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(KOZAN, Emine, “Paket Servis ve Restoran Servis Siire¢lerinde Tiiketici
Algilarinin Belirlenmesi” Yiiksek Lisans Tezi, Burdur, 2023)

OZET

Calismanin temel amaci paket servis ve restoran servis siirecleri igerisinde
degisen tiiketici algilarinin belirlenmesini incelemektir. Tiketiciler agisindan yemek
deneyimi ve hizmet siirecinde algilanan unsurlarn birbirinden bagimsiz ya da bagiml
olarak birden fazla faktorleri olusturmasi analiz edilmesi ig¢in bir o6l¢cek modeli
olusturulmustur. Caligma i¢in onerilen model, somut kalite boyutu, e —hizmet kalite
boyutu, internet hizmet boyutu, islevsel hizmet boyut ve duygusal hizmet model boyutu
faktorlerini ele alarak tuketici algilarint belirleyen bulgulan incelenmeye galigilmigtir.
Calismada bulgular1 analiz yontemi olarak veri analizi i¢in anket yontemi kullanilmigtir.
Bu baglamda, tuketici tercihlerini ve demografik degiskenler arasindaki iligki
incelenmistir. Aragtirma kapsaminda birgok il igerisinden farkli meslek gruplarina bagl
300 katilimer ile gerceklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda giivenirlik dizeyi
yuksek bir ¢aligma elde edilmigtir. Calisma sonucunda paket servis ve restoran servis
hizmet siireci tiketicilerin algilama diizeylerinin farklilik gosterdigi saptanmistir. Bu
caligma tuketici algillarinda genel memnuniyetin saglanmasinda onemli pay

olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Algi, Paket Servis, Restoran, Tiketici, Tiketici Algilart,

Tiketici Davranislart,

il



(KOZAN, Emine, “Determination of Changing Consumer Perceptions In

Take- Away and Restaurant Service Processes” Master Thesis, Burdur, 2023)

ABSTRACT

The main purpose of the study is to examine the determination of changing consumer
perceptions in the takeaway and restaurant service processes. A scale model was created
in order to create and analyze the elements perceived in the dining experience and
service process in terms of consumers, and more than one factor independently or
dependently from each other. The model proposed for the study has been tried to
examine the findings that determine consumer perceptions by considering the factors of
perceptible quality dimension, online quality dimension, online service dimension,
functional service dimension and emotional service model dimension. The survey
method has been used for data analysis in the study, and the relationship between
consumer preferences and demographic variables has been examined. The research has
been carried out with 300 participants from various professions and from different
provinces. As a result of the analysis, a study with a high level of reliability has been
obtained. As a result of the study, it has been determined that the perception levels of
consumers in the takeaway and restaurant service process differ. This study has an

important role in ensuring general satisfaction in consumer perceptions.

Keywords: Consumer, consumer behavior, perception, consumer perceptions,

takeaway, restaurant.
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BIRINCi BOLUM

GIRIS

Gelir diizeyi ve yasam standartlarindaki artig ile birlikte, bireylerin yeni yerler
kesfetme ve tanima arzusu digarida yemek yeme isteginde artig saglamigtir. Diinya ve
Turkiye tizerinden genel bir bakis saglandiginda, bireylerin yeme i¢me ihtiyaglarini
disaridan saglamalarinda kadinlarin ¢alisma hayatina katilmalari da buyik 6nem arz
etmektedir (Pajo ve Ugurlu, 2015). Tiuketim yogunlugunun artmasi, kadinlarin ¢alisma
hayatina katilmasi, gelir diizeyindeki artig, yogun is hayatina gegis gibi bir¢ok toplumsal
degisim ¢evrimigi yemek yeme aligkanliginin artmasindaki nedenler olarak

gosterilmektedir (Canpolat ve Cakiroglu, 2016).

Bilim ve teknoloji alaninda gosterilmis olan gelisimler, bir¢ok alanda oldugu
gibi igletme alaninda da degisimlere neden olmustur. Modern diinya diizeninde tiiketici
ve igletmeler arasinda iletisim araci olarak e- ticaret ve elektronik pazar alani, elektronik
i3 uygulamalarinin olugmasina imkan saglamistir (Gioglis vd.,2002:231). Cevrimigi
aligveris, tiiketicilerin teknolojiye bagimliliklarinin artmasi ile birlikte degisen tiuketici
algilarinin  belirlenmesinde ve yemek dagittm hizmetinde se¢im sireglerini daha

anlagilir bir sekilde ele alinmasini saglamaktadir.

“Cevrimigi aligveris alaninda yasanan gelismelere es deger olarak internet
iizerinden yapilan alisverislere olan ilginin artmasi ile birlikte isletmeler e-ticarete
yonelmisler ve isletmelerin tiiketiciye ulasmak icin kullandiklar: araci gorevi goren
faktorler ortadan  kalkmistir (Kiligalp,2019). Bununla birlikte olusan bu alanda
isletmeler ile tiiketiciler arasmda aracilik gorevini yerine getirebilmek icin aract
sirketler ve isletmeler ortaya ¢ikmis ve online olarak aracilik hizmeti saglayan bu
isletmelere ise ¢evrimigi aract adi verilmistir. Paket yemek servis hizmeti saglayan ve
yivecek icecek isletmeleri tarafindan tercih edilen ve internet iizerinden hizmet veren
yemek siparis siteleri de soz konusu gevrimici araci isletmelere dahil edilerek tiiketici

algt siirecinin bir parcast haline gelmistir (Okumug,2010:77)”.

Uriin ve hizmet yaklagim siirecindeki benzerlige dikkat gekildiginde
tiketicilerin geleneksel aligveris siirecinde karsilagtigi bazi durumsal kavramlarin yerini
teknolojik agidan etkilesimi yiiksek olan internet gelisimi ile benzerligin yer aldig

gorilmektedir. Akademik ¢aligmalar dogrultusunda birgok arastirmada, internet tizeri



cevrimi¢i satiglarin tek belirleyici unsurlar ¢evrimigi internet sitelerin agiklamalar ve
uriinlerin gorsellerinin yayinlanmast olarak algisal segicilikte yeterli olmadig ve
tiketicilerin memnuniyet ya da memnuniyetsizligini belirtmesi agisindan yeni
kavramlarin olusturulmast 6nemli bir belirleyici etken olarak gorilmektedir

(Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Chang ve Chen, 2008; Szymanski ve Hise, 2000).

Tiketim ve rekabet ortaminin hizla artmasi ile birlikte, online aligveris
sektorinde memnuniyet agisindan algi kavraminin artan 6nemi, uluslararasi olgekte
dusunuldiginde, sadece tuketicilere pazarlama anlayigini benimsemis sirket ve
kurumlarin en 1yl hizmeti sunma anlayis1 ile tutunabilecekleri bir durum olugmaktadir

(Evanschitzky vd., 2004).

Bu bolimde aragtirmanin amaci, kapsami ve neden gerekli oldugundan
bahsedilmistir. Arastirmanin yapilma amact ve kapsaminda, verilerin literatiire ve
uygulamaya saglayabilecegi katkilar, kavramlar ve iligkiler agiklanmaya caligilip
degerlendirilmistir. Olgek modeli ve sunulan hipotezler ile birlikte, paket servis ve
restoran servis sireclerinde degisen tiketici algilarinin belirlenmesi sonucunda ortaya

cikabilecek olasi durumlar ele alinmigtir.
1. Arastirmanin Amaci

Tiketici algilar her gegen giin degismektedir. Literatiir incelendiginde yemek
hizmet servis siregleriyle ilgili ¢aligmalara rastlanmigtir fakat bu strecin tiketici
algilarina olan etkisinin belirlenmesiyle ilgili bir c¢alismaya rastlanilmamigtir. Bu

durumda, mevcut aragtirmanin literatiire 6zgiin bir katkida bulunacag: dustintilmektedir.

Genel anlamda restoranda yeme deneyimiyle paket servis deneyimi arasinda
bir¢ok farkliliklar olmasi olagandir. Paket servis ve restoran servis siireglerinin
incelenmesi ve degisen tiketici algilariin  belirlenmesine yonelik  tuketici
memnuniyetinin saglanmasinda kavramlarin anlagilir olmasina imkan saglamaktadir. Bu
konu ¢ergevesindeki ¢aligmalarin yetersiz olmast durum onceligini tiiketici algilarinin
yeme deneyimi Uzerinde etkisinin ne diizeyde oldugunun anlagilmasi, bu ¢aligmanin
temel amaci olarak gosterilmektedir. Duygusal faydanin 6n planda tutulma durumunda
fonksiyonel faydaya es deger olarak yeme deneyimi agisindan tiketiciler restoran kalig
sureclerini artirmaktadir(Ryu ve Jang, 2007). Bununla ilgili olarak algisal streg

icerisinde yeme deneyimi Oncesi, deneyim sirasinda ve yeme deneyimi sonrast olarak



tuketicilerin iki saat izeri zamani restoranda gegirdikleri (Ryu ve Han, 2011) Restoran
servis sireci igerisinde tiketici hizmet kalitesi ve memnuniyeti i¢in yapilan birgok
caligmay1 baz alarak hazirlanmis stratejik uygulamalardan 6n gorilen sonuglarin
olusturulmamasi servis sireci ile tiketicilerin davraniglart arasindaki iligki kavramini

g6z ard1 etmelerinin sonucu olarak gorilebilir.

Bu konu ile birlikte yiyecek-icecek endiistrisi ve disarida yemek yeme
diisiincesi ¢ok fazla anlam igermektedir. Onemini anlamak igin yemek yemenin kabul
edilebilirligi 1945’e kadar uzun zaman once, tiketildiginde gida maddelerinin
derecelendirmelerinin farkli oldugu gosterilmistir( Green veButts, 1945). Paket servis
kavrami, restoran igletmelerinde yapilan caligmalarda kesfedilmis ve gelistirilmigtir.
Disarida yemek yeme olgusu sadece yiyecek-igecek isletmeleri olarak anlagilmaktan
cikmig evden siparig verme seklinde giniimiize kadar ulagmistir. Paket servis strecinde
ayni yiyeceklerin derecelendirilebildigini gosteren bir¢cok isletmeler ornek teskil
etmektedir (Edwards, Meiselman, Edwards, ve Leshe, 2003). Paketlerinden ¢ikarilan ve
mentde sunulan yemek hem restoran servis siirecinde hem de paket servis surecinde
yemek se¢imi ve yemek deneyimi Uzerinde tiiketici algilarini etkiledigi muhtemel

gorilmektedir.
Bu caligma i¢in dort aragtirma sorusu gelistirilmistir:
1. Disarida yemek yeme algisi tilketici memnuniyetini nasil etkiler?

2. Restoran servisinin, yemek se¢imi ve yemek deneyimi ile tiiketici algisi

uzerindeki etkileri nelerdir?

3. Paket servisinin, yemek se¢imi ve yemek deneyimi ile tiketici algisi

tizerindeki etkileri nelerdir?
4. Algt kavraminin suireci etkileyen faktorleri nelerdir ve nasil etkiler?

Bu caligmanin amaci, paket servis ve restoran servis sireclerinde degisen
tuketici algilarimin  belirlenmesi siirecini  incelemektir. Tuketicilerin degisen algi
surecine bagli olarak bir restoran se¢iminde deneyim, restoran hakkinda 6nceden bilgi
sahibi olmasina bagli olarak etkili olan bilgi kaynaklarimin ¢esitlerini ortaya

koymaktadir. Bu c¢alisma, paket servis kavramini yeniden ele alarak



cevrimigialigveriginin hizla tercih edilmesi ile birlikte tiikketimin daha iyi anlagilmasi

icin yemek se¢imi ve yemek deneyimi tizerindeki etkisinin belirlenmesini saglayacaktir.

