunla ilgili veriler ve bildirimlerin
dislayict olmamasi anlamina gelmektedir. Aksine bir arasgtirmacinin ampirik verilerle
gercek deneyimlerini agiga c¢ikaran giiclii, ikna edici betimlemelerdir. ikincisi, bir
arastirmacinin ampirik iddialari, sayisiz ¢esitli ampirik veri parcasiyla desteklendiginde
gecerlik kazanmaktadir. Gegerlilik, ancak bir araya geldiklerinde agir bir kanit kiitlesi
olusturan yiizlerce kiiciik, ¢esitli ayrintimin kiimiilatif etkisinden dogmaktadir. Ayrica
gecerlilik, bir arastirmact birbirinden ayr1 ayrintilarda yogun bir baglanirlik oldugunu fark
ettiginde artmaktadir. Yalnizca baglantili olan 6zgiilliiklerin sayisiyla degil, ¢esitli alanlar
arasindaki dinamik baglantilardan olusan bir agin olusturulmasiyla da artmaktadir

(Neuman, 2016: 289).
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Miles ve Huberman (1994), (Akt: Yildirim ve Simsek, 2016)’a gore dis giivenilirlik
konusunda 7 sorudan olusan bir ¢erceve oraya koymustur. Giivenilirligin saglanmasinda

arastirmacinin bu sorularin ¢cogunluguna olumlu yanit vermesi gerektigini belirtmistir.

1. Arastirmaci, arastirmanin yontem ve asamalarini agik ve ayrintili bir bigcimde
tanimlamis midir?

2. Veri toplama, isleme, analiz etme, yorumlama ve sonuglara ulasma konularinda
neler yapildig agik bir bigimde anlasilabilmekte midir?

3. Sonuglar, ortaya konulan verilerle agik bir bigimde iliskilendirilmis midir?

4. Arastirmacinin izledigi yontemler ve siire¢ler konusunda, kayitlarin (6rneklem
secimi, goriisme ve gozlem notlar1 gibi) kapsami agik ve anlasilir bir bicimde
tanimlanmis midir?

5. Aragtirmaci, bireysel varsayimlarin, Onyargilarinin ve yonelimlerinin farkinda
midir? Bu varsayimlarin ve 6n yargilarin arastirmaya yansimasi konusunda acik
bir bicimde bilgi verilmis midir?

6. Arastirmada farkli goriisler ve alternatif agiklamalar dikkate alinmig midir?

7. Arastirmanin ham verileri baskalar tarafindan incelenebilecek bigimde saklanmis

mudir?

Bu kapsamda arastirmanin giivenilirligi ve gegerliligi, yukaridaki sorulara cevap

verebilme baglaminda asagida siralanmistir:

1. Arastirma igerisinde arastirmanin yOntemi ve arastirmanin evreleri detayli ve
tutarl1 bir sekilde agiklanmustir.

2. Saha aragtirmasinda elde edilen verilerin nasil toplandigi, hangi bilimsel ve kabul
gormiis tekniklerin kullanildigi, analiz ve yorumlamanin bilimsel tutarlilik
cercevesinde yapildigi, bulgularin nasil saptandigi detayli bir sekilde
aciklanmustir.

3. Arastirma sonunda elde edilen bulgular; literatiir taramasi ve goriisme verilerinin
karsilagtirmali analiziyle harmanlanmistir. Bu sekilde, birbiriyle iliskili ve tutarli

sonuclar elde edilmistir.

63



4. Arastirma kapsamindaki Orneklem se¢imi, Orneklemin arastirmanin konusuyla
tutarliligi, goriismede kullanilan teknikler acik ve anlasilir bir sekilde
tanimlanmustir.

5. Sosyal bilimlerde her arastirma konusu arastirmacinin yagaminin bir noktasiyla
baglantilidir. Ancak, bilimsel verilerin elde edilmesi silirecinde arastirmaci
tarafindan katilimcilara herhangi bir yonlendirme yapilmamis, 6rneklem grup
verilerin ¢esitliligi baz alinarak belirlenmis ve aragtirmaci bu siiregte nesnelligi
saglayabilmek adina akademisyenler ve sektdr temsilcileriyle ortak bir ¢alisma
yuratmustir.

6. Farkli goriislerin elde edilmesi ve objektif bir sekilde ¢alismaya dahil edilebilmesi
icin goriisme formuna hem kapali uglu hem de agik uglu sorular eklenmis,
goriisme siiresince arastirmaci tarafindan yorum iceren herhangi bir ifade
kullanilmamustir.

7. Gortigmeler 6ncesinde katilimcilardan izin alinarak goriismenin ses kaydi alinmus,

ayrica goriismelerin yazili desifreleri yapilmistir.

Sorulara verilen cevaplar neticesinde arastirmanin giivenilir ve gecerlilik kriterleri

acisindan uygun oldugu goriilmektedir.

Yazili ve sesli goriisme kayitlarinda da goriilebilecegi ilizere arastirmaci, gorligmeler
siiresince katilimcilarin fikirlerini 6zgilirce ifade edebilmeleri adina silirece miidahil
olmamustir. Katilimcilarin goriislerini istedikleri gibi beyan edebilmelerini engelleyecek
herhangi bir siirlama getirmemistir. Goriisme Oncesinde tiim katilimcilara aragtirmanin
konusu, amaci ve kapsamui iizerine bir bilgilendirme yapilmistir. Boylelikle, katilimeilarin
goriismenin ve arastirmanin ayrintilan ile ilgili seffaf ve aciklayici sekilde bilgi sahibi

olmasi saglanmstir.

Arastirmacinin Ankara’da ikamet etmesi ve sektorii yakindan tanimasi ile katilimei

goriislerine ihtiya¢ duyulmasi halinde kendileriyle yeniden irtibata gecilebilecektir.

Goriismelere dair ses kayitlari, formlar ve goriisme siireleri tutulmustur. Buna gore
her katilimciyla ortalama 30 dakika ve daha fazla siirelerle goriisme yapilmistir. Goriisme
formunun uzunlugu ve igerigi goz Oniinde bulunduruldugunda goriismelerin siireleri

gorliismelerin verimli bir sekilde tamamlandigini gostermektedir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmadan elde edilen verilerin analizinin yapilmasinda betimsel analiz yontemi
kullanilmistir. Bu yaklasimda amag¢ goriisme ve gozlem sonucu elde edilen verilerin
diizenlenmis ve yorumlanmis bir sekilde okuyucuya sunulmasidir. Veriler daha énceden
belirlenmis temalara gore simiflandirilarak 6zetlenmekte ve yorumlanmaktadir. Bulgular
arasinda neden-sonug iliskisi kurulur ve gerekirse olgular arasinda karsilagtirmalar
yapilmaktadir. Betimsel analiz; analiz i¢in ¢erceve olusturma, olusturulan cergeveye gore
verilerin islenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve bulgularin yorumlanmasi olmak {izere
toplam dort farkli asamadan olusmaktadir (Tiirntikli, 2001: 73). Aragtirmanin bulgulari,

betimsel analiz yaklagiminin asamalar1 baz alinarak yapilmistir.

Katilimeilarin aragtirmaya uygunlugunun belirlenmesi amaciyla aragtirmanin ilk
boliimiinde katilimcilarm demografik  6zellikleri betimlenmistir. Ikinci asamada,
isletmelerin tiirii, kurulus yili, Covid-19 6ncesi ve sonrasi kapasiteleri ve Covid-19 dncesi
cirolarina gore Covid-19 sonrasi donemdeki cirolarinin degisimi betimlenmistir. Bununla
birlikte, isletmelerin dijital platform kullanim siireleri, sosyal medya danismanlarinin olup
olmadig1, dijital platformlara bagli olarak Covid-19 siirecinde ve sonrasindaki ciro
degisimleri, otomasyon programi kullanimi, web sayfasi ve blog sayfasi kullanimina iligskin
bulgular elde edilmistir. Bu sekilde, isletmelerin dijitallesme baglaminda kapasiteleri ve

isletmenin siirdiirtilebilirliginde dijitallesmenin roliine dair bulgular elde edilmistir.
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4.1. Yiyecek icecek isletmeleri yoneticilerine iliskin demografik bulgular

Tablo 4.1. Katihmcinin Demografik Bilgileri

o Sektordeki ié?:;:(;;; . Gériisme
S.Nu. | Cinsiyet Te(cyn;ii)be Siire Pozisyon siiresi
(y1h
K1 Erkek 15 1 Restoran Miidiirii 26 dk.
K2 Erkek 15 1 isletme Sahibi 35 dk.
K3 Erkek 38 1 Restoran Miidiirii 32 dk.
K4 Erkek 35 2 Restoran Miidiirii 26 dk.
K5 Erkek 25 1 isletme Ortag 29 dk.
K6 Erkek 25 1 Isletme Sahibi 32 dk.
K7 Erkek 30 5 Restoran Miidiirii 42 dk.
K8 Erkek 27 11 Asc1 Basi 30 dk.
K9 Erkek 20 1 Ase1 Yardimeisi 30 dk.
K10 Erkek 25 2 Restoran Miidiirii 25 dk.
K1l | Kadin 12 7 Misafir {liskileri Miidiirii 34 dk.
K12 Erkek 30 4 Isletme Ortag 41 dk.
K13 Erkek 33 14 Isletme Sahibi 27 dk.
K14 | Erkek 25 8 Mutfak Sefi 35 dk.
K15 | Erkek 25 6 ay Restoran Miidiirii 37 dk.
K16 | Erkek 14 14 ay Asc1 Bas 41 dk.
K17 Kadin 12 3 Salon Kaptan 36 dk.

Tablo 4.1. incelendiginde katilimeilarin 2’sinin (%11,76) kadin, 15’inin (%88,23)
erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin ortalama sektér deneyimi 23,88 yil olarak
hesaplanmistir. Katilimcilarin isletmede gegirdigi siireye bakildigi zaman 10 katilimcinin 1
veya 2 yil civarinda isletmede ¢alistigi ancak K8 ve K13’iin bu anlamda isletmedeki
kidemlerinin 10 yilin iizerinde oldugu goriilmektedir. Katilmcilarn isletmedeki
kidemlerinin az olmasindaki ilk sebep olarak 7 isletmenin 2019 ve sonrasinda acilmis
olmas1 gosterilebilir. Gorlismeye dahil olan 6 katilimci restoran miidiiri, 5 katilimci
restoran sahibi veya ortagi, 4 katilimc1 mutfak alaninda yetkili, 1 katilimci salon kaptani ve
1 katilimer misafir iliskileri miidirii olarak goérev yapmaktadir. Bu veriler disindaki

detaylar Tablo 4.1.’de verilmistir.
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4.2. Tsletmelerin ozelliklerine ait bulgular
Tablo 4.2. isletmelerin Ozellikleri

} Covid-19 Oncesi Cirosuna
SNu. Kurulus Yil Covid-19 (_)ncesi Covid-19 S_onra51 Gijre Covid-‘19 Sonras.l
Kapasite Kapasite Doénemde Cirosundaki
(kisi) (kisi) Degisim (%)
K1 2016 200 100 (-) 20
K2 2021 - 150 -
K3 2021 - 100 -
K4 2019 300 150 ()35
K5 2020 160 100 (-) 40
K6 2020 - 130 -
K7 2016 120 60 ()70
K8 2010 200 100 (-) 50
K9 2018 180 180 (+) 40
K10 2019 260 130 (-)50
K11 2002 220 150 (-)50
K12 2017 130 75 (-)30
K13 2007 220 180 (-) 40
K14 2013 280 180 (-) 40
K15 2014 100 60 (-) 40
K16 2020 75 75 ()30
K17 2008 120 70 (-) 50

Isletmelerle ilgili detaylar ve ozellikler Tablo 4.2.°de verilmistir. Bu tablo
incelendiginde isletmelerin ¢ogunun 2010 yili ve sonrasinda agildig1 goriilmektedir. Bu
isletmeler igerisinde 7 tanesi 2019 yil1 ve sonrasinda faaliyete gecmistir. Bu isletmelerin 3
tanesi ise Covid-19 doneminden sonra agilmistir. K5 ise 2020 yilinin baginda acildigi igin
Covid-19 o6ncesindeki kisa donemde faaliyet gostermeye baslamistir. Isletmelerin
cogunlugunun Covid-19 6ncesi ve sonrasi kapasiteleri incelendiginde ise kapasitelerinin
%350 civar1 azaldig goriiliirken K9 ve K16 isletmeleri otele bagl restoran olarak faaliyet
gosterdikleri icin kapasitelerinde herhangi bir degisiklik yasanmamustir. Tiirkiye
Cumhuriyeti Icisleri Bakanhigi’nin yaymmlamis oldugu Haziran Ay1 Normallesme
Tedbirleri Genelgesi’ne gore yeme-igme yerleri (restoran, lokanta, kafeterya, pastane gibi)
isletmelerin “Saglik Bakanligi Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberinde belirtilen tiim

kurallara uyulmasi, masalar arasinda her yonden 2 metre, yan yana sandalyeler arasinda 60

cm mesafe birakilmasi, ayn1 anda ayn1 masada ag¢ik alanlarinda ii¢, kapali alanlarinda ise
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ikiden fazla miisteri kabul edilmemesi” (T.C. igisleri Bakanligi, 2021) nedeniyle restoran
isletmeleri neredeyse yar1 yartya kapasite ile faaliyet gostermektedir. Ancak K9 ve K16
otel biinyesinde faaliyet gosteren isletmeler oldugu icin katilicimlar kapasitelerinde
herhangi bir degisiklik olmadigini belirtmistir. Isletmelerin Covid-19 &ncesi cirosuna gore
Covid-19 sonras1 donemde %41,92 oraninda ciro kaybr yasandigi ifade edilmistir. Buna
karsilik K9 isletmesinin otel altinda bulunmasi ve kapanma doneminde de hizmet
verebildigi i¢in cirosunda %40 artis oldugu katilimci tarafindan ifade edilmistir. Bu
isletmeler igerisinde K7 isletmesi %80 oraninda kapali kaldiklar1 ve paket servisini dogru
bir sekilde gerceklestiremediklerini belirttigi i¢in %70’lik bir oranda en yiiksek ciro
kaybini yasarken, K1 isletmesi ‘YemekSepeti’ platformunda bulunmasi ve paket servis
hizmetini diizenli olarak miisterilere sunduklari i¢in %20’lik bir oran ile en az ciro kaybini
yasamistir. Arastirmaya dahil olmus olan 15 restoran bireysel isletme olarak faaliyet

gosterirken K15 ve K17 zincir restoranlar olarak faaliyet gostermektedir.

4.3. [lsletme icerisinde Covid-19 6ncesi ve sonrasmna iliskin ciro degisimindeki

dijitallesmenin etkisine ait bulgular

Katilimcilara Covid-19 oncesi ve sonrast donemdeki ciro degisimine dijitallesmenin
katkis1 soruldugunda K4, K7, K,10, K11, K12, K13, K14 ve K16 dijitallesmenin herhangi
bir etkisi olmadigimi ifade ederken, K1, K5, K8, K9, K15, K17 dijitallesmenin pozitif
yonlii etkilerini gordiiklerini belirtmislerdir. K2, K3 ve K6 isletmeleri Covid-19 sonrasinda

acildiklari icin bu soruya yanit verememislerdir.

K5 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Sosyal medyanmin c¢ok etkisi var ozellikle Instagram’in ¢ok etkili oldugunu
diisiiniiyorum. Facebook artik ¢ok etkili degil. Ornegin insanlar bir yerlere gitmek icin ilk
basta Instagram’a bakiyor, Instagram’da paylasilan yerlere gitmek istiyor. TripAdvisor’a
da bakiyorlar. Mesele saglik olunca, insanlar énemli olan saghk diyor ve insanlar Covid-
19 énlemlerine sadik yasiyor, buna uyan isletmelere gitmek istiyorlar. Istediginiz kadar

yaywn yapin yine insanlar sagliklari i¢in evde kalmak istiyor.”

68



K7 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Dijitallesmenin bir etkisi olmadi. Dijital platformlarin restoran imaji a¢isindan

’

onemli oldugunu diistiniiyorum.’

K8 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Baya bir etkisi oldu ciinkii her seyi paylastigin icin, paylasimlar hizli oldugu icin
etkisi oldu. Sosyal medya bu noktada ¢ok etkiledi. Ciinkii herkes buna yoneldi. COVID-19
her seyi degistirdi.”

K9 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Tamtimin ¢ok etkili oldugunu diistiniiyorum ama bizim miisterilerimiz daha ¢ok

)

lezzete dikkat ettigi i¢in birazcik agizla yapilan reklam daha fazla etkili oldu.’

K10 adl katilimcinin ifadesine gore;

“Dijitallesme bizi etkiledi. Ama ¢ok etkili olmadi fazla talep olmadi. Ciinkii deniz
tirtinleri restorant buna uygun degildi. Biz paket servis vs. tarzinda reklamlar yaptik ama

bir doniis olmadi.”

K11 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Cok fazla bir etkisi olmadi. Hali hazirda olan miisterilerimizin geri doniislerini
vasadik. Instagram’in ve icerik paylasiminin ¢ok bir etkisi oldugunu diigiinmiiyorum. Tabi

1

ki onlarla ilgili de geri doniisler var.’

K16 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Dijitallesmenin pek yararli oldugunu diiginmiiyorum. Insanlar gecim agisindan

olsun, restoranlara bakis a¢isindan olsun dijital platformlara pek yonelemedi ve isler

’

diistii.’
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4.4. Covid-19 siirecinde isletmelerin dijital platform kullammlarina ve dijital

kanallarina ait bulgular

Tablo 4.3. isletmelerin Dijital Platformlarina ve Dijital Platformlara Bagh Olarak
Covid-19 Siireclerine liskin Bulgular

Dijital Dijital platform!ara

Sosyal bagh olarak Covid-19 Otomasyon Web Blog

S.Nu. Ilzlualtl];onrlg Medya siirecinde ve Program Sayfas1 | Sayfasi

Siiresi (yil) Damismam SOIII‘EEII.ldi.lki ciro Kullanim
degisimi (%)

K1 5 Yok (+)5 Var Var Yok
K2 1 Var (+) 20 Var Var Yok
K3 1 Var (+) 15 Var Var Yok
K4 1 Yok (+) 10 Var Yok Yok
K5 15 Yok 0 (etkisi olmad) Var Yok Yok
K6 1 Var (+) 10 Var Yok Yok
K7 5 Var (+) 30 Yok Var Yok
K8 1 Yok (+) 30 Yok Var Yok
K9 3 Yok (+)5 Var Var Yok
K10 2 Var (+) 10 Var Var Var
K11 10 Var (+) 10 Var Var Var
K12 4 Var (+) 50 Var Var Yok
K13 7 Yok 0 (etkisi olmad) Yok Var Yok
K14 4 Var (+) 20 Var Var Yok
K15 7 Var (+) 15 Var Var Var
K16 1 Var (+) 35 Yok Var Yok
K17 7 Var (+)5 Var Var Var

Tablo 4.3. incelendiginde 8 isletmenin 2 yil ve altinda dijital platform kullanim
stiresi oldugu goriiliirken buna karsilik 9 isletmenin 4 yil ve iizerinde bir kullanim stiresi
oldugu katilimcilar tarafindan ifade edilmistir. 17 katilime1 igerisinden 11 tanesinin sosyal
medya danismanligi aldig1 goriiliirken, 6 katilimcinin herhangi bir sosyal medya danigmant
ile calismadigi goriilmiistiir. Isletmelerdeki dijital platformlara bagl olarak Covid-19
stirecinde ve sonrasindaki ciro degisimine baktigimiz zaman K5 ve K13 cirolarinda bir
degisim olmadigini belirtirken, isletmelerin genel ortalamasina bakildigi zaman %15,88 ile

pozitif yonlii ciro degisimi oldugu katilimcilar tarafindan ifade edilmistir.

