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OZET

Sahika Tugba Ugkol

Covid-19 Pandemisiyle Birlikte Tiiketicinin Cevrimic¢i Yemek Siparisinde Satin Alma
Kararim Etkileyen Faktorler

Baskent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dal, isletme Tezli Yiiksek Lisans Program 2022

Bilgi teknolojilerin ve internetin gelisimi ticareti de etkilemis ve ticaretin aktorlerinin ¢evrimici
ortama gecmesine neden olmustur. Yeme-icme sektOriiniin ¢evrimigi ticarete gegmesiyle
birlikte klasik tarzda telefon araciliiyla siparis veren tiiketiciler de ¢evrimici yemek siparisi
vermeye baslamiglardir. 2019 yilinin sonunda ortaya ¢ikan Covid-19 Pandemisi sagliktan
ticarete bircok alanda agir tahribatlara neden olurken tiiketicilerin davraniglarini ve satin alma
kararlarini da derinden etkilemistir. Covid-19 Pandemisiyle birlikte tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek
siparigi hizmetini kullanma kararini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ve analiz edilmesi

sektorde yer alan isletmelerin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi 6nem arz etmektedir.

Bu minvalde bu arastirmada tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek siparisinde satin alma kararini
etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaglanmistir. Veri toplama yontemi olarak ¢evrimici anket
tercih edilmis ve 418 kullanilabilir anket elde edilmistir. Verilerin yapisal esitlik yontemiyle
analiz edilmesi neticesinde Covid-19 Pandemisiyle birlikte tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek siparisi
hizmetini kullanma kararinda konfor alan1 faktoriiniin en fazla etkiye sahip oldugu sonrasinda
ise bilgi faktoriinlin etkili oldugu tespit edilmistir. Ancak saglikli meniilerin Covid-19
Pandemisiyle birlikte tiiketicinin ¢evrimig¢i yemek siparisi hizmetini kullanma kararinda olumlu
etki beklentisinin aksine olumsuz bir etkisi oldugu kesfedilirken yemek teslim hizmetinin

hijyeni ve temassiz teslimat faktorleri istatiksel agidan desteklenememistir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19 Pandemisi, Cevrimi¢i Yemek Hizmeti, Satin Alma Karari



ABSTRACT

Sahika Tugba Uckol

Factors Influencing Consumer's Online Food Purchase Decisions After the Covid-19

Pandemic
Baskent University, Institute of Social Sciences

Department of Business Administration, Program of Business Administration, 2022

The development of information technologies and the internet has also affected commerce and
caused trade actors to move to the online environment. As the food and beverage industry
transitioned to online business, consumers who ordered via telephone in the classical style
started to order food online. The Covid-19 Pandemic, which emerged at the end of 2019, caused
heavy damage in many areas from health to commerce, and profoundly affected consumers'
behaviour and purchasing decisions. With the Covid-19 Pandemic, it is vital to identify and
analyse the factors affecting the consumer's decision to use the online food ordering service and

ensure the sustainability of the businesses in the sector.

In this respect, this study it is aimed to determine the factors that affect the consumer's online
food order purchasing decision. An online questionnaire was preferred as a data collection
method, and 418 questionnaires were obtained. As a result of the data analysis with the structural
equation method, it was determined that the comfort zone factor had the most impact on the
consumer's decision to use the online food ordering service during the Covid-19 Pandemic,
followed by the information factor. However, contrary to the expectation of a positive impact,
the factor of healthy menus had a negative effect on the consumer's decision to use the online
food order service during the Covid-19 Pandemic. The data could not support the hygiene of the

food delivery service and the factors of contactless delivery statistically.

Key Words: Covid-19 Pandemic, Online Food Ordering Service, Consumer Purchasing

Decision.



ICINDEKILER

TESEKKUR.....oouiveerreeeneesesesesessesesesesssssessssssssssssssesssssssssssssesessssssssssssssssssesesssessssssssssssssssesess i
OZET c.neeneiinennnnnnenseennessnssssesssesssssssssssesssesssssssasssssssasssssssssssssssssssasssssssassssasssssssssssssssasssassssess ii
ABSTRACT .auciiiitinintinisinssisississesssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess iii
TABLOLAR LISTEST ccuuouicininniancinssnssnissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss viii
SEKILLER LISTEST c.uuucuiiiicieieeeeenesesesesssesesesesesesessssssssesesesessssssssssssssesssesssssssssssssesens jix
KISALTMALAR LISTESI ouucuiiiiincinncisissssscssssssssssssssmsssssssmsssssssssssssssssssssssssssssss X
GIRIS ettt sese s sesesesssssssesesesesssesssassssssesssesssesssesassssssesesesesssessssssssssesesesssssasesasssses 1
2. TUKETICININ SATIN ALMA KARARI ..uucoiminisnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 3
2.1 TUKEtIM NEAIT? ..ottt sttt et ettt et e eae e 3
2.2, TUKELICT NEAIT? ..ottt 4
2.3, TUKEHICI DAVIANISI.....cccouviiiiiieieeciiee et ee e ettt et eeeetrae e eeaee e eeeteaeeentteeseenteaeeetreeeentreeeennres 5
2.4. Tiketici Davranigini Etkileyen Faktorler ...........coooooviiiiiiiiiniinieiicie e 6
2.4.1. KUIUTIel faKEOTIET . ..cvieiiieiieiese ettt 6

2.4.2. S0SYal fAKLOTIET ...eeeiiniieeiieciee e et e 9

2.4.3. KISISEL fAKEOTIET ... .eeiiiiriiieriie ettt ee e ee e e etre e e eetreaeenes 10

2.4.4. PSiKOIOJIK faKtOTICT.....cccueeeiiie et 12

2.4, Satin AIma DavraniSt TUTLETI...........ooovieeiiiiie ettt e eereeeeens 16
2.5. Satin AIma DavIaniS1 STTECI.......c.ueiiieirieiiiiee et eeeettteeeetieeeeeete e e etreeeeereeeeetaeeseareeenns 17

3. COVID-19 PANDEMISH..cuuciriciinnciinsssnssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 21
3.1, Pandemi NEdIr?......coooiiiiiiiiieeee e 21
3.1.1. Pandemi nasil ilan edilir? ........c.cccoouiiiiiiiiiiiiie e 21

3.1.2. Tarihteki pandemiler nelerdir?...........ccooveviiieeiiieeiieeeeee e e 22

3.2. Kiiresel Bir Tehdit: Covid-19 Pandemisi........c.cccoceerieriiiieniiiiiiieeceecceeeeeeeeen 23
3.2.1. Wuhan canli hayvan pazarinda dogan tehdit............cccccoeveviiiiiniiinniiee e, 23

3.2.2. Salginla miicadele siirecinde iilkelerin uyguladig: kisitlamalar ve tedbirler........ 25

3.2.3. Covid-19 Pandemisinin ekonomik etkileri ve iilkelerin uyguladigi destek
J0Z0] L8131 E: o SRS 26
3.2.4. Covid-19 Pandemisiyle miicadele siirecinde Tiirkiye’nin uyguladig: kisitlamalar

VE TEADIILET .o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaeaaeens 28



3.2.5. Covid-19 pandemisinin ekonomik etkileri ve Tiirkiye nin uyguladig: destek

J0Z0) L8151 E: o SRR 30
3.2.6. Salginla miicadele siirecinde Tiirkiye nin yeme igme sektoriine yonelik
uyguladigl KiSTtlamalar...........ocoeeoiiiiiie e e 30
3.2.7. Covid-19 Pandemisinin yeme-igme sektoriine ekonomik etkileri ve Tiirkiye nin
uyguladigi destek politiKalari.........coocvieeiiiiiiieie e 32
4. COVID-19 PANDEMISININ TUKETICI DAVRANISINA ETKISI ....coveeeeeecrerennnees 34
4.1 STOKIAMA ... ettt st 35
4.2. Harcamalarim KiS1tlanmast .........cooceeiiiiiiiiiiiiiieiicceeeeetee e 36
4.3. Cevrimicl Bir DUNYA.......cooiiiiiiieii ettt e 38
4.3.1. Bilgi kalitesine verilen Onem..........cccccveerieeeiieiieeeiie et eeeeeete e ee e 39
4.3.2. EIVETiSIIIK QraYIS1 c..eeouveeiieeiieie ettt sttt et et 41
4.3.3. Yorumlar ve puanlarin ONemI ........ceeceeerueeeeiensieeeiieeniieeeeeeesieeeieeesseeseneessseesnnes 42
4.4, Evde Daha Fazla Vakit GECIIIINE .......cccveveeivieieiiriieeeetreeeeireeeeereeeeetteeeeeeteeeeeesreeeenareeeeens 43
4.5. Satmalma ONCEIIKIETT ...........cveveveierecieiecie et 44
4.6. Saglikl1t BESIENIME .......ccuiiiiiiiiiiee et e 45
4.7, SOSYAL MESATE .....cueeeeiieiieeie ettt ettt et et ettt et eae e 46
4.8. Temass1Z TeSIMAL .....cc.eiiiiriiiiiiiee et 48
5. CEVRIMICI TICARET VE CEVRIMIiCi YEMEK SIPARISI HIZMETi.................. 50
5.1. Cevrimigi Ticaret Nedir? .......coccuviiiiiiiiiciiiee e et e e e e e 50
5.2. Cevrimici Ticaret TUrleri Nelerdir? ........cooooveevvveiiiiiieieieeieeceee et 51
5.2.1. Isletmeler arasi (B2B) ¢eVIMICT tICATEL ..........o.eveveeeveeeeeeeeereeeeeeeeeeeee s 51
5.2.2. Isletme-tiiketici aras1 (B2C) ¢evrimigi ticaret ............ocoevvueueueueeeeeeeeeeeeeeeeeeene. 52
5.2.3. Isletme-kamu idaresi (B2G) ¢eVIimici tiCAret.............coovverrrverererereeeeereeeeeeeenennn. 52
5.2.4. Tiiketici-kamu idaresi (C2G) ¢evrimigi tiCaret .........cceeeeueeevreeeeieeireeeieeevvee e 52
5.2.5. Tiiketiciler aras1 (C2C) ¢eVITMIGT tICATEL.......ecruveeerierieieiieeiieeeeeeeseeeeieeseaeeeeeens 53
5.3. Rakamlarla Diinya’da Cevrimici Ticaret.........cccevverierierienienieeieeiceieeeceiee e 53
5.4. Tiirkiye’de Cevrimici Ticaretin GeliSImi ......coccuveeeuiireiieiiiieie e 54
5.5. Covid-19 Pandemisi Doneminde Cevrimigi TiCaret...........covvveeeevvereenireeeeeireeeeerneeeennne, 56
5.1. Cevrimiglh YemMEK SIPATISI.....cccuiiiiieiiieeiieeieeeiieeeseeeeiteeereeeaeeeaeeeaeeesaaeeseseesnseessseeenees 57
5.1.1. Cevrimigi yemek Siparisi NEAIr?........ceevuierierierienieniesie et eieens 57



5.2. Diinya’da ¢evrimici yemek SIpari§i PAZari..........ccceeveeruiereerienienienieeieeseenieenieeneeenenes 59
5.2.1. Meeituan-DIanDing.........cccveerieerieeeiieenieeeieeerieeeeeeesseeeeeeesaeesseeessseessseesnsaeesseens 60
5.2. 2. UDCTEALS ..ottt s 60
5.2.3. Delivery HEro SE ......coiiiiiiee et ettt st 61
5.2.4. DOOTDASH ...coniiiiiiiiii e 61
5.2.5. GIUDRNUD. ...ttt ettt sbe b 61
5.2.6. DEIIVETOO ....ccutiinii ittt sttt ettt ea 62
5.2.7 JUSTEAL .t ettt st st ene et 62
5.2.8. POSIMALES. ..c.ueeiiniieiiiie ittt e 62
52,0 SWAZEY ittt ettt ettt ettt ettt ettt et et e et be et et e e beeteenbeeteen 62
5.2.10. ZOMALO ..ottt ettt e ettt et e st 63

5.3. Tiirkiye’de Cevrimici Yemek Siparisi Pazart.........ccccovvevieiiiiiiiniieiniieiiieeeeeeeeen 63
5.3.1. Y ePEKSEPELI.COM ..ttt ettt e e e s e ebeeeaneeennneas 63
5.3.2. GOUE YOIMEK ...ttt sttt s e 64
5.3.3. TIKIAGEISIN ...ttt ettt sttt et e e be e e e enbeeseens 64
5.304. YEIIMNCE ...ttt ettt s ettt st e ebeennens 64

5.4. Covid-19 Pandemisi ile Diinya’da ve Tiirkiye’de Cevrimi¢i Yemek Siparisi Pazari....64

5.5. Cevrimigi Yemek Siparisi Hakkinda Literatlir ...........cccoeevvieeiieeviiieieicie e 66

6. ARASTIRMA ....uooouiiiirtinnnnissecsnnsncssesssissessssssessessssssessssssssssssssssessessasssssssssssssessaesssssassssssesss 76

6.1. Arastirmanin Amact Ve ONEIMI ..........c.ouiuieieeeeeeeeeeeeeeeeeee oot eeees 76

6.2. Hipotezlerin GeliSIMI........ccuiiiiiieiiieiii ettt ettt eae e e e e aae e eaneeeaeeenes 78
6.2.1 Elverislik-Yorumlar ve puanlar-sosyal mesafe...........ccceecveiviiencienieeecie e 78
6.2.2. Yemek teslim hizmetinin hijyeni ........oceevueerieniinieniie i 79
6.2.3. Temass1Z tESIIMAL ........coouiiiiiiiiiie ittt et 80
6.2.4. SaZIKI1 MENTIET .....eevviiiieiiieiiee et et et 81
0.2.5. BIl@I ittt ettt nne 81

6.3. Veri Toplama YONtemMI V& ATACI .....ccviieiieeiieeiieeiieeeieeeieeereesteeeaeeesaeeeseveesseeesveeenes 83

6.4. Arastirmanin Evreni ve OrneKImi ..........oovovovveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 86

6.5. Aragtirmanin VarSAYIML........cocuueirueerieerieeiieeeitteesieeesiteesiteesseesbeesateesaeeesaseesseesnneesnnes 86

6.6. Arastirmanin Yapisal Esitlik Modeli ile Analizi .........c.cccceveuiiiiiiieiiieiieecee e 87
6.4.1 Demografik faktorlere iliskin analizler ............cocoovieriiiiiiiinii e, 87

Vi



6.4.2. FaKLOT QNALIZI...c.ueiiiieiiiiiieieeie ettt sttt e ebe e enseens &9
6.4.2. Yapisal esitlik MOdeli.......cccceeoviiiiiiiiieiiiee e e 91
DEGERLENDIRMELER VE SONUC ...cuuuvieimcssisssssssssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssasss 96
KAYNAKQCA ciitiitntiniciciisissississssssissssssssssssssssessssssssstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 101

EK-1 Saglik Bakanlig1 Tarafindan Yayimlanan KoranviriisMaske-Mesafe-Temizlik Temali
Kamu Spotu Afig GOTSEIIETT ....eeveeieeiieeieeceeeee e
EK-2 Maske-Mesafe-Temizlik Temali Kamu Spotu Afis Gorselleri........ccoeoveevvieicieenieennnnnn.
EK-3 Sosyal Mesafe EIKEti......ccccoevuiiiiieiiiieie ettt ettt
EK-4 Kargo ve Kurye Tasimacilifinda Yeni Tip Koranaviriisle Miicadele Edilecek

HUSUSIAT ...ttt ettt ettt e sb et
EK-5 Arastirma ANKELL......coveeiiiiiiieeeeee ettt eeevree e etare e eeeareeeeettaesenteeeeennreeennnresens
EK-6 Literatiirde Yer Alan Arastirmalar.........c..ocoooiiiiiiiieiiiiiee ettt e

Vii



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 3.1. 2020 Yilinda ve dordiincii ceyreginde secilmis tilkelerin kii¢lilme oranlari (%).....27