2. Arastirmanin Kapsami

Yeme igme deneyiminin degerlendirilmesi agisindan sunuldugu alanin tiketici
algilart tizerinde belirleyici bir etkendir. (Rapoport, 1990). Calisma temel olarak
tuketicilerin ¢evrimigi gida dagittmini nasil algilladiklarini bilmek igin yapilmistir.
Hizmet sureclerinde tiketicilerin  algist  farklt  kosullar altinda  degisim

gosterebilmektedir.

Bu caligma, paket servis ve restoran servis sureglerinde degisim gosteren
tiuketici algilarimin  belirlenmesini  saglayarak daha anlagilir hale getirilmesini
saglayacaktir. Bu caligma ile birlikte belirli bir bolge se¢meksizin sunulan hizmetlerle
ilgili tiketict algilarini 6grenilecek ve algilan etkileyen degiskenler tanimlanmaktadir.
Bu nedenle, hizmet saglayicilarin disiincelerindeki bosluklart doldurmak ig¢in bu
degiskenler tizerinde g¢aligilarak tiketiciler hakkinda bu bulgularin yardimer olacagi

disintlmektedir.

Bu ¢aligma, daha once yapilan ¢aligsmalarin kavram ve sonuglari agisindan
tiketici algilarinin yemek yeme deneyimine etkilerini agiklamasi sebebi ile bir baglangi¢
noktasidir. Diger ¢aligmalardan ayrn olarak hedef, degisen tuketici algilarini etkileyen
durumlarin ne oldugunun incelenmesi bu ¢aligsmay1 farkli kilan 6nemli bir 6zelliktir. Bu
sayede ilk olarak paket servis ve restoran servis siireclerinin incelenmesi aragtirmanin

birincil agamasini tegkil etmektedir.

Aragtirmay1 sekillendirmede tiiketicilerin restoran se¢iminde disarida ya da
cevrimi¢i yemek secimleri, deneyimin ilk davranigt olmasinin yam sira diger
kavramlarinda algilanmaya baslandigi durum olmast nedeniyle ayri bir Onem
tasimaktadir. Ozellikle segiminden memnuniyet duyan tiiketicilerin davramslarindaki
rahatlama ve algilama siireglerindeki olumlu tutum, diger boyutsal alanlarin olumlu
yonde degerlendirilmesinde ve olumlu degerlendirmelerin yeme deneyiminde genel

memnuniyet duygusunu arttirabilecegi diigiincesi bu ¢alisma i¢in temel diigiince olarak



dustnualebilir. Bu kavramlarin degerlendirilmesi degisen tiiketici algilarini belirlemede
anahtar faktor olarak goriilebilir. Boylece calismada paket servis ve restoran servis
sureclerinde degisen tiiketici algilarinin belirlenmest ile ilgili baglangigta birlikte igerigi

olusturma diisiincesi ¢aligmanin bir diger 6nemini ortaya ¢ikarmigtir.
3. Arastirmanin Hipotezi

Literatirdeki aragtirmalar incelendiginde, ¢alismalar ¢evrimi¢i aligveris
konusunda ESQUAL olgegi ile gerceklestirilen katilimcilardan saglanan etkili, giivenilir
ve kaliteli cevaplar ile veri toplama siireci olusturulmustur. (Akinct v.d. ,2010). Diger
olgeklerde oldugu gibi ¢evrimig¢i hizmet kalitesinin odak noktasi olarak tiiketicilerin
cevrimi¢i aligverig sirasinda davranigsal durumlari, etkinlik, yerine getirme, sistem
uygunlugu ve giivenlik boyutlart degiskenleri olarak ele alinmistir (Kim v.d. 2006).
Yapilan arastirmalarin neredeyse tiimiinde Raajpoot (2002) tarafindan gelistirilen
TANGSERYV hizmet 6l¢egi, yiyecek alaninda somut unsurlarn (muzik, 151k vs.), diizen
unsurlart (konum, oturma plan1 vs.) ve hizmet unsurlart (sunum) olmak tizere sosyal
cevrenin ve iletisimin etkisi ile hizmet kalite algisina etkisi gibi degiskenler tizerinde
durmuglardir (Ryu ve Jang, 2008). Bu arastirmada kullanici ara yiz tasarimi,
givenilirlik, gizlilik ve mugteri hizmeti, kisisel alanin belirlenmesinin tiiketicinin algi
sureclerini etkileyebilecegi diistincesiyle Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan
geligtirilen eTailQ internet hizmet kalitesi olgegi calismaya dahil edilmistir. Tim
boyutlarin tiiketici algilama strecini  belirfleme konusunda, sekillenebilir ve
degisebilirliginin 6ngorist bu arastirmanin ortaya koymaya galistigi ana tema olarak
belirtilir. Bu ¢aligmanin amaci, yemek deneyiminin faydali yonlerinin belirlenmesi ve
belirlenen durumsal yonlerin genel olarak memnuniyet seviyesine etkilerini belirtmek

icin olusturulmus hipotez ve model nerisi olarak agagida belirtilmigtir.






IKINCI BOLUM
PAKET SERVIS SURECLERINDE DEGISEN TUKETICI
ALGILARI VE KAVRAMLARIN ACIKLANMASI

2.1 Paket Servis Tanimi

Gunumiz de ¢evrimigi sipariy ve disarida yemek-yemek sosyo-kiiltiurel
yasamin en onemli pargalarindan biri olmasina karsin artan rekabet ile birlikte yiyecek
ve igecek isletmelerinin kiresellesen diinya diizeni igerisinde hizla bliiyliimesine devam
etmektedir. (Jaafar, Lumbers ve Eves, 2009:1; Kant ve Graubard, 2004:243; Petterson
ve Fjellstrom, 2007:207). Paket servis kavramsal olarak 21. yiizyilin hizlanan ve
degisen yasam standartlarini akla getirse de, toplum olarak tiketiciler Roma
Imparatorlugu déneminden itibaren paket servis seklinde yemek satin almaktadirlar.12.
yuzyilda, yiyecek saticilarinin sehrin ana meydaninda yemeye hazir yiyecekler sunmak
icin dikkkan kurmalar1 bu kavrami son derece popiiler hale getirmistir ve yemek-yemek
icin evinizden bagka bir yerde oturma fikri paket servis kavramini en az 200 yil daha

eski bir kavram olarak kargimiza ¢ikarmaktadir (Kiligalp,2019).

Paket servis kavrami, eski kiltirlerde de bulunan ve ginimiizde diinya
genelinde yaygin bir sekilde kullanilan kavramdir. Paket servis, restoranlar veya fast-
food yemek satist yapan yiyecek ve igecek isletmelerinin hazirlanmis oldugu yiyecek,
icecek veya diger gida maddelerinin satin alinarak tiiketicinin zaman agisindan bagka bir
yerde yemek yemeyi (evde, disarida) tercih etmesi sonucu hizli tiketim saglamaktadir
Kisaca; paket servis restoranlarda veya fastfood satig yerlerinden satin alinan hazir

yiyecek ve i¢ecek gibi gida maddelerine verilen kavramsal addir (Acar, 2016)

Gunumiuzde yiyecek teknolojinin geligmesi, c¢alisan ve o6grenci niufusunun
artmas1, hazir gidaya olan ihtiyact da beraberinde getirmistir. Insanlar vakitlerinin
cogunu iste veya okulda gecirdigi i¢in yemek hazirlamaya ayiracaklart zamani
sosyallesmeye veya islerine ayirmak istedikleri zaman kurtarici olmaktadir (Bekar, ve

Doénmez, 2019).
2.1.2 Cevrimici Ahsveris Tanimi

Gunimiizde hizla artan tiketim ¢ilginligr E-ticaret pazarinda da etkili gelisim

saglamigtir. 2008 yilindan itibaren e-ticaret pazarinda olusan tiketici yasam



tarzlarindaki degisimler, sosyal iyilestirmeler, artan refah ve bilgi diizeyi diinya ¢apinda
hizla finansal buyime saglamistir. Tiiketiciler zaman ve enerjiden tasarruf etmek igin
cevrimici aligveris ile satin almayi tercih etmeye baslamistir (Kiligalp,2019). Cevrimigi
aligverig kavrami geligen bir hal alarak tiiketicilerin hayatlarina ¢ok fazla deger katarak

daha mutlu bir hal almasini saglayan sektor haline gelmistir.

Cevrimigi yemek siparigi verme ve servis sunumunun tiketici tarafindan
tutulmast hizli bir bigimde artmis ve tiiketici beklentilerinin de beraberinde hizi
artmigtir. Tuketicilerin yiyecek-i¢cecek secimleri igin alinan ¢evrimigi yemek siparisi ve
teslimat hizmeti baglantilari tarafindan iyi bir neden olarak teslim edilecek yiyecek-
icecekler i¢in sunulan hizmetler ¢evrimigi aligveris sirasinda internet tizerinden yapilan

aligverigi ¢esitli hale getirdigi bilinmektedir.
Cevrimi¢i alisverisin olumlu yonleri;

e Maugsterinin belli standarttaki triinlerin kolayca karsilastirma yapabilmesini
saglar.
e Zaman kaybinin 6ntine geger.

e Lokanta veya hazir gida isletmelerine gore daha uygun fiyatlarda iriin bulunur,
Cevrimi¢i alisverisin olumsuz yonleri;

e 1Ilk defa siparis verecek olan misteri gorselde gordigu iiriin ile gelecek olan
trtiniin farkli olmasi distincesi.

e Kaullanicilanin bilingli veya farkinda olmadan sistemde kart bilgilerinin
depolanmasi ve bu bilgilerin sistemle alakasi olamayan kigilerin eline gegmesi

miisterilerin magdur olmasina sebebiyet vermektedir.

Bir¢ok alanda oldugu gibi restoran igletmeleri i¢inde satig ve gelir potansiyeli, hatay1
en aza indirgemek ve tiuketici beklentilerine karsilik (hizli, kolay ve kesin) verebilmek
acisindan ¢evrimi¢i yemek siparig hizmetine yonelmistir. Bu durum tiiketici ve restoran
isletmeleri agisindan bakildigt zaman O6nemini arttirmak i¢in popiler bir artig
saglamistir. Ozellikle birgok pizza zinciri ¢evrimigi yemek siparisi agisindan basar

olusturmustur. (Kimes ve Laqué, 2011: 4).






cevrimi¢i yemek siparig uygulamalarinda restoran servis ve paket servis hizmetlerinde
olugabilecek maliyetlerin ve tiim negatif diistincenin 6ntine gegmek i¢in olusturulmustur

(Suhartantoa, Ali, Tan, Sjahroeddin ve Kusdibyo, 2019:83).

Restoranlar bir ¢evrimi¢i yemek siparis sistemine kaydolur ve meniilerinin
cevrimi¢i sistemde sunulmasi yontemi ile kaydolur. Yiyecek — icecek isletmeleri
teslimat gostergesini ve dogrudan 6édemeyi kolaylastiran dogrudan édeme alacak hesap

bilgilerini igeren farkli bir hesap sekliyle baglantilidir.

Tiketicilerden gelen siparisler alim i¢in ilk sunucu atanir veriler elde edilir.
Odemeleri islemek ve siparisleri islemek ve islemek tizere restorana iletmek igin ikinci
ve uglincti sunucular olusturulur. Ayrica, isletmeler siparigin tiketiciye sunulmasi
tizerine tahmini teslim alma veya teslimat streleri ile birlikte musteriyi bilgilendirmek
icin bir siparig onay araci saglanir (DaniloScifo, D., Scifo, M., Valente, L., Valente, R.,
2006).