K2 isletmesi ise %20’lik ciro artiginin nedenini asagidaki sekilde ifade etmistir:
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“Sosyal medya tizerinden yapmis oldugum paylasimlarin ve reklamlarin ¢ok etkisi
oldugunu diistiniiyorum. Sosyal medya sayesinde daha genis kitlelere ulasiyoruz Ankara
dis1 hatta Tiirkiye disindan kisilere ulasiyoruz. Bir¢ok kisi takip edip buraya yollarini
diistirmeye ¢alisiyorlar hatta imkdnt olanlar ézel olarak buraya yemek yemege gelip

gidenler oluyor.”

K5 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Clinkii bizim o donem ¢aligmis oldugumuz sosyal medya danismanimiz bagarili
degildi. Iyi bir seyler yapamadi. Sosyal medyada bir sitkinti yok, sikinti bizdeydi, biz iyi

kullanamadik. Sosyal medya danismanimiz da bu konuda yetersiz kaldi.”

Isletmelerin restoran otomasyon programi kullanimmna bakildiginda ise 4 isletme
haricinde kalan tiim isletmelerin restoran otomasyon programi kullandigi, 3 isletme
haricinde diger isletmelerin web sayfasit bulundugu buna karsilik olarak 4 igletmenin de
ayrica blog sayfasi bulundugu goriilmiistiir. Restoran otomasyon programi kullanan
isletmelere baktigimiz zaman bu programi hangi amacla kullandiklar1 soruldugunda tablo

4’teki sonuglara ulasilmistir.

K7, K8, K13 ve K16’ya restoran otomasyon programi kullanmadigi i¢in tablo 4’te bu

isletmelere yer verilmemistir.
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45. Isletmelerin kullandiklan dijital platformlara yonelik tercih siralamalarina ait
bulgular

Tablo 4.4. isletmelerin Tercih Siralamasia Gére Kullandig: Dijital Platformlar

“ S| 2|8 El =z | 3 s | 8| 8|8

s | g | % 3 S| =2 | < 5 3 E | x

7 2 - 3 2 g0 2 N £ N [
£ S| E| B2

KOl | 1 5 2 3 4 6

K02 | 1 8 3 7 6 5 4 2

KO3 | 1 2 3

Ko | 1 2 3

KOs | 1 4 3

KO | 1 4 6 3

Ko7 | 1 2 6 7

KOs | 1 3 4 2

K09 | 1 2

K10 | 1 2 3

Kl | 1 4

Kiz | 1 5 2 4 6

K13 | 1 4 3

Kid | 1 2

K5 | 1 3 4

K16 | 1 3

K17 | 1 3 5 4

Katilimcilarin tercihleri Tablo 4.5.’te verilmistir. Katilimcilarin dijital platform ve
uygulamalar igerisinde Oncelikli tercih siralamast yapilarak puanlandirilmigtir. Bu
baglamda birinci tercihler i¢in 10 puan, ikinci tercihler i¢in 9 puan olmak iizere ters
numaralandirma yontemi izlenmistir, tercihler puanlara doniistiiriilmiistiir. Daha sonra her
bir tercihin puanlar1 bulunarak 17 katilimecir oldugu i¢in 17’ye boliinmiis ve dijital
platformlar ve uygulamalar i¢in genel bir tercih puani olusturulmustur. Bu hesaplamalara
gore tercih puani en fazla olan dijital platform ve uygulamanin katilimcilar tarafindan daha
fazla tercih edildigi degerlendirilmistir. Yukarida aciklanan hesaplama siirecine gore dijital
platform ve uygulamalarin tercih puanlar ve genel degerlendirme puanlar1 (GDP) Tablo

4.6. ve Tablo 4.7.’de verilmistir.
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Tablo 4.5. Dijital Platformlarin/Uygulamalarin Katiimcilarimin Siralamalarima Gore

Belirlenen Tercih ve Genel Degerlendirme Puanlar:

IS N E S g b
Z | | g |8 || 2|3 |2| g e|=%
= | 2| 5| 8| S| = 2| S| %| 5| =
2 2 = Vi @ 2 = g = N =
= g < 5 5
KOl | 1 5 2 3 4 6
K02 | 1 8 3 7 6 5 4 2
K03 | 1 2 3
K04 | 1 2 3
Ko5 | 1 4 3
K06 | 1 4 6 3
K07 | 1 2 4 6 7
K08 | 1 3 4 2
K09 | 1
K10 | 1 2
Kil | 1 4
K12 | 1 5 2 4 6
K13 | 1 4 3
K14 | 1 2
K15 | 1 3 4
K16 1 3
K17 1 3 5 2 4
GDP | 10,00 | 2,00 | 7,35 | 2,11 | 588 | 358 | 047 | 094 | 2,17 | 0,11

Tablo 4.6. Genel Degerlendirme Puanlarina Gore Dijital

Platformlarin/Uygulamalarin Siralanmasi

Sira Nu | Departman/Siirec¢ GDP
1 Instagram 10,00
2 Twitter 2,00
3 Facebook 7,35
4 Swarm 2,11
5 Google Isletme 5,88
6 TripAdvisor 3,58
7 Reztoran.com 0,47
8 Yemeksepeti 0,94
9 Zomato 2,17
10 TikTok 0,11

73



Tablo 4.7. incelendigi zaman katilimcilarin kullanmig oldugu dijital platformlar ve
uygulamalar icerisinde en ¢ok tercih edilen birinci sirada Instagram, ikinci sirada Facebook

ve {iciincii sirada Google Isletme oldugu goriilmiistiir.

4.6. Isletmelerin dijital platformlara ve uygulamalara giris amaclarina ait bulgular

Katilimcilara isletmelerinin dijital platformlara/uygulamalara giris amaci/amaglari
soruldugunda katilimeilarin tamamu ortak olarak 6zellikle reklam ve tanitim amach dijital

platformlara/uygulamalara girdiklerini ifade etmistir.

K1 adl katilimcinin ifadesine gore;

“Restorant ve ¢alisilan yeri gostermek seffaflik acisindan biiyiik bir artidir ve orada

)

sunulan hizmeti paylasmak icin iyi bir yoldur sosyal medya. Pozitif artist vardir.’

K2 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Amacimiz yemek ve sosyal medyay birlestirmekti. Bu anlayisla yola ¢iktik ve biiyiik
olciide de bunu basardigimizi diigiiniiyoruz. Yaptigimiz yemeklerin sunumunu gerek
meslektaslarimiza faydali olmak gerekse restoramimiza gelecek olan miisterilerimize on
bilgi gibi olsun diye sosyal medya iizerinden paylasiyoruz. Ayrica reklam verme ve igerik
paylasimi da bu durumu etkiliyor. Béylelikle gelecek olan miisterilerimiz, isletmemiz ve

’

sundugumuz lezzetlerle ilgili fikir sahibi olabiliyor.’

K4 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Ozel organizasyonlari tamitmak drnegin mag¢ yayim, canl miizik.”

K6 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Diinya devamli yenileniyor, her sey yenileniyor. Her sey sosyal medya iizerinden

yiirtiyor bizim de en biiyiik girme amacimiz buydu. Buna ayak wydurmazsaniz adapte
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olamazsimiz. Diinyayr takip etme sansiniz kalmiyor bu platformlara ayak wydurmak

zorundasiniz. Reklami da ¢ok vermiyoruz, bulunmamiz bile yetiyor.”

K7 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Daha ¢ok olumlu ya da olumsuz tepkiler aldik ve ona goére hareket -ettik.
Cesitliligimiz artti. Bu sekilde restoramimizin imaji daha da artti. Instagram ya da

Facebook genellikle ¢ok daha etkili.

K8 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Paket servis amact ile basladik. 30 personel varsa 5’e diistirdiik onu da sadece

paket siirtimii olsun diye aldik. Calisanlarin maasi donsiin diye bir yol izledik.”

K11 adl katilimcinin ifadesine gore;

“Toplum olarak hemen dijitallesmeye adapte oldugumuz igin biz de bu platformlara

girdik ve adapte olduk.”

K12 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Miisteriye daha kolay ulasiliyor. Kendi sosyal medya hesabim iizerinden ya da
isletmemizin hesabi iizerinden paylasim yaptigimiz zaman insanlarda ayri bir merak
uyandirabiliyor. Ornegin bir yemegi paylastigimiz zaman insanlar buraya o yemegi yeme
arzusuyla geliyor, ben terast atiyorum miisteri “aa teras giizelmis, hadi aksam oraya
gidelim” diyor. Ya da “kalabalikmis veya aileler gidiyormus biz de gidelim” diyorlar. Bu

)

yvonden ticari anlamda kullantyorum hem reklam hem miisteriye ulasma anlaminda.’

K16 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Pandemiden sonra is diizeyinin daha iyi ilerlemesi, miisteri portfoyiiniin ytikselmesi

)

bu gibi konularda platformlar yardimci oldu.’
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4.7. Katithmcilarin dijital platform/uygulamalar iizerinden yapilan miisteri

yorumlariyla ilgili yapms olduklar: degerlendirmelere ve analizlere ait bulgular

Katilimcilara dijital platform ve uygulamalara yapilan miisteri yorumlar ile
degerlendirmelerin isletme igerisinde analizi yapiliyor mu sorusu soruldugunda 17
katilimcr da isletme igerisinde bu yorumlarin dikkate alindigini, degerlendirildigini ve geri

doniisler saglandigini ifade etmislerdir.

K1 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Mesela bir iiriin begenilmemistir, daha iyi nasil yapilacagu ile ilgili fikir verilmistir,
misafirler ne bekliyorsa ya da eksiklilerle ilgili yorum yapildiysa dikkate alinir ve ona gore

’

bir yol izlenir.’

K2 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Muhasebemiz bu gdérevi yapmaktadir ve ozellikle “Google Isletme Hesabi”,
“Zomato” ve “‘TripAdvisor” gibi tiim iiyesi oldugumuz platformlar: incelemektedir.
Olumlu veya olumsuz her yorumu degerlendirmekteyiz. Haftalik toplantilarimiz oldugu
zaman ise bunlari degerlendiriyoruz. Eksikleri degerlendirmek igin bunlar: bir firsat
olarak goriiyoruz. Olumsuz yorum almamak igin oncesinden tedbirleri aliyoruz. Fakat
bazen nadir olsa bile olumsuz yorum aldigimiz zaman kiginin kendisiyle iletisime ge¢iyoruz

ve detayli olarak sorunun ne oldugunu 6grenmeye ¢alistyoruz.”
K3 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Sunulan servislerle ilgili yeni oneriler oldugu zaman dikkate aliniyor ve bunun
iizerinde c¢alismalar yapiliyor. Ornegin, ulasimla, yiyecek iceceklerle ilgili calismalar
vapiyoruz. Begeniler ¢ogunlukla %95°e yakin. Bunun olmasi ¢ok faydali. Geri kalan

1]

yorumlar ise dikkate alinmaktadir.’

K4 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Yorumlarda yemekler kotiiyse toplanti yapiyoruz tartistyoruz onlem almaya

calisiyoruz. Arkadaglarla tartisiyoruz aramizda buna gére yol izliyoruz.”
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K5 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Mesela fiyat konusu, ¢ok elestiri aliyorsa kesinlikle miidahale ediyoruz. Ornegin
lezzet, temizlik konusunda yapilan yorumlar konusunda hemen énlem alip bu konuyla ilgili

calisma gergeklestiriyoruz.”
K7 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Ozellikle Google Isletmem iizerinden bunlarin  takibini  saglamaktayiz.
Olumlu/olumsuz her yorumu dikkate aliriz. Miisterilerimizin yaptigi yorumlara gore
isletme igerisinde degisiklikler ya da yenilikler yapmaktayiz. Mesela miisteri pahali olarak
yorum yapmis. Biz bunun neye gore pahali oldugunu diigiiniiyoruz. Pahali géreceli bir
kavramdir. Bestekar ile burasi farklidir. Biz bir iist kitleye hitap etmekteyiz. Ona gore de
cevaplarimiz sekilleniyor. Mesela miisteri ahtapot 1zgaray: bir oncekine gére begenmiyor.
Buna hemen yanit veriyoruz ve bunu diizeltiyoruz. Miisterimizi tekrar misafir etmeye ozen

gosteriyoruz.”

K8 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Miisteriler icin evde ve burada hizmet almak farkli. Balik hassastir fazla dayanmaz,
soguyunca tadi kalmaz bu yiizden tepki almigtik. Tedbir almadik, nasil alacagiz? Gelip
burada hizmet almakla, eve servisle aldiklart hizmet ayni olamaz. Ciinkii burada sicak
sicak taze taze servis edilebilirken, 10 dakika servis yol alsa, baligi bilirsiniz ayni tadi ve
zevki vermez sonugta. Deniz tiriinleri hassastir, iki dakika gegince sogur. Giivegle filan

’

biraz tedbir aldik ama yeterli olmadi. O da tiriinleri kuruttu.’

K9 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Begenilmeyen bir sey olursa iiriin dikkate alimiyor. Uriinlerin alindigi yere kadar
inceleniyor, gerekirse o iiriin degistiriliyor, gerekirse tekrar yapiliyor ve meniiden

’

ctkartiliyor.’
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K12 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Ornek vermek gerekirse eger, daha once bir miisterimizin eskisi gibi ayni hizmeti ve
lezzeti alamadigina dair yaptig1 bir yorumu fark ettik, iiriinler olsun ilgi alaka olsun bunun
eksikliginden bahsedilmis. Hemen ardindan kendisini restoranmimizda agirladik. Bu durumu
hemen kontrol altinda aldigimiz icin miisterinin énceki olumsuz yorumu degisti, yeni bir
yorum yazdi diizelmis diye. O yiizden her zaman yapilan yorumlar: ve onerileri dikkate

’

aliriz.’
K13 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Fiyat ve hizmet anlaminda tepki olursa hemen dikkate aliriz. 33 yudwr bu
sektordeyim, insanlart %100 memnun edemiyoruz. Ama iiriinlerle alakali, fiyat ve hizmetle
ilgili problemler oldugunda telafi etmeye ¢alisiyoruz. Sonugta bu yorumlar iyi niyetli de
oluyor zaman zaman kotii niyetli de oluyor. %10 boyle bir sikinti yasiyoruz ¢ok

yasamiyoruz.”

K16 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Miisteriler kotii yorum yaptigi zaman once miisteri ile iletisime gegilir ve neden
boyle bir yorum yaptigi sorulur. Neden memnun kalmadigr sorulur 6rnegin iiriinlerden mi
servisten mi mekan mi otopark mu gibi. Mesela yemekte sorun varsa o miisteriyi davet
ederek isletmemizde misafir olarak agwrliyoruz ve nerede sikinti yasandiysa onu

diizeltmeye ¢alistyoruz.”

K17 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Sosyal medya hesaplarimizi yoneten bir ekiple ¢alisiyoruz. Bu ekip Instagram ve
Google Isletme Hesabu tizerinden bu ¢alismalar: yapiyorlar ve bildiriyorlar. Aym zamanda
fotograf ve video c¢ekimlerimizi de yapiyorlar. Sosyal medya iizerinden yapilan kotii
yvorumlart ¢ok onemsemiyoruz agik¢ast ne siliyoruz ne bir aksiyon aliyoruz. Ancak
isletmeyle ilgili gercekten ¢ok kétii yorum yapilirsa ancak onu dikkate alvyoruz. Birebir
irtibata ¢ekip sikintt nerede oldu, nasil oldu, neden miisteri memnuniyetsiz onu 6grenmeye

calisiyor ekibimiz.”
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4.8. Katihmcilarin sosyal medya damismanlarina ait bulgular

Tablo 4.7. Sosyal Medya Damismani ile Cahsan Isletmelerin, Sosyal Medya

Damismanin Gorev Alanlarina Ait Bilgiler
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K02 X X X X 4
K03 X X X X X 5
K06 X X X X X 5
K07 X X X X X X X 7
K10 X X X X 4
K11l X X X X X X X 7
K12 X X 2
K14 X X X X X 5
K15 X X X X X X X 7
K16 X X X X 4
K17 X X X X 4

Sosyal medya danigmanlart ile ¢alisan katilimcilarin  hepsi, sosyal medya
danigsmanlarina reklam verdirdigi, K12 haricinde ise kalan 10 katilimcinin sosyal medya
danismanina igerik paylasimi yaptirdigi goriilmektedir. K7 ve K15 numarali katilimcilarin
sosyal medya danigmanlart Tablo 4.8.’de goriilen tiim goérev alanlar1 icin caligmalar
gerceklestirdiklerini ifade etmislerdir. K10 katilimeisi gilinliik tarama ve rapor goérevini

kendilerinin gergeklestirdigini belirtmislerdir.

K2 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Muhasebecimiz ayni zamanda sosyal medya danigsmanlhigimizi da yapiyor. Sosyal
medya danismanligt icin ayrica Ajansla da ¢alisiyoruz. Miisterilerle iletisime en kisa yol o
an hangisi ise onu tercih ediyoruz. Bazen yorum, bazen mesaj bazen telefon ile ama

mutlaka iletisime ge¢iyoruz.”
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K6 katilimcinin ifadesine gore;

“Miisterilere platformlar tizerinden doniis ve telefonla doniise mecbur kalirsak

kendimiz yapryoruz.”

K12 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Sosyal medya danigsmanina icerik paylasimi yaptirtyorduk ama o bu konuda

)

yetersiz kaldi ben kendim yapiyorum.’