Tablo 4.1. Covid-19 Pandemisiyle birlikte giinliik rutinlerin degisimi..........ccccevveeeciveeriveenen. 35
Tablo 5.1. 2020 yilinda ¢evrimig¢i yemek siparisi hizmetinde en ¢ok gelir elde eden firmalar.60
Tablo 6.1 Arastirmada Kullanilan Olgekler ve ilgili Boyutlara Ait Ifadeler.................c..c........ 84
Tablo 6.2. Demografik VEriler ........ccuieiiiiiiiieiie et e 87
Tablo 6.3. Katilimcilarin En Son Cevrimigi Yemek Siparisi Hizmeti Kullanma Araligi......... 88
Tablo 6.4. Faktor Analizi KMO ve Barlet Testi Tablosu.........cccoooeviieniienienieieienieeee 89
Tablo 6.5. Gelistirilen Faktorlere Iliskin BOYUIar .............cccooeviviviecieeeeeeeeeceeeeeeeeee e 91
Tablo 6.6. Uyum Iyiligi DEBETIeri.........ccoovevvueviveeeeeeeeeeeeeeeeeseeee e seee e se s nesaesans 92
Tablo 6.7 Arastirma Modeline liskin Yem Analizi Sonuglart ...........c.ccocoeveeeeveieeueeeeean 94

viii



SEKILLER LISTESI

Sekil 2.1. Maslow’un Thtiyaglar Hiyerarsisi Piramidi............cccocooovurvevmeereveceeererseeseeeseeeneeennn, 14
Sekil 2.2. Algisal Siirece Genel Bir BaKi§........coocvieiiiiiiiiiiiiiee e 15
Sekil 2.3. Genel Tiiketici Davranisi MOAEli.........cocvviiiiiriiiiiiiee et 18
Sekil 4.1. En Cok Azalis Gosteren Sektorler Karsilastirmasi (2019-2020 i1k 6 Ay)................ 44
Sekil 4.2. Hanehalki tiikketim harcamalarin payindaki degisimi (2019-2020 .........ccceeeveerenenne 45
Sekil 5.1. 2014-2019 Yillar1 Arasinda Cevrimigi Ticaret Hacmi............cccoeiieiiiieeiiiniiiieee, 53
Sekil 5.2 Tiirkiye’de E-Ticaret Pazar Biiylikliigii (milyar TL) .....cccoveveiiiniiniiiiieieeiceieee 55
Sekil 5.3.Tiirkiye’de Cevrimigi Ticaret Hacmi 2020 Y1l1..ooveevveeeiiieiiiieieiie e 57
Sekil 6.1. Arastirma MOAELL .........oooeivviiiiiiii ettt eeree e et e e etre e e eeareaeenes 83



AIDS
Sendromu
ABD
CBSBB
ETPB
ECM

HIV

ILO
OECD
RMSEA
SHGM
TEPAV
TKM
TUIK
TUSIAD
TBP
UNCTAD
UTAUT

WHO
WOM

KISALTMALAR LISTESI

: Acquired Immune Deficiency Syndrome/ Kazanilmis Bagisiklik Yetersizligi

: Amerika Birlesik Devletler

: Cumhurbagkanlig: Strateji ve Biitge Bagkanlig1

: Extended Model of Planned Model /

: Expectancy Confirmation Model

: Human Immunodeficiency Virus / insan Bagisiklik Yetmezligi Viriisii
: Uluslaras1 Caligma Orgiitii

: Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii

: Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii

: Sivil Havacilik Genel Midiirliigii

: Tiirkiye Ekonomi Politikalar1 Arastirma Vakfi

: Technology Acceptance Model /Teknoloji Kabul Modeli
: Tiirkiye Istatistik Kurumu

: Tiirkiye Sanayici Is Adamlar1 Dernegi

: Theory of Planned Behaviour/Planli Davranig Teorisi

: Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferansi

: Unified Theory of Acceptance and Use of Technology/ Birlestirilmis
Teknoloji Kabulii ve Kullanim Teorisi

: Diinya Saglik Orgiitii
: World of Mouth /Agizdan Agiza Pazarlama



GIRIS

Teknoloji ile internetin yayginlagmasi, ticarete yeni bir boyut kazandirirken alici ve
saticilar dahil ticaretin tiim aktorlerini ayn1 anda ¢evrimigi ortamda bir araya gelmesine olanak
saglamigtir. Cevrimigi ticaret olarak adlandirilan bu yeni diizen ticaretin siirdiiriilebilir
gelismesinde kilit rol oynamakla beraber uluslararasi ticaretin gelisiminin de dnemli bir pargasi
haline gelmektedir. Ticarette devrim niteliginde olan bu gelisme ile kiiresel ticaretin hacminin
artmasmna Onemli bir katma deger olustururken her gecen giin daha fazla sektori
kucaklamaktadir. Sektorlerin ¢evrimicine ge¢cmesiyle bu yeni diizende yerini alan tiiketici
cevrimigi ticaret sayesinde sadece aligveris yapmakla kalmiyor ayni zamanda daha once hig
olmadig1 kadar genis secenek yelpazesinde iiriinleri ve fiyatlar1 karsilastirirken teslimat

zamanini ve teslimat yerini de belirleme firsatina da erigebilmektedir.

Tiketimin hizlanmasi, rekabetin artmasi, siirekli farklilasan tiiketici ihtiyaglarin-
taleplerinin ve bu dogrultuda satin alma kararlarinin degismesinden dolay1 bir¢ok sektor
cevrimigi ticarette yerini almaya baslamistir. Bu sektorlerden birisi olan yeme-igme sektorii
tiiketiciden sipariglerini ¢evrimigi olarak ya kendi kurumsal web siteleri ya da ¢evrimici yemek

siparis platformlar1 araciligiyla almaya baglamistir.

2019 yilinin Aralik ayinda Cin’in Wuhan sehrinde ortaya ¢ikan Covid-19 pandemisi kisa
stirede tlim diinyay: etkisi altina alirken insanli§a sadece saglik alaninda degil ekonomik ve
sosyal alanda da dahil birgok cephe agmistir. Ulkelerin diinyay: etkisi altina alan Covid-19
pandemisi ile miicadele kapsaminda aldig1 tedbirler neticesinde ticari hayat derinden
etkilenirken, ilgili tedbirler tiiketici davranislarinin ve giinliik rutinlerinin de yeniden

sekillenmesine neden olmustur.

Covid-19 pandemisiyle birlikte ekseriyetle fiziksel olarak yiiz yiize yapilan etkilesimler
cevrimici bulusmalara doniigiirken siire¢ tiiketicilerin konaklama ve restoran sektoriine olan
tutum ve davranislarin1 da derinden etkilemistir. Hiikiimetler tarafindan alinan kisitlamalar ve
sektorlere uygulanan faaliyetlerin durdurulmasina iliskin yaptirimlar nedeniyle ¢evrimigci

platformlar bir¢ok sektor i¢in bir kurtariciya doniismiistiir. Bu sektorlerden birisi de alinan



tedbirler nedeni ile sadece paket servis ya da gel al seklinde hizmet veren yeme igme sektorii
olmustur. Covid-19 Pandemisi riskinden kaginmaya calisan tiiketiciler daha once hi¢ ¢evrimici
siparig vermeseler dahi kapidan paket teslim alma, paket servisinden yararlanma ve ¢evrimigi
siparis vermeye yonelmistir (Hall, Prayag, Fieger ve Dyason, 2020). Bu siirecte, daha dnce
cevrimi¢i yemek aligkanligina sahip olmayan bireylerin de tiikketim tercihlerinde degisiklikler

yasadig1 gozlenmektedir (Comert ve Yesilurt, 2021).

Covid-19 Pandemisinin bireylerin davranislarindaki degisikliklerdeki etkisi goz oniinde
bulunduruldugunda Covid-19 Pandemisinin tiiketici davranis1 ve satin alma karar tizerindeki

etkisini incelemek Onem arz etmektedir.

Covid-19 pandemisinden Once, insanlarin beklentisi zamaninda teslimat, c¢evrimigi
indirimler ve teklifler ve fiyat tasarrufu yonelimde olmasina ragmen (Deepika ve Arun, 2021),
onceliklendirmenin hijyen ve sosyal mesafe normlarina donmekte oldugu gozlenmektedir. Bu
davranis degisikliklerini bakarak pandemiyle birlikte ¢evrim i¢i yemek siparisinde satin alma
kararini etkileyen faktorlerin de degistigi ongdriilmektedir. Pandemiyle birlikte tiikketicinin satin
alma kararmi etkileyen ana faktorleri belirlemek hem mevcut tiiketicilerle siirdiiriilebilir bir

iligki tahsis etmek hem de yeni miisteriler elde etmesine olanak saglayacaktir.

Bu nedenle Covid-19 pandemisiyle birlikte tiiketicinin ¢evrim i¢i yemek sipariginde satin
alma kararim etkileyen faktorlerin ne olabilecegi bu ¢alisma kapsaminda arastirilacaktir. Bu
dogrultu da Covid-19 pandemisiyle birlikte tliketicinin ¢evrim i¢i yemek siparisinde konfor
alani, yemek teslim hizmetinin hijyeni, temassiz teslimat, saglikli meniiler, bilgi gibi bagimsiz

degiskenlerin tliketicinin satin alma karar1 {izerindeki etkisinin 6l¢iilmesi hedeflenmektedir.



2. TUKETICININ SATIN ALMA KARARI

Bu baslik altinda tiiketim ve tiiketici kavramlariyla birlikte tiiketici davranis1 ve

tiiketicinin satin alma karar siirecine deginilecektir.

2.1 Tiiketim Nedir?

Insanlarin ihtiyaglarini karsilamak gayesiyle mal ve hizmetleri kullanmasini tiiketim
olarak tanimlamak miimkiindiir. Her ne kadar giindelik hayatta tiilketme ifadesine yok etmek,
harcamak, bitirmek gibi olumsuz anlamlar yiiklense de iktisadi anlamda bireylerin ihtiyaglarini
karsilayabilmek i¢in mal ve hizmetleri bedel ddeyerek kullanmalart anlamini tagimaktadir.
Uretimin asil amaci olan tiiketim ayn1 zamanda iktisadi aktivitelerinde esas amacidir. Ancak
sadece iktisadi bir cergeve ile tiikketim kavramini sinirlandirmak miimkiin degildir. Buradan
hareketle tiikketim kavramini sadece bir iktisadi bir olgu olmamakla birlikte ayn1 zamanda
yasanilan donemin kosullarina gére doniisen sosyal ve kiiltiirel etkilerle bigimlenen farkli iilke
ve toplumlar tarafindan benimsenen toplumsal bir olgu olarak tanimlamak miimkiindiir (ilter,

2019).

Insanoglu hayatini idame ettirebilmek, ihtiyaglarina karsilayabilmek icin kesintisiz bir
tiiketim stireci igerisinde yagamaktadirlar (Comert ve Durmaz, 2006). Tiiketim eylemi insanlik
tarithi kadar eski bir eylem olsa da gergek mana da tiiketim kavrami ise 16. yiizyil itibari ile

serbest piyasa ekonomisiyle ortaya ¢ikmistir.

16. yiizyilda Avrupa toplumunun varlikli kesimlerinin sekere olan talebinin artmasi
nedeniyle Giiney Atlantik’teki Azor adalar1 ve bir¢ok Avrupa kolonisinde seker iiretimin
arttirilmasina neden olurken (llter, 2019), sekerin de diinya tarihindeki ilk y1gin tiiketim {iriinii

olarak yer almasim saglanustir (ilter, 2019; Zengingoniil, 2012).

Endiistri devrimi ile ekonominin rotasinin tarimdan tiretime dogru donerken iiretim ve

tikketim de es zamanli olarak artarak 6nem kazanmustir.



2.2. Tiiketici Nedir?

Tiiketici kavramu ile alakali literatiirde bir¢ok tamimla karsilasmak miimkiindiir. Bu
baglamda tiiketici; mal ve hizmeti kullanma maksatliyla satin alan kisi (Odabast ve Baris,
2013:20) olarak tanimlarken, Karafakioglu (2011:345) ise tiiketicinin {iriinleri iiretmek amaciyla
degil kullanmak i¢in satin alan kisi olarak tanimlamistir. Solomon (2018:29) ise yapmis oldugu
tilkketici taniminda daha bir genis cergeveden bakarak tliketicinin bir ihtiya¢ ya da istegi

belirleyerek satin alan ve kullanan birey oldugunu ifade etmistir.

Bununla birlikte sik sik birbiri yerine kullanilan “tiiketici” ve “miisteri” kavramlar1 aslinda
birbirlerini tam olarak karsilamamaktadir. Bir iiriiniin miisterisi ile tiiketicisi her zaman ayni kisi
olmak zorunda degildir. Bebek bezleri ve mamalari, oyuncaklar, atistirmaliklar baz1 kosullar
altinda arabalarin bile miisterisi ile tiiketicisi ayn1 kisi degildir. Diger bir ifade ile bazi
durumlarda bireyler satin aldiklar1 iiriiniiniin miisterisi konumundayken o {irlinii kendileri

tiikketmedikleri igin tiiketici vasfina haiz olamazlar.

Miisteri ve tiiketici arasinda yer alan fark ise isletmelerin {iriin gelistirme ve pazarlama

faaliyetlerinin tayin edilmesinde énem arz etmektedir (ilter, 2019).

Uretimi tetikleyen tiiketicinin varlig1 olurken tiiketicinin mevcudiyetini koruyan haklarda

Birlesmis Milletler Tiiketici Haklar1 Evrensel Bildirgesi ile glivence altina alinmistir.

15 Mart 1962°de ABD eski Bagkan1 John Fizgerald Kennedy’in temsilciler meclisinde
gergeklestirdigi konusmada ilk kez gegen “Tiiketici Haklar1” kavrami 23 yil sonra 1985°te
Birlesmis Milletler tarafindan resmi olarak taninarak Birlesmis Milletler Tiketici Haklar

Evrensel Bildirgesi onaylanmis ve 15 Mart Diinya Tiiketici Giinleri olarak ilan edilmistir

(Celebi, 2021).

Evrensel Bildirge ile birlikte tiiketiciye ait 8 hak temel hak olarak belirlenmistir. Bu
haklari; “temel gereksinmelerin karsilanmasi, saglik ve giivenligin korunmasi, ekonomik
¢tkarlarin korunmasi (se¢me hakki), bilgilendirme, egitilme, tazmin edilme, temsil edilme,

saglikly bir ¢evrede yasama hakki” (Celebi, 2021) olarak siralamak miimkiindiir.



2.3. Tiiketici Davranisi

Insan davranismin bir seksiyonu olan tiiketici davranisi, ayn1 zamanda pazarlamanin da
en dnemli konularindan birisidir. Pazarlamanin ayrilmaz bir pargasi olarak kabul edilen tiiketici
davranisi; ihtiyag ve isteklerin karsilanabilmesi i¢in kisiler, gruplar ya da organizasyonlar
tarafindan mal, hizmet, fikir veya deneyimlerini satin alma ve elden ¢ikarma yollarmin
incelenmesi seklinde tanimlamak miimkiindiir (Kotler, Wong, Saunders ve Armstrong, 2005:

255).

Solomon (2018:28) ise tiiketici davranisin1 bireylerin veya gruplarin ihtiyag¢ ve arzulari
tatmin etmek i¢in Uriinleri, hizmetleri, fikirleri veya deneyimleri se¢meleri, satin almalari,

kullanmalar1 veya elden ¢ikarmalar ile ilgili siire¢lerin incelenmesi seklinde ifade etmektedir.

Benzer bir ifade ile tiiketici davranigini bireylerin bir iiriinii alip almadig1 hakkinda sorulan
ne zaman, nereden, nasil ve neden sorularma yanit arayan tim caligmalar1 kapsamaktadir

(Odabas1 ve Baris, 2013:90) seklinde tanimlamaktadir.

Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, tanitilmasi, fiyatlandirma stratejisinin belirlenmesi,
kanallarin olusturulmasi ve diger pazarlama faaliyetlerinin etkili bir sekilde insa edilmesi i¢in
tilkketici davraniglarinin incelenmesi isletmelere 6nemli avantajlar saglamaktadir (Dudovskiy,
2015; Kotler ve diger., 2005: 256). Bu bilgiler gz oniinde bulunduruldugunda tiiketici
davranigini1 anlamanin, isletmelere tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerine karsilik verecek etkili bir

pazarlama plan1 hazirlamalarinda 6nemli bir katma deger yaratacagini sdylemek miimkiindiir.

Tiiketici davranigini anlamanin yaratacagi diger 6nemli bir art1 ise yogun kiiresellesme
hizidir. Isletmeler cografi olarak biiyiidilkce miisteri tabanlar1 degisir ve bir iilkedeki
misterilerin ihtiyaglar1 bagka bir iilkedeki miisterilerin ihtiyaglarindan farklilik gdsterir. Bu
nedenle, tiim farkli cografi bolgelerdeki tiim miisterileri hedeflemek i¢in tiiketici satin alma
davranisinin incelenmesi esastir. Kiiresellesen ticaret ile isletmelerin ¢alisma ve pazarlama
stratejileri de degismistir. Her gegen giin daha fazla isletme sinirlarini asarak uluslararasi

pazarda faaliyet gostermeye basladig1 ger¢egi g6z dniinde bulunduruldugunda tiim farkli cografi



bolgelerdeki tiim miisterileri hedeflemek i¢in tiiketici satin alma davranisinin incelenmesi

gerekmektedir.