2.2 PAKET SERVISIN TUKETiICI DAVRANISLARINA ETKILERI

Paket servis kavramsal olarak incelendiginde tiiketici davramiglari tizerinde
cogunluk olarak olumlu yonde bir etken olusturmaktadir. Paket servis siireci igerisinde
siparig verilen yemegin sunuldugu sekilde ulastirilmasi, ¢evrimigi aligveris olanaklarinin
genislemesi ve zamansal agidan hizli bir gseklide gonderilmesi gibi etkenler tiiketici
davraniglarinda memnuniyet algist olusturabilmektedir. Bu etkenler tiiketici

davraniglarinda tam tersi bir etkende olusturabilmektedir.
2.2.1 Tiiketici Davranislar:

Tiiketici davranigt; tiikketicilerin ihtiyag, istek ve arzularinin belirlenmesi amact
ile satin alma surecini belirleyen tutum siirecleri olarak tanimlanmaktadir (Kilig ve
Goksel, 2004). Tuketici davraniglarinin anlagilmasi bir siire¢ olarak tanimlanmak ile
birlikte degerlendirme, yorumlama satin alma ve kullanma gibi faaliyetleri ve bu
faaliyetleri etkileyen algisal yorumlamay1 da olusturmaktadir (Yagci ve Ilarslan, 2010).
Tiketici satin alma davramigini agiklayan caligmalarda bir¢ok oOlgek ve model
belirlenmig ve Sekil 1°de yer alan tiketici davranig modeli tiiketici davranigini

aciklamada belirleyici faktor olusturmaktadir.
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saglamak agisindan vazgecilmez ve bilinmesi gereken bir ol¢iittiir (Basu ve Dick, 1994).
Cevrimigi aligverig oncesi deneyim ¢evrimigi aligverig siirecinde tuketicilerin satin alma
davranigini ger¢eklestirme eylemine yardimci olarak tiiketicileri restoran isletmelerinde
oldugu gibi internet tizerinden veya uygulamalardan da hizli sekilde tercih etmedikleri
urin ve hizmetleri satin alma eylemi geleneksel aligveris siireci ile benzerlik

gosterebilmektedir (Tekinay, 2000: 126).

Cevrimigi aligveris i¢in daha 6nce yapilmis ¢aligmalara bakildigr zaman trtin
ozellikleri ekonomik, g¢evresel ve teknolojik faktorler ¢evrimigi satin alma deneyimi
oncesi onemli bir etken olarak belirtilmigtir. Vijayasarath (2004) ¢alismasinda ¢evrimigi
aligverig oncesi deneyim agisindan uygulama ve internet tasarim niteliklerinin ¢evrimigi
aligverig istegini etkiledigini saptamistir. Bu duruma es eger olarak Bai ve arkadaslari
(2008) Internet sitesi kalitesinin gevrimigi alisveris oncesi tiketicilerin miisteri tatmini
ve satin alma niyetine olan etkilerini arastirdiklari calismada, kullanici ara yiiz
niteliklerini iki faktor olan islevsel ve kullanilabilirlik olarak incelenmektedir. Kullanici
ara yuz niteliklerinin tiiketici tatmini Gizerinde etkili oldugu ve bu durum ile iligkili
olarak c¢evrimigi aligveris igerisinde olundugu belirtilmektedir. Cevrimigi aligverig
oncesi deneyimin satin alma niyetleri tizerindeki etkisi, tilketici memnuniyeti tizerinde

de ayn1 ol¢iide aracilik etmektedir.
2.3 Paket Servisinin Yemek Secimi ve Yemek Deneyimi Uzerine Etkisi

Teknolojinin ilerlemesi ile bir¢ok pazar alaninda oldugu gibi yiyecek-i¢ecek
pazar alanlarinda da post modern uygulamalar bir¢cok yeniligin ve kokli degisimin
gerceklestirilmesine sebep olmustur. Tiketicilerin ekrandan olusturulan yemek yeme
alanina, verilen sipariste yemegin tabak porsiyonu ve igerisinde olugsan gorintiisii ve
siparigi olusturduktan sonra konum tzerinden yemegin nerede oldugunu gorintileye

bilmesi giiniimiizde olas1 bir durum haline gelmistir (Ozdipginer, 2010: 16).

Cevrimigi aligverig siparigi i akig hizina yardimct olacagr dusinilerek,
tiketiciden gelen talebin yogunluk olusturulmasi da g6z ontinde bulundurulmalidir.
Buna neden olarak uretimin hizla yiikselmesi yiyecek-igecek igletmeleri agisindan
mutfak bolumunt kisitlayabilir ve yiyecek kalitesinin azaltilmasina ve tiketici
memnuniyetinde azalma ve algisal degisim gibi durumlar olugsmaktadir. Her ne kadar

cevrimig¢i siparig sistemi yogunlugun azaldigi donemler i¢in kampanya, hatirlatict
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tanitim vb. olanaklar saglamis olsa da, restoran igletmeleri ¢evrimigi sipariglerin
zamansal ag¢idan takibini kontrol edemeyebilir ve ¢evrimigi siparigler Uzerinden
yiyecek-igecek isletmelerinin zamansal ag¢idan yogun olusu nedeni ile isletme agisindan
talebe yetisilmesine olanak olusturulmamaktadir ve paket servis siirecinin yemek se¢imi

ve yemek deneyimi tizerine olumsuz bir etki biraktig1 diigiiniilebilir.
2.4 Alg1 Kavram

Algy, tiketicilerin i¢inde yer aldigi cevreyi kisisel ozelliklerine bagli olarak
organize etme, farkinda olarak anlagilir bir duruma getirme siirecidir (Eristi vd, 2013).
Duyusal ozelliklerimiz sayesinde beyne anlamli bir hale getirilmek i¢in iletilen veriler
sonucunda algilar olusur (Muter, 2002). Alg: bir stre¢ olarak tiketicilerin g¢evrelerinde
olusan uyaricilarin zihinsel olarak anlamlandirilmasi seklinde yorumlanmaktadir. Bu
durum, tiketicilerin neyi nasil gordikleri ve yorumladiklarint davranig bigimlerinin bir

sonucu olarak sekillenmektedir (Bakan ve Kefe, 2012).

Algi; tiketicilerin davraniglarini etkilemekte olup algisal siire¢ igerisinde
anlagilmay1 gii¢lendirmek i¢in duygusal yapi ve uyaranlarin neler oldugu ve nasil bir
aracilik ile olustugunu bilmek gerekir (Seyhan, 2011), (Demir ve Kozak, 2013).
Tiketicileri, i¢inde bulundugu kavramlar1 se¢me, anlamlandirma ve yorumlama gibi
bilesenleri algilayarak olusturur (Comert ve Durmaz, 2006). Genel bakis agisiyla;
beyinde islenme durumuna algilama, olusan urtine ise algi denilmektedir (Ciiceloglu,

2011).

Suire¢ olarak bakildiginda algt duyularin kullanilmasi ile gerceklesen bir siireg
oldugundan dolay1 tiriinler tiiketiciler tarafindan duyu araciligy ile belirlenmektedir. Bu
durumda etkin bir algilama olusturulmada duyularin olusturulmasi igin duyularin etkili

kullanilmasi gerekmektedir (Cakir ve Bazarci, 2019).
2.4.1 Algilama Siiresi

Alg1 siire¢ olarak karigtk ve ¢ift yonli sekilde olusmaktadir. Algi siireg
acisinda durti, giidi, ihtiyag ve tutumlan etkilemekte ve ayni sekilde etkilenmektedir

(Erdogan ve Eroglu, 2013).

Algilama siireci; uyaran se¢imi, anlamlandirma ve yorumlama seklinde beg

duyu araci ile ger¢eklesmektedir (Dirsehan, 2015). Algilama siire¢ asamast Sekil 6
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2.4.2 Algilama Siiresini Etkileyen Faktorler

Algilama streci; tiiketicilerin gevresel, kisisel, ihtiyag ve deger yargilart gibi
etkenlerde etkilenmektedir. Bu durum algilama strecinin bir¢ok faktor etkisi ile
olustugu goriilmektedir (Ozsalmanli ve Pank, 2013).Ayni uyaricilar farkli yasam
standartlart dogrultusunda tiiketiciler taratindan farkli algilanabilmektedir. Bu duruma
paralel olarak tiiketiciler bir¢ok uyarictya maruz kalmalarina ragmen bir tek kendileri
acisindan algilanan uyaricilara tepki vermektedir (Arslan,2014). Alg ile ilgili faktor
kavrami tiiketici ihtiyag, gecmisten gelen deyim ve Ogrenilmis bilgi orak butiin kabul

edilir (Islamoglu, 2003).

Tiiketicilerin algisal ozellikleri; toplumda yeri, mevkisi, kiltiirel yapist ile
ilgili faktorler algilama siireci ile baglantilidir (Ozer, 2012). Alg: siirecinde duyusal
pazarlama stratejilerinin olusumu sirasinda algilayan tiketici ile ilgili faktorlere dikkat
edilmelidir. Ormegin, sigara kullanimu ile ilgili kamu spotlarinin sigara kullanan bir
tiketicinin dikkatini ¢ekerken, kullanmayan tiketicilerin dikkatini ¢ekmemesi durumu
algilayan kisi ile ilgili faktorlere ornek olarak gosterilebilir ve duyusal girdiler
olusturulurken ulasilmak istenen kitle 6zellikleri dikkate alinmalidir. Tersi bir durumda,
tiketiciye iletilmek istenilen mesaj iletilemez ve alg1 olusturulamaz. Algilama strecine
etki eden diger faktor algilarin anlamlandirilmast ile ilgili faktorlerdir. Algilanan ile
ilgili faktorler algilanan nesnenin o6zelliklerini olusturmakta olup nesneye atfedilen
ozellikler; algilanan tarafin tiketici, nesne veya olay olmasi algilama strecini
etkilemektedir (Bakan ve Kefe, 2012). Tiketicilerin sistemsel sekilde olusturdugu
fizyolojik olaylar fiziksel olgulart olusturmaktadir (Islamoglu, 2003). Yetiskin
tiketicilere nispeten ¢ocuk tiiketiciler i¢in tretilen Griinlerin kirmizi tonlarda olmasinin
sebebi kirmizi tonlarini ¢ekicilik olarak daha baskin tonlar olmasidir (Arslan, 2014).
Algillama siireci ortamlarinda fizyolojik, sosyoekonomik ve cevresel orgiit kosullar
algisal durum ile ilgili faktorleri olusturmaktadir (Bakan ve Kefe, 2012). Fizyolojik
uyaricilar, duyulanimiz ile algilanan koku, ses, tat, gérme ve dokunma olan beg duyu
aracindan olugmaktadir (Odabasi ve Barig, 2003). Bu durumda uyan ile eslesmeye
ugradigt anda ortamin 1s1, 151k, ses ve kokusu seklinde olusabilmektedir (Inceoglu,
2011). Omek olarak isletmelerde iceride olusan yemek kokusunu alan ve daha sonra
iceri girip yemek yeme eylemi gergeklestirilmesi algilamada durum ile ilgili faktorlerin

onemli oldugunu vurgulamaktadir. Yiyecek igecek isletmelerinde de dokunma, koku,
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gorsellik ve tat imkani saglandiginda tiiketicilerin duyusal etkenlere bagli olarak trtin
satin alma ya da trtnler i¢in duyusal herhangi bir etkilesim saglamadiginda uriin satin
alma alimi gergeklesmemesi algilama durumu ile ilgili faktorler olarak

degerlendirilmelidir.
2.4.3 Algilamanin Dinamikleri

Tiketicilerin ~ aymt  uyaricilant  farklt  gekillerde  duyusal — gore
kavramsallagtirmalart algilamanin dinamiklerini olusturmaktadir (Ceken ve Yildiz,
2015). Algilama dinamiklerini olusturan faktorler olarak, secici algilama, algisal

orgitleme ve yorumlama olarak adlandirilmaktadir (Meb, 2012).
2.4.3.1 Secici Algilama