Sosyal medya danigsmanlarinin gorev alanlariyla ilgili diger detaylar Tablo 8’de
belirtilmistir. Sosyal medya danismanlarinin sorumlu oldugu dijital

platformlar/uygulamalar ise agsagidaki Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 4.8. Sesyal Medya Danismanin Sorumlu Oldugu Dijital Platformlara/
Uygulamalara Ait Veriler
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K2 | X | X | X | X | X X | X | 7
KO3 | X X X 3
K6 | X | X | X X | X 5
KO7 | X | X | X | X | X | X X 7
K10 | X X 2
Kil | X | X 2
K12 | X | X | X X | X | X X 7
K14 | X X 2
K15 | X X X | X 4
K16 | X X X 3
K17 | X X | X | X | X 5
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K2, K7 ve K12 katilimcilarinin sosyal medya danigmanlart 7 farkli uygulama ve
platformdan sorumluyken diger katilimeilarin sosyal medya danigmanlar1 5 veya daha az

sosyal medya platformlar1 ve uygulamalardan sorumlu oldugu tabloda goriilmektedir.

4.9. Sosyal medya damismam ile ¢calismayan isletmelere ait bulgular

17 katilimct igerisinden sosyal medya danismani ile ¢aligmayan K1, K4, K5 ve K13
katilimcilar gelecekte bir sosyal medya danigsmani ile ¢alismak istediklerini ifade ederken
K8 gelecekte bir sosyal medya danigsmani ile calisma konusunda kararsiz oldugunu
belirtmis, K9 ise net bir sekilde gelecekte bir sosyal medya danigmani ile ¢calismayacagini
bunun sebebi olarak da isletme sahibinin bu siireci kendisinin yonetmeyi tercih ettigini

ifade etmistir.

K1 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Evet, ¢alismak istiyoruz ¢iinkii sosyal medya danismanlari bu olaylara daha
profesyonel bakiyorlar. Daha itinali geri doniisler saglansin diye. Belki isletme miidiirii
veya igveren buna ¢ok fazla zaman ayiwrmamast icin. Isletmecinin buna vakit ayirmast

“«

bazen zor olabiliyor.

K4 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Kesinlikle. Profesyonel olduklari icin ¢alismak istiyoruz. Isi profesyoneller
yvapmalr.”

K5 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Evet ¢iinkii yaratici birisi olursa ¢ok faydali olur. Eski reklam ajanslar: tarzinda
calisirsa faydali olmuyor ancak yeni nesil biriyle ¢alisilirsa ¢ok yararli oluyor. Yaratict
gorseller yaratilip reklam ve icerik verilince daha faydali oluyor. Mesela dronla vs. ¢ekim
vapmak fark yaratiyor. Sosyal medya danigmanin kesinlikle yaratici birisi olmasi gerekiyor
yvoksa bir ise yaracagini diisiinmiiyorum. Su an kendimiz giinliik veya haftalik olarak takip

ediyoruz bu siiregleri.”
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K8 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Covid-19 siireci nasil devam edecek bilmiyoruz, kararsiziz. Buna cevap vermek zor.

Borca girmeye korkuyoruz, miisterinin tepkisine korkuyoruz.”

4.10. Sosyal medya damismam ile cahsilmasinin olumlu ve olumsuz yanlaria

yonelik bulgular

K8 ve K9 sosyal medya danismani ile calismadiklari i¢in bu soruya yanit
verememislerdir. Geri kalan 15 katilimc igerisinden 13 katilimer olumsuz bir yansimasi
olmadigini belirtirken K7 ve K14 olumlu yansimalarinin yani sira olumsuz yansimalarinin
da oldugunu ifade etmislerdir. K3, K4, K5, K6 K11, K15, K16 ve K17 sosyal medya
platformlarinin yOnetilmesi siirecinde bu alanda profesyonel kisilerle ¢alisilmanin

verimlilik agisindan daha faydali oldugunu belirtmislerdir.

K2 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Dogru kullanildigi zaman isletmelere sinif atlatabilecek bir sihirli giice sahip

oldugunu diistiniiyorum.”

K6 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Herkes kendi bildigi isi yapmali. Sosyal medya danigmanlart bu konuda egitim
almis ya da tecriibe edinmis kisilerdir. Fotografin hangi agidan ¢ekilmesi gerektigini ya da
hangi tarz videonun/fotografin hangi kitleye hitap ettigini biliyorlar. Biz bulasik yikayan
arkadasimizdan balik pisirmesini beklemiyorsak, herhangi birinden de sosyal medya ile
ilgilenmesini bekleyemeyiz. Eskiden ben “sosyal medya danismanina ne gerek var ki zaten
biz hallederiz” diye diigiiniirdiim, baktim ki o sekilde olmuyor bu isler. Zaten profesyonel
bir sekilde yapildigi zaman etkisini goriiriiz. Calistigim sosyal medya danismanindan da

’

gayet memnunum.’
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K7 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Olumlu yani iletisimin daha ¢abuk gergeklesmesidir. Olumsuz yani ise eger sosyal

’

medya ile mesleki tecriibesi yok ise ugrastirici oluyor.’

K11 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Sektoriimiiz yogun ve aktif bir sektér. Bu yiizden aktif olarak kullanilmast ve
icimizden biri tarafindan yonetilmesi gerekmektedir anca i¢imizden birinin buna ayiracak
tam vakti olmuyor. Bu nedenle bir danigsmanla c¢alismak daha faydali. Siirekli kontrol
edildiginden dolay: yiikii bizden aliyor. Biz sadece ydnlendirmeleri yapiyoruz. Olumlu

’

yonlerinin olmasindan dolayr bir sosyal medya danismant ile ¢aliymaktayiz.’

K12 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Ornegin ozel giinii ben atlarim o atlamaz. Kadinlar giinii, avukatlar giinii gibi.
Onlart o takip eder bize hatirlatir, biz paylasim yapariz. Eger sosyal medya danismant
olaya tam olarak hakim degil ise bizlerin ydnlendirmeleriyle hareket ediyor. Sektorle

’

alakalr ¢cok bilgisi yoksa yonlendirme ile iyi icerik ¢ikarabiliyor, diger tiirliisii zor oluyor.’

K14 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Olumsuz yant aslinda bu sektorden gelen insanlar degiller genellikle. Bizi iyi ifade
edemiyor olabiliyorlar belki. Yani, hem bizim bu sektorden gelen miisterilerin, is verenin,
iscinin ve esnafin ne istedigini bilen biri olmasi lazim. Okul okuyarak yapilmaz bu is bu
sektorde de alayli olmast lazim bu anlamda. Kokten bilmesi daha iyi, giizel fotograf
cekiyor sosyal medyayt iyi kullaniyor ama neticede benim dedigim sey ile hareket ediyor.

’

Genel olarak séyliiyorum. Alt yapist olsa daha verimli olur.’

K16 adl1 kullanicinin ifadesine gore;

“Sosyal medya platformlarint biz daha once sponsorlu kullanmiyorduk ancak su an

calistigimiz kisi ile birlikte sponsorlu reklam vermeye basladik. Bu noktada isletmemiz
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acisindan %50 etkisi oldu. Insanlar Instagram’da sponsorlu génderilere daha giivenilir
bakiyor béylelikle daha ¢ok kisiye ulasmaya bagsladik ayrica yurtdisina da ulasmaya
basladik. Profesyonel kisilerle ¢calismak daha iyi ve kolay c¢iinkii isletme icerisinde bunun

takibini biz tek basimiza yapamiyoruz”

K17 adli kullanicinin ifadesine gore;

“Daha fazla etkinlik yaratilarak isletmeyle alakali daha fazla reklam verilebilir.
Sosyal medya damgmalarinin profesyonel olmasi isimizi kolaylastiriyor. Miisterilerin
vapmis oldugu yorumlar kayda alintyor ve eger gercekten bir sikinti varsa bu hemen fark
edilebiliyor ve ona gore onlem alintyor. Sosyal medyayr profesyonel birisi yaptigi zaman
daha kaliteli igerikler c¢ikiyor ortaya burada herhangi birinin yonetmesiyle ayni

’

performansta olmuyor.’

4.11. Tsletmelerin Covid-19 éncesindeki ve pandemi siirecindeki dijital

platform/uygulamalarla ilgili bakis acilarindaki degisikliklere ait bulgular

K1, K2, K3, K4, K8, K9, K11 ve K14 katilimcilarinin Covid-19 6ncesine gore
pandemi siirecinde bakis agilarinda degisiklik olmadigini ifade etmislerdir. K5, K6, K7,
K10, K12, K13, K15, K16 ve K17 katilimeilart ise Covid-19 6ncesi ve pandemi siirecinde
dijital platformlara bakis agilarinin degistigini ve buna gore caligmalar yaptiklarini
belirtmiglerdir. K2 ve K6 Covid-19 doneminde ac¢ilmis olmasina ragmen daha onceki

tecriibelerine dayanarak bakis agilarini paylasmislardir.

K2 adli katilimeinin bakis agisina gore;

“Isletmemiz Covid-19 déneminde acildi ama ben her zaman sosyal medya, dijital
medyanmin faydalarini savunmusumdur. Sosyal medya, dijital medya ¢ok onemli, ciddi
vararlart oldu. Dijitallesme sayesinde ¢ok daha rahat ¢alisma alani saglayabiliyoruz.
Mesela, elektronik siparis vermek, garson ve miisteri arasinda daha hizli bir diyalogu
saglyor. Sosyal medyayr son 4 yildir aktif bir sekilde kullaniyoruz o nedenle bizim icin bir

degisiklik olmadi ve ayni seviyede aktif olarak kullanmaya devam ediyoruz.”
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K5 adli katilimeinin bakis agisina gore;

“Cok karmasik bir siire¢ yasadik. Reklam hi¢ veremedik, aslinda bilerek de
vermedik. Biraz yavastan aldik. Genelde tanmidik ¢evremiz var, onlart ozel olarak davet
ettik. Oyle sosyal medyadan, Instagram’dan, Google Isletme Hesabi iizerinden gelen yok
yani, tamamen tanidik iizerinden ilerledik. Ama kesinlikle dijital platformda, Instagram 'da

VS. reklam olmasi gerekiyor.”
K6 adli katilimcinin bakis agisina gore;

“Isletmemiz zaten Covid-19’dan sonra kuruldu. Fakat ben éncesinde de bir
isletmeciydim. Tabi ki Covid-19’dan sonra ¢ok daha fazla degisti. Zaten biz de éncesinde
bu kadar sicak ya da profesyonel bakmiyorduk. Olmasa da olur olmasa da olur, bir
kenarda dursun diye diisiiniiyorduk. Sebebi ise isletmemizin eski bir isletme olmasiydi.
Zaten gelecek ya da is kaygimiz yoktu ciinkii ¢ok iyi is yapiyorduk. Fakat simdi yeni
isletmeye gecince de isin siirekliligi bunu getiriyor ve bu yiizden de devam ettiriyoruz.

Kisaca Covid-19’la birlikte pandemi siirecinde fikrim tamamen degigsti.”
K7 adl katilimecinin bakis agisina gore;

“Dijital platformlara iiyeligimiz bulunuyordu. Elimizden geldigince faydali
kullanmaya ¢alistik ama ozellikle pandemiden sonra daha ¢ok iizerine diismeye basladik.
Karantina doneminde ise ¢evrim i¢i siparisimiz olmadi. Sadece bildigimiz miisterilere

paket servis sagladik. Bu siparigleri de telefon iizerinden aldik.”
K9 adli katilimeinin bakis agisina gore;

“Bizim aslinda tamtim ikinci planda. Agizdan agiza yapilan reklam bizim i¢in daha
onemli. Biz herhangi bir tamitim yapmadik “biz a¢igiz, gelin.” gibisinden. Ama herkes
birbirinden duyarak veya disardan gelen misafirler acik mi diye ona gore rezervasyon
alvyorlar. Bizim i¢in ¢ok etki ettigini diigiinmiiyorum. Otelin altinda bulunan bir restoran

olarak sanslyiz.”
K11 adli katilimeinin bakis agisina gore;

“Biz daha once de paket servisi yapiyorduk ama yakin ¢evreye ve tamidiklarimiza

vapiyorduk. Pandemi siirecinde tiim bélgeye paket servisi yapmaya basladik. O siiregte
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Instagram’t ¢ok aktif kullandik. Instagram bir¢ok insana ulasmamizi sagladi. Ciinkii
insanlar bizim paket servisi yapabilecegimizi diistinmiiyordu ama biz bu paket servisi

’

insanlara Instagram ile ulagtirdik. Bunun ¢ok onemli geri doniigleri oldu bize.’
K12 adli katilimcinin bakis agisina gore;

“Insanlar Covid-19 siiresince evde olduklari icin telefonla daha fazla vakit
gecirmeye basladilar. Biz de bu durumda insanlarin telefonlarina baktiklarini géz oniinde
bulundurarak daha ¢ok sosyal medyaya yoneldik. Miisteri isletmemize gelmese bile sosyal
medya iizerinden bizi fark ettigi icin kafasinda restorammiza dair yer ediniyor. Icerik

paylasimlart ve reklamlar bu konuda ¢ok etkili.”
K13 adli katilimcinin bakis agisina gore;

“Onceden biz onemsemiyorduk fakat artik insanlar reklamu, telefonla siparis vermeyi

Ve ¢evrim i¢i siparisi onemsedigi icin degisiklikler oldu.”
K15 adli katilimecinin bakis agisina gore;

“Paket servis gibi bir girisimimiz olmadi. Covid-19 sonrasinda dijitallesmenin 6nemi
daha ¢ok artti, bu platformlar daha ¢ok kullanilmaya bagslandi diyebiliriz. Gerek reklam
gerek tamtim agisindan degisiklikler yasandi.”

K16 adli katilimcinin bakis agisina gore;

“Pandemiden onceki ve sonraki isletme olsun bu platformlara bakis agisi gelisti.
Instagram olsun, sosyal medya olsun, Google isletme hesabt olsun bunlarla ilgili daha
kapsamli bir ¢alisma planliyoruz. Covid-19°dan sonra bu platformlarin daha onemli
oldugunu fark ettik. Su an biitiin diizen bu sosyal platformlar iizerine kuruldu artik

maalesef.”
K17 adli katilimcinin bakis agisina gore;

“Insanlar pandemi déneminde daha fazla bu dijital platformlar: kullanmaya baslad:
haliyle bizim isletmemizde de dijital platformlardaki calismalar artt. Insanlar sosyal
medyaya ¢ok merak saldilar her seyi oradan takip etmeye basladilar 6rnegin yorumlara

bakarak tercih yapmaya basladilar bizim igin de katkisi oldu béylelikle. Bu nedenle de
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Covid-19 doneminden sonra dijital platformlarin bizim i¢in daha faydali oldugunu

soyleyebilirim.”

4.12. Dijital platform/uygulamalarin Covid-19 6ncesinde isletme i¢erisindeki

faydalarina ait bulgular

K2 ve K3 Covid-19 doneminde, K6 sonrasinda agildigi i¢in bu soruya yanit
verememistir. K8 ise Oncesinde liyeliginin bulunmadigimi ifade etmistir. K1, K10, K11,
K12, K13 ve K14 Covid-19 6ncesinde dijital platformlar/uygulamalar isletmeleri agisindan
faydali oldugunu belirtirken, K4, K7, K9 ve K16 herhangi bir faydasi olmadigini ifade
etmiglerdir. K15 ve K16 Covid-19 oncesinde daha aktif olmamalarin ragmen Covid-19
siirecinden sonra dijital platform ve uygulamalari daha aktif olarak kullanmaya

basladiklarini belirtmislerdir.

K1 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Bir¢ok insana kolaylikla ulasabilecegimizden bir¢ok artist oldugunu diistintiyorum.

Genelde insanlara ulasmak, insanlarin buraya kolayca ulasmasint ve bilgi almasin

’

saglamak igin iyi ve dogru platformlar oldugunu diistintiyorum.’
K4 adli katilimcinin ifadesine gore;
“Miisteri onceden de geliyordu ama c¢evremden dolayiydi, beni tamdiklar: igin
geliyorlardi. Sosyal medyadan haber ile de geliyorlardi ama ¢ok faydasi olmadi bizim igin.
Reklamla degil de haberle geliyorlardi.”

K9 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Bizim miisterilerimiz birbirine tavsiye ediyor. Dijital platformlarin bizim a¢imizdan

bir onemi yok. Tanmidik tanidigi, agizdan agiza tavsiye ile ilerliyor igler.”
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K12 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Bahsettigimiz gibi sosyal medya tizerinden bizleri fark ettikleri i¢in etkilesim

2

gerceklesiyordu. Ciromuza da etkisi oldu. Insanlar bizi tercih etti.
K13 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Degisik bir miisteri potansiyeline sahip olduk. Miisteri portfoyiimiiz degisti. Bu

platformlar iizerinden miisterilerimiz geldi.”
K14 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Yabanci biri Google’da balik¢i aradigi zaman bizi goriiyor ve tercih ediyor. En
vakin en giizel balik restoranm diye arama yaptiginda biz ilk siralarda biz ¢ikiyoruz, faydast
oluyor. Biz tercih ediliyoruz. Otellerden, elgiliklerden de ozellikle gelenler oluyor. Bu

platformlar sayesinde bilinilirligimiz artiyor.”
K16 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Hi¢bir faydasi yoktu ¢iinkii mekanimiz bilinen bir mekandi. Ama simdi insanlarin
endisesi var, kapali alan 75 kisi ile sinirlt bir mekan oldugu igin tabi ki biitiin onlemler
alimyor ama insanlar korkarak yaklasiyor. Daha oncesinden bilinen ismi oldugu igin
ekstra bir ¢alisma yapmiyorduk. Ama simdi aldigimiz onlemler olsun vs. bunlari sosyal

platformlarda gostererek miisterileri rahatlamaya ¢alisiyoruz.”