Tiiketici davranis1 pazarlamanin kritik konularindan birisi olmasi nedeniyle firmalarin
pazarlama stratejisinin tiiketici tizerindeki etkisini belirleyebilmek, pazarlama karmasini etkili
bir sekilde degerlendirmek edebilmek i¢in tiiketici satin alma davranislarini siirekli olarak analiz

etmesi gerekmektedir (Dudovskiy, 2015).

2.4. Tiiketici Davramisin1 Etkileyen Faktorler

Tiiketicilerin davraniglarin1 etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve analiz edilmesi
konusunda ilgili yazinda bir dizi ¢alisma yapilmistir. Bu faktorler, arastirmacilar tarafindan
farkl1 sekillerde farkli tiir ve kategorilere ayrilmistir. Ornek vermek gerekirse Winer (2009)
yapmis oldugu caligmada tiiketici davranisim etkileyen faktorleri sosyal, kisisel ve psikolojik
faktorler olmak iizere lige ayirirken, Wiedmann, Hennigs ve Siebels (2007) ise i¢ ve dig faktorler

olmak {izere ikiye ayirmistir.

Diger taraftan Kotler ve diger. (2005: 256) ise tiiketici davranisini etkileyen faktorleri

kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik faktorler olmak iizere dérde ayirmistir.

2.4.1. Kiiltiirel faktorler

Bireylerin ig¢inde bulundugu kiiltiirel faktdrler davranislarinin bigimlenmesinde biiyiik

etkiye sahiptirler.

Kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal smif bireyi her tiirlii kararinda bilingli ya da biling dis1

yonlendirirken tiiketici davranisini da 6nemli derecede etkilemektedir.

Kiiltiir: Bireylerin istek ve ihtiyaglarinin esas belirleyicilerinden birisi olan kiiltiirii bir
toplum tiyesinin aileden ve diger 6nemli kurumlardan 6grendigi temel tutum ve ahlaki degerler,

algilar, teamiiller, istekler ve davranislar biitiiniidiir seklinde tanimlamak miimkiindiir (Mucuk,

2010:60).



Kiiltiire bagl olarak insanlarm yaptig1 bir¢ok sey sekil alir. Yemek pisirme, ikram etme
ve yeme sekilleri, temizlik aliskanliklari, toplumdaki rolleri, tatil yapma aliskanliklari, alisveris
rutinleri, selamlasma stilleri, kutlama ritiielleri, hediyelesme aligkanliklari, finansmana erisim
yontemleri, harcama sekilleri gibi hususlarin hepsi kiiltiirel mirasin belirtileridir (Saydan ve

Kanibir, 2007).

Kiiltiirler iilkeden iilkeye hatta yorenden yoreye farklilik gdstermektedir. Bu nedenle
kiiresellesen diinyadaki isletmelerin pazarlama operasyonlarinin etkinligi ve isletmelerin bu
iilkelerde basar1 edebilmesi i¢in Kkiiltiirler arasi farki analiz edebilmeleri biiyilk 6nem

tasimaktadir.

Uluslararas1 isletmeleri ve bu isletmelerde calisan bireyleri inceleyen arastirmacilar
basarisizligin temel nedeninin farkli bir kiiltiirde ¢alismanin sebep oldugu problemler oldugunu
tespit etmislerdir (Saydan ve Kanibir, 2007). Kiiresel isletmelerin kiiltiirel farkliliklar1 g6z ardi
etmesi biiylik hatalara yol actig1 g6z dniinde bulunduruldugunda bir isletmenin operasyonlarini

yiiriittiigli bolgelerdeki kiiltiirleri anlamasinin gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Tayvan’a ticari iliskileri gelistirmek icin giden ticaret heyetinin yaninda hediye olarak
gotiirdiikleri yesil golf sapkalar1 gayet giizel birer hediye olabilecekken Tayvan’da erkeklerin
yesili eslerin sadakatsizligini ifsalamak i¢in giydikleri gercegi karsisinda hediyeler ticaret

heyetinin elinde birer canli bombaya doniismiistiir (Kotler ve diger., 2005: 257).

Alt Kiiltiir: Alt kiiltiir, bir kiiltiir icinde, baskin kiiltiirden farkli olan ancak ayni inang ve

degerleri paylasan bir grup insandir.

Bireylerin kim olduklarini ne neye énem verip vermediklerini belirlemelerinde dnemli
etkiye sahip olan cinsiyet, 1rk, din, yas, yasanilan yer gibi unsurlarin hepsi birer alt kiiltiirdiir
(Solomon, 2018:479). Daha basit bir ifade ile Kotler ve diger. (2005: 257) alt kiiltiirli; ortak
yasam deneyimlerine ve durumlarina dayanan ortak deger sistemlerine sahip bir grup insan

olarak tanimlamistir.



Kiiltiirii bir kumasa benzeten Calli (2014) bu kumasi ilmek ilmek olusturan renklerin

desenlerinin her birinin ise birer alt kiiltiir 6gesini temsil ettigini savunmaktadir.

Her alt kiiltlirlin kendine 6zgii degerleri vardir. Alt kiiltlir 6geleri tiiketicin davranigini
belirledigi i¢in firmalarin pazarlama stratejilerinde ve {iriin gelistirmelerinde bu hususlara 6nem
vermeleri gerekmektedir. Ornek verecek olursak Hindistan’da ineklerin kutsal sayilmasidan
otiri McDonald's meniisiinde yer alan {iriinlerin iceriklerini degistirerek sigir etini

meniilerinden kaldirarak tavuk eti kullanmistir (Rangaiah, 2021).

Nokia ise Orta Dogu ve Kuzey Afrika pazarlarinda satisa sundugu 6zel bir uygulamaya
sahip olan telefon kullanicina bes vakit namaz vakitleri igin alarm kurmasina, iki islami e-kitaba
erisim saglamasima ve Ramazan i¢in SMS tebrik kartlar1 gondermesine olanak saglamaktadir

(Solomon, 2018:469).

Sosyal Simf: Sosyal sinif, “bir toplumun ayni degerleri, ilgileri, hayat tarzini ve davranig
bicimini benimsemis nispi olarak homojen alt béliimleri” (Mucuk, 2010: 77) seklinde ifade
edilmektedir.

Finansal durumu, finansman kaynagi, meslegi, ikametgahi gibi pozisyonlar bireyin sosyal
sinifin1 belirlerken bireyler sosyal siniflar arasinda gecis yapabilmektedir. Bireylerin siniflar
arast gecisini ifade eden sosyal hareketlilik yukar1 yonlii, asag1 yonlii ve yatay olabilmektedir

(Durmaz ve Tasdemir, 2014; Solomon, 2018:449).

Pazarlama uzmanlar1 giderek daha kiiresel bir bakis agisiyla baktiklar1 sosyal smifin
Hindistan ve Brezilya gibi bazi iilkelerde daha belirgin ve statii farkinin daha biiytik oldugunu
gozlemlerken; Danimarka ve Kanada gibi iilkelerde ise sosyal sinif daha az belirgin oldugunu
gozlemlemislerdir (Durmaz ve Tasdemir, 2014). Sosyal sinifin belirgin oldugu iilkelerde
bireylerin kullandiklar1 arabalar, yasadig1 semtler, gittikleri restoranlar, giydikleri kiyafetler,
seyahat sikliklari, gittikleri okullar biiylik Ol¢lide sosyal simif tarafindan belirlenmektedir
(Hollensen, 2015:127).



2.4.2. Sosyal faktorler

Sosyal faktdrlerin etkisiyle de bireylerin tiikketim davranislar1 dolayl ya da dolaysiz olarak
sekillendirmektedir. Bu nedenden 6tiirii isletmelerin pazarlama faaliyetlerini belirlerken dikkate
almalar1 gereken diger bir hususta bireyin satin alma kararinda sosyal ¢cevresinin ne derece etkili
oldugunun tespit edilmesidir. Sosyal faktorler; referans gruplarini, aileleri ve roller-statiileri

kapsamaktadir (Ozsungur ve Giiven, 2017).

Referans Gruplari: Hollensen (2015:117) referans gruplarini bir bireyin tutumunu veya
davranigini etkileyen bir grup insan olarak tanimlarken; Solomon (2018:417) ise referans
gruplarmi bir bireyin degerlendirmelerini, isteklerini veya davranisin1 6nemli dlciide etkileyen

gercek veya hayali bir kisi veya gruptur seklinde tanimlamaktadir.

Referans gruplari, bireylerin satin alma kararlarini olumlu ya da olumsuz etkilemektedir.
Bir¢ok durumda bireyler davranislarini grubun onlardan beklentisi ile uyumlu olacak sekilde
modeller (Solomon, 2018:418). Diger bir ifade ile bireyler referans gruplarini 6rnek alarak
kendilerini ait olmak istedikleri referans gruplari ile karsilastirarak davranislarina o dogrultuda

yon verirken ait olmak istemedikleri grubun davranigindan da kaginirlar.

Isletmeler tiiketicinin bir referans gruba ait olma aliskanligindan faydalanabilecegi gibi
bir referans gruptan kaginma motivasyonundan da faydalanabilirler. Bireyin kendisini ait olmak
istemedigi bir referans grubundan kaginma motivasyonundan isletmeler hazirlayacaklari
reklamlarinda da yararlanarak; rakip iirtinii kullanan kisiyi kaginilan referans grubunun bir iiyesi
olarak gosterebilir ve bu iirlinii kullanmazsaniz bu gruba ait olmazsiniz mesajin tiiketiciye

verebilirler (Solomon, 2018:418).

Aile: Aile evlilik ya da kan bagi ile olusan topluluktur. Ozsungur ve Giiven (2017) aileyi;
beraber yasayan bireylerden olusan aralarinda kan bagi ya da yasal bir bag bulunan
sosyoekonomik birimlerdir seklinde tanimlamaktadir. Toplumun merkezinde yer alan aileler
satin alma kararlar1 iizerinde de etkilidir. Ailenin ihtiyaglarmin ve harcamalarinin dénem dénem

degisiklik gostermesini aile yagsam dongiisii ile iliskilendirilirken (Solomon, 2018:494); evlilik,



ilk cocugun dogumu, emeklilik, eslerden birisinin vefat1 gibi 6nemli olaylarin yasam evresini

degistirildigi varsayilmaktadir.

Bireyler ailenin bulundugu yasam dongiisiine gore tiiketim egilimleri farklilagsmaktadir.
Omnek verecek olursak arastirmacilar, yeni annelerin hamilelikleri esnasinda ve dogum
sonrasinda benlik kavramlarinda 6nemli kirilmalar yasandigini, yasanan bu kirilmalarin
ardindan yeni annelerin satin alma davranislarinin yeni kimliklerini yansitacak sekilde degistigi

hususunu kesfemislerdir (Solomon, 2018:495).

Roller ve Statiiler: Is yerinde, sosyal faaliyetlerde, ailelerde meydana gelen roller
bireylerin toplumdaki yerini belirleyen faaliyet ve davranislar biitiiniidiir. “Birey rolleri
sergiledigi davranmislarin gorevi ve ayricaligi olarak benimser” (Durmaz ve Orug, 2011:68).
Roller, sosyal durum ve statii géstergesi olmasindan o6tiirli bireye sorumluluk yiiklemektedir.
Her roliin bir statiiye ihtiyaci olmasindan o6tiirli bireyler {iriin tercihlerini sahip olduklari rollere

ve statiilere uyumlu olarak sekillendirirler (Durmaz ve Orug, 2011).

2.4.3. Kisisel faktorler

Satin alma davramiginda etkisi olan diger bir faktor ise kisisel faktorlerdir. Kisisel
faktorlerin tiiketici davranigi iizerindeki etkisi goz 6niinde bulunduruldugunda isletmelerin s6z
konusu faktorleri yakindan takip etmesi 6nem arz etmektedir. Kisisel faktorler; bireyin yasi ve
meslegi, ekonomik durumu, yasam tarzi ve kisilik 6zelliklerinden olusmaktadir (Kotler ve

diger., 2005: 262).

Yas ve Yasam Dongiisii: Yas, bireylerin yasam tarzlarina yeniden yon verirken onlarin
ithtiyaclarini ve kisisel degerlerini de tesir eder. Bu nedenle yas, miisteri satin alma davranigini
etkileyen onemli kisisel faktorlerden biri olarak kabul edilir. Yiyecek, giysi, mobilya ve
eglencedeki tercihler ve zevkler genellikle yasa baglidir. Slaba (2019), yasin tiiketici tercihleri
ile tiiketicilerin tiiketim aligkanliklar1 ve kaliplar1 arasinda kritik bir fark yarattigindan, yasin

pazarlama stratejisi i¢in dnemli bir faktor oldugunu belirtmektedir.
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Slaba (2019), yasin tiiketici satin alma davranisini ve miisterinin fiyata karsi tutumunu
Olemek icin 350 katilimcinin yer aldigi bir 6rneklem grubuyla gergeklestirdigi arastirma
neticesinde fiyata duyarlilik konusunda yas gruplarin arasinda farklilik oldugunu ve yasa en

duyarli grubun ise 64 yas ve iistii olan grup oldugu sonucunu elde etmistir.

Meslek: Bireyin meslegi satin aldigi tiriinleri de etkiler. Mavi yakalilar daha fazla spor
kiyafet tercih ederken ofis caligsanlar ise ofis yasamina uygun resmi kiyafetleri tercih ederler
(Kotler ve diger., 2005: 262). Bir firma belirli bir meslek grubunun ihtiya¢ duydugu mal ve
hizmetleri iiretmekte uzmanlasabilir. Yazilim firmalarin; muhasebeciler i¢in ayri bir program

olustururken mimarlar i¢inse tamamen farkli bir program olusturmasi gibi.

Ekonomik Durum: Bireyin ekonomik durumu da tiiketici davranisini etkilemektedir.
Ekonomik durum sadece harcanabilir gelir seviyesine bagli olmamakla birlikte gelirin
istikrarina ve diizenine, elde edilen zamana, likit ve tasinir-tasinmaz mallarina, borglarina,
harcama-tasarruf arasindaki tercihlerine de baglidir. Gelire duyarli mal ve hizmetlerin iireticileri
gelir, faiz ve tasarruf oranlar1 yakindan izler ekonomik gostergelerin durgunluga isaret ettigi
noktada isletmeler iiriinlerini yeniden tasarlamak, konumlandirmak ya da fiyatlandirmak

isteyebilirler (Kotler ve diger., 2005: 265).

Yasam Tarzi: Bireyin bos vakitlerini degerlendirme bicimi, deger verdigi seylerin neler
oldugu, diinyadaki gelismelere bakis agisi, kendisini tanimasi ve degerlendirmesi ile islenmis
yapiy! yasam tarzi olarak tanimlamak miimkiindiir (Ercis, Unal ve Can, 2007). Yasam tarzi
bireyin kim oldugu ya da olmadigi hakkindaki beyanidir (Solomon, 2018:495). Ercis ve
digerlerinin (2007) Erzurum ili 6zelinde yapmis olduklar1 ¢aligmada yasam tarzinin satin alma
karar siireci ve tiiketici davranisi iizerinde etkili oldugunu kesfetmislerdir. Yasam tarzinin
incelenmesi; isletmelerin pazari anlamasina bdliimlendirmesine ve hedef pazar tayin etmesine
yardimcr olur. Yasam tarzina gereken onem verilip titiz bir bigimde analiz edildiginde
isletmelerin degisen tiiketici degerlerini ve bunlarin satin alma davranisini nasil etkiledigini

anlamasinda yol gosterici olur (Kotler ve diger., 2005: 267).

Kisilik: Dogumla birlikte baslayan ve bireylerin yasamlari kisilik; bireyin yagam dongiisii

yolculugu boyunca gelistirdigi onun diger kisilerden ayrismasini saglayan 6zellikler biitiintidiir.
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Her bireyin kisiligi onun parmak izidir; sadece ona has, ona 6zeldir. Bireyde gozlenen kisilik
ozellikleri daimi ve tutarli olabilecegi gibi bireyin aile yasam dongiisiinde meydana gelen

degisiklikler nedeni ile degisebilir.

Bireyin kisiligi genellikle; kendine giiven, baskinlik, sosyallik, 6zerklik, savunuculuk,
uyumluluk, duygusal dengelilik, nevrotiklik, tutuculuk ve saldirganlik gibi o6zellikler
cergevesinde tantmlanmaya calisilir. Kisilik, tiiketicilerin belirli iiriin veya marka se¢imlerinde
sergiledigi tiiketici davranisinin anlagilabilmesi i¢in yol gosterici olabilir (Kotler ve diger.,

2005:268).