Tiiketiciler inanmak, duymak ve gormek istedikleri ile ilgilenir ve ilgilerini
¢cekmeyen bircok seyi gormezden gelebilirler (Mazlum, 2010). Bu sebeple, benzer
durum ve nesne farkliliklar tiketiciler tarafindan farkli sekillerde algilanir veya segici
algilama bigiminde ifade edilir (Ceken ve Yildiz, 2015). Algisal segiciligin sebebi;
tiketici algilamalarinda nesne ve durumlarn marka tutumu, ihtiya¢ ve amag¢ olarak
kritiklestirilmesi olarak belirtilmesidir (Islamoglu, 2003). Kahve almak isteyen bir
tiketicinin kahve satan igletmelere daha ¢ok dikkat etmesi, hazir gida yemegi tercih
eden tiketicilerin hazir gida reklamlarina ilgi duymast bu durum igin 6rnek tegkil
etmektedir. Yiyecek- icecek isletmeleri tiiketiciler tarafindan fark yaratmak i¢in tiiketici
ihtiyag ve algilart dogrultusunda duyusal pazarlama stratejisi geligtirmeyi amag

edinmeyi gerektirmektedirler (Cakir ve Bazarci, 2019).
2.4.3.2 Algisal Orgiitlenme

Tiketicilere sekil- zemin iligkisi, tanimlama yonetimi ve gruplama gibi
kavramlar algisal orgutlemede yardimct olmaktadir. (Odabagt ve Barig, 2003).
Tiiketiciler tarafindan sekil; algilanabilen kisim, zemin; algi alanina girmeyen kismi
olusturmaktadir (Eristi vd, 2013). Yiyecek- igecek isletmelerinde nesnelerin kategorisel
olarak siniflandirilmast ve tiketicilerin bu siniflandirmaya gore yonelmesi sekil-zemin
iligkisine 6rnek olarak gosterilebilir. (Aydinol, 2010). Gruplama, algilama konusunda
urin(yemek) veya markalarin bir araya getirilmesi ile bir butin haline
doniistirillmesidir (Ozer, 2012). Gruplamaya 6rnek olarak Costa Coffee ve Starbucks

gosterilebilir. Bu durumunun temelinde olusan neden tiiketicilerin bu isletmelerden
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birisinde yapilan kampanyanin digerinin de ayni sekilde olusabilecegini diisiinmesinden
kaynaklanmaktadir (Aydinol, 2010). Kavram olarak tanimlama bir nesne buitiinii olarak
algilanmasina ragmen tamami algilanmig olarak belirtilir (Cliceloglu, 2011). Kampanya
dahilinde 30 dakikada kapida seklinde olusturulan bir yiyecek isletmesinin paket servis
sirecinde veya gel-al seklinde olusturmus oldugu zaman dilimde stireyi uzatabilmeleri

de tiiketiciler tarafindan algi alanina girmeyen kisim tamamlamaya 6rnek gosterilebilir.
2.4.3.3 Algisal Yorumlama

Tiiketicilerin algilamalariyla ilgili olusan uyarict anlamlandirma ve yorumlama
stireci algisal yorumlama olarak adlandinlmaktadir (Ozer, 2000). Algisal yorumlama
bireysel bir sire¢ olarak deneyim, ihtiya¢ ve beklentiler seklinde olusmaktadir. Bagka
bir ifade ile ayn1 yerde ayn1 yemegi yiyen bir tiiketici ayn1 yemek i¢in farkli bir yorum
yapabilmektedir (Akay, 2003). Tiketicilerin algisal yorumlamalari uyaran netligi,
cevresel faktor yapist olarak siireci etkilemektedir (Demir ve Kozak, 2013). Buna iligkin
olarak uygulanan duyusal pazarlama stratejilerinin odak noktasini tiiketici olabilmesi
icin titketici davraniglarinin olumlu algilanmasi ve sekillenmesi gerekmektedir (Cakir ve
Bazarci, 2019). Iki ayr isletme igin ayni fiyat ve lezzete sahip iki aym1 yemegin birinin
cevrimi¢i e yemek servisi saglamast digerinin sadece restoran servisinde bulunmasi
durumunda; ¢evrimi¢i yemek servisi saglayan igletmenin sundugu yemegin diger
isletmedeki sunulan yemekten daha farkli olarak algilanmast da 6rnek gosterilebilinir

(Meb, 2012).
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UCUNCU BOLUM
RESTORAN SERVIS SURECLERINDE DEGISEN TUKETICI
ALGILARI VE KAVRAMLARIN ACIKLANMASI

3.1 Disarida Yemek Yeme Algisi

Gunumiizde tuketicilerin sosyoekonomik durum ve ihtiyaglarimin gelisimi,
toplumsal degisim gibi nedenlerden dolayr zamansal agidan tiiketicilerin giinlerinin
yarisint digarida gegirdikleri bilinmektedir. Bu duruma eg deger, tiiketiciler hem aglik
ihtiyact giderme i¢in hem de eglenceli anlar yasamak i¢in restoran isgletmelerinde yemek
yemegi tercih etmektedir. Yiyecek- icecek endiistrisinde hedef odakli veya gereklilik
so6z konusu olan tiiketimin daha ¢ok yararci degerle biitiinlestigi, diger taraftan haz
odakli veya fazla tiketimin de hedonik degerle butiinlesebilecegi soylenebilir (Ryu vd.
2010: 417).

Disarida yemek yeme aligkanliginin giinimuzdeki artigt ile birlikte yiyecek
icecek sektorl hizla biyiime gostermistir. Bu baglamda insanlarin ne araliklarla yemek
yedikleri ve disarida yemek yerken ne kadar vakit gecirerek harcama gergeklestirdikleri
sektor gelisimi ve ¢evrimigi aligveris algisinin oturmasi anlaminda 6énemli etkenlerdir.
Disarida yemek yeme amaglarim fizyolojik, psikolojik, ekonomik, zamansal ve sosyal
etkilesim gibi yonlerden ortak bir alanda bulundurulmaktadir. Amag olarak disarida
yemek yeme, restoran ve yemek se¢iminin, yemek deneyiminin tilketici algilan ile

iligkili bir biitiin olarak belirtilmektedir (Ozdemir, (2010).

Literatirde daha 6nce yapilan ¢aligmalara bakildigi zaman turizm igletmeleri
acisindan da birgok disarida yemek yeme algisini ele alan ¢aligmalar bulunmaktadir. Bu
caligmalarda, tuketicilerin digsaritda yemek yeme amaglari, hangi faktorlerden
etkilendikleri, yemek deneyimi sirasinda hangi uyaranlart ne sekilde algiladiklari ve
memnuniyet duygusunu etkileyen faktorlerin neler oldugu incelenmektedir. Disarida
yemek kavrami i¢in algisal anlamdaki ilgili ¢alismalar ekonomik, sosyal ve demografik
kavramlart ile yapilan ¢aligma bulgularinin diginda tiketicilerin neden ev disindan
yemek yediklerini belirlemek konusunda 6nem teskil etmektedir (Auty, 1992; Prescott
vd., 2002; Gustafsson vd., 2006; Raajpoot, 2002; Weiss vd., 2004).
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3.1.2 Restoran Secimi

Restoran igletmeleri, tiketici beklentileri ve isteklerini tatmin edecek sekilde
urin ve hizmet sunarak, tiketici tarafindan deger ve fayda tretmektedir (Weiss vd.
2004). Bu durumda tuketiciler disarida yemek-yemek i¢in ilk olarak restoran se¢imi

yapmaktadir (Kim ve Geistfeld 2003: 4).

Tiiketicilerin, igletme ile karsilagmasinda olusan ilk izlenim alinan tiiketici
hizmeti, servis personelini ile olusan iletigsim ve diger tiketiciler restoran igletmeleri i¢in
onemli nitelikler olusturmaktadir. Restoran se¢imlerinde dikkat edilen faktorler nitekim
restoranlar agisindan sahip olunan nitelikler olarak gortlmektedir. Bu durum akademi
caligmalar arasinda da tiiketiciler bu nitelikleri sav olarak degerlendirmeler yaptiklar
belirlenmistir (Wu vd. 2009: 587). Konu ile ilgili literatiir ¢alismalarinda s6z konusu
niteliklerin neler oldugu ve ne kadar 6nem arz ettigini tespit etmek ic¢in yapilan
caligmalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalara gore; yiyecegin kalitesi, ¢esitliligi ve fiyatr ilk
siralardaki nitelikler olarak belirtilmektedir (Auty, 1992: 328; Kivela, 1997: 119; Clark
ve Wood, 1998: 143).

Restoran se¢imi i¢in bazi akademik caligmalarda hizmet kalitesi tek bagina
belirleyicilik gostersede, hizmet kalitesi titketici deneyimleri farkli satis noktalart ve
farkli yemek etkinlikleri arasinda degisim gostermektedir. Bu nedenle, tuketici
acisindan hizmet kalitesi tek bagina restoran se¢imini belirleyici rol oynamamaktadir
(Johns & Pine, 2002). Bireysel yonelimlerin zamana karg1t olusmasi durumunda titketici
acisindan hizmet sunumu restoran se¢imini etkilemektedir (Becker ve Murrmann,

1999).

Tiketici agisindan artan saglik kaygilar, artan ¢evresel kaygilar ve yoresel
yemege olan ilgileri de benimsenerek, restoran seciminde ¢evresel duyarliligl ve yoresel

yiyecek kullanimi da degisken faktorler arasina eklenebilmektedir.
3.1.3 Yemek Secimi

Konu ile ilgili literatiir galigmalarinda tiiketici algilarinin belirlenmesinde
restoran seg¢iminde oldugu gibi yemek seciminde de ne kadar 6nem atfedildigi
tizerinden yapilan dlglimlere dayali olarak belirtilmektedir. Bu baglamda yemek secimi
konusunda oncelikli olarak gida bilimi alaninda yapilan aragtirmalar 6nem arz

etmektedir. Stepteo vd. (1995) tarafindan gelistirilen tiiketici yiyecek tercihlerini
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etkileyen 9 faktorlii olgek; ruh hali, saglik, dogallik, fiyat, uygunluk, bilinirlik, etik,
kaygilar, duyular ve kilo kontrolii seklinde diisiiniilmektedir (Ozdemir 2010: 222).

Yiyecek se¢imi ve bilinirligi arasindaki iligki dort farkli tilkede (Tayvan, Yeni
Zelanda, Japonya ve Malezya) yapilan arastirma da incelenip yeni yiyeceklerin
baslangigta tercih edilmedigi gozlemlenmistir (Prescott vd. 2002: 493). Ilgili galismada
tuketicinin kendi kiiltirtine bagl kalarak yiyecek tuketimi gerceklestirmesinin bir sebep
olarak sunulmasidir. Diger bir tutum ise farkli yiyecek- igeceklerin segilmesi
durumunda tiketicinin yemege olan asinaliginin ya da bilinirliginin artirilmasinin da

onemli bir etken olabilecegini ve olumlu bir etki yaratabilecegi vurgusu yapilmaktadir.

Diger bir akademik caligmada, tiketim anlaminda restoranlarda tiketicilerin
yemek se¢im kararlart incelenmis olup kavram olarak “yemek secimi” geklinde
degistirilip kullanilmigtir. Bu durumda restoranlarin temel Grint olarak tiiketicilerin
duyusal algilamalarini tatmin edecek duruma dontstirmeyi basarmasint saglamaktir
(Ozdemir 2010: 222). Restoran agisindan yemek se¢imi konusuna iliskin ¢alismada ise
123 kiginin katildigi arastirmada saglikli beslenmenin tiketicilerin yemek sec¢iminde
tiyat faktorleri ve gida gtivenirliliginin etkili oldugu gosterilmektedir (Narine ve Badrie

(2007: 27).