4.13. Katihmcilarin isletme icerisindeki ¢evrim igi siparis teslimi gel-al/paket servis

hizmetlerine ait tecriibeleriyle ilgili bulgular

17 katilimci igerisinden 15 tanesi (K2, K3, K4, K5, K6, K8, K9, K10, K11, K12,
K13, K14,K15, K16, K17) gevrim i¢i Siparis siire¢lerinin olmadigini belirtirken, K1 ve K7
cevrim i¢i Siparis gergeklestirdiklerini ifade etmislerdir. K1, K3, K7, K8, K11, K12, K13

ve K17 paket servis veya gel-al hizmet verdigini belirtmislerdir.
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K1 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Paket servislerde sorun yasamadik bu siirecte. Fakat tabi ki balik restoranda
yvendigi zaman daha iyi ve keyifli oluyor, atmosfer ¢ok farkli. Biz paket servis yaparken

’

herhangi bir sorun yasamadik ¢iinkii tiriin gitmesi gerektigi gibi gidiyor.’
K2 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Ancak ‘GetirYemek’, ‘Yemeksepeti’ tarzi platformlart kullanmuiyoruz ¢iinkii bu is bu
platformlara uygun bir is degildir. Bu is daha ¢ok genis zamanli oturup sohbet edilen ve
vemek yenilen bir alandwr. Balik restoranlari sadece karin doyurma yeri degildir. Ayni
zaman da sosyallesmenin en genis oldugu alandir. En ¢ok aksam yemegine ¢ikan
insanlarin oturup, sosyallestigi yerdir. Balik restoranlarinin meniisii genis oldugu ve et
restoranlar gibi dar bir meniiye sahip olmadigi icin genis bir yelpazede hizmet
vermektedir. Ciinkii tirtin kalitesi, 50’ye yakin meze 30’a yakin ara sicak bulunmakta ve
bunlarm en az 10-12 c¢esit kalemden faydalanarak yemek yemegi tercih ediyorsunuz,

boylelikle yemek yeme siireniz de uzuyor ve buna bagli olarak hizmet alryorsunuz.”
K6 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Biz biraz daha esnaf kiiltiirlii ilerliyoruz. Dedigim gibi ¢ok az reklam giriyoruz.
Genellikle biz lezzet sunum sattigimizdan gelen bir miisterimiz baska bir miisteri getirir. O
yiizden de ¢ok az reklam veririz. Tamdik tamdigi getirir. Dogru mudur bilemem tabi ki
ama geleneksel yapimiz bizimle beraber ilerliyor. Aliskanlik ve kendine olan giiven soz

konusudur. 25 yillik tecriibem soz konusu sonugta.”
K7 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Instagram ve telefon iizerinden siparisler oldu. Bunu ¢ogunlugu telefondan

’

tizerindendi. Instagram’dan az oldu.’
K8 adl1 katilimcinin ifadesine gore;

“Paket servis yaptik. Miisteriler memnun kalmiyordu. Miisteri uzun oturmak istiyor

bu yiizden etkiliyordu. Miisterileri alamadik.”
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K10 adli katilimcinin ifadesine gore;
“Bizde ucuz tiriin olmadigi icin bu platformlara girmedik.”
K11 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Insanlar genellikle baligin paket servis ile gidemeyecegi algisi var biz biraz onu
kardik. Biz yaptigimiz ¢alismalar ile insanlarin bu diisiincelerini degistirdik. Bu stire¢ i¢cin
tizerine baya diisiindiik ve ¢alisma yaptik. Hi¢hbir platforma girmedigimiz icin bu sistemi
tamamen kendimiz yiiriittiik. Kendimizi bu konuda gelistirdigimiz i¢in ¢ok ciddi anlamda
paket servisimiz oldu. Ciddiyetle bu durumu yonettik. Bu siirecte ise tamamen Kendi
araglarimizi kullandik. Daha giizel ve ozenle servis edebilmek adina bir¢ok degisiklik
vaptik. Kavanozlara gegtik, 1s1 gegirmeyen paketler aldik, biiyiik paketler aldik. Nasil
baligi ve iiriinleri daha iyi teslim edebiliriz diye ¢ok diisiindiik ve ¢alistik. Bu tarz paket
servisler biliyorsunuz ki belirli alanlara, bélgelere belli ¢capta hizmet veriyor ama biz o
sekilde simirlandwrmadik. Gaziosmanpasa’da bulunan bir isletmeyiz ve Incek’e bile
servisimiz oldu. Yemek Sepeti sadece belli bir ¢evreye hizmet vermektedir fakat biz bu
durumu kendi yontemimiz ile degistirdik. Incek, Yasamkent, Cayyolu, Eryaman olsun her
vere hizmet vermeye calistik ve basarili da olduk. Hi¢bir olumsuz doniis olmadik. Mesela,
bazi zor iiriinler vardir, kalamar i1zgara, ahtapot 1zgara gibi ve biz bunlart paket servis
mentimiize koymadik. Paket servise uygun olan meniilerimizi sunduk miisterilerimize.

Telefon iizerinden insanlar bize ulasti. Instagram’dan genellikle fiyatlar ile ilgili sorular

aldik.”
K12, K13 ve K15 adli katilimeilarin ifadesine gore;

“Sadece bana ozel olarak mesaj attilar. Onun disinda herhangi bir ¢evrim i¢i satis
saglayabilecegimiz platformalar icerisinde iiyeligimiz bulunmamaktadir. Eve paket servis

olarak bunu sagladik. Sosyal medya iizerinden siparis veren olmadi.”
“Telefonla siparis verdiler, Instagram iizerinden siparis veren olmadi.”

12}

“Gel-al servisimiz oldu ancak miisteriler telefon ile iletisime ge¢meyi tercih etti.
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K17 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Bizim gel-al servisimiz Covid-19’dan énce de vardi simdi de devam ediyor zaten.
Kuryemiz yok bu nedenle paket servisimiz de yok. Pandemide restoranlarin agik oldugu ve
paket yaptig1 stiregte bizim herhangi bir paket servisi satisimiz olmadi tamamen
kapaliydik. Ama ne zaman ki restoranlar acildi tekrar gel-al servisimiz de bagslad:.
Genellikle gel-al servisini de miisteriler buraya geliyor siparis veriyor, hazirlanmasini

’

bekliyorlar ve paketlerini gotiiriiyorlar.’

4.14. Katihmcilarin dijital platformlarin/uygulamalarin isletmeler igerisindeki

olumsuz etkileri ile ilgili paylasmms olduklar bilgilere ait bulgular

Katilimcilara dijital platform ve uygulamalarin isletmeler {izerinde olumsuz etkileri
soruldugunda ise genel olarak olumsuz bir etkisi oldugunu diisiinmediklerini ifade ederken
K8 ve K14 olumsuz etkisi oldugunu belirtmistir. Katilicimlar tarafindan belirtilen tek

olumsuz nokta art niyetli bilerek yapilmis olan kétii yorumlar oldugu goriilmiistiir.

K1, K5 adli katilimeilarin diisiincelerine gore;

“Insanlar gordiiklerini ya da deneyimlerini belirtiyorlar sosyal medya iizerinden ve
biz de ona gore tedbir altyoruz ve bu ¢cok normal bir durum.”

“Oradaki yorumlarin daha iyi olabilmesi icin isletmeler daha giizel hizmet veriyor,
tirtin ¢ikariyor ona gore fiyat veriyor. Kotii niyetli insanlar gelip isletmede de kotii seyler
yapabilir dijital platformlarda da kotii imaj ¢ikarabilir o niyeti sorgulamiyoruz ama pozitif

anlamda miisteri ve isletme igin iyi oldugunu diistiniiyorum.”

K2 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Eksiklerimizin farkina varmamiza yaradigimi diisiintiyorum. Restoran imajt
agisindan koétii yorum yapildigi zaman hizli bir sekilde onlem almaya ¢alisiyoruz. Olumsuz
ve kotii yorumlart fark edip ikinci bir kotii veya olumsuz yorum almamak igin daha ¢ok
dikkat ediyoruz. Ben her zaman sosyal medya, dijital medyanin faydalarini
savunmusumdur. Sosyal medya, dijital medya c¢ok onemli, ciddi yararlart oldu.

Dijitallesme sayesinde ¢ok daha rahat ¢aliyma alami saglayabiliyoruz. Mesela, elektronik
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siparis vermek, garson ve miisteri arasinda daha hizli bir diyalogu sagliyor. Sosyal
medyayr son 4 yudwr aktif bir sekilde kullaniyoruz o nedenle bizim igin bir degisiklik

’

olmadi ve ayni seviyede aktif olarak kullanmaya devam ediyoruz.’

K3 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Soyle bir sey var bunu negatif kullanan rekabetin acimasizliginda kullananlar
olabiliyor. Rekabetin verdigi bir durum oldugunu diisiintiyorum. Dijital platformlarin en
biiyiik katkisi miisteri kazandirabilmesidir. Ozellikle deniz iiriinleri restoranlarinin
miisterilerinin biiyiik ¢ogunlugu belli bir yas grubunun iizerinde oldugu igin geng¢ bir
Kitleye hitap eden bir alan degil. Ve dijital platformlar sayesinde bu geng¢ ve kadin
miisterilere de ulasilabiliyor. Aymi zamanda bu platformlar araciligi ile merak
uyandirmast da onemli etkilerindendir. Cogunlukla kadin miisterilerimizde merak

uyandirmaktadir. Negatif bir etkisi yok.”
K6 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Sonugta diinyayr cebimizde gezdiriyoruz ve her seyden haberdar oluyoruz. Kendi
sektoriiniizde, sektoriiniiz disinda. Inanilmaz dinamikler séz konusu. Adam bir site acmus,
sosyal medyada reklam yapryor ondan bile etkilenebiliyorsun. E-mutfak siteleri var, hi¢
duymadigimiz bilmedigimiz tiriinlerin reklamlarimi goriiyoruz, bir bakmissiniz inanilmaz
lazimmug bize. Bilmedigimiz yonleri kesfediyoruz. Olumsuz yonii basimiza gelmedi ama
rekabetin getirdigi bir olumsuz durum olabilir, adam durduk yere sizi kotiileyebilir,

’

rekabet etmek amaciyla. Cok etik bir durum oldugunu diistinmiiyorum bu noktanin.’
K8 adl1 katilimeinin diislincesine gore;

“Olumsuz etkisi oldugunu diigiiniiyorum. Alkolii mecburen burada verdigimiz i¢in
daha kazangli oluyor. Kazang ydniinden etkisi ¢ok diisiiktii. Herhangi bir geri doniis
olmadi. Dijital platformun olumsuz etkileri daha ¢ok oldu. Ekonomik olarak ¢ok etkiledi
miisteri alkollii hizmet aldiginda 500 lira verirken eve istediginde alkolsiiz gonderim
sagladigimiz i¢in 200 lira hesap odiiyor bu noktada personelin giinliik iicretini bile

¢ctkaramadik. Reklam vs. vermemize ragmen bize herhangi bir pozitif etkisi olmadi.”
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K9 adl1 katilimeinin diislincesine gore;

“Yapilan olumsuz yorumlar bile iyi bir sey aslinda. Kotii bir iiriinse diizeltiyorsunuz
veya kaldiryyorsunuz. Kotii yorumlar isletmenin kendisini gelistirmek acgisindan bile olumlu
oldugunu diistiniiyorum, yapilan yorumlar karsisinda isletme buna gore tedbirler olarak

kendini diizeltiyor.”
K11 adli katilimcinin diigiincesine gore;

“Bazi kasith ve kétii yorumlardan dolayr olumsuz etkiler séyleyebiliriz. Ozellikle
olumsuz olarak etki gérmedik. Ama yapilan bu kotii yorumlar sonugta aslinda olumsuz da
clinkii agizla yapilan reklam yani “Word of mouth” bir ¢ok insana ulasiyor. Oraya yapilan

yorumlar da dikkate aliniyor. Sadece bu olumsuz yon diyebilirim.”
K14 adl katilimcinin diisiincesine gore;

“Bazen miisteri sizi yerden yere vurabiliyor haksiz yere. Herkes ayni seyi siparis
ediyor ama birisi bunda bir koku var gibi bir yorum yaptiginda herkes etkileniyor.
Yazilarda da insanlar ¢abuk etkileniyor. Bazen kétii yorumlar geliyor hak etmesek de iyi de
olsa kétii oluyor bir an da. Insanlarin kafasinda bir acaba olusuyor. Ayrica adam baligin
fivatint bilmiyor, ahtapotun, kalamarin fiyatini bilmiyor boyle fiyat mi olur diye tepki
gosterebiliyor. Market fiyatiyla senin burada vermis oldugun ickinin fiyatint kiyasliyor.
Raki bakkalda 120 lira sen niye 300’e satiyorsun diye tepki gosteriyor. Biz burada iiriinden
ziyade hizmet satiyoruz. Biz de hizmet veriyoruz ve servisimiz, hizmetimiz daha agwr baska
sektorlere gore kebapg¢t gibi degil. Kebapg¢ida 20 kisi ile donen diikkan burada 10 kisi ile
doniiyor. On hazirligimiz yoksa doner/Iskender kesersin gider bir, bir buguk. Burada

]

¢igden, baligi ¢igden istege gore yapiyorsun. Olumsuz yorumlar bizi ¢ok etkiliyor.’

4.15. Katihmcilarin dijital platformlarin/uygulamalarin gelecekteki restoran

isletmeleri iizerindeki etkilerinin neler olabilecegine ait paylamis olduklar: bulgular

Katilimcilara Covid-19 ile hiz kazanan g¢evrim i¢i satiglar/paket servisler ve dijital
platformlarin/uygulamalarin gelecekteki restoran isletmeleri iizerindeki etkilerinin ne
olacag ile ilgili diisiinceleri soruldugunda genel olarak deniz iirlinleri restoranlarinin bu
stirece ¢ok iyi adapte olamayacagini, deniz {irlinleri tiiketmenin bir kiiltlir oldugunu ve

restoranda yenmesinin daha ¢ok tercih edilecegini belirtmislerdir. K11, K12 ve K15 ise bu
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stirece deniz tirlinleri restoranlarinin gerekli ¢aligmalar yapilirsa eger adapte olabilecegini
diistinmektedir. Bu siirece daha ¢ok fast-food ve kebap restoranlarinin adapte olacagini

ifade etmislerdir.

K1 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Artik bir¢ok sey internet ve sosyal medya tizerinden ilerliyor. Restoranlar i¢in de bu
durum daha ¢ok oyle olacak, pandemi bunu bize gosterdi, 6rnegin paket servisi gibi. Bizler
de buna ayak uydurmaliyiz. O yiizden Covid-19 siirecinde de bunu ¢ok net bir sekilde
anladik. O yiizden ¢evrim i¢i satis on planda olacaktir daha ¢ok etkileyecektir. Tabi ki
hi¢bir zaman restorana gelip yemekle ayni olmaz. Ciinkii insanlar disar: ¢ikmak ister,
gormek ve goriilmek isterler, hichir zaman Tiirk halkinin bundan vazgegecegini

’

diistinmiiyorum.’
K2 adl1 katilimeinin diislincesine gore;

“Pandemi siirecinde bircok platform (‘Yemeksepeti’ gibi) olumlu olarak etkilendi bu
paket servisler sayesinde bir¢ok restoran en azindan kirasini karsilayacak kadar cirolarin
¢tkardilar. Yani faydast oldu hatta en top donemini yasadi bu platformlar. Ancak
restoranlar acildiktan sonra genel olarak restoranlarin eski seyrine dondiigiinii
diistiniiyorum. Insanlar bu siirecte ¢ok¢a bu platformlara yoneldigi icin bunu aliskanlik
haline de getirdiler, platformlarin kullanim orani %20 olarak arttigim diigiiniiyorum ve bu
platformlarin etkilerinin devam edecegini diigiiniiyorum. Deniz tiriinleri restoranlarinin bu

’

platformlara, paket servise, cevrim i¢i satisa ayak uydurabilecegini diisiinmiiyorum.’
K3 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Fast-food alaminda pozitif katki yaparak ilerleme olabilecegini diistiniiyorum. Fakat
balik restoranlart igin bir etki saglayacagint diistinmiiyorum. Ben ¢ok uzun siiredir bu
sektordeyim. Paket servisin, ¢evrim i¢i satisin uygun oldugunu diistinmiiyorum. Avantajt
ise elit olmayan bir miisteri kitlesine sahip olmuyoruz. Insanlar genellikle kibardir. Buna
gore eviriliyorsunuz, karsilikli bir saygi ¢ercevesi oluyor. Kebapta vs. durum ¢ok daha
farkli. Balik restoranlarina sadece bilen gidiyor ¢iinkii. Boylelikle isletmede olan kalite

degisiyor fakat bu etkiyi diger et vs. restoranlarinda gérmek miimkiin degildir. Baligin iyi
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tarafi;, baligi bilen insanlar tercih eder. Karin doyurmaktan daha ¢ok balik yeme istegi ile

insanlar gelir.”
K5 adli katilimcinin diisiincesine gore;

“Bizim o tarz uygulamalarimizin olacagim diisiinmiiyorum. Ciinkii deniz tirtinleri
restorant oturmall alkollii bir konsept. Paket servis tarzi bir noktaya gelebilecegimizi
diigtinmiiyorum. Sonugta insanin evine meze soyleyip icki icecegini diistinmiiyorum ben.
Bence bu tarz uygulamalar fast-food icin etkili olacak ve cok etkili olacak. Karides,
kalamar yapiyorsun bu paket servise gectiginde eve gidene kadar soguyor ve soguk yenmez
sonugta, balik yenmez o sekilde, kesinlikle miisterinin restorana gelmesi gerekiyor eger ki

1

deniz diriinleri, meze, ara sicak tiiketmek istiyorsa.’
K6 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Bir buguk, iki ay kadar ‘Yemeksepeti’ ve ‘GetirYemek’ denedik ama balik dedigimiz
ayri bir kiiltiir, bir kalite gerektiriyor. Atryorum et restorani gibi degil. Cevrim i¢i sipariste
olmuyor bu. Balik dendigi zaman insanlar ayr: bir kalite aramakta. Fakat paket servis
dedigimiz zaman insanlar buna erigemiyor ¢iinkii sicaklik, lezzet, hizmet, giiler yiiz bekliyor
miisteriler. O yiizden ben karsiyim. Bir keresinde Yemek Sepeti iizerinden bir siparisim
oldu Or-an’a, balik. Yemek vardiginda miisterimiz soguk olduguna dair yorum yapmus.
Diikkanin yeri belli siparis adresi belli sonugta. Bestekar'dan Or-an’a giderken sogumasi
cok miimkiin oluyor. Normalde arasan burada yer bulamazsin herkes gelir. Restorancilikta
paket servis kesinlikle miimkiin degil. Buraya miisteri gelecek bir sorun varsa elestirecek,
keyifli keyifli oturacak hizmetini alacak baska tiirliisti miimkiin degil. Soyle olabilir miisteri
telefonundan siparis gecer ama noktada isletmemizde zaten bir masada oturmaktadir. Biz
o siparisi anca o gekilde ¢evrim i¢i olarak alabiliriz. Bir iist sokaga bile gotiirsek buradaki

’

verdigimiz hizmeti, servisi veremeyiz.’
K7 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Fast-food i¢in daha uygun bir durum. 5-6 yil daha devam edebilecek bir durum.
Balik igin paket zor ¢iinkii balik bir kiiltiirdiir. Kiiltiir olmasindan dolayr daha ¢ok
restorana gelmek daha wuygun oluyor. Daha ¢ok gelisirsek bu durum ve sistemin

)

degisecegini diisiiniiyorum.’
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K9 adli katilimeinin diislincesine gore;

“Cok yiiksek olacak, sosyal medyanin yeri ¢ok biiyiik olacak diye diisiiniiyorum.
Bizimki yani deniz iiriinleri restoranmi farkli bir konsept, biz bir kebap¢i veya et¢i gibi
degiliz. Baligin konsepti daha farkli. Bize gelen miisteri 2 saat oturuyor. Yemek yiyor, ara
sicak yiyor, mezesini yiyor. Dijital platform satis daha ¢cok fast-food yerleri icin etkili