2.4.4. Psikolojik faktorler

Bir tiiketicinin satin alma tercihleri ayrica dort psikolojik faktdrden etkilenir. Bu faktorler

motivasyon, algi, 6grenme ve inanglar ve tutumlardir.

Motivasyon: Giidiimleme olarak da bilinen motivasyon bireyin ihtiyacini karsilamak i¢in
aramaya yOnlendiren itici giigtiir. Giidiilenme tiiketicinin tatmin etmek istegi bir ihtiyacinin
belirmesiyle ortaya c¢ikar. S6z konusu ihtiyag tiiketici iizerinde tatmin edilmesi yoniinde bir
bask1 yapar. Birey lizerinde hissettigi baskiy1 bilingli ya da bilingsiz olarak bu baskiy1 azaltma

arayigina girerler. Bireyi bu arama arayisina siiriikleyen unsur giidiilenme/motivasyondur.

Bireyin iizerinde baski yaratarak gerginlige neden olan ihtiya¢ faydaci olabilecegi gibi
hedonikte olabilir (Solomon, 2018:176). Faydaci yarar mal ya da hizmetin fiziksel ya da islevsel
niteliklerinden tiirerken hedonik yarar ise eglence, zevk, heyecan gibi abstre niteliklerden

sekillenmektedir.

Giidiilenme tiiketici davranisini da etkiledigi i¢in isletmelerin tiiketiciyi satin almaya iten

giidiileri anlamasi1 gerekmektedir.

Literatiirde bireyin motivasyonu ile alakali bir¢ok teoriye rastlamak miimkiindiir. Ancak

Kotler ve digerlerine gore (2005:269) bunlardan iki tanesi tiiketici analizi ve pazarlama i¢in kilit
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bir rol istlenmektedir. Bu teoriler; Sigmund Freud’un Motivasyon Teorisi ve Abraham

Maslow'un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi.

Sigmund Freud ekseriyetle bireylerin davraniglarina yon veren psikolojik giiglerin
bilincinde olmadigin1 savunmaktadir. Birey biiyiirken bir¢ok diirtiistinii istemli ya da istemsiz
olarak baskilar. Freud’a gore baskilanan bu diirtiiler sonsuza dek derinlerde kalmaz, mutlaka
riiyada, dil siirgmesinde, nevrotik veya takintili davraniglarda nihayetinde psikozlarda giin
yliziine ¢ikar (Kotler ve diger., 2005: 269). Bu nedenle Freud bireyin kendi motivasyonunu tam
olarak algilayamadigini savunur. Diger bir ifade ile Freud ekseriyetle tiiketici davraniglarinin
kendilerinin bile farkinda olmadigi bilingaltinda yatan giidiileri tarafindan yonetildigini
savunmaktadir. Logolarin ve ambalajlarin tasarimi ve renkleri, mekanlarda ve magazalarda

kullanilan renkler, 1s1 derecesi, miizik gibi bir¢ok faktor bilingaltini tetiklemektedir.

Isletmeler icin bireyin yiizeydeki motivasyonlarin1 anlamak kadar derinliklerde yatan
motivasyon nedenlerini de anlamasi tiiketici analizi ve etkili pazarlama stratejileri gelistirmeleri
icin onem arz etmektedir. Bununla birlikte “subliminal” mesajlar i¢eren reklam, halkla iligkiler,
tanittm gibi promosyon faaliyetlerinin arzu edilen tetiklemeyi gergeklestirebilmesi icin

bilingaltinda yatan faktorlerin anlasilmas: gerekmektedir.

Abraham Maslow ise bireylerin belirli zamanlarda belirli ihtiyaglar1 tarafindan neden
yonlendirildiginin sorusunu yanitlamak igin “Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi’ni gelistirdi.
Maslow’un gelistirdigi teori bireylerin ihtiyag tiirlerini listelerken bu ihtiyaglar1 da kendi i¢inde
rlitbelendirmistir. Sekil 2.1.’de yer aldig1 iizere ihtiyaglar tabandan tavana fizyolojik, giivenlik,

sosyal, sayginlik/deger ve kendini gergeklestirme olmak iizere siralanmaktadir.
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(Fergeklestirme
Ihtiyaci

Saygmhk/Deger
Ihtiyaci

Benimsenme, Takdir Edilme

Sosyal fhtiyaclar
Baglanma, Sevilme

Giivenlik Ihtiyaci

Giivenlik, Korunmak, Barinmak

Fizyolojik ihtiyaclar

Yemek, igmek, Uyumak

Sekil 2.1. Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Piramidi
Kaynak: Solomon, M. R., 2018, Consumer Behavior- Buying, HavingandBeing, Twelfth Ed., Prentice-Hall

Intemeational, s. 179.

Maslow’un ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisine gore ihtiyaglarin éncelik siralamasi vardir ve
birey alt katmandaki ihtiyacin1 gidermeden iisttekini giderme egilimini girmez. Yani 6nce birey
ilk once en Onemli ihtiyacin1 giderme ihtiyact duyar. Diger bir ifade ile birey karnini
doyurmadan giivenlik ihtiyacin1 gidermek icin bir arayisa girmez. Bireylerin davranislarinin
altinda yatan nedenleri ¢oziimleyebilmek adina onlarin ne tiir seylere ihtiya¢ duydugunu
hususunun anlagilmas gerekmektedir. ilgili teorimde ihtiyaglarin énceliginden dolay1 birey bazi

ihtiyaglarini gidermeye digerlerine kiyasla daha fazla ehemmiyet verir.

Ogrenme: Bireyin edindigi deneyimlerinden &tiirii davranisina yon vermesini 6grenme
olarak tanimlamak miimkiindiir. Ogrenme bireyin dogumuyla baslayan ve siirekli bir sekilde
devam eden bir siirectir. Ogrenme; diirtiilerin, uyaranlarin, ipuclarinin, tepkilerin ve
pekistirmenin etkilesimi yoluyla gerceklesir (Kotler ve diger., 2005: 274). Isletmeler soz

konusu diirtii uyaranlariyla mal ve hizmetleriyle 6zdeslestirerek talep olusturabilirler.

Algilama: Duyu organlarimizla 151k, renk, ses, koku ve doku gibi temel uyarilanlara
verilen tepki duyum olarak adlandirilirken algi ise bireyin bu duyumlardan ettigi veriyi se¢me,

diizenleme ve yorumlama stirecidir (Solomon, 2018:98). Bu agidan degerlendirildiginde ayni
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uyaricilar farkli bireyler tarafindan ayni sekilde algilanmayacagi i¢in bu iki bireyin sergileyecegi
tavirlar farklilasabilir. Sekil 2.2°de ifade edildigi lizere algilama; maruz kalma, dikkat ve

yorumlama olmak iizere {i¢ asamadan olugmaktadir.

Duyusal Uyaranlar Duyusal Alicilar

\

Gozler \
Se Kulaklar \)
Se§ mmememcccecee- > A \{
1300) > Burun —~9 ....... > [ DIKKAT |} _—_—____ >
7
‘7
Y G —— > Dil 7y
/
1D 15) (11| R ——— > Ten /

Sekil 2.2. Algisal Siirece Genel Bir Bakis
Kaynak: Solomon, M. R., 2018, Consumer Behavior- Buying, HavingandBeing, Twelfth Ed., Prentice-Hall

Intemeational, s. 108.

Duygusal bir uyaranin bireyin duyu alicilarinin menziline girmesiyle baslayan maruz
kalma asamasi dikkat asamasi ile devam eder. Birey giin icerisinde binlerce uyarana maruz kalir
bunlardan bazilarina odaklanirken bazilarini ise farkina dahi varmaz. Ticari kaynakli duygusal
uyaran bombardimanin bir¢ogu reklam kaynakli olmakla beraber 30 yil dnce yetiskin bir birey
ortalama 560 parca reklam uyarina maruz kalirken giiniimiizde bu rakam 3500’e ulasmistir

(Solomon, 2018:112).

Bireyin dikkatini ¢eken uyaranlar yorumlama agsamasina ge¢gmeyi basarir. Diger uyaranlar
etkisiz bir sekilde kaybolurlar. Bireyin dikkatini gekmeye basaran uyaranlara anlamlar yiiklenir.
Bu asama ise yorumlama asamasidir. Bireylerin dikkatini ¢eken uyaranlar farklilik gosterdigi

gibi bu uyaranlara atfettikleri anlamlarda farklilik gosterebilmektedir.

Herhangi bir mal ya da hizmette kullanilan duyusal uyaranlar tiiketicinin satin alma karini
etkilemektedir. Ornegin yapilan bir arastirmada dokunma duygusunun tiikecinin otomobil alim
kararin etkiledigini isaret etmektedir (K6z, 2005). Bireylerin arag¢ satin almadan 6nce mutlaka
stiriicli koltuguna oturmak istendigini; yiizde 49’luk bir oranda tiiketicinin satin alma kararin

vermeden once direksiyon simidine ve 6n paneli oksadigini sadece ylizde 4’liik bir dilimin ise
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dokunmaya gerek kalmadan satin alma karar1 verebilecegini belirttiklerini ortaya ¢ikarmistir

(Kéz, 2005).

Inan¢ ve Tutumlar: Bireylerin deneyim elde ederek ya da dgrenek edindikleri inanglari
ve tutumlar1 da satin alma davranislarini etkilemektedir. Bireyin, herhangi bir cisme, diisiinciiye,
olaya ya da c¢evreye 6zgii miispet ya da menfi bir bicimde davranista bulunma yonelimi tutum
olarak tanimlamak miimkiindiir. Diger bir ifade ile tutum bireyin hissi bir hissiyat ve bu hissiyata

iliskin davraniglarinin bir biitiin halinde disa yansimasidir (Comert ve Durmaz, 2006).

Bireyler dinden siyasete, giyimden miizige, yemekten eglence tarzina kadar neredeyse her
sey icin bir tutum sergilerler. Inang ise bireyin deneyimleyerek, Ogrenerek ya da dis

kaynaklardan temin ettigi gergek ya da asilsiz gortisleri ve kanilar1 kapsamaktadir.

Bireylerin tutumlarini ve inanglarini satin alma davranisini etkilemektedir lakin bu tutum
ve davraniglarin degistirilmesi zordur. Bu nedenle isletmelerin bireylerin tutumlarini ve
inanglarii degistirmek yerine onlarin tutum ve inancglarina uygun olarak pazarlama karmasini
diizenlemesi gerekmektedir. Bu minvalde, isletmeler tiiketicilerin muayyen mal ve hizmetler ile
alakal1 iligkilendirdikleri inanglara tiiketicinin goziinde olusan {riin ve marka imajimni

algilayabilmek icin alakadar olurlar (Kotler ve diger., 2005: 274).

2.4. Satin Alma Davramsi Tiirleri

Tiketicilerin satin alma davranisini dort baslik altina siralamak miimkiindiir. Bunlar;
karmasik satin alma davranisi, uyumsuzlugu azaltan satin alma davranisi, alisilmig satin alma

davranigi ve ¢esit arama davranisidir (Kotler ve diger, 2005: 276).

Satin alma karar siirecinde tiiketicinin yiiksek diizeyde katilim sagladigi satin alma karar
davranis1 olan karmasik satin alma karma davranisi liiks, pahali ve nadir alinan iiriinlerde
gozlenir. Genelde tiiketicinin bu tip Urlinler hakkinda ¢ok fazla bilgisi olmamakla birlikte
iriinlere ait teknik bilgilere de yabanci olabilmektedirler. Bu nedenle tiiketiciler {iriin hakkinda
bilgi toplayarak iiriine yonelik tutum ve inanglar gelistirerek satin alma karar1 aldiklart bir

ogrenme siirecine girerler. Isletmelerin yiiksek diizeyde katilim gerektiren iiriinlerde tiiketicinin
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bilgi toplama yontemlerini analiz etmeleri ve bu kanallar araciligiyla trlinler hakkinda

tiikketiciye anlagilabilir bilgiler sunmas1 6nemlidir.

Uyumsuzlugu azaltan satin alma davranisinda da tiiketici yliksek diizeyde katilim
saglamaktadir ancak markalar arasinda tiiketici i¢in onemli Ol¢iide bir fark yoktur (Kotler ve
diger., 2005: 277). Tiiketiciler bu satin alma davranisi tiirtinde; satin alma kolayli§ina ya da
indirime kars1 duyarli olabilirler. Bu baslik altinda degerlendirilen {iriinler genellikle sik

alimmayan, pahali ve risklidir.

Tiketicinin diisiik diizeyde katilim gosterdigi satin alma davramisindan birisi olan
alisilmis satin alma davranisinda markalar arasindaki farkin tiiketici i¢in ¢ok biiyiik bir dnemi
yoktur. Tiketicilerin stirekli ayn1 markayr almasi marka sadeketinin degil alisagelmis bir
hareketin isaretidir. Tiiketiciler bu irlinler i¢in detayli bir bilgi arayisina girmezken

reklamlardan biiyiik 6l¢iide etkilenirler.

Tiiketicinin diisiik diizeyde katilim gosterdigi ancak markalar arasindaki farkin 6nemli
oldugu davranis tiirii olan ¢esit arama davraniginda; tiiketiciler indirimler, promosyon firiinler
veya yeni bir sey denemek i¢in bile markalar aras1 gecis saglayabilmektedir. Bu davranig
tiirlinde markalar aras1 gegis tiikketici memnuniyetsizliginden ziyade cesitlilik arayisina bagl
olarak gergeklesmektedir (Kotler ve diger., 2005: 277). Bu grupta yer alan iiriinler i¢in
isletmerin  pazarlama stratejileri pazara hakimiyet durunlarma gore degisiklik

gosterebilmektedir.

2.5. Satin Alma Davramsi Siireci

Isletmelerin tiiketicilerin satin alma davranislarina iliskin ne, nereden, nasil, ne kadar, ne
zaman, neden gibi sorulara yanit verebilmesi i¢in tiiketicinin satin alma karar siirecinin ayrintili

olarak incelenmesi gerekmektedir.

Sekil 2.3.’de yer aldig1 lizere satin alma siireci isleminden ¢ok once baglar ve sonra da
devam eder. Satin alma davranisinin sadece karar asamasindan degil bir siirecten olusmasi

nedeniyle isletmelerin tiim bu siirece odaklanmas1 gerekir.
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Alternatiflerin
’ . Degerlendirilmesi ' *

Sekil 2.3. Genel Tiiketici Davranist Modeli
Kaynak: Kotler, P., Wong, V., Saunders, J. Armstrong, G., 2005, Principles of Marketing, FourthEuropean

Edition, PearsonEducation Limited, s.279

Satin alma karar siireci ilgili yazinda; ihtiyacin farkina varilmasi, bilgi arama,
alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi davranis olmak tizere 5

asamadan olustugu kabul edilmektedir (Kotler ve diger., 2005: 278).

Ihtiyacin farkina varilmasi: Satin alma siireci ihtiyacin farkina varilmasi asamasiyla
baglar. Bireylerin satin alma siireci tatmin edilmemis istekler veya ihtiyaclar tarafindan
tetiklenmesiyle ortaya ¢ikar. Bu durum; aglik, susuzluk gibi i¢ uyaranlarin tetiklemesiyle
olusabilecegi gibi bir parfim kokusunun begenilmesi gibi dis uyaranlar tarafindan da
tetiklenebilir (Kotler ve diger., 2005: 279). Bu asamada isletmecilerin tiiketicinin ihtiyaglarini

analiz edebilmesi i¢in tetiklemeye sebep olan faktorleri tespit edebilmesi gerekmektedir.

Bilgi arama: Satin alma karar siirecinin ikinci asamasi olan bilgi arama; tiiketicinin
ithtiyacinin farkina vardirdiktan sonra bu ihtiyaci giderebilecek {iriinlerin ve alternatiflerinin
belirlendigi asamadir. Bu asamada tiiketici en optimal sonuca ulagsmak i¢in bilgi aramasini
cesitli kaynaklar aracilif ile gergeklestirebilir. Bu kaynaklar kisisel, ticari ve kamusal olmak
tizere ii¢ baslik altinda toplamak miimkiindiir. Bilgi kaynaklarinin etkisi ve agirligi {iriine ve
tiiketiciye gore farklilik gdsterirken bir tiiketici en fazla bilgiyi ticari kaynaklardan edinirken,
kisisel kaynaklar da tiiketiciye iiriinli yagilama ve degerlendirme firsat1 vermesinden dolay1 en

etkili kaynaktir (Kotler ve diger., 2005: 282).
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Tiiketicinin bu asamada bilgi toplamaya harcayacag: siirenin miktar1 ve toplanacak olan
bilginin boyutlar1 ihtiyacin niteligine, giderilmesi konusunda duyulan baskiya, tiiketicinin

onceki tecriibelerine gore farklilagmaktadir (Karafakilioglu, 2011:105).