Literatiirde, yemek se¢iminde bir¢ok faktorin etkili olabilecegi ve bu faktorleri
siniflandirarak ele alindigr birkag ¢alisma gorilmektedir. Myung vd. (2008: 124) konu
ilgili caligmasinda yemek se¢iminde etkili faktorleri gruplar halinde ele almistir ve fiyat
karsilig1 deger, asinalik, saglikli yiyecek ve yenilik¢i lezzet olarak siniflandirmaktadir

(Ozdemir 2010: 222, Demir (2019: 10).

Yemek se¢iminin etkileme agisindan tiiketici ile ilgili faktorler dogrudan
etkileyebilecegi gibi sosyoekonomik faktorlerle birlikte algisal tutumlarinda degisiklik
olusturmast vurgulanmaktadir (Shepherd,2001). “Yemek secimi yaparken kisisel
hedeflerini (kendi damak tadmi tatmin, kayiplardan kacmma, pismanligi en aza
indirme, enformasyon toplama) gerceklestirmeye doniik veya grup hedefleri (grubun bir
iiyesi olduklarina dair motivasyonlarmi gosterme veya grup iiyelerinden farkl:
oldugunu gosterme yani 0z sunum) ile baglantili bir se¢imin gerceklesebilecegini

vurgulamaktadir” (Demir,2019: 11).
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Gustafsson vd. (2006: 86). Kavramsal tanimlara bakildiginda ise, oda; yemegin
tuketildigi alan, karsilagma, tuketici ve servis personeli ve ayni anda yemek yiyen diger
bir tuketicilerin etkilesimi olarak iki sekilde ele alinmig, tiriin; restoranda tuketicilere
yiyecek ve igeceklerin servis edilme bigimleri, Atmosfer; diger bilesenlerini igerisine
alan bitinsellik olarak kavramsallastirilmigtir,. SERVQUAL ve DINESERV
olgeklerinden faydalanilarak yemek deneyimini 6lgmek igin bir olgek gelistirmis ve
tiketicilerin algt siirect igerisinde olumlu veya olumsuz distncelerinin ortaya
¢itkmasinda servis calisanlarinin 6nemli bir yerde oldugu belirtilmistir (Hansen vd.
2014: 127). Tiketici agisindan sunulan ortamin belirleyici nitelikte olmasi g¢evresel
faktorlerin tiketimi direkt olarak etkileyebildigi vurgulanmaktadir. Hizmet sunum
ortami ile ilgili tiketici i¢in yemek-yemek deneyiminin algilanmast ve
degerlendirilmesi konusunda etkiler olusturulmaktadir (Rapoport, 1990). Tiiketicinin
yemek deneyimini degerlendirmesini belirleyen faktorler olusturulmustur. Bu faktorler,
urinin nitelik, nicelik, sunulan kisi, nasil ve nerede sunuldugu olarak belirtilmektedir

(Lundberg vd. 2011: 14).

3.2 RESTORAN SERVISININ TUKETICI DAVRANISLARINA
ETKILERI

3.2.1 Restoran Servisi- Tiiketici Davrams Iliskisi

Tiketici davranisi, segme, satin alma veya ihtiyaglan kargilamak igin Uriin,
hizmet veya deneyimlerin algilanmasi olarak tanimlanmaktadir (Solomon, 2001).
Tiketicilerin karar siireci trtin ve hizmet satin aldiklarinda, tanimakla baglar. Restoran
secimi karar vermeyi igerir. Karar vermede, tiiketici iki veya daha fazla alternatif
secenek arasindan bir eylem secimi yapar. (Schiffman & Kanuk, 1994). Aile ve
arkadaglar gibi dis kaynaklar ve uriin ve alicinin goreli etkisi tiketici davranigini

etkileyebilir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998).

Bir¢ok akademik c¢aligma, tiiketici davraniginin rasyonel davranis, pasif
davraniglar, problem ¢6zme davranmist ve duygusal davranig olarak dort temel tip
seklinde kategorize edilebilecegini belirlemigtir. Rasyonel davranig tiiketicilerin
ekonomik anlamda rasyonel davranmasi anlamina gelir; bir tiketici mevcut tim triin
alternatiflerinin farkinda olmali ve avantajlar ve dezavantajlar agisindan her alternatifi

dogru bir sekilde siralayabilmelidir. Pasif davranis rasyonel karar alma siirecinin
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tersidir. Pasif bag durtiisel ve irrasyonel alicilar olarak algilanir, bu nedenle
pazarlamacilarin ikna edici giiglerine duyarlidir. Ugiinci tip alict veya aktif olarak
arayan Uriin ve hizmetler olarak kabul edilir ve tiikketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini tatmin
edilir. Dordinci tip, bir tiketicinin muhtemel olmadig1 duygusal davranistir (Schiffman
ve Kanuk, 1994). Restoran ve yemek se¢imindeki etkisi dikkate alindiginda kategorize
edilen davranig bigimleri tiketicilerin restoranlarla ilgili gelistirilmis olduklart
beklentileri de sekillendirdigi dusiinalebilir. Tiketiciler Giriin, hizmet, fiyat ve yemek
kalitesi gibi unsurlarin diginda bir tutum ile ilgili bircok beklentiler gelistirebilirler.
Restoran secimi; sosyal ve somut faktorler diginda etkili bir yemek deneyim bilesen
pargast olarak kabul goriilmektedir. Bu durum tiketici memnuniyet asamasinda restoran

seciminin énemli bir etkisi oldugunu belirtmektedir.

3.3 Restoran Servisinin Yemek Secimi ve Yemek Deneyimi Uzerindeki

Etkileri

Konu ile ilgili ¢alismalarda yemek tiketiminin gerceklestigi fizyolojik
durumlar yemek se¢imi, titkketimin ne kadar olacagi ve yemek deneyiminin algilanmasi
tizerinde etkileri oldugu belirtilmektedir. Restoran servisinin yemek se¢imi ve tikketim
yapilan alanin yemegin algilanmasinda ve tiikketiminde onemli bir faktor oldugu
belirtilmektedir (Meiselman vd. 2000: 231).Restoran se¢iminin titketicilerin duyular
tizerindeki etkisi ve degisen algilarin ¢evrede bulunan ¢evresel alan faktorleri tarafindan
etkilendigini ve yiyecekle ilgili uyaranlarin da alanin bir pargast oldugunu
vurgulanmaktadir (Stroebele ve Castro 2004: 821) Restoran servisi ¢evresel faktorlerin
mutfak iligkisi (¢esitlilik), masa iliskisi (erisilebilirlik), tabak iligkisi (porsiyon) ve
yiyecek iligkisi (isaretler) gibi yemek se¢imi ve yemek deneyimi iizerinde etkili oldugu
belirtilmektedir( Sobal ve Wansink 2007: 124). Boylelikle ttketicilerin yemek segimi ve
yemek deneyimi cevresel faktorlerden bagimsiz bir sekilde gergeklesmedigi de
anlasilmaktadir. Restoran servisi; bir¢ok c¢alismada restoranlar anlaminda tiiketicilerin
restorandan alacagi fonksiyonel hizmeti ve restoran servis personelinin dig goériniimiine
bakarak degerlendirebilecegi ve servis personelinin gorintistinin tiketici algisi igin

onemli bir faktor oldugu bilinmektedir (Edwards vd. 2003: 647).
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4. MEMNUNIYET

Tuketici alg1 siirecinde beklentiler ile gergeklesmis durum ile birlikte trtin
veya hizmet boyutlarinin memnuniyet algisint nasil etkiledigini degerlendirmektedir.
Tiiketici memnuniyeti yiiksek durumlarda ayni yiyecek satin alimi1 gergeklestirmektedir
(Guiven, 2010). Literatiir ¢aligmalart incelemelerinde kavram olarak memnuniyet bazi
caligmalarda tiketici tatmini, tiketici memnuniyeti olarak adlandirilmaktadir
(Mil,2012). Tuketici ihtiyaglarina uygun deger yaratmanin 6nemi etkili bir tiketici
memnuniyeti olusturmak ile iligskilendirilmektedir. Tiketici degeri, alinan hizmette

algilanan yarar ile beklenen zarar orantisidir (Acuner, 2001).

Tiketici memnuniyetiyle ilgili en kabul model Oliver’in (1980) gelistirmis
oldugu “onaylanmayan beklentiler” modelidir. Model; tiiketicinin memnuniyeti, satin
alma oncesindeki beklentiler ile satin alinan irin — hizmet sonrasi memnuniyeti
kargilagtirilmasini belirlemektedir. Algilanan siire¢ icerisinde beklentileri karsilamasi
durumunda “olumlu onaylama”, tatminsizlige yol acgarsa “olumsuz onaylama” ortaya
cikar (Gok, 2006). Yapilan teorik ve ampirik c¢aligmalar, tiiketici sadakatinin
saglanmasinda temel unsurlarin titketici memnuniyeti oldugunu, ancak bununla birlikte
tiketici memnuniyetinin tiiketici sadakatinin saglanmasinda tek bagina yeterli
olmayacagint belirtmektedir (Gliven,2010). Restoran ve c¢evrimi¢i Aligveris sunan
isletmelerde tiketici memnuniyetinin saglanmasinda servis elemanlarina ve igletme
yonetimine biiyiik oranda sorumluluk yiuklenmektedir. Bu noktada servis elemanlarinin
hem restoran igerisinde hem de paket servis siireclerinde tiiketici odakli hizmet sunmasi

gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Surdurtlebilir hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyeti ise, tuketicilerin
oncelikle beklentilerinin ne oranda karsilanip kargilanmadiginin siirekli 6l¢iimlenmesi
ve isletmenin bunyesinde yanlig giden hizmet siireclerinin gelistirilme ile mumkiin

olmaktadir (Giiven,2010).
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA MODELI VE YONTEM

4.1 ARASTIRMA MODELI

Calisma igerisinde Onerilen Olgek modellerinin  tanimlanmast  i¢in
degiskenlerin birlikte olan etkilerinde direkt ya da dolayli asamadan degerlendirilmesi
saglanmigtir. Degerlendirmenin birincil agsamasi, hizmet kalite olgeklerinin en derin

anlamda kavramsallagtirmak i¢in ti¢ degisken ile belirtilmistir.

Tiiketicilerin degisen algilarinin yeme deneyimi ile birlikte duygusal ve
faydasal islev olarak deger atfettigi saptanmaktadir. Caligmanin o6lgek modelinde
tiketicilerin degigsen algilarinin yeme deneyimi tzerinde duygusal ve islevsel olarak

degisebilecegi iligkilendirilebilmektedir.