1

olur.’
K11 adli katilimcinin diisiincesine gore;

“Bu platformlarin bulunmasimin kesinlikle ¢ok olumlu etkisi ve biiyiik avantajlart
oldugunu diistintiyorum. Fakat sitkintili bir donemde olmamizdan dolayr komisyon
alinmasinin bu durumu zorladigini diisiintiyorum. Bence paket servisi herkes yapabilir. Biz
deniz iiriinleri restorani olarak bunu yapabildiysek eger herkes yapabilir. Sadece biraz
ugras ve fikir gerektiriyor. Covid-19 éncesinde bizim bu durum yok denilebilecek kadar
azdi ama biz bu siirecte cok ciddi rakamlara cikardik. Su anda bile bazi miisterilerimiz

restorana gelmekte ¢ekiniyor ve biz bu miisterilerimize hala paket servis saglamaktayiz.”
K12 adl katilimcinin diisiincesine gore;

“Bizim de paket servis ile ilgili ¢calisma yapmamiz gerektigini diisiiniiyorum. Covid-
19 doneminde bunu gordiik. Insanlar genel olarak baligin paket servis olarak
sunulmayacagina inaniyor ama ben tam tersi fikirdeyim. Dogru uygulamalar ile paket
servis saglanabilir. Mesela bir restoran var, pandemi déneminde paketi ¢ok ciddiye aldilar
ve basardilar. Giizel kutular ve kavanozlar hazirlad: ve insanlara gonderdi. Hatta evlerine
runner filan da gonderdi. Restoranda yaptiklar: uygulamanin asagi yukar: aynisini evde de
sunabildi. Bu da onlarin bu konuda sec¢ilmelerini sagladi. Bizim eksigimiz var bu nedenle
aktif olarak biz de bu yontemi kullanmaliyiz simdiden mesela paket servisi vurgulayarak
her seyi eve gonderebilecegimizi miisteriye hissettirmeliyiz. Bunu da Instagram’da,

’

Twitter da insanlara hatirlatmalyyiz ve insanlarin kafasina yerlestirmeliyiz.’
K14 adli katilimcinin diisiincesine gore;

“Cevrim i¢i satis, paket servis samimiyeti kaldirir. Daha wuzaklaswr insanlar
birbirinden. Deniz iiriinleri pakete elverisli degil. Biz denedik fakat soguduktan sonra
hamurlasiyor, soguyor giizelligi kalmiyor. Bize ¢cok uygun degil. Bu ortam insanlarin uzun

stireli oturup, sohbet ya da bir paylasim yaptigi yer. Ortami 4-5 saate yayarak yemek
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vedigi yerler. Yemek belki ikinci plana kaliyor, insanlar giizel bir mekanda sorunsuz vakit
gecirmek istiyorlar. Burada is goriismesi yapiliyor, protokol oluyor burasi ala carte gibi
degil. Aynmi anda ordovr tabagr konuyor, masayi rahatsiz etmemeye ¢alistyoruz, tiriinleri
ayni anda getirmeye ¢alistyoruz. Bizim burada daha ¢ok sohbet, muhabbet ortami yasamak
icin miisteriler tercih ediyor. Ozellikle balik bir kiiltiir oldugu icin paket servise uygun
degil. Miisterinin baligint ayiklamasi, karidesin kabugunu ¢ikarmasi onun icin bir zevk

>

oluyor.’
K15 adli katilimcinin diisiincesine gore;

“Gelecekte deniz iiriinleri restoranlarimin ¢evrim i¢i satisa veya paket servise
tamamen gegecegini diisiinmiiyorum. Balik ve deniz iiriinleri restoranlari gibi yerlerde
genelde ozellikle bizim siifimizdaki restoranlarda insanlar gelip burada kendilerine
hizmet edilmesini bekliyorlar ve odedigi hesap karsiliginda aldigi servis de var tabi ki
onun i¢in geliyorlar buraya. Onun disinda ¢ok fazla paket servisin yayginlasacagini
diistinmiiyorum. Insanlar buraya gelerek kendilerine hizmet edilerek yediklerinden keyif

alyorlar. O yiizden de zannetmiyorum ki gelecekte bu gelismelere uyum saglanabilsin.”
K16 adli katilimcinin diisiincesine gore;

“Simdi eger Covid-19 bu sekilde devam ederse insanlar hep internet iizerinden,
‘Yemeksepeti’, gel-al ya da ‘GetirYemek’ gibi platformlardan faydalanabilecek gidisat onu
gosteriyor. Deniz iiriinleri restoranlart bu siirece kesinlikle ayak uyduramaz. Ciinkii
tirtiniin tazeligi olsun, tirtintin gidisati olsun, deniz mahsulleri gelip restoraninda yenmeli.

Yani paket servis ¢ok zor.”
K17 adli katilimcinin diisiincesine gore;

“Deniz tirtinleri restorani olarak paket servisine uygun olmadigimizi diistiniiyorum.
Fastfood veya kebap gibi degiliz biz. Balik servisi apayridir. Bu nedenle paket servisine ne
biz yanastyoruz ne de isletme sahibimiz istemiyor. Bazi yerlerde yapiliyor paket servis ama
biz istemiyoruz. Ciinkii iiriin kalitesi bozuluyor ve diisiiyor. Burada alinan servis ¢ok farkl,
balik sogudugu zaman tekrar 1sinsa bile ilk lezzetinde olmuyor. O yiizden isletmemiz ¢ok

’

yvanasmiyor gelecekte de boyle bir siirece girecegimizi diisiinmiiyorum.’
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4.16. Tsletme icerisinde kullanilan dijital hizmetlere ait bulgular

Tablo 4.9. Katihmcilarin isletme I¢erisinde Kullanmis Oldugu Dijital Hizmetlere Ait

Veriler

=] Jdla|ow| sl o|l~r|lo|lo|lo|ld|la|o|s|0w] o~

> colo|loc|o|d|c|loc|o|d|laladladldlalalal4d

5 Y | ¥ X | ¥ |YXY | ¥X|X¥X|XY | ¥X| X | X | ¥X|X|X|X|X|X
QR Menii X X X | X X | X | X X X | X
Temassiz Siparis X X | X
Temassiz Odeme XXX X[ XXX X[|X|IX[X[|X|X|X]|X]|X]|X
TOPLAM 1122|2122 |1|2|2|2|1|2|1|2]|3]2

Tablo 4.10.’da isletmeler icerisinde kullanilan dijital hizmetlere bakildig1 zaman 17
katilimcinin da temassiz 6deme 6zelligi kullandigi katilimeilar tarafindan belirtilmistir.
Temassiz siparis 6zelligini ise sadece K3, K16 ve K17 katilimcilar1 kullanmaktadir. 17
katilimc1 igerisinden 10 tanesinin ise QR Menii hizmeti kullandigi goriilmektedir.
Belirlenmis olan 3 dijital hizmetin hepsini kullanan tek katilimcinin K16 oldugu

belirlenmistir.

4.17. Tsletmelerin restoran otomasyon programi kullanimlarina ait bulgular

Tablo 4.10. Restoran Otomasyon Programlar1 Kullanan isletmelere Ait Veriler

S.Nu. K01 | K02 | KO3 | KO4 | KO5 | KO6 | KO9 | K10 | K11 | K12 | K14 | K15 | K17
Siparis Alma X X | X | X X | X | X X X X | X X
Menii Hazirlama X X X X X X X X X X X X
Stok Takibi X X X X X X X X X X X X X
Muhasebe X X X X X X X X X X X X X
Persorlelln Pe.rform.ans x | x x | x| x| x X
Degerlendirmesi
Tedarik Islemleri X X X X X X X X X
Maliyet Kontrol X X | X | X X | X | X X | X X X | X X
Cevrim I¢i Satig X X
Miisteri Sadakati X X X X X X
Diger (......... ) X
TOPLAM (X) 6 8 6 6 8 9 8 8 6 7 6 5 5

Restoran otomasyon programi kullan igletmelerin tiimii bu program igerisinden ““stok
takibi”, “muhasebe” ve “maliyet kontrol” 6zelliklerinden faydalanmaktadir. 17 katilimei

igerisinden sadece K1 ve K6 katilimcilariin “gevrim igi siparis” 6zelliginden faydalandigi

98



goriilmektedir. Katilimcilarin  hepsinin restoran otomasyon programinin 6zellikleri
icerisinden yarisin1 veya yarisindan fazlasini kullandigr anlagilmaktadir. K11 restoran
otomasyon programindaki uygulamalara ek olarak “Zomato” iizerinden yapilan

rezervasyonlar1 da bu sistem araciligi ile takip etmektedir.

4.18. [Tsletmeler icerisinde kullamlan restoran otomasyon programlarimin

faydalarma/eksikliklerine ait bulgular

Katilimcilar genel olarak restoran otomasyon programi kullanimin faydalarindan
bahsederken, K16 haricinde hali hazirda restoran otomasyon programi kullanmayanlarin da
gelecekte bu sisteme gecgeceklerini ifade etmislerdir. Ancak bazi katilimcilar zaman zaman

sistemsel problem yasadiklarin ve maliyetinin yiiksek oldugunu da belirtmislerdir.
K1 adh katilimcinin ifadesine gore;

“Bircok restoran bu sistemi kullanmaktadir. Uriinlerin hazirlanip hatasiz bir sekilde
miisterilere servis edilebilmesi i¢cin olduk¢a faydali. Stok takibi, tirtin takibi, fivatlandirma
gibi bir¢ok seyin kontrolii saglanabilmektedir. Sonugta bilgisayar hayatimizda bir¢ok seyi
kolaylastirdiysa bu programla da restoran icerisinde restoran gidisatini ve c¢alisma

sistemini her anlamda bir o kadar kolaylastirdr.”
K2 adl katilimcinin ifadesine gore;

“Her seye hakim olabiliyoruz. Giinliik oturup 3-4 saat muhasebe yapip, geliri, gideri,
personeli, izinliyi diizenlemek kolaylasiyor. Otomasyon ile iki dakikada gorebiliyorsun.
Otomasyon sistemi ile zamandan kazaniyoruz. Aym zamanda karv/zarari, firmalardan
gelen iirtinlerin fiyat karsilastiriimasini yapabiliyoruz, en uygun tiriin/fiyat hangisiyse bizi

ona yonlendiriyor ve sistem ekonomik a¢idan da fayda sagliyor igletmemize.”
K3 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Daha efektif kullanilabiliyor. Daha az ¢aligsanla isi gotiirebiliyorsunuz. Takip daha
kolay oldugundan, insanmin unutmasina/unutmamasina bagli olmadigi icin faydalidir.
Eksigi oldugunu diistinmiiyorum. Sadece ariza soz konusu oldugunda bizleri aksatabilir

ama zaten ¢ok karsilasilan bir durum degildir.”
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K4 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Cok biiyiik faydasi var ama eksikleri de var. Biraz giincellemek lazim. Insanlarin
ihtiyaglart zamanla degisiyor, uygulamalara ekstra basliklar eklenmesi lazim. Faydalar
cok fazla. Eksikleri ise bireysel olmak gerekiyor sistemle ilerlemek zor oluyor. Insanlarla

iletigim bireysel kuruluyor teknoloji iizerinden bir seyler yapmak yeterli olmuyor.”
K5 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Derece derece kaliteleri var. En iyi derecesi 25 bin lira. Bunu 5-6 bin liraya satan,
ismi ¢ok duyulmamug, karmasik programlar da var. Bu 20-25 bin lirayr verip bu siireci
kolaya indirgemek gerektigini diisiiniiyorum. Cok biiyiik bir eksikligi yok, tabii iist

derecelerde olursa. Alt dereceler o kadar iyi degil.”
K6 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Ben eski adisyon sistemini de bildigim icin faydalar: say say bitmez. Faydalar
oldukga fazla. Zaten eskiden beri bu sektorde oldugum icin manuel sistemden bu sisteme
gectik ve gercekten faydalarim gérdiim. Inamiimaz biiyiik bir rahatlik. ROB kullaniyoruz ve
sanirim en eski sistemlerden bir tanesi. Kullandik¢a bazi sorunlarini belki gormiisiizdiir
ama hemen halloluyor, sistemde bu diizeltiliyor. Su an igin bizi yavaslatan ya da geriye
gotiiren bir durum yok, zaten ben eski bir igletmeci oldugum icin bu sistemi 10 yildan

fazladir kullaniyorum.”
K7 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Kullanmiyoruz, heniiz ge¢cmedik ancak gecmek istiyoruz. Isletmenin manuel
calismasint  sistematige ¢eviriyor. Girdi, ¢ikti, siparis alma vb. her seyi iginde
bulunduruyor ancak maliyetli bir sistem. Miisteriyi, kasayi, mutfagi, calisanlart her alan
rahatlatacak bir sistem. Ay sonu geldiginde kari/zarar gorebilirsin. Su an kara diizen
calisiliyor. Bu sistemle bu diizen ortadan kalkar. Uriin alma, satma, kalan iiriin hepsini
takip edebilirsin. Diger tiirlii kagcak olabiliyor. Girdi/cikt1 takibi icin ozellikle ¢ok onemli.
Gramaj usulii ¢calisiliyor. Sistemi 1-2 ay icinde oturtuyorsun, oturtmak zor ama mutlaka

gecilmeli.”

“Olumsuz yant ise daha once kullandigim igin biliyorum bizim Tiirk milletinin kafa

yapisina uymuyor. Ornegin miisteri 1500 TL hesap ddiiyor bana “yolluk” ver diyor, yolluk
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ne demek yolluk bana bir kadeh raki, sarap bira yani ikram ver demek ama sistemde bunu
bu sekilde ¢ikis yapamiyorsun. Sistem bir veya iki kisiye yetki veriyor ikrami bu yetkiler
olmadan ¢ikamiyorsun, adam yoksa ikram ¢ikamiyor. Indirim mevzusunun kalkmasi lazim
ama indirim yapmayinca da miisteriyi alamiyorsun, indirim yapinca da bu sistemin i¢inden
ctkamiyorsun. Miisteri de samimiyete ve indirime geliyor. Insanlarin kafasinda balik
restoranina gitmek bir ayricalik ve pahali oldugunu diistiniiyorlar. Etciye gitse ortalama
200-250’lik hesap odiiyor, balik¢ida da abartmazsa ayni sey ama orada atryorum 1000
lira édiiyor, burada da odiiyor ama buraya pahali diyor. Ama burasi bir et¢i gibi degil.
Etci de 2 meze koyuyorlar ortaya i1zgara koyuyor olay bitiyor. Burada ortaya izgara
kalamar, karides geliyor, bunlar maliyeti yiiksek iiriinler. Otomatik bu durumlar kar

marjint diistiriiyor.”
K8 adli katilimcinin ifadesine gore;

“ROB sistemi igletmemiz i¢in daha saglikli olur. Miisteriler icin de faydali olur.
Ornegin, garson bazen bir seyleri unutabiliyor. Kontrol agisindan daha ivi olur, kacak

)

olmaz.’
K12 adl katilimcinin ifadesine gore;

“Bir eksigi oldugunu diigiinmiiyorum ama tiriin regetesi yaparken biraz zorlandik.
Kontrol mekanizmasi oldugundan dolay: faydali bir sistem. Anlik olarak ne kadar iiriin var
ne kullanilmis goérebiliyorum. Ancak receteli iiriinleri girmek zor iiriin kavindan dolayt
zorlaniyoruz. Regeteyi bir ‘Burger King’, ‘McDonalds’ gibi koyamiyoruz. Esnek bir tarafi
vok. Mesela salatayr yaziyoruz, miisteri maydanozsuz istiyor, sogansiz istiyor veya
zeytinyagli istiyor bunu uygulamaya koyamuiyoruz. Ekstrayt gésteremiyoruz. Standart neyse
onu uygulamaya ¢alistyoruz. Bizim isimizde standartlarin iizerinde ¢ok durum oluyor.
Ornegin miisteri baligi yarim istiyor, bahigi bugulama istiyor, patatesi istemiyor, rakiyi
70’lik iciyor 20’lik bir daha istiyor bunlari sisteme gecemiyoruz bu nedenle zor oluyor.
Ancak geriye doniip bakildigi zaman eksilerinizi artilarinizi gorebildiginiz icin de faydali

kontrol edebiliyorsunuz bir sekilde.”
K17 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Faydalart su, iiriinleri ve siparisleri takip edebiliyorsunuz. Herhangi bir siparis

miisterinden alindig1 zaman sisteme gegtikten sonra mutfaktan ¢ikmamas: miimkiin degil
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sonugta mutfakta bu sistemi takip ediyor. Ama eger sadece adisyonla ¢alisilsaydi yanlig bir
siparis durumda bu garsonun hatasi olabilir, miisterinin unutmasi olabilir veya mutfagin o
yogunlukta kalabalikta gozden kagirmast da olabilirdi. Ama otomasyon sistemiyle
tamamen rahat bir sekilde ¢alistyoruz. Eksik gordiigiimiiz bir noktasi yok sadece ara sira

sistemsel sikintilar olabiliyor ornegin giincellenmesi gerekiyor, format atilmast gerekiyor.”

4.19. Katihmcilarin isletme icerisinde miisteri sadakatini devam ettirebilecekleri

uygulamalara ait bulgular

K6 igletmesi yeni a¢ildig1 i¢in bu soruya cevap verirken ¢ekimser kalmis ancak geri
kalan katilimcilarinin hepsi miisteri sadakatini devam ettirebilecek bir takim caligmalar
gerceklestirdiklerini ve Ozellikle dogum gilinii/kutlama gibi 6zel giinler i¢in c¢alisma

yaptiklarini ifade etmislerdir.

K1 adli katilimeinin ifadesine gore;

“Bizim burada miisteri memnuniyet formlarimiz var. Miisterilerimiz eger isterse
bunu dolduruyor ve biz de bunlari not ediyoruz. Biz de hediyeler veya kutlamalar ile geri

doniis saglyoruz. Onlarin mutlulugu bizim icin her zaman onemli.”