Isletmeler tiiketicilerin bilgi kaynaklarin1 ve bu kaynaklara verdikleri dnemleri iyi analiz
etmeleri gerekmektedir. Isletmelerin tiiketicilere markayn ilk nasil duyduklarmi, hangi bilgileri
aldiklarin1 ve farkli bilgi kaynaklarina verdikleri onem derecesini sormalar1 gerekmektedir

(Hollensen, 2015:115).

Alternatiflerin degerlendirilmesi: Tiiketicilerin alternatifleri degerlendirdigi bu siirecte
kendi belirledikleri secim kriterlerine gore degerlendirirler. Tiiketici mal ve hizmetlerin birer
nitelikler demetinden olustugunu diisiinmekte ve bu demete iliskin degerlendirme kriterlerini
tanimlamaktadirlar (Hollensen, 2015:116). Kriterler fiyat, boyut, garanti siiresi gibi nesnel de
olabilir marka imaji, moda gibi 6znel kriterler de olabilir. Degerlendirme kriterlerinin niteligi,
niceligi ve agirhg tiiketiciye, ihtiyaca ve iiriine gore farklilik gdstermektedir. Isletmelerin
burada tiiketicinin kullandiklar1 kriterleri ve 6nem derecelerini analiz etmeleri saglikli bir

pazarlama arastirmasi gelistirmek i¢in 6nemlidir.

Satin alma karari: Tiiketicinin alternatifleri degerlendirmesi sonras1 gelen agama satin
alma karar1 asamadir. Birey bu evrede topladig: bilgiler sonucu belirlemis oldugu alternatifleri
degerlendirerek satin alma kararini alir. Satin alma karari ile satin alma daima es zamanli olmaz.
Genellikle satin alma karar1 gercek satin almadan biraz dnce gerceklesirken aslinda satin alma
karart satin alma davranisinin taahhiitiidiir (Hollensen, 2015:116). Ancak beklenmedik
durumlarin ortaya c¢ikmasi tiiketicinin satin almay1 ertelemesine ya da satin alma kararindan

vazgegmesine de neden olabilir.

Satin alma sonrasi davramig: Satin alma kararn siireci tiiketiciler i¢in deneyimle
dolayisiyla da 6grenme siirecidir. Bu siire¢ memnuniyet ya da memnuniyetsizlikle sonuglanir.
Bu durumu belirleyen ise tiiketicinin beklentisi ile elde edilen fayda arasindaki farktir. Elde
edilen fayda beklentinin iistiinde ise tiiketici memnuniyetine neden olurken eger elde edilen
fayda beklentinin altinda kalirsa memnuniyetsizlige neden olmaktadir. Eger isletmeler iiriiniin

asil performansini abartarak tiiketici beklentisini arttirsa beklenti ile elde edilen fayda arasindaki

19



farkin derinlesmesinden Otiirli tiiketici memnuniyetsizliginin daha da vahim bir hale

dontismesine neden olurlar (Kotler ve diger., 2005:255).

Isletmenin miisteri portfoyii yeni miisteriler ve varolan miisteriler oldugu icin varolan
miisterinin memnuniyet derecesini arttirarak satin alma tekrarlanabilir. Bu nedenle tiiketicinin
satin alma sonras1 davranisi isletmeler tarafindan titizlikle incelemesi bu dogrultuda pazarlama

karmasinin elamanlarini yeniden degerlendirmesi konusunda yol gosterici olabilir.
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3. COVID-19 PANDEMISI

Arastirmanin bu boliimiinde; pandemi kavrami incelenerek nasil ilan edildigi ve tarihte
pandemi olarak nitelendirilen salgin hastaliklar ele alinarak Covid-19 Pandemisi siireci

aktarilacaktir.

3.1. Pandemi Nedir?

Covid-19 Pandemisi ile “pandemi” kelimesi giinlik yasantimizda sik¢a karsilasilan
ifadelerden birisi olmustur. Pandemi terimi Eski Yunanca ’da tiim anlamini tasiyan “pan” ve
insanlar anlamia gelen “demos” kelimelerinin bir araya gelmesiyle tiiretilmistir (TUBA, 2020).
Pandemiler ekseriyetle insandan insana bulasan enfeksiyona bagli hastaliklardir. Diinya,
insanlik tarihi boyunca salgin hastaliklara yol agan bir¢ok viriis etkeni olarak karsi karsiya
kalirken ciddi kayiplar vermistir. Ancak bu viriislerin/salginlarin hepsi pandemi olarak

adlandirilmamustir.

Bir salgin hastaligin “pandemi” olarak ifade edilebilmesi i¢in Oncelikle pandeminin
tanimini incelemek gerekmektedir. Diinya Saglik Orgiitii (WHO), insanligin viriis ile ilk kez
karsilagmasindan 6tiirii hastaliga kars1 immiinolojik diren¢ kazanamadigi, yayilim hizinin ¢ok
fazla oldugu ve donemsel olmayan hastaliklari “pandemi” olarak tanimlamaktadir (Qiu,

Rutherford, Mao ve Chu, 2017; Ozkogak, Kog ve Giiltekin, 2020).

Daha yalin bir ifade ile pandemiyi eszamanli olarak birden ¢ok fazla iilkede ya da kitada
cok yaygin bir sekilde insandan insana kolayca gegebilen yeni bir viriis olma 6zelligini tasiyan

bulasici hastaliklara verilen isim olarak tanimlamak miimkiindiir (BBC, 2020a).

3.1.1. Pandemi nasil ilan edilir?

Bir hastaligin diinya genelinde ¢ok sik goriilmesi ya da ¢ok sayida insanin dliimiine neden
olmas1 s6z konusu hastaligi “pandemi” olarak nitelendirmek icin yeterli degildir. Bir salgin
hastaligin pandemi olarak isimlendirilmesi i¢in belirli kosullara haiz olmas1 gerekmekle birlikte

bu is i¢in yetkilendirilmis kurum tarafindan agiklanmasi iktiza etmektedir. Bir hastaligin
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pandemi olarak ilan edilmesi ile yetkilendirilmis olan kurum Birlesmis Milletlerin uluslararasi

saglik refahi ile sorumlu olan WHO’dur (G6gebakan, 2020).

Merkezi Cenevre’de olan, 6’s1yar1 6zerk olmak {izere toplamda diinya genelinde 150 ofisi
bulunan, 192 ilkenin iiye oldugu WHO’nun gorevleri arasinda sadece pandemiyi ilan etmek
degil ayn1 zamanda bu tiir hastaliklarin yok edilmesi icin verilen miicadeleye destek olmak ve

gelistirmekte yer almaktadir (WHO, 2018).

Yaptig1 basin agiklamasinda pandeminin alalade bir kavram olmadigini vurgulayan WHO
Genel Direktorii Tedros Adhanom Ghebreyesus, yersiz kullanilmasinin ciddi hasarlara yol

acabilecegini belirtmistir (BBC, 2020a).

Bu nedenle WHO yaygin olarak goriilen bir hastali§in “pandemi” ilan edilmesini belirli
sartlara baglamistir. WHO tarafindan ilan edilebilen bir hastaliin “pandemi” olarak
tanimlanabilmesi icin; yeni bir virlis olmasi, hastaliga yol agan viriisiin insanlar arasinda
yayilarak hastaliga sebebiyet vermesi ve hastaligin bulasiminin insanlar arasinda hizli ve stirekli

olarak olmasi kosullarini saglamasi gerektigini belirtmektedir (Doshi, 2011).

3.1.2. Tarihteki pandemiler nelerdir?

Gegmis donemlerde gegirilen salgin hastaliklar dikkate alindiginda insanlik tarihinin
onemli doniim noktalar1 oldugu gdzlenmektedir. insanlik, tarihi boyunca birgok hastalikla
miicadele ederken bunlardan bazilari ise diinya genelini etkilemis, maddi manevi agir hasarlara
neden olmustur. Biiylik kayiplara neden olan salgin hastaliklardan en sarsici olan1 ise donem
kaynaklarinin yetersiz olmasindan 6tiirii 6len hasta sayisinin tam olarak bilinilmemek ile birlikte
75-200 milyon civarinda insanin 6liimiine neden oldugu tahmin edilen “kara veba” ya da “kara

6lim” olarak bilinen veba salginidir (Qiu, ve diger., 2017).

Insanlik tarihinin agir darbe aldig1 diger bir salgin ise Ispanyol gribidir. Yol agtig1 agir
tahribat nedeni ile tarihin bilinen en Sliimeiil salginlarmdan olan Ispanyol gribi, 1900 yillarda
50 milyondan fazla can kaybina neden olmustur (Qiu, ve diger., 2017; Ozkocak, ve diger.,
2020).
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Modern diinyanin kara 6liimii olarak nitelendirilen HIV/AIDS ise 20. yiizyilin sonlarinda

ortaya cikarken tiim kitalara yayilmis ilk salgin hastaliktir.

Pandemi olarak kaydedilen salgin hastaliklardan bir¢cogu etkisini yitirse de bazilar1 diinya
icin hala bir tehdit olusturmaktadir. Geg¢misten giinlimiize pandemi olarak kaydedilen
hastaliklar1; tiiberkiiloz (kara veba), kolera, Ispanyol gribi, Hong Kong gribi, domuz gribi, tifo,
AIDS/HIV ve Covid-19 olarak siralamak miimkiindiir (Tekin, 2021). Insanlik tarihinin sadece
saglik alaninda degil glindelik yasamdan ekonomiye agir darbeler almasina neden olan yukarida
siralanan pandemilerden sadece 2 tanesi hala insanoglunun igin ciddi bir diismanidir (TUBA,
2020; Tekin, 2021). Bunlardan birisi 1980’lerin basindan beri diinyada 35 milyondan fazla
insanin Oliimiine neden olan ve halen yaklasik 40 milyon insanin enfekte oldugu AIDS
(UNAIDS, 2021), digeri ise goriildiigii ilk andan itibaren 5.318.216 (WHO, 2021a) can kaybina
neden olan ve su anlik insanlik tarihinin en son pandemisi olarak nitelendirilen Covid-19

Pandemisi.

3.2. Kiiresel Bir Tehdit: Covid-19 Pandemisi

Bu béliimde Covid-19 Pandemisinin diinyada ve Tiirkiye’de ortaya ¢ikis siireci, salginin
yayilimi yavaglatmak ve ortadan kaldirmak adina alinan 6énlemlerle birlikte yasanan ekonomik

daralmay1 6nlemek amaciyla uygulanan destek politikalari ele alinacaktir.

3.2.1. Wuhan canh hayvan pazarinda dogan tehdit

Cin Halk Cumbhuriyeti’nin Hubei Eyaleti’nin Wuhan Sehrinde bulunan Wuhan
MunicipalHealthCommission Hastanesi 2019’un son giinii bugiin bilinen adiyla Covid-19
Pandemisinin ilk vakasini tanimlanamayan zatiirre vakasi olarak ilan etmistir (WHO, 2020a). 5
Ocak 2020 tarihinde ise WHO tanimlanamayan zatiirre vakasini daha 6nce insanlarda tespit
edilmemis yeni bir koronaviriis olarak nitelendirirmistir. Hastalik resmi olarak adlandirilmadan

once nCoV olarak ifade edilmekteydi.

Salginin semptomlari farklilik gdsterse de yiiksek ates, tat ve koku kaybi, halsizlik, nefes
darlig1, kas agris1 sikca goriilen belirtiler arasinda yer almaktaydi. (T.C. Saglik Bakanligi, 2020).
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Hizla yayilan hastaligin gikis noktasinin WuhanHuanan Deniz Uriinleri ve Canli Hayvan
Toptan Satis Pazar1 (Huanan Seafood and Live Animal Market) oldugu tahmin edilmektedir
(Maron, 2020; Taylor, Rauhala ve Sorensen, 2021; Ustiin ve Ozciftci, 2020). Yapilan
arastirmalar viriisii tasiyan hastalarin ya bu pazarda bulundugunu ya da temasi olugunu isaret
etmektedir (Ustiin ve Ozgciftci, 2020). 1 Ocak itibariyle Wuhan da yer alan canli hayvan pazar1
Cin Hiikiimeti tarafindan ge¢ici olarak kapatilmistir (Xiao, 2021).

Cin’de ilan edilen ilk vakanin ardindan 2020 Ocak ayimin baslarinda 41 Covid-19 tanisi
konmus hasta, hastaneler tarafindan gozlem altinda alinirken, “41” sayis1 da hastaligin ilk
rastlandig1 zamanlardaki olgu sayist olarak kabul edilmektedir. (Huang ve diger., 2020;
Gossling, Scott ve Hall, 2020). 13 Ocak 2021 tarihinde ise hastalik Cin’in sinirlarini asmis ve
Cin disindaki ilk vaka Tayland’da kaydedilmistir (Euronews, 2020).

Tarihler 11 Subat 2020°yi gosterdiginde Cin’de 42708 vaka tespit edilirken, WHO Genel
Direktorii Tedros Adhanom Ghebreyesus hastaligin resmi adini coronanin “co”, viriisiin “vi” ve
Ingilizce karsiliklar1 disase olan hastalik kelimesinin “d” hecesinden tiiretilerek Covid-19 olarak
isimlendirilmistir (BBC 2020b; WHO, 2020b). Resmi adi WHO tarafindan konan virtiisti, T.C.
Saglik Bakanlig1 ise su sekilde tanimlamaktadir: “Soguk alginligi gibi toplumda yaygin bir
sekilde goriilen, kendi hafif enfeksiyon hastaliklarindan, Orta Dogu Solunum Sendromu (Middle
East  RespiratorySyndrome, MERS) ve Agwr Akut Solunum Sendromu (Severe
AcuteRespiratorySyndrome, SARS) gibi daha ciddi enfeksiyon hastaliklarina yol acabilen bir

viriis ailesidir.” (T.C Saglik Bakanlig1 Halk Sagligi1 Genel Miidiirliigii, 2020).

Salgin sinirlari asarak hizla yayilmaya devam ederken 11 Mart 2020 tarihinde 114 iilkede
118 bini askin koronaviriis vakasi tespit edildiginde WHO hastaligin yayilma hizinin ve
etkilerinin "alarm verici diizeyde" oldugunu vurgulamis ve Covid-19 salginini pandemi olarak

nitelendirmistir (DW, 2020).

Cin’de ilk vakanin ilan edilmesinin ardindan gegen 2 yillik siirede Covid-19 hala etkisini
siirdiirmekte ve tiim diinya icin kiiresel bir tehdit olusturmaktadir. 28 Aralik 2021 itibariyle
WHO Gésterge Paneli toplam 279.114.972 vaka sayis1 gostermektedir (WHO, 2021b).
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3.2.2. Salginla miicadele siirecinde iilkelerin uyguladig: kisitlamalar ve tedbirler

WHO yetki alan1 c¢ercevesinde pandemi ilan edip, salginin etkilerinin azaltilmasi ve
tedavisi i¢in Onciiliik edip calismalar1 desteklese de alinacak tedbirler her iilkenin kendi kamu
idaresinin sorumlulugundadir. Covid-19 pandemisi iilkeleri, salginla miicadele konusunda
radikal tedbirlerin yer aldig1 zorlu ve maliyetli bir sinav ile kars1 karsiya birakmistir. Bununla
birlikte kamu otoriterleri vaka sayilarinin artmasiyla saglik sistemlerinin tizerine binen agir1 yiik

ve tibbi ekipman stok problemleriyle de basa ¢ikmaya ¢alismislardir.

Hiikiimetler temas takibi ve viriisiin yayilmasini kontrol altina almak amaciyla farkl
tedbirler alsa da alinan ortak onlemler arasinda online egitime gegilmesi, organizasyonlarin
yasaklanmasi, sinirlarin kapatilmasi, saglik sistemlerini gii¢lendirerek saglik tesislerine yatirim

yapilmasi yer almaktadir (Hale ve diger., 2020).

Kitlesel hareketliligi azaltmaya yo6nelik alinan tedbirlerin basinda sokaga ¢ikma yasaklari
gelmektedir. Ulkeler sokaga ¢ikma uygulamalarinda farkli yéntemler tercih etmistir. Italya,
Ispanya, Rusya kati bir sekilde sokaga c¢ikma yasagi uygularken Cin ve Irlanda kismi
kisitlamalar uygulamayi tercih etmistir. Ayn1 zamanda kitlesel etkinlikleri azaltmak adina 2020
Hac Ziyareti, 2020 Avrupa Futbol Sampiyonasi, 2020 Olimpiyatlari, 2020 Eurovision Sarki1

Yarigmasi gibi 6nemli etkinlikler de 2021 yilina ertelenmistir.