Calismanin sonuncu asamasinda ise degisen tuketici algilarimin yeme
deneyimini tatmin diizeyinde atfetmelerinin ve streg i¢erisinde olusan etkileri arasinda
olusan iligkiyi saptamaktir. Caligmada olusturulan 6l¢ek modeli, algilama boyutlarinin
degiskenler arasinda yeniden degerlendirilmesi ve yeniden diizeltilmesi iizerine

kurulmustur.
4.2 Veri Toplama Teknigi

Bu aragtirma konusunda, inceleme yontemi (survey metod) kullanilarak anket
veri toplama teknigi tercih edilmistir. Veri toplama tekniklerinden biri olan anket; belirli
bir konu tzerinden olusturulmug hipotez veya bilimsel sorulara yardimci olarak
orneklem olusturan kisiler tarafindan cevaplandirilmak tizere hazirlamig sistemsel bir
tekniktir (Groves vd. 2009). Anket uygulamasi, belirlenen yanitlayicilarin disarida
yemek yeme eylemi gOsteren veya paket servis hizmeti alan tiiketiciler oldugunu géz
ontinde bulundurarak hazirlanmistir. Anket c¢aligmasinda igerik olarak incelenen
literatir c¢aligmalart ve daha once gelistirilmis oOl¢cek modellerinin  kullanimi ile
gelistirilip, hazirflanmigtir. Birgok ¢aligmalarda da siklikla rastlanilabilen degiskenlerin
tamami olmasa bile bir kismimin kullanilmast sonucu olusan bir yontemdir. Bu
yontemin tercih edilmesinin sebebi 6nceden yapilmis literatir ¢aligmalarinda giivenilir

bir gegerlilik saglamasindan dolay1 yapilmistir (Yiiksel ve Yuksel, 2004).
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Veri toplama iglemi sirasinda sadece literatiir ¢aligmalarina bagli kalinmamig
ve kavramsal caligmalara ek olarak calisma i¢in kullanilabilecek soru ve olgek
tasarimlart  olusturulup, yiyecek-icecek isletmeleri, digsarida yemek yeme eylemi
gosteren tilketiciler ve paket servis tercihinde bulunan tiketicilerin konu ile ilgili
goriglerine bagvuru yapilmistir. Bu gorisler sonucunda paket servis ve restoran servis
sureclerinde degisen tuketici algilarini belirlemesinde yapilacak olan katkilar

dogrultusunda anket sorularinin son sekli olugturulmustur.

Calismada paket servis veren yiyecek-igecek isletmeleri, zaman ag¢isindan,
ekonomik, fizyolojik ve psikolojik agidan tiiketiciye olumlu bir alan olusturdugu i¢in
tiketiciler agisindan ¢ok fazla tercih edilmektedir. Bu tercihlerin olugmasindaki amag
ise; tiketicinin algisal sureci igerisinde beklenti ve gergeklesen uriin veya hizmet
sunumunun  boyutsal memnuniyet ve memnuniyetsizligini nasil etkiledigini

degerlendirmektir.
4.3. Orneklem Belirlenmesi

Aragtirmanin evreni; yemek yeme davranist ya da paket servis hizmeti alan ve
Tirkiye’de bulunan tiiketicileri kapsamaktadir. Bu ¢aligmanin yapilmasinda arastirma
evrenin timiine ulagim kaynak yetersizligi ve zaman agisindanolanak saglanamamasi ve
evreni olusturan digarida yemek yeme davranigi ya da paket servis hizmeti alan
tiketicilerin Orneklem ozelliklerini tagimasi i¢in tamami gonulli katilimcilardan

secilmigtir (Yiksel ve Yuksel, 2004 ve Tekin, 2007).

Aragtirmanin kavramsal modelini test etmek agisindan hazirlanan anket
caligmasinda belirli bir veri toplama bolgesi secilmemis olup tiim bolgelerden veri
toplanmaya c¢alisilmistir. Veri toplanan bolgelerde disarida yemek yeme ya da paket
servis hizmeti alan tiiketicilerin bulundugu kurumlar 6n planda tutulmustur. Bu meslek
gruplart ve kurumlar; saglik hizmetinde bulunan saglik personelleri, devlet
kurumlarinda ¢aligan memur ve kamu gorevlileri ve banka personeli olmak tizere bir¢ok
alanda bulunan tiketicilerdir. Turkiye’de bulunan ve paket servis hizmeti veren
yiyecek-igecek isletmeleri ve restoran isletmelerin olmasi titketici memnuniyet algisinin

tutarlilik ve oransallik agisindan saglamasi i¢in 6nemli bir kriter olusturmaktadir.

Anket calismasini cevaplandirma konusunda tiiketicilerin giivenilir ve

gizliligini saglamak agisindan (self- response) bireysel yanit teknigi anket
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cevaplandirilmasinda oOnerilmis bir tekniktir (Mitra vd.,1996). Anket formlarini
yanitlayan tiiketicilerin disarida yemek yeme ve paket servis hizmeti alan tiketicilerden
olusmast yanitlayici belirsizligin olugmasina karsin engel olusturmaktadir. Anket
sorularinin agiklayici, kisa ve anlagilir olmasi yanitlama konusunda gonilli tiiketiciler

icin kolaylik saglayan bir faktor olusturmustur.

26/04/2023 tarihinde toplam 550 adet anket formu ilgili katilimcilara
gonderilmigtir. 18/05/2023 tarihinden itibaren gelen anket ¢aligmasi 325 ‘e ulagmig ve
anket caligmasi i¢in yeterli olgek belirleyiciligi olusturmamasinin fark edilmesinden

dolay1 300 anket ¢aligmasina ulagilmistir.
4.4 Anket Formu Diizenlemesi

Anket formu;, demografik sorular ve izinleri alinmis Ol¢ek modelleri ile
caligma modeline bagli olarak hazirlanmig sorular olarak iki bolimden olusmaktadir.
Birinci boliim katilimeilar i¢in demografik soru 6zelligi tastmaktadir. Ikinci boliimde ise
formda, katilimcilarin memnuniyet algilarini belirflemek amaci ile somut kalite olgegi, e-
hizmet kalitesi 6l¢egi, internet hizmet 6lgegi, islevsel hizmet 6l¢egi ve duygusal fayda

hizmet 6lgekleri gibi sorulardan olugsmaktadir.
4.4.1 Somut Kalite Olcegi

Raajpot vd. (2002) tarafindan gida hizmeti endustrisinde somut kaliteye
yonelik olarak gelistirilen ¢oklu o6lgek modelidir. Bu ol¢ek modeli 3 boyuttan
olugsmaktadir, ambiyans (muzik ve sicaklik), dizen (konum vs.) ve urin/hizmet
unsurlan  seklinde tamimlanmaktadir. Olgek modeli igin metodolojik bir ikilem
yasanabilirligi s6z konusu olusturdugu i¢in guvenirlik ve gegerlilik agisindan
tartisgtimaktadir. Bu durumda, mevcut olgek modeli restoran isletmeleri agisindan
ihtiyaglar igin sinirlt alan olusturmaktadir. Sinirli alani genisletmek agisindan Ryu ve
Jang (2005) tarafindan Dinescape olgegi gelistirilerek “fiziksel ¢evre” ve “kigisel alan”
kavramlari eklenmistir (Ryu ve Jang, 2005: 5). Olgek modelinde yer alan ifadeler
tiketicilerin yemek-yemek i¢in restoran se¢iminde oturduklart yer agisindan konumu,
temast, muzik ve sunum kavram unsurlaridir. Calismada kullanilan 6lgek tipi besli

Likert (5- kesinlikle katiliyorum, 1- kesinlikle katilmiyorum) ol¢egidir.

29















olusturmaktadir. Ikametgah yeri olarak cevap ¢ogunluguna gore Izmir % 19,3 (58 kisi),
Afyonkarahisar % 18 (54 kisi), Konya % 7 (21 kisi), Burdur %6,7 (20 kisi), Antalya %
5,7 (17 kist), Bursa %5 (15 kisi), Sakarya %#4,7 (14 kisi) ve diger iller ortalamast %33,7
(101 kisi) dagilim olusturmaktadir.

Katilimcilarin %25,7 (77)’sini 18-24 yas arasi tuketiciler, %24 (72)’tuni 25-31
yag arasi tiketiciler, %14 (42)Gn0 39-45 yag arasi tuketiciler, %9 (27) unu 46-52 yas
arast titketiciler, %3,3 (10)’ini 53-59 yas arasi tuketiciler, %1,3 (4)inii 60-66 yas arast
tiketiciler ve %0,3 (1) 67 yas tizeri tiikketiciler olusturmaktadir.

Egitim dizeyine bakildigr zaman tiiketiciler ilkokul %3,3 (10), ortadgretim
%3.3 (10), lise %5 (15), on lisans %18,3 (55), lisans %63,7 (191), yiiksek lisans % 4,7
(14) ve doktora %1,7 (5) seklinde gruplandirilmistir. Meslek gruplart avukat %2,3 (7),
banka memuru %9 (27), banka mudiiri % 0,3 (1), diyetisyen %1,7 (5), emekli %6 (18),
kamu gorevlisi %1,3 (4), kamu memuru % 4,7 (14), kamu personeli % 6,7 (20), memur
% 1,3 (4), mimar %2 (6), mihendis %3 (9), 6grenci %20,7 (62), 68retim gorevlisi % 4
(12), dgretmen % 8,3 (25), ozel sektor % 16,7 (50), saglik personeli %7 (21) ve yonetici
%S5 (15) olarak genel dagilim gostermektedir.

Gelir diuzeyleri genel olarak 1.250 TL ile 55.000 TL arasi bir ortalamaya
sahiptir. Paket servis ve restoran servis siurecinde degisen tiketici algilarinin
belirlenmesinde 6nemli bir etkiye sahip olan siklik dagilim1 ise ayda 1 %10,7 (32), ayda
2 %7 (21), ayda 3 %5,3 (16), ayda 4 %9, 3 (28), ayda 5 % 4 (12), ayda 6 %1,3 (4), ayda
7 %3,7 (11), ayda 8 % 0,3 (1), ayda 10 %0,3 (1), haftada 1 %12,3 (37), haftada 2 %
13,7 (41), haftada 3 % 13,7 (41), haftada 4 %6 (18), haftada 5 %7,3 (22), haftada 6 %
2,3 (7), haftada 7 %1 (3), haftada 8 %1 (3) olarak dagilim olusturmaktadir.
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*0,05 anlamhlik iligki diizeyi

Katilimcilarin hizmet kalitesi anlamlilik diizeyleri ile birlikte hizmet kalitest,
givenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, urin kalitesi, yerine getirme
arasinda gergeklesen oranlarin  anlamlilik  dizeyinde (p<0,05) iliskili oldugu

goralmustir.

Katilimeilarin  guvenlilik-gizlilik anlamlilik dizeyleri ile birlikte hizmet
kalitesi, guivenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, triin kalitesi, yerine
getirme arasinda gerceklesen oranlarin anlamlilik diizeyinde (p<0,05) iligkili oldugu

goralmustir.

Katilimcilarin memnuniyet anlamlilik dizeyleri ile birlikte hizmet kalitesi,
givenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, urin kalitesi, yerine getirme
arasinda gergeklesen oranlarin  anlamlilik  dizeyinde (p<0,05) iliskili oldugu

gorilmustur.

Katilimcilarin ambiyans anlamlilik dizeyleri ile birlikte hizmet kalitesi,
givenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, urin kalitesi, yerine getirme
arasinda gerceklesen oranlarin anlamlilik duzeyinde (p<0,05) ve pozitif bir yonde

iligkili oldugu gorilmustir.

Katilimecilarin  konum anlamlilik diizeyleri ile birlikte hizmet Kkalitesi,
givenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, uriin kalitesi, yerine getirme
arasinda gerceklesen oranlarin anlamlilik dizeyinde (p<0,05) ve pozitif bir yonde

iligkili oldugu gorilmustir.

Katilimeilarin trtin kalitesi anlamlilik duzeyleri ile birlikte hizmet kalitesi,
givenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, urin kalitesi, yerine getirme
arasinda gergeklesen oranlarin  anlamlilik  duzeyinde (p<0,05) iliskili oldugu

goralmustir.

Katilimcilarin yerine getirme anlamlilik diizeylert ile birlikte hizmet kalitest,
givenlilik- gizlilik, memnuniyet, ambiyans, konum, urin kalitesi, yerine getirme
arasinda gerceklesen oranlarin anlamlilik duzeyinde (p<0,05) ve pozitif bir yonde

iligkili oldugu gorilmustir.
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Katilimeilarin %47,01 bir butin olarak yemek deneyimi ihtiyaglarimi ve
isteklerimi karsiladi ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamast 3,61, standart

sapmasi 1,09’tir.