K3 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Bireysel olarak ve igletme olarak buna ¢ok dikkat etmekteyiz. 3 kusaga hizmet etmig
biri olarak bu konuda hassaslik gostermekteyim. Bunun miisteri sadakati tizerinde 6nemli
etkileri vardir. Ilgiden ve alakadan ileri derecede hoslanan bir milletiz ve miisterilerimiz
de bizden bunu bekler. Yasadigimiz cografya ve diirtiilerimizden kaynakli olarak bu
durumun séz konusu oldugunu séyleyebiliriz. Ilgi ve alakanin cinsiyetle bir alakast yoktur
herkes bunu bekler. Sicak bir milletiz, dogru Avrupalilar veya Batililar gibi degiliz. Bir
restoranda isminizle hitap edilmesi kiymetli bir olaydir. Bu noktada degerli oldugunuzu
anlarsiniz. Mesela bir restorana gidiyorsunuz ve siparisinizi veriyorsunuz. Ikinci kez
gittiginiz zaman ickinizi ne kadar ig¢tiginiz ya da salatanmizda neyi sevmediginizi
bilebiliyoruz. Yapimiz béyle, Yunanlilar da béyle aslinda bize benziyorlar. Bizim toplumda

biiyiik, kiiciik, geng, yasl herkes ilgiyi seviyor bu yiizden énemlidir.”
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K6 adli katilimcinin ifadesine gore;

“18 Eylil 2020°de agildik ve Kasim’'da da kapandik maalesef. Daha sonra tekrar
ac¢ilip kapandi. Nereden baksaniz ancak temmuz ayindan beri ¢ok aktif bir sekilde
calismaktayiz. Iki bucuk aylik bir igletme icin bu soruya yani vermek ¢ok dogru olmayacak.

Gectigimiz bayram sirket hattimiz tizerinden insanlara tek tek mesaj attik.”
K11 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Dogum giinlerini ve yildoniimlerini defterimizde tutuyoruz. Su an degil ama Covid-
19 oncesinde, igletme sahibimiz her bayramda kendi el yazisiyla fatura kesilmis
miisterilerimizin evlerine tebrik mesaji gonderirdi. Yaklasik 2000 kisiye ulastirirdik. Ama
su an Covid-19 sebebiyle temas olmamas: agisindan yapmadik. Ornegin siz yil
dontimiiniizde geldiniz. Sonraki sene de geldiniz. Siz bunu belirtmeden bile biz bunun

>

takibini yapryoruz.’
K12 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Rezervasyon defterimizde bu tarz detaylart not ediyoruz. Ozel giinlerde bunlara ¢ok
dikkat etmekteyiz. Ornegin 15 Temmuz 'da bir miisteri gelmis dogum giiniinii kutlamis bunu
hemen kayda aliyoruz. Bir sonra ki sene ajandamizi agiyoruz kayit yaptigimiz kigilere
ulasiyoruz, kutlama ve tebriklerimizi iletiyoruz. Doktor, ogretmen vs. miisterilerimize ozel

giinlerinde kutlama mesaji da atiyoruz. Ama kendim bireysel olarak yapryorum.”
K13 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Dogum  giinlerini filan hatirliyyoruz, aramiyoruz ama eger rezervasyon
yvaptirilyyorsa ve dogum giinti/yil doniimii/ozel giin kayitlyysa ona gore kutlama yapiyoruz.
Miisterilerin siirekliligini artiracak seyler yapiyoruz bu da dogum giinii/ozel giinden ziyade

ne yedigini ne ictigini neyi daha ¢ok sevdigini hatirlayarak miidavim kazaniyoruz o

sekilde.”
K17 adli katilimcinin ifadesine gore;

“Stirekli gelen miisterilerimize %10 indirim yapryoruz, ozel ikramlarimiz bulunuyor.

12

Ozel giinler icin arayip hatirlatma yapmiyoruz. Gelen miisteri profilimiz belli.
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4.20. Katihmcilarin goriisme Sorularina ek olarak ilave etmek istedikleri goriislere ait

bulgular

Katilimcilara goriisme sorularina ek olarak deniz {riinleri restoranlar1 ve
dijitallesmeyle ilgili olarak ilave etmek istedikleri goriisleri soruldugunda K5 ve K10

haricinde tiim katilimcilar fikirlerini paylagmustir.

K1 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Sadece deniz iiriinleri olarak diisiinmemek gerekiyor. Balik veya et 1zgaradan
ayrildiktan sonra sogumaya baglar. Paket serviste de bunu onlemek icin bircok strafor vs.
gibi bircok sey mevcut. Bunlar gelistirilebildigi siirece paket servis ¢ok rahat sekilde
ilerler. Ama yine dedigim gibi bir restoranda oturup yemek yemenin ayri bir keyfi vardir
paket serviste bunu yasamak miimkiin degildir. Insanlar disarida olmak istiyor bu insanlar
icin vazgegilmez bir seydir. Paket servis sadece ‘bugiin disari ¢cikmayalim, evde yiyelim’
durumlarinda én plana ¢ikar. Insanlarin vakti varsa ve bu vakti disari da gecirmek
istiyorlarsa hangisini tercih ederler derseniz disarida yemegi tercih ederler. Hem yemegin
sicak olmasi, daha lezzetli olmast hem de sunum yapimasi durumunda her anlamda daha

iyi oldugunu diistintiyorum.”

K2 adl katilimcinin goriisiine gore;

“Sosyal medya sohbetin basinda da soyledigim gibi sihirli bir giic. Ancak kontrollii
kullanmildigy siirece sihirli bir gii¢ gibidir. Sosyal medya dogru kullanildigi zaman bir¢ok
kitleye ulasilabiliyor. Bir sov camiasi olarak diisiinebiliriz, insanlar sosyal medyadaki
paylasimlary bir film izlercesine takip ediyorlar. Paylasim yapildigi zaman insanlarda
merak uyandwriyor. Zaten bizim videolarimiz sosyal medyada ¢ok yer alyor. Gelen
insanlara paylagimlarin sadece sovdan ibaret olmadigini hissettirmek gerekiyor. Gelen
insanlara uygun fiyat, yiiksek lezzet, giizel servis gibi ekstra hizmet saglamak gerekiyor bu
davramis tutumuyla isletme basamak basamak ilerler. Ancak sadece sosyal medya ile
ilerlemez, isletme icerisindeki yaklasim da ayrica ¢ok onemlidir. Ikisini aymi anda

yiiriitmek gerekiyor.”
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K3 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Dijitallesmeyle ilgili benim ¢ok bir fikrim yok ¢iinkii teknolojiden uzak bir insanim,
tam kullanmiyorum fakat teknoloji cok onemli. Ben telefonu ‘Alo’ demek veya Whatsapp 'ta
mesaj yazmak i¢cin kullantyorum. Ancak faydalart onemli, gelisime ¢ok katkisi var ¢iinkii
teknoloji sayesinde bir¢ok kisiye ulasilabiliyor. Kimse elinden telefon diistirmiiyor. Biitiin
yasam bundan ibaret. Ornegin 4 kisilik bir ailede biitiin aksam yemegi herkes telefonuyla
ilgileniyor, belki kelime bile konusmadan aksam yemegini tamamliyor. Haliyle bu
teknolojinin icerisinde bulunmak olduk¢a onemli. Ama igin soyle bir yami var balik
restoranlart sevgi ve ilgiye dayali bir is. Severek bu sektorde olmakta énemlidir. Bu olaya

sicakligimizi veya ilgimizi kaybettigimiz zaman daha zor olabiliyor.”

K4 adli katilimeinin goriisiine gore;

“Deniz iiriinlerinin dijital satisi zor. Insanlar lokantada yemek istiyorlar, cevrim igi
satig zor. Susi gibi degil, eve paket istersin fakat deniz iiriinleri igin zor. Sosyal medyada
giizel paylasimlar yapilirsa aksama 3-5 kisi gelebilir. Dogru isiklarda fotograf ¢ekilmeli ve

paylasim saati 6nemli.”

K6 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Sosyal medya iizerinden herkes kimin ne yaptigini gorebiliyor. Eskiden insanlar
birbirinin restoramina gidip, ne koymugs, hangi tiriinii nasil servis ediyor, hangi sozleri
kullaniyor vs. buna bakarlardi. Simdi bu sekilde 6grenmektense sosyal medya tizerinden
takip ediyorlar. Sadece Istanbul veya Izmir'de degil artik uluslararasi alanlarda bu
durumlar takip ediliyor. Iyi bir ustaya, sefe sahipseniz bu dijital platformlar iizerinden
takip ediliyor. Yapilan iiriinler mesela ¢ok net bir sekilde tabaktaki sunulan seyleri sosyal
medya ftizerinden insanlar goérebiliyor ve inceleyebiliyorlar. Bu nedenle iyi bir deniz
tirtinleri restoranin Yunan adalarini gezmesini tavsiye ederim. O havay: teneffiis etmeden
bile, sosyal medya iizerinden bu konularla ilgili bilgi sahibi olabiliyorsunuz bu nedenle
dijital platformlar ve bunlari kullanmak kesinlikle siiper bir sey. Isletmeler eger biraz
akilliysa dijital platformlardan uluslararasi boyutta faydalanmalilar. Ornegin Italya nin
herhangi deniz iiriinleri restoranina bakip sosyal medya iizerinden inceleyerek kendilerini

gelistirebilirler, c¢ikarim saglayabilirler. Tabi ki goéniil ister ki yerinde goriilsiin,
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deneyimlensin ama oyle bir sey her yer icin miimkiin degil ozellikle euro’nun durumundan
dolayi. Mesela burada da bogazin kenarinda da aymi ustadan aymi baligi yersin ama
ikisinden aldigin zevk farklidir. Ancak yine de buna yakin ¢alismalar yapabilmek adina
dijital platformlart dogru kullanmak gerekir. O yiizden isletmeciler bu tarz konulara hakim
olmalilar. Restorana gitmeden once insanlar her zaman fikir sahibi olabiliyor. Insanlar bu
sekilde de c¢ikarim saglayabiliyor. Kesinlikle faydali oldugunu diisiiniiyorum. Giiniin

sonunda da bizim isletmelerimiz i¢in paket servis dogru degil.”

K7 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Ast karti olmayanlart almamak gerekiyor. HES kodu ve As1 Karti Kodu bu Covid-
19 siiresinde iyi olacaktir. Covid-19 tekrar isletmeleri bu sekilde etkilerse iyi olmayacak.

Deniz iirtinleri restoraninda otomasyon kesinlikle olmalidir”

K8 adli katilimeinin goriisiine gore;

“Cevrim i¢i siparis olursa personel agisindan kazan¢ agisindan ¢ok fark edecek.
Diikkana gelince miisteri 500 lira odiiyorsa ¢evrim i¢i satista 200 lira odiiyor bu da 300
lira eksi eder arti ¢alisanlar igin de ¢ok zor. Instagram’dan reklam vermek etkiliyor,
miisteriye ayni sekilde lezzeti ve tadir vermek lazim. Instagram’da reklam ¢ok nadir
veriyoruz senede 1 defa gibi, degisiklik olsun diye. Pek olumlu tepki almiyoruz. Gelecekte

nastl olacagini bilemiyoruz.”

K9 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Dijitallesme bizi pek etkilemiyor ama biiyiik bir faydasi oldugunu diistiniiyorum
isletmelerin kendisini gelistirebilmeleri i¢cin. Gorselligi on plana ¢ikaryor. Giris ¢ikisi
takip edebiliyoruz, kar/zarar bir igletme icin ¢ok 6nemli. Bizim restoran birebir kisilere o

’

anlik hitap ettigi icin, gorsel taze mi degil mi diye goriip almayi tercih ediyorlar.’

K11 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Insanlar paket servisinin iyi olmayacagim diisiiniiyordu, levrek iyi gelir mi,

kalamar tava nasil olur gibi endiseleri olabilir ama biz ¢abalayarak bunu basardik. Dogru
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tiriinlerle basarimayacak bir sey degil. Geri doniiglerde de bunu gordiik. Cok fazla telefon
aldik. Biz hi¢ boyle iyi gelecegini beklemiyorduk, ¢ok olumlu sonug aldik tarzinda. Bunun
sonunda da paket miidavim miisteri de olustu. Her cumartesi ayni insandan paket servis
talebi de aldik. Ilk basta paket servisi Instagram iizerinden haber verdik ama devami

kendiliginden geldi.”

K12 adl katilimcinin goriisiine gore;

“Miisterilerimizin bazilar: telefonu aktif olarak kullanmiyor. Hatta ¢ogunlugu
bundan uzaklar. Atryorum Z kusagi boyle degil. Bizim miisterilerimiz orta yasin tistiindeler.
Benim miisteri yas grubum 45°ten basliyor 60°a kadar ¢ikiyor. Bu kusak dijitallesmeye,
teknolojiye, sosyal medyaya “Fransiz”, entegre degil. Bu yiizden insanlara bazen erismek
zor oluyor ve tam olarak bu alanlart kullanamiyoruz. Boyle bir durumunda kendimizi
ozellikle hatirlatmamiz  gerekiyor. Simdi yavas yavas insanlar Whatsapp durum
paylasimlarina bakmaya bagsladi. Instagram’a nazaran Whatsapp durum paylasimi ile bu
nesle ulasmak daha kolay oluyor bu da bizim miigteri kavimizdan dolay:. Telefon ederek ya
da Whatsapp durumlar tizerinden kendimizi hatirlatmaya ¢alisiyoruz. Gengler ¢ok fazla
balik miisterisi degil, eglence miisterisi. Balik seven miisteri kitlesi +45 yas. Bizden sonraki
kusaklar belki bu durumu biraz daha gelistirebilir. Atiyorum adam Instagram’dan bir
indirim yaywmlayacak mesela pazartesi restorammizda 80’ler 90’lar gecesi var diyecek,
istakoz giintimiiz var paella giiniimiiz var diyecek o zaman ona belki talep daha ¢ok olacak.
Nesil farki oldugundan dolayr miisteriden miisteriye de ulasmak zor ¢ok emek sarf
ediyoruz. Belki ileride ki isletmeciler bunun rahathigini yasayacaklardir. Atryorum adam
bir firmayla anlasacak, anlastigr firma diyecekti “ben restoran giinlerini boliiyorum, su
gtin paella giinii, su giin 1stakoz giinti, ‘happy hour’ giinii, %10 indirim giinii” vs. program
yaparak, sosyal medya tizerinden kisilere ulastiginda daha avantajli olacaklar. Sosyal
medya tizerinden geri doniis daha hizli oluyor. Geng isletmeciler i¢in bu alanlarda aktif

olmak daha kolay.”

K13 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Cevrim igi siparig ve paket deniz tiriinlerine kesinlikle olmayacag belli. Reklam

acisinda Instagram’daki reklam bize miisteri kazandirir o kadar. Dijitallesmenin ¢ok
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faydali  oldugunu diistinmiiyorum. Herhangi ekstra bir artist eksisi oldugunu

diisiinmiiyorum.”

K14 adli katilimcinin goriistine gore;

“Yeme anmi degil ama yeme oncesi ya da tamtim amaglh, etkinlik agisindan
dijitallesmenin faydasi var ama bizi ¢ok ifade etmiyor. Fakat ¢evrim ig¢i satista, paket
serviste tiriin sicak gitmeli bu noktada biz ¢ikardigimiz iiriinii giizel yansitamayiz. Reklam

’

agisindan her tiirlii faydalr yoksa reklamin iyisi kétiisii olmaz.’

K15 adl katilimcinin goriisiine gore;

“Aslinda ben bu dijitallesme konusunda ¢ok diisiinmedim. Bu tarz restoranlarda
dijitallesmenin internet iizerinden veya sosyal medya iizerinden siparis verilecek bir
noktada olabilecegini diigiinmiiyorum. Ancak reklam verme tamitim yapmak gibi
aksiyonlarin farkli miisterilerin gelmesi ve iirtinlerin sergilenmesi ag¢isindan pozitif
olacagint diigiintiyorum. Zaten su an herkes her yeri ve her seyi sosyal medya tizerinden
takip ediyor, orada verilen puanlar: dikkate aliyor. Ankara’ya gelip Ankara’yir hig
bilmeyen kisiler internetten bakiyor orada yorumlara, gorsellere, puanlara, restoranin
dizaynina veya VIP odalarina bakarak degerlendirme yapip geliyorlar bu nedenle

internette iyi bir imaj yaratmak onemli.”

K16 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Deniz iiriinleri restoranlarinda her sey giinliik ve dogal olarak iiretildigi igin
gelecekte dijitallesme icerisinde ¢evrim i¢i satista olabilecegini kesinlikle diisiinmiiyorum.
Restoran igerisinde yenmesini uygun goriiyorum. Ancak sosyal medya tizerinden isletmeyi

one ctkarmak reklam vermek daha cok insana ulasmak tiim bu sektorde onemli bir kavram

oldu.”

K17 adli katilimcinin goriisiine gore;

“Isletmemiz agisindan dijitallesme ile ilgili biraz daha bunun iizerine ¢ahisilabilir. Su

an bile bir miisteri portfoyiimiiz var. Sosyal medya tizerinden gelebilecek her tiirlii
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miisteriye sicak bakmiyoruz. Ciinkii buraya gelen miisteriler belli bir kesimin iizerinde
oldugu igin yeni profillere ¢ok acik degiliz bu nedenle de sosyal medya iizerinden reklamla
filan oyle herkese ulasip gelmelerini tercih etmiyor isletmemiz. Belli bir kitleye hitap

’

ediyoruz ve o kitleye hitap etmeye devam etmek istiyoruz.’
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5. SONUC VE ONERILER

2020 yilimin Mart ayinda Tiirkiye’de ilk Covid-19 vakasi tespit edilmis kisa siire
icerisinde ise pandemi donemi yasanmaya baslanmistir. Pandemi siirecinde birgok sektor
olaganiistii etkiler yasarken, yiyecek icecek sektorii de bu etkileri sert bir sekilde
hissetmeye baglamistir. Karantina siirecinde bir¢ok restoran kapanma noktasina gelirken
bir kism1 da Covid-19 ve pandemi siirecinde kapanmak zorunda kalmistir. ilk karantina
siirecinden sonra yar1 kapasiteyle caligmaya baslamis olan restoranlar eski faaliyetlerine
tam anlamiyla doniis saglayamadiklar1 i¢in biiyiikk ciro kayiplari yasamaya baglamustir.
Karantina stireglerinden sonra higbir sektdr tam anlamiyla eski haline donememis
restoranlar i¢in de islerin olagan seyri degismistir. Giiniimiizde hizla gelisen ve degisen
teknoloji, teknolojiye bagl kaynaklarin ilerlemesi hiz kazanmustir. Ozellikle, kisisel
ticaretten dijital etkilesime dogru Onemli ve kalici bir kayma olmast muhtemeldir.
Teknolojik gelismelere ve dijital kaynaklara adapte olan restoranlar Covid-19 ve karantina
donemlerini daha hafif gegirirken bu gelismelere ve kaynaklara adapte olamamis
restoranlar ise bu donemde daha biiytlik kayiplar yagamistir. Cok sayida restoran kapilarin
tamamen kapatmis olsa da kapanmayan, servis ve hizmete devam eden restoranlar dijital
kanallardan en 1yi sekilde yararlanabilenler olmustur. Dijital platform kaynakli talep ve
hayatta kalma arasindaki baglanti inkar edilemez derece etkili olmus ve hayatta kalan
restoranlarin dijitali ikiye katlayarak dijitali kritik bir dayaniklihk kaynagi olarak
gormelerine yol agmistir. Bu noktada dijitallesmeye adapte olamamis restoran isletmeleri
adapte siireclerinde bir takim sorunlarla kars1 karsiya kalmistir. Sosyal mesafe, gelismis
hijyen protokolleri ve tiiketici tereddiitleri nedeniyle, aksam yemeginin maliyeti dnemli
Olciide artmis ve dijital kanalli bir restoran olmak, restoranin hayatta kalmasi igin

neredeyse gerekli hale gelmistir.