Kitlesel hareketliligi azaltmak icin alinan diger bir tedbir ise iilkelerin sinirlarini kapatarak
Covid-19 Pandemisinin yayilim hizini en aza indirmeye ¢alismas1 olmustur. Cin, iran, Italya,
Ispanya, Fransa, Belcika ve Portekiz smirlarini kapatirken ayni zamanda da yurt icinde de
serbest dolagimi kisitlamaya yonelik tedbirler almistir. ABD, Kanada, Brezilya, Rusya,

Hollanda, Avusturya, isvicre ve Israil ise sadece sinirlarini dis hatlara kapatmustir.

Covid-19 Pandemisi siirecinden egitim-6gretim faaliyetleri de etkilenmis; iilkeler egitim
hizmetlerini ¢evrimici ortamlara tasimislardir. ilk vakanin gériildiigii Cin, vaka sayisinda basi
¢eken Italya, Fransa, ABD gibi iilkeler egitim faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligini saglarken

ogrencilerin stres ve kaygilarini en aza indirmek amaciyla g¢evrimigine tasidiklari egitim
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sistemlerinde sinavlarin iptali, ders saatlerinin kisaltilmasi, 6dev iceriklerinin degistirilmesi gibi

farkl1 politikalar da izlemislerdir (S6zen, 2020).

Covid-19 Pandemisi nedeniyle uygulanan tedbirlerden birisi olan sektdrlerin
faaliyetlerinin kisitlanmasi/durdurulmasi; diinya genelinde 436 milyondan fazla isletmenin
etkilenmesine neden olurken s6z konucu isletmelerin yaklasik yiizde 50’si toptan ve perakende
sektoriinde, yilizde 25’1 imalat sektdriinde yiizde 15’1 konaklama ve yeme-igme sektoriinde yer
alirken ytlizde 10’unu ise gayrimenkul ve diger ticari faaliyetler alaninda bulunmaktadirlar (ILO,

2020)

Alinan tedbirler diinya lizerinde 1 milyardan fazla insan i¢in hayat durmasina neden
olurken (Deloitte, 2020a), toplumsal diizenlerde 6énemli kirilmalara yol agmistir (Karakas,

2020).

3.2.3. Covid-19 Pandemisinin ekonomik etkileri ve iilkelerin uyguladig1 destek

politikalari

Covid-19 Pandemisiyle miicadele siirecinde viriisiin yayilimini azaltmasi alinan 6nlemler
elzem olsa da kiiresel ekonominin de derinden sarsilmasina neden olmustur. Diinya ekonomisi
daha 6nce yasadigi krizlerde ya arzda yasanan ya da talepte yasanan daralma ile miicadele etmek
durumunda kalirken bu stiregte es zamanli olarak her iki cephede de miicadele vermek zorunda

kalmistir (Kalkan, 2021).

Tedarik zincirinde yasanan kirilmalar nedeni ile yasanan arz daralmas: iilkelerin ancak
savas ya da afet gibi durumlarda goriilebildigi “siyah kugu” etkisi ile ylizlesmesine neden
olmustur (Kalkan, 2021). Azalan talep, zorunlu iiretim kisitlamalar1 ve firmalarin yatirim
konusunda daha temkinli davranmasi ise diinya ekonomisinde keskin kiigiilmelere yol agmaistir.
Kiiresel biiylime net bir sekilde kdtiilesirken, 2020 yil1 kiiresel hasilasi i¢in yapilan yilizde 3
biiyiime tahminleri Covid-19 Pandemisi ile yiizde 4,9 civarinda daralma olarak revize edilmistir

(CBSBB, 2020).
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Cumhurbaskanlig1 Strateji ve Biitce Baskanligi (CBSBB, 2021) tarafindan hazirlanan
biiltende 2020 yilinda iilkelerin ekonomisi incelendiginde ispanya ekonomisinin 2019 yilina
oranla 2020 yilinda %]11’lik daralma ile gelismis iilkeler arasinda en fazla kiigiilen iilke oldugu
gbzlenmektedir. Tablo 3.1°de yer alan kiigiilme oranlar1 verilerine gore Ispanya’y1 Birlesik

Krallik ve italya takip etmektedir.

Tablo 3.1. 2020 Yilinda ve dordiincii ¢eyreginde secilmis tilkelerin kiigiilme oranlart (%)

Bir 6nceki yilin son ¢eyregine 2020 yilinda bir 6nceki yila

Gelismis Ulkeler gore kiiciilme (%) gore kiigiilme (%)
ABD 3 3,5
Almanya 2,9 5
Birlesik Krallik 7,8 9,9
Fransa 4,5 8,3
Italya 6,6 8,9
Ispanya 9,1 11
Japonya 1,2 4,8
Giliney Kore 1,4 1
Euro Bolgesi 5,1 6,8

Azalan iiretim ve sektorlere uygulanan kisitlamalar nedeniyle diinya genelinde ekonomik
aktivitelerde yaganan duraksamalar isgiicii arzinin ve talebinin de azalmasina neden olmustur.
Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO) tarafindan 2020 yil1 icin emek piyasasma iliskin yapilan
aragtirmada; Covid-19 Pandemisinin 2009 krizine gore dort kat daha fazla igsizlige neden
oldugu sonucu elde edilmistir (ILO, 2021). ILO Genel Direktorii Guy Ryder ise yapmis oldugu
basin agiklamasinda istthdam piyasasinda yasanan krizin Biiylik Buhran’dan beri goriilen en

derin kriz oldugunu ifade etmistir (NTV, 2021).

Covid-19 Pandemisinin yarattig1 ekonomik tahribatin 6niine gecebilmek ve istihdamin
korunmasini saglamak amaciyla iilkeler esine az rastlanir mali tesvik ve parasal genisleme
politikalar1 iceren ekomomik tedbir paketlerini hayata gecirmistir. Birgok iilke faiz indirimleri
gergeklestirirken, finansman destekleri, vergi 6demelerinin ertelenmesi, sektorlere 6zel destek
programlari, igsizlik yardimlart en sik goriilen destek programlari arasinda yer almaktadir

(CBSBB, 2021). Covid-19 Pandemisi doneminde yasanilan finansman sorunlarina ¢dziim
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olabilmek adina tilkelerce farkli adlarla hayata gecirilen ekonomik tesvik programimna ABD mili
gelirinin yiizde 25,4’{inii ayirirken, Ingiltere yiizde 16,3iinii, Almanya ise yiizde 11’ini tahsis

etmistir (BBC, 2021).

3.24. Covid-19 Pandemisiyle miicadele siirecinde Tiirkiye’nin uyguladig

Kkisitlamalar ve tedbirler

Tiirkiye’de de salginla miicadele kapsaminda diinyada alinan 6nlemlere benzer 6nlemler
alinmustir. Covid-19 Pandemisi doneminde Icisleri Bakanligi, Saglik Bakanligi, Tarim ve
Orman Bakanligi, Il Umumi Hifzissthha Kurulu tarafindan yayimlanan uyulmasi gereken
tedbirleri iceren genelgeler ve kararlar konusunda gerek ulusal kanallar ve sosyal medya gerekse
resmi yazigmalar yoluyla yerel yonetimler, kamu kurum ve kuruluslari, ticaret erbabi ve

kamuoyu bilgilendirilmistir.

Salginla miicadelenin tek elden etkili bir sekilde yiriitiilebilmesi adina T.C. Saglk
Bakanlig1 biinyesinde “Koronaviriis Bilim Kurulu ve Operasyon Merkezi” kurulmustur (BBC,
2020c¢). Filyasyon ve izolasyon Takip Sistemi (FITAS) ile “salgin siirecinde saha incelemesi ve
vakanin bildirimi sonrasinda kaynagin ve etkenin belirlenmesine (filyasyon) yonelik ¢aligmalar
yapilmasi, temaslilar dahil koruma ve kontrol dnlemlerinin” alinmasina yonelik caligmalar

yiiriitiilmiistiir (Cumhurbaskanlig1 iletisim Baskanligi, 2021).

Kara ve havayolu yolcuguna genis ¢apli kisitlamalar getirilirken Cumhurbaskanlig

karartyla tiim dis hat uguslar1 durdurulmustur.

Siire¢ boyunca 30 biiyiiksehir ve Zonguldak’ta uygulanan sokaga ¢ikma yasaklari, zorunlu
karantina siirecleri, celp ve terhislerin ertelenmesi, spor miisabakalarin ertelenmesi de
Tirkiye’nin bagvurdugu diger yaptirimlar arasinda siralanabilir. Bununla birlikte 65 yas iistii ve
20 yas alt1 i¢in sokaga ¢ikma yasaklari uygulanirken 2020 y1li Ramazan ayinda Tiirkiye ilk defa

zorunlu olarak ¢evrimig¢i bayramlagmay1 deneyimlemistir.

Covid-19 Pandemisi ile miicadelede yaptirimlar disinda kullanilan bir diger uygulama ise

hazirlanan kamu spotlar1 araciliiyla toplumsal farkindalig: arttirma ¢aligmalar1 olmustur. T.C.
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Saglik Bakanligi tarafindan toplumun her kesimine ulagsmak, konunun 6nemi hususunda
toplumsal farkindalik olusturmak ve toplumsal bilinci yiikseltmek i¢in “Koranaviriis Riskine
Kars1 14 Kural” adli 14 adimdan olusan 6nlemler dizisi yayinlanarak afis haline getirilmistir
(EK-1). Ilgili afis billboardlardan, kamu kurumlarma {iniversitelerden isletmelere birgok

noktada bilgilendirme amacli sergilenmistir.

Uygulanan diger bir kamu spotu ise “Evde Kal Tiirkiye” mottosuyla hazirlanan afisler,
videolar ve hasthagler olmustur. Saglik Bakani Fahrettin KOCA tarafindan baslatilan #EvdeKal
hashtagleri kisa zamanda biiyiik destek toplamistir (Giing6r, 2020). Bircok kamu kurum ve
kurulusu, STK’lar, spor kuliipleri, sanat¢1 ve sporcu sosyal medya araciligi ile “Evde Kal
Tiirkiye” hasthagleri ile paylasim yapilirken sadece Instagram’da 5.861.795 gonderi bu sekilde

etiketlenmistir.

Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanlig1 “Hayat Eve Sigar” isimli bir uygulama gelistirerek
Covid-19 Pandemisi siirecinde halki bilinglendirerek salginin yayilimini azaltmak amaciyla
kullanmistir (Giingdr, 2020). Ilgili uygulama tarafindan iiretilen HES Kodu ile bireylerin risk
durumlarn tespit edilerek; kamu kurum ve kuruluslari, restoran, AVM vb. gibi sosyal alanlara
girmeleri kontrol altina alinmistir. Ayrica, HES kodu kullanarak seyahat ve ziyaretlere izin
verilmistir. Siire¢te HES uygulamas: en sik kullanilan araglardan birisi olurken, uygulama
62.104.776 kez vatandaslar tarafindan cep telefonlarna yiiklenmis, 119.440.875 HES Kodu
olusturulmustur (Cumhurbaskanlig1 Iletisim Baskanlig1, 2021). ilgili HES kodlar: ilgili kisiler
ve kurumlar tarafindan 3.307.938.306 kez sorgulanirken bu sorgulama sayesinde riskli tespit
edilen 107.290 kisinin toplu tagima kullaniminin, 12.632 kisinin ise ugaga binmesinin dniine

gecilmistir (Cumhurbaskanligi Iletisim Baskanligi, 2021).

“Maske-mesafe-temizlik” ti¢liisii salginla miicadelenin altin kurali ilan edilmis bu tigliiyii
vurgulayan kamu spotlar1 hazirlanmis, donemin popiiler dizilerin doktor karakterlerinin yer
aldig1 “maske-mesafe-temizlik” afisleri Tiirkiye nin dort bir yanindaki billboardlar: siislemistir
(EK-2). Saglik Bakani Fahrettin KOCA gerek basin agiklamasinda gerek twitter hesabindan
“maske-mesafe-temizlik” {gclisiine dikkat ¢ekerek uyulmasi konusunda siirekli telkinlerde

bulunmustur.
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Sosyal mesafeyi korumak i¢in sira olugabilecek tiim perakende isletmelerinde ekseriyetle
kasa onlerinde, sosyal mesafeyi belirleyecek yer etiketlerinin kullanilmasi zorunlu tutulmustur

(EK-3). Ilgili etiket ile bireylerin aralarindaki sosyal mesafeye 6zen gdstermeleri saglanmstir.

3.2.5. Covid-19 pandemisinin ekonomik etkileri ve Tiirkiye’nin uyguladig1 destek

politikalari

Tim diinyada oldugu gibi Covid-19 Pandemisi siireci Tiirkiye’de de sosyal ve ticari
hayatinin fel¢ gecirmesine neden olmustur. Alinan tedbirlerden kaynakli binlerce isletme
faaliyetlerini durdururken tilke ekonomisi i¢in stratejik derecede dnemli olan sektorler de durma
noktasina gelmistir (Thinktech, 2021). Covid-19 Pandemisinin olumsuz etkisi Tiirkiye
ekonomisi lizerinde 2020 yilinin ikinci geyreginde etkisini gostermis ve ylizde 9,9 oraninda

kritik bir diisiise neden olmustur (Eroglu, 2020).

Tiirkiye 18 Mart 2020 tarihinde iilke genelinde “miicbir sebep” hali ilan ederken ticari
hayat: ve hane halkinin temel ihtiyaglarii giderebilmesi icin “Ekonomik Istikrar Kalkina
Paketini” uygulamaya almistir (Cumhurbaskanlig Iletisim Baskanlig1, 2021). lgili paket siirec
boyunca sektdrlerin ve hane halkinin ihtiyaglari dogrultusunda yeniden sekillendirilmistir. Bu
paket kapsaminda KDV ve prim ddemelerinin ertelenmesi, nakdi {icret destegi, faaliyetleri
durdurulan ya da kisitlanan sektorlere 6zel KDV indirimleri, kira destek 6demeleri, TOBB
Nefes Kredisi, KGF destekli krediler yer almaktadir. ilgili destek ve tesvikler i¢in toplamda 311
milyar liray1 bulan bir kaynak tahsis edilmistir (Cumhurbaskanhg: iletisim Baskanligi, 2021).

Istihdamin korunmasi amaciyla kisa calisma &denegi, istihdama doniis tesviki, isten
cikarma yasaklar1 gibi uygulamalar da devreye alinmistir. Bu donemde istihdamin korunmasi
adina 27,7 milyar TL tutarinda kisa ¢alisma 6denegi 3,7 milyon calisana tahsis edilmistir

(Cumhurbaskanligi Iletisim Baskanligi, 2021).

3.2.6. Salginla miicadele siirecinde Tiirkiye’nin yeme i¢cme sektoriine yonelik

uyguladig1 kisitlamalar

Bulasicilig1 ve etkileri nedeni ile kamu sagligi i¢in énemli bir tehdit unsuru olusturan

Covid-19 Pandemisiyle verilen miicadele kapsaminda Tiirkiye’de de ciddi tedbirler alinarak
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sosyal ve ekonomik hayat biiyiik Olclide kisitlamistir. Bahse konu kisitlamalardan en ¢ok
etkilenen sektorlerden birisi de kitlesel hareketliligin en yogun oldugu yeme i¢cme sektorii

olmustur. Siirecin basindan itibaren sektor 5 evre ile miicadele etmek durumunda kalmstir.

IIk Evre: Oncelikle sektor Tiirkiye’de salgmin ilk goriildiigii tarih olan 11 Mart 2020°den
sadece 5 giin sonra Icisleri Bakanligi'nmn 16.03.2020 tarihli genelgesi dogrultusunda
kepenklerini tamamen kapatmak zorunda kalmustir (I¢isleri Bakanligi, 2020a). ilgili genelgeye
istinaden sektorde yer alan restoranlar, kafeler, eglence mekanlar1 dahil olmak iizere 149.382
temel ihtiya¢c sunmayan umumi isletmenin faaliyetlerine gecici siireligine ara verilmistir. Bu
evrede kepenklerini tamamen kapatan sektor ¢arklarin1 tamamen durdurmus ve ciddi ciro

kayiplari ile kars1 karsiya kalmistir.

Ikinci Evre: Sektor cok uzun siire kepenklerini tamamen kapatmak durumunda kalmamis
21.03.2020 tarihli I¢isleri Bakanhig1 Genelgesiyle “21.03.2020 gece yarist saat 24:00 itibariyle
ickili ve/veya i¢kisiz tiim lokanta ve restoranlar ile pastane ve benzeri isyerleri, sadece paket
servis, gel-al benzeri sekilde, miisterilerin oturmasina miisaade etmeden hizmet verecek”

(Icisleri Bakanlig1, 2020b) seklinde kepenklerini aralamustir.