Katilimcilarin -+ %38,01  ¢evrimi¢i restoran siparislerimde zengin meni
cesitliligi ile karsilaginm ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,35,

standart sapmast 1,12 tiir.

Katilimcilarin %36,3°1 ¢evrimigi siparis verdigim restoran lezzetli yemek
sunar ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,34, standart sapmasi

1,04 tiir.

Katilimeilarin %41,71 restoran segiminde musteri kargilamasi hizmet siirecini
etkiler ifadesine katilmaktadir. Katilim dizeyleri ortalamasi 3,85, standart sapmast

1,04 tiir.

Katilimcilarin %47,0°1 siparis verdigim yiyecekler lezzetliydi, bu yiizden

keyif aldim katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,62, standart sapmast 1,09’tur.

Katilimeilarin -~ %48,0°1  yemek teslimatindan ¢evrimigi/mobil siparig
sirecinden memnun kaldim ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,71,

standart sapmast 1,02 tiir.

Katilimcilarin 9%27,31 yiyecek porsiyonlarinin yeterliligi, restoran servis
surecinde tatmin eder ifadesine katilmaktadir. Katilim dizeyleri ortalamas: 3,84,

standart sapmast 1,02 tiir.

Katilimcilarin %41,7°1 restorandaki saglikli yemek segenekleri siireci olumlu
etkiler ifadesine katilmaktadir. Katilim dizeyleri ortalamasi 4,05, standart sapmast

1,08 tiir.

Katilimcilarin %33,7°1 disarida yemek yerken restoranin havast ve tasarimi
onemlidir ifadesine katilmaktadir. Katilim duzeyleri ortalamasi 4,09, standart sapmast

1,11 tir.

Katilimcilarin %42,0°1 disarida yemek yerken restoranin mizik ve temasi
onemlidir ifadesine katilmaktadir. Katilim duzeyleri ortalamasi 3,95, standart sapmast

1,06’ tiir.

44



Katilimeilarin %43,0°1 restoran servis siirecinde menu planlamasi segici algiy1
etkiler ifadesine katilmaktadir. Katilim dizeyleri ortalamasi 3,96, standart sapmasi

1,04 tiir.

Katilimcilarin %39,31 restoran agilig saatleri disarida yemek yeme davranigini
degistirir ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,58, standart sapmast

1,16°tir.

Katilimcilarin %24,3’1 maliyet 6nemli bir faktor oldugu i¢in, disarida yemegi
tercih etmem ifadesine katilmaktadir. Katilim dizeyleri ortalamasi 2,92, standart

sapmasi 1,21 tir.

Katilimeilarin %32,3’1 ¢evrimigi aligverig ile restoran sipariglerimde taze
yiyeceklere ulagirim ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,18, standart

sapmasi 1,00’tir.

Katilimcilarin %47,01 ¢evrimigi aligveris Uzerinden hizmet veren yemek
siparis sitelerine farkli 6deme segenekleri ile 6deme yapabilirim ifadesine katilmaktadir.

Katilim diizeyleri ortalamasi 3,90, standart sapmast 1,01°tur.

Katilimcilarin %38,3°1 paket servis siirecinde yemek soz verildigi gibi teslim
edilir ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,32, standart sapmast

1,01’ tiir.

Katilimcilarin %43,3°1 paket servis hizmeti veren restoranlar sayesinde yemek
sipariglerinde ulagim masraflar1 ortadan kalkar ifadesine katilmaktadir. Katilim

diizeyleri ortalamasi 3,54, standart sapmasit 1,17 tir.

Katilimcilarin %42,7¢1 sadece yiyecek bir seyim oldugu i¢in degil, deneyimin
kendisi i¢in keyif alinnm ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,70,

standart sapmast 1,04 tiir.

Katilimcilarin  %46,31 ¢evrimigi aligveris yaparak ihtiyacim olan yemegi
kolayca bulabilirim ifadesine katilmaktadir. Katilim diizeyleri ortalamasi 3,50, standart

sapmasi 1,25’tir.

Katilimcilarin %44,0°1 g¢evrimigi aligverisinde gorsel sunum ¢ekiciligi yemek
secimimi etkiler ifadesine katilmaktadir. Kattlim diizeyleri ortalamasi 3,90, standart

sapmasi 1,12 tir.
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Katilimcilarin %37,0°1 bundan sonraki paket yemek servisi siparislerimde,
internet tzerinden hizmet veren yemek siparig sitelerini kullanmayi distntyorum

ifadesine katilmaktadir. Katilim duzeyleri ortalamasi 3,53, standart sapmast 1,09’tiir.

Katilimeilarin %44,0 ‘1 disarida yemek -yemek eglenceli ve keyif verdigi i¢in
tercih ederim ifadesine katilmaktadir. Katilim dizeyleri ortalamasi 3,69, standart

sapmasi 1,01 tir.

Katilimeilarin %33,31 heyecan verici yeni yiyecekler denemekten keyif alirim

ifadesine katilmaktadir. Katilim duzeyleri ortalamasi 3,79, standart sapmast 1,15’tur.

Tablo 19.Regresyon Analiz Bulgulari

. Hipotez
Estimate CR P sonuglart
Somut kalite — Restoran servis siireci 0,734 2,897 +
— - 0,91
Somut kalite — Restoran servis siireci 0,616 4,685 -
Somut kalite — Paket servis stireci 0,536 3,207 +
—— U ,001

Somut kalite — Paket servis stireci 0,464 3,259 +
——— —— ,007

E-hizmet- Restoran servis siireci 0,407 2,897 +

E-hizmet- Restoran servis siireci 0,345 2,439 +
- . e ,008

E-hizmet- Paket servis siireci 0,112 2,875 +

- - n - ,001

Ir}terr}et hizmet- Restoran servis 0,365 3,294 +

siireci

- - n - ,088

Ir}terr.let hizmet- Restoran servis 0,106 1,322 -

siireci

: - n - ,001

Ir}terr.let hizmet- Restoran servis 0,100 4,050 +

siireci

. — . ,004

Ir}terr.let hizmet- Restoran servis 0,088 2,897 +

siireci

Internet hizmet- Paket servis siireci 0,558 5,183 +

- - 3 - ,001

Ir}terr.let hizmet- Restoran servis 0,347 2,662 +

siireci

: - 3 - ,0,85

Ir}terr.let hizmet- Restoran servis 0,166 4,350 +

siireci

I§.levs:el hizmet- Restoran servis 0,466 6,042 +

siireci

: - 5 - ,001

Islevsel hizmet-Paket servis siireci 0,407 5,109 +

: — —— ,085

Islevsel hizmet- Paket servis siireci 0,183 7,683 -

Islevsel hizmet- Paket servis siireci 0,497 5,294 +

Islevsel hizmet- Restoran servis 0,350 7,497 +

siireci

Islevsel hizmet- Paket servis siireci 0,348 2,810 +
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- ; N - ,001
I§.levs:el hizmet- Restoran servis 0,269 3,300 +
siireci
Islevsel hizmet- Paket servis siireci 0,171 7,060 +
_ - . - 001
Islevsel hizmet- Restoran servis 0,293 4,100 ’ +
siireci
- - - : 004
I§.levs:el hizmet- Restoran servis 0,439 1,056 ’ +
siireci
Duygusal hizmet- Paket servis siireci 0,212 3,785 +
Duygusal hizmet- Paket servis siireci 0,320 2,026 +
- n - ,002
]?pygusal hizmet- Restoran servis 0,269 2,178 +
siireci
- n - ,008
]?pygusal hizmet- Restoran servis 0,384 2,269 +
siireci
—— — ,043
Duygusal hizmet- Paket servis siireci 0,270 2,876 -

Tablo incelendiginde sonu¢ olarak arastirma modelinin anlamli oldugu
gorilmustir. Caligsma igerisinde elde edilen veri analizleri sonucunda Degisen Tiketici
Algilart = Paket Servis Siireci (0,26)+ Restoran Servis Siireci (0,22) olarak model

olusturulmustur.

Aragtirmada elde edilen veri analizlerine gore olusturulan model boyutlarinin
degisen tiketici algilarinin belirlenmesinde anlamlt ve pozitif yonde etkiledigi
saptanmigtir. Bu durum tablo 19 da belirtildigi tzere H1,H2,H3 hipotezleri kabul
edilmigtir. Katilimcilarin demografik degiskenlerine gore tiiketici algilarinda anlamli bir
farkliliklar belirtilmistir. Paket servis ve restoran servis sireglerinde davranigsal niyetin
genel memnuniyet diizeyinde artis saglamadigr ve ¢evrimi¢i yemek servislerinde

sunulan yemegin olumlu algilanmasina bir etkisinin olmadig: belirlenmisgtir
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BESINCI BOLUM
TARTISMA, SONUC VE ONERILER

5.1 Tartisma

Genel olarak diinya tizerinde olusan hizli teknolojik degisim ve geligimler
tiketici algilarinin anlagilmasini daha gii¢ hale getirmistir. Bu durum dogrudan dogruya
yiyecek- igecek sektoriinii de etkilemistir. Insan hayatinda biyiik bir etkiye sahip olan
teknolojik geligmeler igerisinde tuketiciler birgok yonden teknoloji ile buttinlesmis bir

yasam surdirmektedirler.

Rekabet ortaminin giin gectik¢e daha acimasiz bir sekilde artmasi ile birlikte
etkili ve devamliligr saglamak i¢in bir¢ok isletme ve markalar triin- hizmet iliski
acisindan bir¢ok yenilik¢i yaklagima yonelmektedir. Bu durumda en etkili yontemlerden
biri internet ulagim kolayligi ve sosyal medya kullanimi olarak distintlmektedir.
Tiiketici algilarini etkileyen ve belirlenmesi agisindan olugan faktorleri daha verimli bir
sekilde kullanmak amaci ile igletmeler internet ve sosyal medya araglarini rekabeti
arttirma giicli olarak goérmektedir (Toksari, Miiriitsoy ve Bayraktar, 2014). Internet
kullaniminin artmast ile titketicilerin kendilerini giiglii bir sekilde ifade ettikleri, iletisim
halinde olduklart ve memnuniyet ve mutsuzluklarini ayn1 zaman igerisinde paylastiklar

bir ¢gevrimigi bir ortam olusturulmustur.

Bu aragtirma, “paket servis ve restoran servis siireclerinde tiketici algilarinin
belirlenmesi” siirecini incelemek amaci ile yapilmistir. Arastirmanin tamamlanmasi ile
birlikte 300 kisi ile sorularin cevaplanmasi agisindan bir anket ¢aligmasi hazirlanmigtir.
Katilimcilarin davraniglarint ve g¢evrimigi yemek hizmeti sunan isletmeler agisindan
elde edilen memnuniyet dizeyinin belirlenmesi hedeflenmistir. E-ticaret geligimi,
yemek teslim siirecinde tiiketiciler agisindan ¢evrimi¢i yemek siparig hizmetlerini
sorunsuz hale getirmistir. Tuketiciler yemek-yemek i¢in disar1 ¢gitkma eylemini devam
ettirseler de, tiketiciler internetten yemek siparigsi verme konusunda ¢ok daha rahat
hissetmektedir. Bu durumun nedeni musteriyi restoranlar bireysel olarak gitmek yerine
alant bulundugu yere tagima gibi bir olanak olusturmaktadir. Bu g¢alismanin odak
noktast olarak tiketicilerin ¢evrimi¢i yemek siparisi hizmetlerine yonelik algisini
belirlemek ve hangi faktorlerin baskin oldugunu anlamak i¢in paket servis ve restoran

servis hizmeti kullanan tiiketiciler tzerinde bir g¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismada
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algilama sureglerinin belirlenmesi agisindan iki amag¢ belirlenmistir. Birinci amag
olarak, tuketicilerin ¢evrimi¢i yemek siparisi vermesini etkileyen faktorlerin
tanimlanmasi, ikinci amag olarak tiketici tercihleri igerisinde ¢evrimi¢i yemek siparis
hizmeti saglayan isletmelerin belirleyiciligini tanimlamaktir. Caligma igin yapilan anket

veri analizi tiiketici davranig ve algilarint belirlemede yardimci bir etken olusturmustur.