Endiistri 4.0 ile teknolojinin hizlanmasi ve bir¢ok sektore direkt yollu etki etmesi
sonucunda restoran isletmeleri de bu gelismelerden 6nemli derece etkilenmistir. Yiyecek
icecek sektoriinde gerek restoran otomasyon programlarit gerekse dijital uygulamalar ve
platformlar agisinda teknolojinin 6nemli bir yeri vardir. Ayrica teknoloji ile yiyecek icecek
sektorliinde yasanan teknolojik ilerlemeler, igverenler, ¢alisan ve miisteriler arasindaki
aligverisi de kolaylastirmaya yonelik gelismelerdir. Bu siire¢ icerisinde hizli ve giivenli bir

aligveris yapilmas1 restoran isletmelerinin devamlilig1 i¢in olduk¢a énemlidir. Internetin

110



kolay erisilebilirligi sonucunda miisteriler internet {izerinden gidecekleri restoranlar1 daha
onceden aragtirma sansina sahiptirler. Bu noktada restoranlarin dijital uygulamalar ve
platformlar igerisindeki imaj1 da restoranlarin tercih edilebilirligi agisindan oldukga 6nemli
olarak kabul edilmektedir. Restoran isletmelerinin de teknolojik yeniliklerden haberdar
olmasi gerekmektedir. Teknolojik yeniliklerin tiretim ve tiiketim alanlarinda kullanilmasi
icin de bu yenilikleri anlayacak ve adapte olunmasina yardimci olacak is yeri sahiplerine
calisanlarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu noktada restoran isletmeleri icerisinde calisan
kisilerin gorevli olduklar1 alanda egitimli olmasi ayr1 bir ihtiyagtir. Dijitallesmenin
hayatimizdaki biiytik bir yeri vardir bu sebeple donemin ve miisterilerin talep ve isteklerine
dogru bir sekilde yanit verilebilmesi agisindan restoran isletmelerinin de dijitallesme

stirecine bir noktada adapte olmas1 gerekmektedir.

Bu arastirmada, yiyecek igecek sektOriiniin bir pargasi olan deniz iirlinleri
restoranlarinin  Covid-19 siirecinden nasil etkilendigi, deniz iiriinleri restoranlarinin
dijitallesme siiregleri ve Covid-19 ile hiz kazanan dijital platform ve uygulamalarinin
kullanimlarinda bu degisimlere deniz iiriinleri restoranlarinin nasil yaklastigi detayli olarak
ele alinmaya c¢alisilmistir. Bu amaglar 17 adet deniz iirlinleri restoranlarinda arastirma
konusu hakkinda bilgi sahibi olan kisiler ile miilakat teknigi ile goriisiilerek isletmelerin
Covid-19 donemi ve buna bagli olarak dijitallesme siiregleriyle ilgili deneyimlerini tespit

etmek amaciyla bir ¢caligsma gerceklestirilmistir.

Gortismeler sonucunda 17 katilimciin araciligr ile elde edilmis olan bulgulara
bakildiginda; deniz {riinleri restoranlarinin diger restoranlar gibi Covid-19, karantina ve
pandemi stirecinden ciddi bir sekilde etkilendigi gozlenmistir. Bu noktada deniz {irtinleri
restoranlarini diger restoranlardan ayiran en dnemli 6zellik ise fast-food, kebap vb. bircok
restoran ¢evrim igi siparis, gel-al ve paket servisi hizmetleri verebilirken, deniz iiriinleri
restoranlarinin gerek alt yapi gerekse lriinleri agisindan bu siireclere dogru bir sekilde

adapte olamadiklar1 goriilmektedir.

Yiyecek icecek sektoriinde bulunan restoran isletmeleri icerisindeki deniz iirtinleri
restoranlarinda yetkili ve galisan kisiler agirlikli olarak erkek bireylerdir. Goriismeye dahil
olmus olan katilimcilarin ise sektdr tecriibeleri 10 yil ve tlizerindedir. Katilimeilar paylamis
olduklar: verilere gore isletmelerin Covid-19 dncesi ve Covid-19 sonras1 donemdeki ciro

kaybinin yaklasik %41,92 oldugu tespit edilmistir. Benzer olarak Cin'deki restoran

111



endistrisinin gelir kayb1 yaklasik %44,3 olarak belirlenmistir (China.org.cn, 2020). Ayni
zamanda Amerika Ulusal Restoran Dernegi'ne gore, ortalama bir isletmenin pandemi
stirecinde %78’lik bir diislis yasadig1 goriilmiistiir (Grindy, 2020). Ayrica iilke ¢apindaki
satiglar %47 oraninda azalmistir (National Restaurant Association, 2020). Yapilmis olan
calisma sonucunda Tiirkiye’de bulunan deniz iiriinleri restoranlar1 da benzer sorunlarla
karsilagtigi ve ciro kayiplar1 yasadigi goriilmektedir. Tam kapanma déneminden sonra
yaklasik olarak %50 kapasite faaliyetlerine devam etmis olan deniz iirlinleri restoranlar
eski ¢alisma ve ciro kazanim diizenlerine geri donmekte sorunlar yasadiklarini ifade
etmislerdir. Bu noktada otele bagli calisan deniz iiriinleri restoranlari tam kapanma
doneminde de faaliyet gdsterebildikleri i¢in karantina doneminden ¢ok etkilenmemelerine
ragmen, yasanan Covid-19 ve pandemi siirecinden dolayr miisteri ve ciro kaybi

yasamislardir.

Covid-19 ve pandemi siireciyle hiz kazanan dijitallesme kavramina daha &nceden
adapte olamamis deniz iiriinleri restoranlar1 dnceden bu siirece adapte olmus ve gerekli alt
yapilari olan deniz {iriinleri restoranlarina oranla karantina ve tam kapanma siirecinde daha
cok etkilendikleri tespit edilmistir. Is diinyasinda kalabilenler igin ¢evrim igi yemek
siparisine ge¢mek ¢ok Onemli olmustur (Brewer ve Sebby, 2021: 1). Bireysel deniz
tirtinleri restoranlarina kiyasla zincir olan deniz {irlinleri restoranlarmin Covid-19 ve
pandemi stirecini daha kolay atlatti1 goriilmektedir. Bunun, kurumsallagsmaya bagli olarak

sahip olduklar1 sistemlerinden ve alt yapilarindan kaynaklandig1 degerlendirilmektedir.

Deniz iirtinleri restoranlarinin dijitallesme siiregleri incelendigi zaman goériismeye
dahil olmus isletmelerin neredeyse yarisinin ¢ok kisa bir donemdir dijital platformlara ve
uygulamalara {iyeliklerinin oldugu, bu platformlarin ve uygulamalarinin takibi igin
yarisindan fazlasinin bir sosyal medya danismani ile calistigi tespit edilmistir. Buna
karsilik olarak isletmelerin dijital platformlara ve uygulamalara bagli olarak Covid-19
slireci ve sonrasindaki ciro degisimine bakildiginda ortalama %15,88’lik bir oranla pozitif
bir etki yasadiklar1 goriilmiistiir. Ozellikle sosyal medya kullanim amaglar1 incelendiginde
bu uygulamalara ve platformlara ¢evrim ig¢i satis veya paket servis gibi bir amagla
girmedikleri daha ¢ok reklam ve tamitim amacli girdikleri buna ek olarak farkli miisteri
kitlelerine ulagsma niyeti ile kullandiklar1 katilimcilar tarafindan ifade edilmistir. Buna
karsilik olarak iki isletmenin ¢evrim igi siparis ve paket servisi gerek dnceden var olan alt

yapisi sayesinde gerekse Covid-19 ve pandemi siirecinde yasanan kisitlamalardan dolay1
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isletme icerisinde yaptiklart calismalar sonucunda basarili olarak gerceklestirdikleri
gdzlemlenmistir. Isletmelerin, sosyal medya danmisman ile calisirken en cok dikkat ettikleri
Ozellik profesyonellik olmasina ragmen, genel anlamda deniz {iriinleri restoranlari
sektoriinde deneyimsiz olan sosyal medya danigsmanlarmin faaliyetlerinden memnun
olmadiklari, bu kisilerin siirekli olarak yonlendirilmesi gerekildigi, sektor ile ilgili
deneyimli olan kisilerle ¢alistiklari zaman daha basarili olduklar1 ifade edilmistir.
Isletmelerin sahip oldugu dijital platformlarin sosyal medya danismami tarafindan
kullanilmasi isletmeler i¢in zaman, kitlelere ulasma ve reklam agisindan daha faydali

oldugu, isi bilen bir kiginin yapmasi isletme sahiplerini rahatlattigi goriilmiistiir.

Bir isletmenin kurumsalligi agisindan web sayfasinin olmasi olduk¢a Onemlidir.
Arastirmaya dahil edilmis olan katilimeilarinin ¢ogunun bir web sayfasi oldugu, bu web
sayfasinin gilincellendigi ve web sayfasi iizerinden miisterilerin restoranla iletisime
gecebildigi tespit edilmistir. Buna karsilik ¢ogu restoranin bir blog sayfasi olmadig: hatta
bazi restoranlarin blog sayfasina dair bir fikrinin dahi olmadigi yapilmis olan goriismeler
sonucunda belirlenmistir. Buna karsilik web sayfasi olan restoranlarin bu web sayfasi
tizerinden iletisim ve adres bilgilerinin paylasilmasi sonucunda daha ¢ok kitleye ulastiklar

sonucuna ulagilmistir.

Restoran otomasyon programlari isletmeleri stok takibi, maliyet hesaplama, menii
hazirlama, muhasebe vb. konularda restoran isletmelerinin isleyisini kolaylastiran bir
programdir. Goriismeye dahil edilmis deniz iiriinleri restoranlari igerisinden neredeyse
tamami1 bir restoran otomasyon programi kullanirken dort igletme herhangi bir restoran
otomasyon programi kullanmamaktadir. Restoran otomasyon programi kullanan
isletmelerin bu programlar1 gerek maddi agidan gerekse zaman agisindan biiyiik 6l¢iide
faydal olarak gordiikleri belirlenmistir. Bu program o&zellikleri ile restoranlarin menii
hazirlama, siparis, stok ve tedarik takibi, maliyet kontrolii, miisteri-garson-mutfak
iletisimini  kolaylastirmasima ragmen dijital bir program oldugu icin deniz iiriinleri
restoranlari sistemsel problemlerle karsilastiklarini, regetesi belli olan bir isletmeye kiyasla
iriin cesitliligi agisindan menii hazirlamada zorlandiklarini, adisyon iizerinde kolaylikla
halledilebilecek olan ‘ekstraya giren’ miisteri beklentilerini restoran otomasyon programi

igerisinde ¢ozemediklerini ifade etmislerdir.
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Laudon ve Laudon (2014), mobil ticaret uygulamalarinin hem zaman agisindan
hem de hareket halindeki insanlar i¢in 6nem kazan kazandigini belirtmistir. Covid-19 ve
pandemi stireci ile daha da ¢ok artan dijitallesme ve sosyal medya kullanimi sonucunda
miisterilerin bu platformlar {lizerinden restoran tercihi, siparis verme talebi restoran
isletmelerinin de bu silirece adapte olmasmi hizlandirmistir. Miisterilerin  pandemi
stirecinde restoranlara gidememesi veya gitmeyi tercih etmedigi durumlarda dijital
platform ve uygulamalar tizerinden siparis verme aliskanligi artmistir. Bu noktada deniz
iriinleri restoranlar1 da bu degisime ayak uydurmaya calismaktadir. Ayrica miisterilerin
internet iizerinden gidecekleri restoranlari Onceden arastirmalari, restoranlarin vermis
olduklar1 hizmetleri ve aldiklar1 Onlemleri goérmek agisindan da deniz {irlinleri
restoranlarinin dijital uygulamalar ve platformlar iizerinden gdstermeleri de oldukca
Oonemlidir. Bu noktada gelisen m-ticaret uygulamalar1 insanlarin hayatin1 kolaylagtirmis

(Fedorko vd., 2018) ayn1 zamanda restoranlarin rekabet giliciinii de arttirmistir (Vuckovic
vd., 2020)

En popiler dijital uygulamalardan biri olan Instagram, deniz (iriinleri
restoranlarinin da kullanmay:r en cok tercih ettigi sosyal medya uygulamasi olarak
belirlenmigtir. Goriismeler sonucunda katilimcilarin  tamaminin  dijital platform ve
uygulamalar igerisinde birinci Oncelliginin Instagram, ikinci tercihlerinin ise Facebook
oldugu goriilmektedir. Bu tercihlerin bir ve ikinci sirada gelmesinin en 6énemli nedeni ise
bu platform ve uygulamalar {izerinden sponsorlu reklam vererek farkli kitlelere
ulasabildikleri, isletmelerinin reklamini ve tanitimini yapabildikleri ve bununla birlikte
daha popiiler olduklar1 gozlenmistir. Reklam ve tanitimlara karsilik olarak isletmeler, bu
platformlar iizerinden ¢ok fazla siparis almadiklarini, miisterilerin daha c¢ok telefonla
arayarak siparis verdiklerini ifade etmislerdir. Bu noktada deniz {iriinleri restoranlarinin
dijital platformlarda ¢evrim igi siparis, paket servis ve gel-al hizmetlerine uygun olmadigi
diisiincesi ile aktif olmadiklar1 goriilmektedir. Deniz {iriinleri restoranlarinin vermis
olduklart hizmetler géz Oniinde bulunduruldugunda {iriin ¢esitliligi ve sunum ag¢isindan
paket servise uygun olmadigi, deniz firiinleri tliketmenin bir kiiltiir oldugu, bu tarz
tirlinlerin yerinde yenmesi gerektigi, restoran igerisinde alinan hizmetin ve servisin paket
servis veya cgevrim igi sipariste tam anlamiyla gerceklestirilemedigi buna ek olarak
misterilerin restorana gelerek yemek yerken ayn1 zamanda sohbet ederken yemek yemeyi
ve hizmet almay: tercih ettikleri arastirmaya katilmis olan isletmeler araciligi ile tespit

edilmistir.
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Deniz iiriinleri restoranlarinin dijital platform ve uygulamalar iizerinden yapilmis
olan yorumlarla ilgili galismalarmma ve almis olduklar1 tedbirlere bakildigi zaman
katilimcilarin  miisteri yorumlarin1 dikkate aldigi ve isletme igerisinde analizlerinin
yapildigi tespit edilmistir. Bunun en 6nemli sebebi ise dijitallesmeye hizli bir sekilde
adapte olmus miisteri kitlesinin, restoran arastirmasi yaparken ve tercih ettikleri
restoranlar1 aragtirirken sosyal medyadaki imajimnin iyi bir sekilde yansitilmasidir.
Katilimcilarinin tiimi isletmeleriyle ilgili yapilan 6zellikle her tiirli kotii yorumu isletme
icerisinde degerlendirdiklerini, yorumlara bagli olarak lezzet, servis, hizmet ve fiyatlarla
ilgili caligmalar yaptiklarini ifade ederken, yapilmis olan iyi yorumlar karsisinda motive
olduklarini ifade etmislerdir. Isletmelerin geneli kotii yorum yapmis olan miisterileriyle
iletisime gecerek restorana davet ederken, bazi isletmeler ise dijital platform ve
uygulamalar iizerinden yapilan kasitl kotli yorumlarn isletmenin imajin1 olumsuz
etkiledigini bu neden dijitallesmenin isletmeleri acisindan olumsuz etkileri oldugunu
belirtmislerdir. Bu noktada iyi ve kotii yorumlara karsilik faaliyetlerini sekillendiren
restoranlarin iyi veya kotli yorum olmadigini, yapilan her yorumun isletmenin gelismesi
acisindan faydali oldugunu ifade etmislerdir. Yapilan arastirmalara gore mdiisterilerin,
yiyecek, icecek, alinan hizmet, atmosfer ve cevre kalitesi hakkinda yapmis olduklari
degerlendirmeler ve tiiketici yorum sayisinin restoran imajini olumlu bir sekilde etkiledigi

goriilmektedir (Zhang, Ye, Law ve Li, 2010).

Internetin kolay erisilebilirligi ve akilli telefonlarn kullaniminin oldukga fazla
olmasi, mobil uygulama tercih oranmiyla dogru orantilidir. Mobil uygulamalarin olduk¢a
fazla olmas1 ve Covid-19 ve pandemi siirecinde insanlarda olusan hastalik korkusu disarida
yemek yeme tercihini etkilemistir (Statista, 2020b). Isletmelerin Covid-19 6ncesindeki
dijital platform ve uygulamalarina bakis agilar1 incelendiginde arastirmaya dahil edilmis
olan deniz iirlinleri isletmeleri dijital platformlar1 ve uygulamalar1 bir noktaya kadar
onemsediklerini ancak Covid-19 ve pandemi siirecinden sonra dijital platform ve
uygulamalarla ilgili daha ¢ok c¢aligmalar yaptiklarini ifade etmislerdir. Covid-19 ve
pandemi siireciyle dijital platform ve uygulamalarin bunlara bagl olarak ¢evrim igi siparis
ve paket servisin onemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Deniz tiriinleri restoranlarinda ¢evrim
ici siparis, paket veya gel-al servis imkanlarinin diger fast-food tarzi restoranlara gore zor
olacag1 gelecekte bu siirece adapte olmakta zorlanacaklar1 goriilmektedir. Ancak reklam,

tanitim ve rakiplerinin oniine gegebilmek i¢in sosyal medya platformlarinin kullanilmasi
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deniz tiriinleri restoranlar1 agisindan oldukca dnemlidir. Bu siiregte tiim diinyada ¢evrim i¢i
yemek siparisi uygulamalarinin popiilerligi artmis paralel olarak Tiirkiye pazarinda da bu

alanda 6nemli gelismeler yasanmustir (Eyidilli, 2020).