Sektor bir anda miisterinin oturmasi i¢in tasarlanmamis, hizmet anlayisinin énemli bir
kismi kaliteli yemegin, steril bir sekilde ve en hizli sekilde miisteriye ulagtirilmasina odaklandigi
hayalet mutfaklara doniismistiir (Iybar, 2020). Her ne kadar sektor faaliyetlerini siirdiirtip
carklarini dondiirtiyor gibi goziikse de bu siiregte sosyal izolasyonu korumak i¢in “Evde Kal”
cagrilarin artmasi, sokaga ¢ikma yasaklari ve evden g¢alisilmaya gecis ile ekonomik agidan

olumsuz etkilenmistir.

Uciincii Evre: Haziran 2020 itibariyle salgmn kismen kontrol altina alinmis ve bununla
beraber normallesme adimlar1 da baslamustir. Icisleri Bakanligi’nin (2020c) 30 Mayis tarihli

genelgesi ile;

“Faaliyetleri gecgici siireligine durdurulan/kusitlanan lokanta, restoran, kafe,
pastane, kiraathane, kahvehane, ¢ay bahgesi, dernek lokallerinin (iskambil, okey,

tavla oyunlar: ve nargile satislari ile dogrudan temasa neden olacak sekilde dans
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ve oyun amaciyla yapilan canli miizik faaliyetleri hari¢ olmak iizere) 1 Haziran
2020 Pazartesi giinii itibariyle belirlenen kurallar dahilinde saat 22.00've kadar

hizmet vermeye baslayacak.”

Isletmeler iiciinii evrede misafir kabul etmeye baslasa da misafir kabuliine iliskin uymas1
gereken yaptirimlarla karsilagmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin yeme i¢me tesislerinde
kontrollii normallesme siirecine iliskin yaymlamis oldugu genelge de misafir kabuliine iligkin
diizenlemeler ile yeme-igme sektoriinde uyulmasi gereken masalar aras1 mesafe, misafirlerin
ates Olctimil, tek kullanimlik iiriinler gibi bir dizi yaptirima maruz kamistir (T.C. Kiiltlir ve
Turizm Bakanligi Yatirm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii Kontrolérler Kurulu Baskanligi,

2020).

Dérdiincii Evre: Salginmmin seyrine gore diizenlenen yaptirimlardan sektorde
etkilenmistir. Covid-19 yayiliminda hizli bir artis yasandigi ve Ulkemizde de vaka ve hasta
sayilarinda yiikselis goriilmesi nedeniyle 17.11.2020 tarihinde Tiirkiye Cumhurbaskan1 Recep
Tayyip Erdogan’in baskanliginda toplanan Cumhurbaskanligi Kabinesinde alinan kararlar
dogrultusunda 20.11.2020 Cuma giinii saat 20:00'den itibaren gegerli olacak sekilde; restoran,
lokanta, pastane, kafe, kafeterya gibi yeme igme yerleri 10:00 ile 20:00 saatleri arasinda sadece
paket servis veya gel al hizmeti verecek sekilde hizmet vermeye baglamistir (igisleri Bakanligi,

2020d).

Besinci Evre: Sektorl7 Mayis 2021 tarihinden itibaren “kademeli normallesme”
siirecinde faaliyetlerine kisitli olarak devam etmis ve 1 Temmuz 2021’den itibaren biiyiik

oranda kisitlamalardan arindirilmis halde faaliyetlerini siirdiirmeye baglamistir.

3.2.7. Covid-19 Pandemisinin yeme-i¢cme sektoriine ekonomik etkileri ve Tiirkiye’nin

uyguladig1 destek politikalar

Yasanan bu siire¢ restoran sektoriinii olumsuz etkilenmesine neden olurken sektorde yer
alan en kiiciik aktdrden en biiylik olanma kadar etkisi altinda birakmistir. Deloitte (2020a)
tarafindan gergeklestirilen arastirma 2020 yilinin ilk ¢eyreginde gegen yilin ilk ¢eyregine gore

yiyecek-icecek isletmelerinin islem hacimlerinin yiizde 70 oraninda diistiigii belirtilmistir. Ayni
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raporda 2019 yilin1 125 milyar TL seviyesinde kapatan sektoriin 2020’yi ise 60 milyar TL gelir

kaybi ile kapatacagi ongorilmiistiir.

Sektor ¢arklarimi dondiirmedigi i¢in kepenk kapatirken TOBB verilerine gore 2020
yilinda konaklama ve yeme-ime sektoriinde faaliyet gosteren isletme sayindaki kapanma sayisi

2019 yilina gore ylizde 28 artarak 2434 olmustur.

Tirkiye tarafindan sektoriin stirdiiriilebilirliginin saglanmasi, istthdamin korunmasi ve
sektore can suyu olabilmesi i¢in 17/02/2021 tarih ve 31398 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
“Yiyecek ve Icecek Hizmeti Faaliyetlerinde Bulunan Isletmelere Koronaviriis Salgim

Nedeniyle Verilecek Ciro Kayb1 Destegi Programi ve Uygulama Esaslar1 Hakkinda Teblig” ile

yasayan restoran ve kafe isletmecilerine yonelik ciro kaybi destegi uygulamasi baslatiimistir.

Bununla birlikte sektore destek olabilmek adina 31/07/2020 tarih ve 31202 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan 2812 sayili Cumhurbaskanligi Kararina istinaden sektdrde uygulanan
ylizde 8 KDV oran1 31/12/2020 tarihine kadar yiizde 1’e indirilmistir. Ancak siirecin dinamik
olmasi ve Covid-19 Pandemisinin etkilerini siirdiirmesinden otiirii teslim ve hizmetlerde bu

indirimlerin uygulanma siiresi 30/9/2021 tarihine kadar uzatilmistir.
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4. COVID-19 PANDEMISININ TUKETICi DAVRANISINA ETKIiSI

Covid-19 Pandemisi miicadelesi siirecinde hiikiimetler tarafindan alinan koruyucu-
onleyici tedbirler, bahse konu tedbirlerin neden oldugu tedarik zincirlerin kirilmasindan
kaynakli hemen hemen her sektorde gorillen arz sikintisi, isletmelerin gecici olarak
faaliyetlerinin durdurulmasindan kaynakli ekonomik sorunlar, vaka ve 6liim sayilarin her giin
giincellenmesi ve biitiin bu yasananlara 7°den 70’e her bireyin canli olarak sahitlik etmesi

diinyay1 “kiiresel depresyona” siiriiklemistir.

Diinyanin en eski tip dergilerinden birisi olan Lancet’in 204 iilkede yaptig1 arastirma
neticesinde Covid-19 Pandemisinin ilk yilinda depresyon ve ankesiyete bozukluklar sirasiyla
ylizde 28 ve yilizde 26 oraninda artarken, Avrupa’da en fazla Covid-19 Pandemisi kaynakli

depresyon ve anksiyete bozukluklar1 vaka artis1 Tiirkiye’de gézlenmistir (Euronews, 2021).

Diinya “kiiresel depresyona” siiriiklenirken bireylerin hayatlarinda da gozle goriiliir
degisiklikler gozlenmistir. Bireylerin giindelik hayatlarinda en bariz degisiklik sosyal mesafe,

maske uygulamasi ve hiikiimetler tarafindan uygulanan kisitlamalar olmustur.

Tiiketiciler siirecin potansiyel tehlikelerin farkina vardikc¢a ve durumun ciddiyetini kabul
ettikce tepki vermeye baglamislardir (Kirk ve Ritkin, 2020). Bu durum tiiketim aliskanliklarinin
da yeninden sekillenmesine ve degismesine neden olurken s6z konusu davranislari; stoklama,
harcamalara kisitlama, cevrimigine yonelme, evde daha fazla vakit gegirme, satin alma

oncelikleri, saglikli beslenme, sosyal mesafe ve temassiz teslimat olarak siralamak miimkiindiir.

Jones ve Comfort (2020) tiiketicilerin davranislarint Covid-19 Pandemisi Oncesi ve
sonrast olmak iizere ikiye ayirmanin miimkiin oldugunu belirtmektedirler. Statista (2020)
tarafindan 25-31 Mayis tarihleri arasinda 2137 katilimer ile gergeklestirilen caligmada
neticesinde Almanya, Birlesik Kralllk ve Amerika’da yasayan bireylerin Covid-19

Pandemisiyle birlikte giinliik rutinlerin degistigi gozlenmis ve arastirma neticesinde ulasilan

sonuclar Tablo 4.1’de siralanmaktadir.
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Tablo 4.1. Covid-19 Pandemisiyle birlikte giinliik rutinlerin degisimi

Giinliik Rutin Almanya Birlesik ABD
Krallik

Evde daha fazla vakit gegirme 71 84 77
Elleri daha sik ve daha uzun yikama 70 75 73
Sosyal mesafe kuralina dikkat etme 61 78 69
Ev disinda maske kullanma 52 20 66
Disarida yeme-igme mekanlarindan kagma 58 67 65
Aligverige gitmede seyrelme 59 71 62
Seyahat etmede seyrelme 51 69 56
Aile ve arkadas planlarinin iptali 54 69 56
Cevrimici daha fazla aligveris yapma 30 46 52
Ev temizligine daha fazla vakit ayirma 20 40 43
Nakit kullanma tercihinde azalma 35 63 36
Toplu tagima tercihinde azalma 50 60 36
Belirli saatlerde alisveristen kaginma 37 43 35
Uzaktan ¢aligma 22 28 30
Egzersiz diizeninde azalma 20 19 16
Eski yasam tarzini koruma 5 2 5

Tablo 4.1°de yer alan veriler incelendiginde eski yasam tarzini koruyan bireylerin sayis1
olduk¢a diisiik oldugu gozlenmektedir. Bununla birlikte sosyal mesafe kuralin1 hayat

rutinlerinin bir pargasi haline getirenlerin orani ise (78-61) oldukga yiiksektir.

ABD’de gerceklestirilen diger bir aragtirmada ise 26 Subat-11 Mart 2020 tarihleri arasinda
vaka sayisi ile tiiketicilerin tutumlar arasindaki iliski incelenmis yapilan ¢alisma neticesinde
vaka sayisi ile kredi kartt harcamalarinda dogru orantili bir iliski oldugu ancak restoranlara,
hava yoluyla yolcugu olan talepte ciddi oranda diistisler yasandig1 tespit edilmistir (Baker,
Farrokhnia, Meyer, Pagel ve Yannelis, 2020).

4.1. Stoklama

Covid-19 Pandemisine tiiketicilerin ilk verdigi tepki genelde savas donemlerinde
kendisini gosteren “stoklama” tepkisidir (Kirk ve Rifkin, 2020; Hacialioglu ve Saglam, 2020).
Ozellikle gida ve hijyen iiriinlerine artan stoklama trendi, tedarikgilerin talep sokunu yanit
vermek icin yogun bir ¢caba gostermesine neden olurken (Giiney ve Sangiin, 2021) bos kalan

raflar tiiketicinin endisesini tetiklenmesine ve tiiketicinin stoklama davranisini da arttirmasina
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neden olmustur (Kirk ve Rifkin, 2020; Laato, Islam, Farooq ve Dhir, 2020; Sheth, 2020; Yuen,
Wang, Ma ve Li, 2020).

Almanya’da 18 yas iistii 1242 katilimciyla bireylerin Covid-19 Pandemsi ile miicadele
etme davraniglart incelendigi arastirma neticesinde katilimcilarin yiizde 15,9’unun el
dezenfektani ve temizlik maddesi, yiizde 14’iiniin ise makarna, bakliyat gibi dayanikli iirtinleri
stokladiklar1 kesfedilmistir (Gerhold, 2020). Stoklama amacli talebi artan diger iriinleri;
siselenmis su ve paketlenmis gida olarak siralamak miimkiindiir (Kirk ve Rifkin, 2020; Sheth,
2020). Ayn1 zamanda, NCSolutions (2020) tarafindan gergeklesen bir calismada Subat 2020-
Mart 2020 tarihleri arasinda Avrupa ve Amerika’da tuvalet kagidina olan talebin yiizde 845

arttigim gostermektedir.

Covid-19 Pandemisinin ilk donemlerinde gozlenen stok alisverisi sonucu raflarin
bosalmasi bireyler lizerinde daha fazla ilgili iiriine erisememe baskisi yaratarak halihazirda
aligveris yapmayan bireylerde bundan 6tiirii ihtiya¢ duyduklarindan daha fazlasini satin alma

egilimi gostermislerdir (Laato ve diger., 2020).

Covid-19 Pandemisi ilerledikge tiiketicilerde siirece uyum saglamaya baslarken daha
esnek olmaya baslamislardir. Siirece saglanan uyumla birlikte stoklama davranislarinda azalma

gozlenmistir (Kirk ve Rifkin, 2020; Sheth, 2020).

4.2. Harcamalarin Kisitlanmasi

Tiiketiciler belirsiz finansal durum, beklenen geliri elde edememe endisesi ve kriz gibi
durumlarda zorunlu olmayan harcamalarini, mal ve hizmet tiiketimlerini kisitlama
egilimindedirler. Yasanilan Covid-19 Pandemisiyle birlikte tiiketicilerin harcama egilimlerinde
degisiklikler gozlenmistir. Covid-19 Pandemisiyle goriilen stoklama davranisi sonrasi
tiiketiciler harcamalarinda daha temkinli olmaya ve harcamalarini kisitlamaya yonelmislerdir
(Andersen, Hansen, Johannesen ve Sheridan, 2020; Coibion, Gorodnichenko ve Weber, 2020;
Jo, Shin ve Kim, 2021).
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Tiirkiye Istatistik Kurumunun (TUIK) verilerine gére 2020 yilinmn ikinci ceyreginde
Tirkiye’de dayanali olan tiiketim mallar1 harcamalart 2019 yilinin ikinci ¢eyregine kiyasla

ylizde 8,6 gibi sert bir diislis gostermistir.

Ilgili yazinda yapilan arastirmalarda TUIK verilerini destekler niteliktedir. Diinyanin
cesitli bolgelerinde tiiketicilerin istege bagli liriinlere olan taleplerin ertelenmesi, harcamalarini
kisitlayarak daha dikkatli davranmalar1 ve tiikketimi azaltma nedenleri ile ilgili ¢aligmalar

yapilmistir.

Bu aragtirmalardan birisi olan ve Coibion ve diger. (2020) tarafindan ABD’de
gergeklestirilen ¢alisma neticesinde Covid-19 Pandemisi ile birlikte 2020 Ocak ve Nisan aylari
icerisinde hanehalk: harcamalarinda aylik bin dolar kadar azalma yasandig1, genel tabloda ise
harcamalarda toplam yiizde 31’lik bir diislis yasandigi sonucuna ulasilmistir. Yasanan bu
diislisiin nedenini ise arastirmacilar alinan tedbirler neticesinde uygulanan karantinalar, sokaga
cikma yasaklari, isletmelerin faaliyetlerinin durdurulmasi ve tedarik zincirindeki kirilmalarla

iligkilendirmistir (Coibion ve diger., 2020).

Jo ve diger. (2021) tarafindan Giiney Kore’de yapilan ¢aligmada ise tiiketicilerin Covid-
19 Pandemisi ile market aligverisi sikliklarmin yilizde 22 oraninda azaldig1 ve tiiketicilerin
gayrimenkul-emlak, liiks tiiketim ve seyahat-tatil harcamalarinda ise keskin diisiisler yasandigi
sonucuna ulagsmiglardir. Gézlemlemis olduklar1 bu sonuglart Coibion ve diger. (2020) gibi
karantina ve sokaga c¢ikma siiregleri ile iliskilendirseler de ayni zamanda Covid-19
Pandemisinin belirsizligi nedeni ile yasanan korku ve endisenin de bu diisiiste etkili oldugunu

belirtmislerdir (Jo ve diger., 2021).

Andersen ve digerlerinin (2020) Danimarka ve Isveg’te banka hesaplari iizerinde yapmis
olduklar1 calismada Danimarka'da harcamalarda yiizde 29 ve Isvec'te harcamalarda yiizde 25
diisiis yasandigim1 gézlenmistir. Bununla birlikte diisiik risk grubunda yer alan ve salgindan
otiirii daha az kisitlamaya maruz kalan genclerin harcamalarini azalttiklarini ve yiiksek risk
grubunda yer alirken daha fazla kisitlamaya maruz kalan yaglhilarin harcamalarini arttirdigini

belirtmiglerdir. Bu nedenle bu baglik altinda yer alan arastirmacilarin aksine harcama
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kisitlamalarin nedeni kisitlamalar ile alakali degil tiiketici tercihi ile alakali olabilecegini

belirtmislerdir.