Teknolojinin gelismesi ile birlikte tiketici davraniglarinin degisimi ve farkl
algilarin olugsmasini anlamak ve degerlendirmek amaci ile ¢aligma iligkilendirilmistir.
Tiiketicilerin memnun kaldigi, tatmin diizeyinin ytksek oldugu hizmetler sonucunda
satin alma davramigint sirekli ve sik yaptigr belirtilmistir. Bu arastirma tezinde
kargilagtirma ve analizler yardimi ile konu ile ilgili dogru ve giivenilir sonuglar elde

etmek hedeflenmektedir.

Tiketiciler g¢evresel faktorler g6z oniine alindigi zaman islevsel veya
duygusal faktorler olarak algilamaktadir. Bu baglamda algi kavrami konusunda
tiketicilerin gozlemleme, anlama ve yorumlama seklinde faktorlerin 6nem olusturmasi
ve isletmeler acisindan ise c¢alisanlar ve hedef kitle olan tiiketicilerin tanimlanmasi ve
anlagilmasi agisindan 6nem arz etmektedir. Bunun nedeni, algi soncu olusabilen
memnuniyet ve memnuniyetsizlik kavramlarinin ¢ogu zaman gergek alginin 6niine
gegebilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu agidan bakildigt zaman algt yonetim
faaliyetleri restoran ve yiyecek-icecek isletmeleri belirlenen hedef ve amag
dogrultusunda uygulayabilmektedir. Ozellikle isletmeler yogun rekabetin icerisinde
hayatta var olabilmek ve devamlilik olusturmak i¢in algi yonetimi uygulamalarini tercih
etmektedirler. Tiketiciler aldiklari urGin-hizmet kalitesi arasindaki iligki ¢evrimigi
aligveris hizmet igerisinde memnuniyet ve sadakati beraberinde getirebilmektedir.
Ayrica galismada paket servis hizmetinin tiiketici algilarinin belirlenmesi tizerinde
aracilik rolini ve kisisel algi dizenleyiciliginin etkisini incelemektedir. Algilanan
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi tuketici sadakati ve tilkketici memnuniyetini arttirdigt
belirlenmigtir. Bu c¢alisma, konu ile iliskin olusturulan hipotezleri analiz etmek ve
algilanan hizmet kalitesinin hangi algisal faktorlere sonucunu olusturdugunu
belirtmektedir. Bu sebep ile birlikte gevrimi¢i yemek siparigi i¢in aracilardan once

miisteri memnuniyeti saglamalidir.
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Disarida yemek yeme eylemi tiiketiciler agisindan sadece agligi gidermenin
disinda poptler bir eglence segenegi haline gelmigtir. Tiketiciler yemek- yemek i¢in
disartya ¢ikar ve edindikleri deneyim sonucu zevk ve tatmin duygusu olusturmay1
istemektedirler (Warde ve Martens, 2000). Tiketici davraniglari rasyonel davraniglar
olarak ele alinmaktadir. Tiketicilerin ekonomik anlamda rasyonel davranmasi mevcut
uriin-hizmet acisindan alternatif olugturmast gerekmektedir. Tiiketici davraniglar pasif
bir davranig olarak ele alinmasi durtiisel ve karar alma siirecinin tersi olarak da
tanimlanmaktadir. Farkli yemek deneyimleri ve farkli yemek alanlari restoran deneyim
niteliklerinin arasinda farklilik gosterir. Bu durum urtn hizmet kalitesi ve restoran
hizmet kalitesini belirleyicilik gosterir ve restoran isletmeleri igin iiriin hizmet kalitesi

onemli bir 6zellik olarak belirtilir (Johns ve Pine, 2002).

Cevrimigi aligveris igerisinde internet ve sosyal medya bir¢ok pazarlama
alaninda kendini gostermektedir. Tuketiciler genel anlamda kigisel deneyimler ve
birebir yorumlardan etkilenmektedir. Gunimiizde restoran ve yiyecek -—ig¢ecek
isletmeleri ile tiketiciler arasinda iletisim kanallart buyik etken olusturmaktadir.
Internet alisverisleri tilketici ile isletmeler arasinda enteraktif bir iletisim
olusturmaktadir. Cevrimigi aligverigslerde tiiketiciler i¢in agik fikir belirtebileceg,
memnuniyet belirtebilecegi sanal bir alan olusturmaktadir. Tuketicilerin ¢evrimigi
aligverig sonucunda bir Uriin veya hizmet ile ilgili yapmis oldugu memnuniyet ya da
memnuniyetsizligi bildiren gortsleri isletme veya urtin — hizmet tizerinde olusturdugu

alg1 tuketici algilarin1 belirlemektedir.

Aragtirma bulgularindan yola ¢ikarak gerceklestirilen hipotez analizleri
sonucunda degisen tiketici algilarinin belirlenmesinde restoran servis surecinde
restoranin temast, arka fon miizigi, yemek alani, meni planlamasi, personel iletigimi ve
duyusal uyaranlar ile tiiketici karar siireci ile anlamli bir iligki bulunmaktadir. Bu
duruma es deger olarak restoran hizmet kalitesi tizerinde biitiin duyularin farkli diizeyde
uyaranlara sahip oldugu belirlenmigtir. Algilanan fayda arttikga hizmet kullanimina
yonelik davramigsal niyet ve yemek siirecinde duyulan genel memnuniyet diizeyinde
arttg saptanmigtir. Nitekim elde edilen sonuglar dogrultusunda uyaranlara verilen 6nem
incelendiginde; tiketicilerin ¢evrimi¢i yemek servisi saglayan restoran ve yiyecek-
icecek isletmelerine karst olumlu bir algt olusturdugu saptanmigtir. Degisen tiiketici

algilan ve restoran servis siireci arasinda paket servis hizmetinin aracilik etkisi oldugu

50



iligkilendirilmigtir. Paket servis ve restoran servis siireci degisen tiuketici algilarinin

belirlenmesinde iligkisel olarak paralellik gostermektedir.

Sonug olarak; yiyecek — icecek endustrisinde tiketimin artmasi sonucu
tuketiciye yonelik yeni adimlar olugsmaktadir. Tuketici memnuniyeti, tatmin duygusu,
algilarin olumlu ya da olumsuz yonde olusmast isletmeler agisindan giivenilirlik ve
devamlilik i¢in 6nem arz etmektedir. Tuketici memnuniyetinin saglanmasi ve yeme
deneyiminin memnuniyet olusturmast tiketici algilan ile iligkilendirilerek
gerceklesebilecegi bir oneri olarak sunulabilir niteliktedir. Bu durumda paket servis ve
restoran servis sureci degisen tuketici algilarinin belirlenmesinde bir sonu¢ olmak

disinda, hizmet siirecinin bir pargast olarak goriilebilmektedir.

Sonuglar dogrultusunda degisen tiiketici algilarina etki eden en Onemli
degiskenlerin iiriin kalitesi, memnuniyet ve giivenirlilik boyutlart oldugu goralmustiir.
Guvenirlilik ve urtin kalitesinden memnun olan tiketicilerin disarida yemek yeme
diizeylerinin olumlu olacag: ifade edilmektedir. Restoran ve yiyecek-i¢ecek isletmeleri
tiketici disarida yemek yeme oranlarinda artig saglamak ve tuketici algilarini olumlu
yonde etkilemek istiyorlar ise memnuniyet ve guvenilirlik diizeyleri konusunda

algilanan hizmet kalitelerini iyilestirmeleri gerekmektedir.
5.2 Cahismann Literatiire Katkilar:

Aragtirma, onerilmig olan ¢aligma modeli ile literatiire katki saglamaktadir.
Daha once yapilmis olan literatiir ¢aligmalarinda bir¢ok hizmet iyilestirme yontemleri
isletmeler tarafindan uygulanmasi incelenmig tiiketici algilarini belirlemede trtin-
hizmet memnuniyet incelemelerinde bulunulmustur. Bu ¢aligmada igletmeleri igerisinde
yer alan tim tiketici algilarint olugturan faktorlerin niteliklerinin giiglendirilmesini
belirtmektedir. Tuketicilerin algilarini etkileyen faktorlerin belirlenmesinde gevrimigi
aligverig hizmetine yonelik yapilan bu calismada incelenip elde edilmig analiz
sonuglarinin yorumlanmasi ve ¢aligmaya yonelik bilgiler agisindan katki saglayacag,
bu alan igerisinde yapilacak diger akademik g¢alismalar, restoran ve yiyecek-i¢ecek

isletmelerinin yeni olusturacaklar yontemlere buiytk katki saglayacaktir.

Aragtirmanin teorik bulgulari disinda uygulamaya yonelik birgok katkilar
bulunmaktadir. Ik olarak algilanan hizmetin tiiketiciler agisindan daha iyi algilanmasina

yonelik restoran servis ve paket servis siireclerindeki hizmet boyutlarini gelistirmek
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yonetimsel agidan ele alinmasi gereken onemli bir katki saglamasi olarak
degerlendirilebilir. Boylelikle memnuniyet ve tatmin diizeyi yuksek tiiketiciler disarida

yemek yeme olgusuna ¢ok daha olumlu yonde degerlendirmesi dusinulebilir.

Yiyecek — igecek endustrisi agisindan literatiire bir diger katkinin ise yemek
tizerinde olusturulan tasarima 6zen gostermek oldugu bilinmelidir. Yemek deneyimi
icerisinde yemegin gOriiniigii, porsiyon ve sireci kapsayan unsurlari g6z ardi
edilmemelidir. Caligmalar igerisinde gorilmekte olan, yemegin goriintisiiniin ayni
olmamasi, yalniz yemek deneyimini degil surecin genel degerlendirilmesinde etki
etmektedir. Bu durum tiiketici algisin1 sadece yemekten ziyade restoran siirecinden
kendisine ulasana kadar olan siireci tamamint olumsuz ve tatmin dizeyi disik bir sekil

olarak nitelendirmektedir.
5.3 Gelecek Cahsmalar A¢isindan Arastirmacilara Oneriler

Aragtirma model agisindan bakildiginda 6zel alan faktorlere yonelik caligmalar
gelecekte buna benzer arastirma yapacak arastirmacilara oncilik etmeye yoneliktir.
Ozellikle degisen tiiketici algilarinin belirlenmesinde g¢evrimigi aligveris hizmeti veren
isletmelere yonelik ¢aligmalarin olusturulmasi tavsiye edilebilir. Literatiir ¢aligmalarinin
incelenmesi sirasinda aragtirmacilarin tek bir kavram tizerinde durdugu belirtilmigtir.
Ornegin, restoran seciminin tiiketici davranislarina etkileri vs. uygulamalarda
gorilmugtir. Degisen tiketici algilarinin  belirlenmesi  siirecinde tek kavram
olusturulmast, belirlenen aragtirma gruplarinin yeterli evreni olusturamamas: ve algisal
faktoriin belirtilmemesi gibi eksiklikler fark edilmistir. Gelecek caligmalar agisindan
aragtirmacilara degisen tiiketici algilarinin belirlenmesi i¢in bu eksiklikler arastirma

kaynagi olabilir ve aragtirmaya 11k tutabilir niteliktedir.
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