Miisteri sadakatini devam ettirebilen uygulamalara sahip deniz iirlinleri restoranlari
miisterilerle iletisimlerinde siireklilik gostermektedir. Miisteri iletisimi devamliligi igin
isletmeler 6zel giinlerde miusterileriyle iletisime gegerek, siirekli gelen musterilere indirim
yaparak isletme ve miisteri arasindaki baglilig1 arttirmaya calismislardir. Tiirk toplumunun
0zel hissetme ve sicak tavir beklentisini karsilayan isletmeler ise bu noktada oldukca
basarili faaliyetler gergeklestirmektedir. Arastirmaya dahil olmus isletmeler Covid-19,
deniz iriinleri restoranlarinda yasanan dijitallesme siirecleri ile ilgili ekstra diisiincelerini
ifade etmisler bu noktada gelecekte daha da gelisecek olan dijital kanallara uyum
saglamanin kaginilmaz oldugu ortaya ¢ikmistir. Her ne kadar katilimcilarin ¢ogunlugu
tarafindan deniz {riinleri restoranlarinin ¢evrim igi satig ve paket servisine tam anlamiyla
adapte olamayacagi 6n goriilse de dijitallesmenin bir diger boyutu olan dijital kanallar
tizerinden reklam ve tanitim yapmanin deniz triinleri restoranlar1 a¢isindan oldukca 6nemli

oldugu, yeni miisteri profillerinin restoran i¢in bir firsat oldugu goriilmektedir.

Teknolojinin hizli ilerlemesi ve gelisimi ile birlikte insanlarin sosyal medya
platformlarinda deneyimlerini paylasmasi, miisteri iliskilerini siirdiirmeyi hedefleyen deniz
uriinleri isletmelerinin en azindan su an icin dijital pazarlama ve dijital halkla iligkiler
faaliyetlerini yiiriitebilmek maksadiyla dijitallesmenin bu boyutuna ilgi duyduklar1 ve
yatirim yaptiklari goriilmektedir. Olumlu miisteri geri bildirimleri ve incelemeleri, kazangl
ve daha kisisellestirilmis teklifler sunmak icin ayrica bir temel teskil edecektir. Miisteri
incelemeleri, misteriler tarafindan ortaya konulan iddialarin arastirilarak ¢oziime

kavusturulmasina ve yeni miisteriler edinilmesine yardimci olacaktir.

Dijitallesmeyi bagarili kilmanin temeli, dijitallesmenin ve insan giiciiniin optimum
diizeyde kullanilmasidir. Bu nedenle teknolojinin ne Ol¢lide kullanilacagi dikkatli bir
sekilde belirlenmelidir. Ayn1 nedenle issizlikte herhangi bir kayip olmamalidir. Teknoloji
kullanimi, mevcut isletme sahiplerine ve calisanlarina yardimei olmalidir. Dijitallesmeye
adapte olmayan isletmeler ise siire¢ igerisinde sektorden ¢ekilmek zorunda kalabilir. Dijital
kanallarda bulunmak, biiyimek i¢in teknolojik araglari kullanma konusunda egitim

vermek, yetkililerin vizyon ve misyonlarinda kilit giindemlerden biri olmalidir. Koti
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iddialarin ve asir1 derecelendirmenin yanlis uygulamalar dijital ¢cagda yaygindir. Sosyal
medyanin varligl, ¢evrim i¢i yapilan iddialar1 diizenlemeyi imkansiz hale getirmistir.
Ancak bunun i¢in baz1 diizenlemeler yapilmalidir. Dijitallesmeyle ilgili glivenlik ve gizlilik
riski en aza indirilmelidir. Insanlar, kendilerine saglanan degeri artirmaya yardime1 olmak
ve bilgi paylasmak konusunda isteklidirler. Deniz {irlinleri restoranlari igerisinde dijital
kanallarin adaptasyonu ile ilgili farkli ¢calismalar yapilmasi gerekmektedir. Deniz iirlinleri
restoranlari, diger {ilkelerde kullanilan dijital teknolojilerin benimsenmesine yonelik
caligmalar yapmalidirlar. Bu nedenle, yiyecek igcecek sektoriinlin gelismesi, miisterilere
daha iyi bir hizmet saglayabilmek ve ¢esitli firsatlar sunabilmek adina dijitallesme nemli

bir aractir.

Isletme igerisinde dijital teknolojilerin uygulanmasi, tiiketiciler ve pazarlama ile
isletmelerin etkilesim yolunu kolaylastiracaktir. isletmeler igerisinde kullanilan restoran
otomasyon sistemlerinin kurulmasi ve dogru kullanilmasi restoranlarin tedarik islemlerini,
stok takiplerini, meniiler i¢in regete olusturulmasini, miisteri-garson ve mutfak arasindaki
iletisimi hizlandiracaktir. Restoranlar icerisinde kullanilan QR menii, temassiz siparis ve
O0deme, hizmet kalitesini artiracaktir. QR menii ile menii igerisinde Uriin ve fiyat
giincellemeleri kolaylasirken, Covid-19 ile daha da 6nem verilen hijyen ve mesafe konulari
temassiz siparig ve 0deme ile daha verimli bir hale gelecektir. Sektor igerisinde modern
dijital teknolojileri ve yenilik¢i stratejileri kullanan isletmelerin daha rekabet¢i oldugu

sOylenebilir.

Teknoloji, ¢cevrim i¢i ve fiziksel kanallar arasindaki ayrimi bulaniklagtirmistir. Bu
nedenle, perakendeciler ve tedarik zinciri ortaklar1 rekabet avantajlarini yeniden gdzden
gecirmelidir. Dijital teknolojiler yiyecek icecek sektoriinde popiilerdir. Dijital kanallar,
kullanicilara farkli hizmetler, esneklik, mobilite ve verimlilik sunan mobil uygulamalarla
giiclendirilmistir. Yiyecek igecek endiistrisinin dijital kanallardan yararlanabilecegini,
cinkii  kullanimlarinin restoranlar i¢in marka memnuniyeti ve marka sadakati
yaratabilecegini belirtmektedir. Dijitallesmenin mevcut egilimleri sirketlerin faaliyet
gosterdigi ortam1 degistirmektedir. Deniz {iriinleri restoranlarinin ne olacagini gérmek igin
beklemeleri ya da higbir sey yapmamalar1 sektordeki mevcut konumlarinin ayni kalacagini
diisiinmek yerine proaktif bir yaklasim benimsemeleri dnemlidir. Dijitallesme, restoran

icerisindeki verimliligi saglamak, miisterilere yeni hizmetler veya teklifler gibi dis firsatlar
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sunmak icin kilit bir etkendir. Dijital doniisiim ¢ok boyutlu bir kavram olsa da tiim bu

degisimler deniz iirlinleri restoranlarini basariya ulastirabilir.

Bu calismada dijitallesme ve g¢evrim i¢i siparis sistemlerine en uzak olan restoran
tiirlerinden birisi olan deniz tirlinleri restoranlarinin dijitallesme kavramina bakis agilari
belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica, Covid-19 pandemisi sonrasinda bu restoranlarin
dijitallesmeye bakis agilarinda bir degisiklik olup olmadig1 incelenmistir. Katilimcilarin
biiyiikk ¢ogunlugu dijitallesmeye mesafeli yaklasirken, dijitallesmenin boyutlarindan olan
isletme otomasyon programlari ve dijital pazarlama konularinda son derece aktif
olduklarni ifade etmiglerdir. Buna karsilik pandemi doneminde miisteriler tarafindan
siklikla kullanilmaya baslanilan ¢evrim i¢i yemek siparis programlarinin deniz iiriinleri
restoranlar1 i¢in uygun olmadig: ifade edilmistir. Buna gerek¢e olarak da deniz iiriinleri
restoranlarinin sadece yemek yenilen bir yer olmaktan ¢ok sosyallesme imkani taniyan,
kendine has ambiyans ve kiiltiirii olan mekanlar oldugu ve burada sunulan hizmetin paket

servisle yliriitiilemeyecegi seklindedir.

Bu calismada dijitallesme kavramina deniz iirlinleri restoranlari 6zelinde isletme
sahipleri ve yoneticilerinin penceresinden bakilmis ve elde edilen bulgularla bu konuya
aciklik getirilmeye calisilmistir. Gelecekte bu konuda ¢alismak isteyen arastirmacilarin
miisterilerin gdziinden dijitallesme kavramim ele almalart Onerilmektedir. Isletme
yoneticileri genellikle deniz iriinlerinde ¢evrim i¢i siparis uygulamalarina ve paket servise
soguk bakmalarina ragmen miisterilerin bu konudaki yaklasimlar arastirilmasi gereken bir

konu olarak diigiiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: GORUSME FORMU

ON BIiLGILENDIRME METNI

Degerli katilimei, bu goriisme Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Gastronomi
ve Mutfak Sanatlari Ana Bilim Dalinda yapilmakta olan yiiksek lisans tez calismasina
istinaden yapilmaktadir.

Tez calismasinda, deniz {iriinleri restoranlarindaki dijitallesme kavrami ve siirecinin
gelisiminin tespiti amaglanmaktadir. Bu amaca yonelik bu sektordeki restoranlarin isletme
sahiplerinin veya yoneticilerinin dijitallesme siireci ile ilgili verecegi bilgiler bilimsel
calisma agisindan 6nem tasimaktadir.

Bu sebeple sorulan sorulara vereceginiz igten ve dogru cevaplar ve ayirdiginiz zaman ile
bu calismaya ve bilime yaptiginiz katkidan dolay1 ¢ok tesekkiir ederim.

S6z konusu calismada paylamis oldugunuz bilgiler bilimsel etik kurallar1 cergcevesinde
gizli tutulacak ve tiglincii sahislarla kesinlikle paylasilmayacaktir.

Senem Durum

1. Calismaya goniillii olarak katilmay1 ve ¢alisma kapsaminda verdigim bilgilerin KVKK
kapsaminda bilimsel amaglarla kullanilmasina onay veriyorum.

Evet ( ) Hayir ( )

2. Yapilan tez c¢alismasinda isletmemizin isminin bilimsel tez arastirma raporunda
ge¢mesine onay veriyorum?

Evet ( ) Hayir ( )
3. lsletmenizin kurulus y1l1?
4. Isletmedeki pozisyonunuz ?
Isletme Sahibi ( ) Restoran Miidiirii ( )  Diger.......ccccoa.... ( )
5. Kag yildir bu sektérde ¢alismaktasiniz (yil)?
6. Kag yildir bu isletmede gorev yapmaktasiniz (yil)?
7. Isletmenizin Covid-19 6ncesi ve sonras1 miisteri kapasitesi kag kisidir?
Covid-19 Oncesi Kapasite: Covid-19 Sonras1 Kapasite:
8. [Isletmenizin Covid-19 éncesi cirosuna gdre Covid-19 sonrasi dénemde cirosundaki

degisim orani nedir (%)? Dijitallesmenin bu degisime nasil bir etkisi oldugunu
diisiinliyorsunuz?
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10.

11.

12.

13.

Isletmenizin Covid-19 6ncesi ve sonrasina iliskin dijital platformlara iiyelik durumu
nedir?

Dijital Platform/ Covid-19 Oncesi Covid-19 Sonrasi

Uygulama Tercih Tercih
Evet Hayir ercl Evet Hayir ercl
siralamasi siralamasi

Kullanmiyor

YemekSepeti

GetirYemek

TripAdvisor

IsteGelsin

Zomato

Reztoran.com

Trendyol Yemek

Facebook

Instagram

Swarm

Twitter

Isletme icerisinde kag yildir dijital platformlar/uygulamalar kullanilmaktadir?

Isletmenizin dijital platformlara/uygulamalara giris amaci/amaglar1 nedir?

Djjital platform ve uygulamalara yapilan miisteri yorumlar: ile degerlendirmelerin
isletmenizde analizi yapiliyor mu? Yapiliyorsa bu analizlerden yola ¢ikarak aldiginiz
tedbirleri varsa ornek bir olayla aciklayabilir misiniz?

Isletmenizin dijital platformlarinizi/uygulamalarimz1 takip eden sosyal medya
danismaniniz var mi1?

Evet( ) Hayir ()

13.a. Cevabiiz evet ise, sosyal medya danigsmaninin gérev alanlar1 hangileridir?

Giinliik Tarama ve Rapor

Haftalik Tarama ve Rapor

Aylik Tarama ve Rapor

Reklam Verme

Icerik Paylasimi

Miisterilere Platformlar/Uygulamalar ile Geri Donlis
Miisterilere Telefon ile Geri Doniis
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13.b. Sosyal medya damismanin sorumlu oldugu dijital platformlar/uygulamalar

nelerdir?
YemekSepeti Reztoran.com
Instagram GetirYemek
Zomato TripAdvisor
Trendyol Yemek Facebook
Swarm
Twitter Diger (................. )

13.c. Cevabiniz hayir ise, gelecekte sosyal medya danismani ile ¢alismayi diisiiniiyor

musunuz? Neden?

13.d. Sosyal medya danismani ile ¢alismanin isletmelere olumlu ve olumsuz

yansimalar1 nelerdir?

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Isletmenizin web sayfas1 var m1? Aktif olarak giincelleniyor mu? iletisim béliimiinden
yazilan mesajlar isletme i¢inde degerlendirmeye alintyor mu?

Isletmenizin blog sayfas1 var m1? Yazilan yorumlar giincel olarak takip ediliyor mu?
Yapilan yorumlar isletme icerisinde degerlendirmeye alintyor mu?

Isletmenizin Covid-19 éncesinde dijital platformlara/uygulamalara bakis acis1 nasildi?
Pandemi siirecinde bakis aginizda bir degisiklik oldu mu?

Covid-19 oncesinde dijital platformlar/uygulamalar isletmenize nasil faydalar
saglamaktayd1?

Isletmenizin icerisinde ¢evrim ici satis siirecinde siparis teslimi gel-al olarak mi1 yoksa
paket servis olarak m1 saglanmaktadir? Bu konudaki tecriibelerinizi paylagir misiniz?

Isletmenizin Covid-19 siirecinde ve sonrasinda cirosunun yiizde kaci dijital
platformlar/uygulamalar iizerinden elde ediliyor?

Dijital platform ve uygulamalarin isletmeler {izerine olumsuz etkileri nelerdir?

Covid-19 ile hiz kazanan c¢evrim i¢i satislar/paket servisler ve dijital
platformlarin/uygulamalarin gelecekteki restoran isletmeleri tlizerindeki etkilerinin
neler olabileceginiz diislinliyorsunuz?

Isletmenizde dijital hizmetleri kullantyor musunuz? Cevabiniz evet ise asagidakilerden
hangisi/hangileri kullanilmaktasiniz?

QR Menii
Temassiz Siparis
Temassiz Odeme

Isletmenizde otomasyon programi kullaniyor musunuz? Cevabiniz evet ise otomasyon
programi asagidaki hangi siireclerle iligkilendirilmistir?
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Siparis Alma

Menii Hazirlama

Stok Takibi

Muhasebe

Personelin Performansini Degerlendirmesi
Tedarik Islemleri

Maliyet Kontrol

Cevrim Ici Satis

Miisteri Sadakati

24. Otomasyon programinin faydalari/eksikleri nelerdir?

25. Miisteri sadakatini devam ettirebilecek uygulamalarmmz mevcut mudur? Ornegin;
dogum giinii/y1l doniimii hatirlamas1 arama/sms ile takip edilmesi.

26. llave etmek istediginiz baska bir goriisiiniiz var m1?
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EK 2: ETiK KURUL ONAYI

Evrak Tarih ve Sayisi: 20.10.2021-72160

<
1993
BASKENT UNIVERSITESI

Akademik Degerlendirme Koordinatorliigii

Sayi :E-62310886-302.14.01-72160 20:10.2001

Konu :Senem Durum'un Etik Onay Basvurusu
Hk.

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

flgi : 15.09.2021 tarih ve 61593 sayili yaziniz.

Enstitiiniiz Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Tezli Yiksek Lisans Programi &grencisi Senem
Durum'un, Dog. Dr. Ismail Turgut'un danismanliginda yiiriitmekte oldugu yiiksek lisans tez ¢aligmasi
degerlendirilmis ve bilgilerinize ekte sunulmustur.

Prof. Dr. M. Abdiilkadir VAROGLU
Kurul Baskani

Ek: Degerlendirme Formu

Bu belge, giivenli elektronik imza ile imzalanmgtir

Belge Dogrulama Kodu :BSP4HDMDS5C Belge Dogrulama Adresi : https://www.turkiye. gov. tr/baskent-universitesi-ebys
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Sayr :17162298.600-190 11 EKIM 2021
Konu : Tez Calismast

Ilgili Makama

{Iniversitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisti Gastronomi ve Mutfak Sanatlar: Tezli Yiiksek
Lisans Programu Ogrencisi Senem Durum'un, Doc. Dr. Ismail Turgutun
danismanhiginda yiiriitmekte oldugu yiiksek lisans lez calismas: degerlendirilmis ve
yapilmasinda bir sakinca olmadigt tespit edilmistir.

Bilgilerinize saygilarimizla sunariz.

Baskent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler ve Sanat Arastirma Kurulu

Ad, Soyad Degerlendirme

Prof. Dr. M. Abdiilkadir Varoglu | Olumlu/Stamsuz~

Prof. Dr. Kudret Giiven Olumlu/Olumsuz
Prof. Ali Sevgi Olumlu/Olumsuz
Prof. Dr. Isil Bulut Olumlu/Olumsuz

Prof. Dr. Sadegiil Akbaba Altun | Olumlu/Ohrmstz-

Prof. Dr. Can Mehmet Hersek Olumlu/ Qtamsaz—
Prof. Dr. Ozcan Yagct Olumlu/ Oturnsuz_—
S

150



Prof. Dr. Sadegiil Akbaba Altun, Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Gastronomi
ve Mutfak Sanatlar: Tezli Yiiksek Lisans Programu &grencisi Senem Durum'un, Doc.
Dr. Ismail Turgut'un danismanliginda ytrtitmekte oldugu yiiksek lisans tez
calismasini yapabilecegini; ancak, isletmenin gercek ismi yerine takma bir isim
kullanilmasinin daha dogru olabilecegi goriisiindeler.

Prof. Dr. Ozcan Yagc1, Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 Tezli Yiiksek Lisans Programi 6grencisi Senem Durum'un, Doc. Dr. ismail
Turgut'un damsmanliginda ylritmckte oldugu yiiksek lisans tez calismasinin,
“Neden Ankara ?” ve “Neden deniz iiriinleri satan restoranlar?” sorularina da kisaca
yamt vermesi halinde daha uygun olacag diistincelerini paylasmuglardir.

Prof. Dr. Isil Bulut, giizel bir calisma oldugunu; ancak balik restoranlarimin ev
servislerinin oldukca sinirl oldugunu ve nitel goriisme konusunun da soru kagidina
benzedigini, cevaplayamn soru kagidim gdrmemesi gerektigini, baz: tablolarin var
oldugu ve cevaplayanin gormemesinin imkansiz oldugunu, bunlara dikkat edilmes;
gerektigini iletmislerdir.

151