4.3. Cevrimici Bir Diinya

Alinan tedbirler nedeniyle insanlar evlerinde kalmak durumunda kalirken giinliik
hayatlarin1 olagan akislarini siirdiirebilmek i¢in daha fazla ¢evrimi¢i diinyanin bir parcasi
oldular. Tiiketiciler daha 6nce hi¢ deneyimlemedikleri kadar ¢evrimig¢i diinyanin bir pargasi
haline gelirken (Isin, 2021), We are social 2020 Kiiresel Dijital Raporu’na gore ise 2020 yilinin
Temmuz aymda ilk kez diinya niifusunun yarisindan fazlasi internet kullanicist olmustur
(Webolizma, 2020). Beklenmedik bir sekilde toplumun her bireyinin bir parcasi haline genel
cevrimici diinya giin gectik¢e insanlarin hayatinda daha fazla yer edinirken kalicilig1 da bir o

kadar artmaktadir (He ve Harris, 2020).

Bireyler, izolasyon tedbirlerinin ¢izdigi sinirlar igerisinde temel ihtiyaglarina yonelerek
viriis riskinin fazla oldugu kalabalik ortamlardan kaginmalar1 perakendeleri de fiziksel olarak
terk ederek ¢evrimici satin alma kanallarina yonlenmesine neden olmustur (Baltac1 ve Akaydin,

2020; He ve Harris, 2020).

Ilgili yazinda yapilan ¢alismalarda Covid-19 Pandemisinin tiiketicileri ¢evrimigi ticarete
yoneldigini destekler niteliktedir. Bu arastirmalarda birisi olan ve Covid-19 Pandemisi ile
degisen tiiketici tercihlerini belirlemek amaciyla Tiirkiye’de 200 katilimeiyla gercgeklestirilen
calisma neticesinde cevrimigi ticarette yiizde 24,5 artis oldugu sonucunu elde edilmistir

(Danigsmaz, 2020).

Bununla birlikte dokunup-deneme imkani1 sunmayan ¢evrimici ticaretten kaginan orta yas
ve ileri yas tiiketicileri dahi Covid-19 Pandemisi doneminde g¢evrimigi ticarette baristiklar

gozlenmektedir (Hacialioglu ve Saglam, 2020).

Sadece akademik yazin degil ayn1 zamanda kurum ve kuruluslarca yapilan arastirmalarda
tiiketicilerin ¢evrimigi ticarete yoneldiklerini isaret etmektedirler. Tiirkiye’nin G20 donem

baskanligi doneminde Think Tank (T20) ¢aligmalarini yiiriiten Tiirkiye Ekonomi Politikalari
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Arastirma Vakfi (TEPAV) Covid-19 Pandemisinin tiiketici harcamalar {izerindeki etkisini
O0lecmek tizere gergeklestirdigi arastirma tiiketicilerin ¢evrimi¢i harcamalarinin arttigini
gostermektedir. Ilgili rapora gére “13 Mart haftasinda her 5 liralik harcamamn 1'i internet biri

internet iizerinden yapilirken, 1 Mayis haftast itibariyle her 3 liralik harcamanin 1’i internet

tizerinden yapilmis oldu” (TEPAV, 2020).

Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferans1 (UNCTAD) tarafindan aralarinda
Cin, Rusya, Almanya ve Tirkiye’nin de yer aldigi 9 iilkeden 1819 katilimci ile
gergeklestirdikleri aragtirma neticesinde aktif ¢cevrimigi aligveris yapanlarin paymnin daha diisiik
oldugu iilkelerde bile ¢evrimigi siparis verme oraninin giderek arttigini ve en yiiksek artisin
Kore ve Tiirkiye’de gozlendigini belirtmektedir. Ayn1 zamanda arastirma, gelecekteki satin
alma kanallan agisindan, Cin ve Tiirkiye'deki tiiketicilerin, fiziksel magazalardan daha sik
cevrimi¢i satin almay1 tercih edeceklerini ve c¢evrimi¢i satin alma aligkanliklarim

koruyacaklarin1 gostermektedir (UNCTAD, 2020).

Benzer sekilde Covid-19 pandemisi siirecinde edinilen aliskanliklarin ne oranda kalici
olacagin1 belirlemek amaciyla McKinsey&Company tarafindan 2020-2024 yillarina
yogunlasarak yiiriitiilen ¢aligmada ¢evrimi¢i market ve perakende aligverisinin kalici olacagini

isaret etmistir (McKinsey & Company, 2021).

Tiiketicilerin ¢evrimi¢i ortama daha fazla yonelmesiyle tiiketiciler ¢evrimigi ortamdaki
davraniglar1 da Covid-19 Pandemisinden etkilenmistir. Covid-19 Pandemisi ile birlikte bilgi
kirliligi ile miicadele eden bireyler ¢evrimici ortamda bilginin kalitesine daha fazla 6nem
vermeye, c¢evrimi¢i ortamin konforuna alisan tiiketiciler ¢evrimi¢i hizmetlerden daha fazla
elverislilik aramaya, ozellikle Covid-19 Pandemisi ile birlikte c¢evrimigi ticareti ilk kez
deneyimleyen tiiketiciler ise daha fazla yorumlar ve puanlara ulagabilmeyi istemeye

baslamislardir.

4.3.1. Bilgi kalitesine verilen 6nem

Bilgi kalitesi, bilginin kendisinin dogruluk, giivenilirlik ve eksiksizlik gibi dogal

niteliklere sahip oldugu anlamina gelmektedir (Lee, Sung ve Jeon, 2019). Cevrimigi platformlar
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tiiketiciye sunduklar aligveris imkaninin yan1 sira ayn1 zamanda iiriin hakkinda detayli bilgi ve
farkl tiriinleri karsilastirma imkani da sunmaktadir (Gossling ve diger., 2020; Giiven, 2020;
Kapoor ve Vij, 2018). Bu sayede tiiketici aligveris yaparken ayni zamanda c¢evrimigi
uygulamalar sayesinde {iriinlerin icerigi hakkinda detayli bilgiye de sahip olmaktadir. Peters,
Isik, Tona ve Popovci (2016), 205 katilict ile gergeklestirdikleri calismada kaliteli bilgiyi iyi
tasarlanmig veri depolarinda tutan ve bunlar1 ¢cevrimigi ortamda kullanicilarin erisimine sunan

isletmelerin tliketicinin platformlara olan bagimligini arttirdigini belirtmislerdir.

Benzer sekilde Ijaz ve Rhee (2018) de Kore’de gergeklestirdikleri ¢alismada ayni sonucu
elde etmislerdir. Arastirmacilar ¢evrimigi aligverisi etkileyen faktorleri analiz etmek igin 633
cevrimigi tiikketiciden anket yontemi ile topladiklari verileri analiz etkilerinde web sitesi
tarafindan saglanan bilginin yiiksek dilizeyde miisteri sadakati olusturdugu sonucuna

ulagmisglardir.

Covid-19 Pandemisiyle ¢evrimi¢i ortamda bilginin 6nemi artarken tiiketicilerin giinliik
yasamlarmin giderek daha biiyiik bir parcasi haline gelen Facebook ve YouTube gibi sosyal
medya platformlari da bu siirecte bilgi paylagimini arttirdilar (Sheth, 2020).

Ayni zamanda Covid-19 Pandemisiyle birlikte tiiketicinin gevrimigi diinyay1 benimsemesi
hizlanirken ¢evrimigi perakende igletmeleri tarafindan saglanan bilginin tutarlilig1 ve giincelligi

tiiketicinin tatmini lizerinde olumlu bir etkisi oldugu ifade edilmistir (Gossling ve diger., 2020).

Bununla birlikte, Covid-19 Pandemisi ile ¢cevrimi¢i ortamlarin tiiketiciye sunduklar bilgi
kalitesini isletmeye olan giivenle iliskilendirdikleri gozlenmistir (Kim, 2020). Bu nedenle
cevrimici ortamda bilginin; erisebilirligi, sadeligi, dogrulugu ve giincelligi tiiketici giiveni

olusturmak ic¢in dnemli bir faktordiir.

Covid-19 Pandemisyle tiiketicilerin bilingli bir sekilde karar vermelerine yardime1 olmak
icin iirlinler hakkinda daha fazla bilgi arayisi isletmeler iizerinde ayr1 bir baski olusturmustur

(Barnes, 2020).
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4.3.2. Elverislilik arayisi

Bilisim teknolojilerin gelismesiyle tliketiciler ihtiyaglarini gidermek amaciyla ¢evrimigi
ortama yoOneldiler. Ancak cevrimici ortamlarda da gilinliik isleri kolaylastirmak ve yasam
tarzlarina uyarlamak icin yeni alternatifler aramaya basladilar. Cevrimigi ticaret ile ilgili yapilan
arastirmalar tiiketicilerin elveriglilik kavramini “istedigim yerde” ve “ne zaman istersem”
arzulartyla iliskilendirdigini ortaya koymustur (Cho, Bonn ve Li, 2018; Liu, Batra ve Wang,
2017). Cevrimigi elverislilik, tiiketicinin ¢evrimigi satin almay1 benimseme egiliminin baslica

destekgilerinden biri olmustur (Jiang, Yang ve Jun, 2013).

Covid-19 pandemisi ile birlikte elverislilik, tiiketicin ¢evrimi¢i ortamdaki davranislarini
etkileyen faktdrlerden birisi olmustur. Diger bir ifade ile Covid-19 Pandemisi ile bireyler konfor
alanlarindan ¢ikmadan ihtiyaglarini gidermenin yollarini aramaya basladilar. Dijital bir 6deme
sistemi olan ACI tarafindan ABD’de 2.300'den fazla tiiketicinin katilimiyla gerceklesen
aragtirmada; Covid-19 Pandemisiye cevrimi¢i market aligverisine yonelmelerinin temel
nedenleri arasinda katilimcilarin ylizde 56’s1 Covid-19 riskinden kagimmmak oldugunu
belirtirken, ylizde 76’s1 ise ¢evrimici aligverisi elverisli oldugu icin tercih ettiklerini belirtmistir

(Redman, 2021).

40’tan fazla tlilkede danismalik hizmeti veren Kearney'nin Avusturya’da yapmis oldugu
Nisan 2020 Tiiketici Arastirmasina gére Covid-19 Pandemi siirecinde uygulanan kisitlamalar
tilketicilerin ¢evrimici ticaretin elverisliligini benimseme firsat1 verirken pandemi sirasinda
cevrimigi aligverisin tiiketici i¢in iirlin bulunabilirligi, elverislilik ve giivenlik ile es anlamli
oldugunu ortaya koymaktadir (Kearney, 2020). Arastirma, Covid-19 Pandemisi Oncesi
tiikketicilerin yiizde 36’sinin ¢evrimigi aligverise yonelmelerinin nedenini elverislilik oldugunu
belirtirken Covid-19 Pandemisi sonrasi bu oranin yiizde 6’lik bir artisla ylizde 42 oldugunu

gostermektedir.

Bunun yani sira ¢evrimigi ortamda aligveris yapan tiiketiciler Covid-19 Pandemisi ile
birlikte ¢cevrimigi hizmet saglayicilarindan daha genis bir zaman diliminde hizmet vermelerini

talep etmektedirler. Covid-19 Pandemisi doneminde tiiketiciler bulunduklari yerden ayrilmadan
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istedikleri saatte aligveris yapabilme elverisliliginden motive olmaya baslayarak (Deepika ve

Arun, 2021), cevrimici ortamda elverislilik arayisinin igerisine girdiler.

4.3.3. Yorumlar ve puanlarin 6nemi

Cevrimici yolculugu baslayan ticaret ile ticarete iligkin kavramlar da revizyon gecirmek
durumunda kalmiglardir. Bunlardan birisi olan pazarlama kendisi ile alt kavramlarini da dijital
diinyaya tasimgtir. Afizdan agiza pazarlama da bu alt kavramlardan birisidir. Internetin
yayginlagmasi ile geleneksel WOM pazarlama yerini elektronik WOM’a birakirken bu sayede
kullanicilar ¢ok daha fazla sayida kisiye ulasarak onlarla iletisim kurma firsati yakalamislardir

(Park ve Lee, 2008; Luo ve Xu, 2021).

E-WOM kavrami, ¢evrimic¢i kullanicilarin internet iizerinden bir iirlin ya da hizmet
hakkinda olumlu ve olumsuz degerlendirme yapmalarini ifade etmektedir (Park ve Lee, 2008;
Luo ve Xu, 2021). Cevrimi¢i E-WOMun klasik olandan en biiyiik farki tiiketicilerin diinyanin
dort bir yanindan daha once hi¢ tanigmadiklari, tanigamayacaklar bireylerin deneyimledikleri
iirtinler hakkinda yapmis olduklar1 yorum ve degerlendirmeleri bir tik ile ulasilabilir kilmasidir

(Ozdemir, Kayhan ve Ozer, 2021).

Cevrimici diinya yapilan yorumlar ve degerlendirmeleri tiiketiciler i¢in bir parmak
hareketi uzakliga tasimamis ayni zamanda tiiketicilerin satin alma kararinda etkisini de giin
gectikce daha da fazla arttirmaktadir (Katewetawaraks ve Wang, 2011). Covid-19 Pandemisi ile
birlikte ¢evrimigi ticarette kiiresel diizeyde yasanan artis ile birlikte E-WOM da bu durumdan
olumlu yonde etkilenmistir (Muller, 2020).

Powerreviews tarafindan gerceklestirilen bir arastirma neticesinde yorumlarin tamamini
okumak icin genisletmek, yorumlar1 okumak ve yorumlari puanlara gore filtrelemek gibi
eylemleri igiren inceleme etkilesiminin Covid-19 pandemisinin ilk aylarinda pandemi 6ncesi

seviyelere kiyasla %89 arttig1 sonucuna ulagilmistir (Muller, 2020).

Covid-19 Pandemisiyle birlikte E-WOM’a olan ilginin artmasinin nedenleri arasinda bir

kisim tiiketicilerin geleneksel aligveris aligkanliklarindan vazgegip ¢cevrimigine yonelmesi digeri
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ise c¢evrimi¢inde varolan tiiketicilerin farkli {irlinleri deneyimlemesi asmasindaki
tecriibesizliklerini diger tiiketicilerin deneyimleri ile kirmak istemeleridir (Luo ve Xu, 2021).
Ornek verecek olursak, gevrimici kozmetik tiiketicilerin yiizde 41°i Covid-19 Pandemisi
oncesine kiyasla daha fazla kullanic1 yorumlarina ve puanlarina giivendiklerini belirtmislerdir

(Muller, 2020).

4.4. Evde Daha Fazla Vakit Gecirme

Sokaga ¢ikma kisitlamalari, karantina polikalari, diinya genelinde uygulanan “Evde
Kal” (“Stay Home”) ¢agrilar1 bireylerin evlerinde daha fazla vakit ge¢irmesine neden olmustur.
Statista (2020) tarafindan 25-31 Mayis tarihleri arasinda yapilan calismada tiiketicilerin
Almanya’da yiizde 71°1, Birlesik Krallik’ ta ylizde 84’1t ABD’de ise yiizde 77’si evde daha fazla

vakit gecirmeye bagladiklarini belirtmistir.

Bu duruma ek olarak bir¢ok sektdrde goriilen evden ¢alismaya gegis ve uzaktan egitim
ile birlikte “evler” artik sadece uyumadan uyumaya gidilen bir yer olmaktan Gte insanlar i¢in

bir si§inaga dontigmiistiir.

Evde daha fazla vakit gecirme durumu bireylerin davraniglar1 {izerinde dolayisiyla
tiikketici davraniglari tizerinde etkisi olmus ve yeniden sekillenmelerine neden olmustur. Bununla
birlikte Covid-19 Pandemisi nedeniyle tiiketiciler talep etikleri iiriinlere erisimde sikinti
yasadig1 i¢in “kendi kendine yap” faaliyetlerine de yonelmislerdir (Isin, 2021:29). Tiiketiciler
bu dogrultuda yeni bir dil 6grenme, yeni bir beceri kazanma amaciyla ¢evrimic¢i videolara
yonelirken, Mart- Nisan 2020 doneminde gecen yila oranla “yeni baglayanlar i¢in” veya “adim
adim” bashigint igeren videolarda gecirdikleri vakitler ylizde 65 artis gosterirken “evde”
kelimesini igeren bagliklarla yiiklenen videolarda ise gecirdikleri siire ylizde 50’nin iizerinde

artig gostertirmistir (Tolay ve Sinclair, 2020).

Evde daha fazla vakit gegirmenin etkisiyle evde yemek yapma, ekmek pisirme,
jigsawpuzzle, aile oyun geceleri gibi ev i¢i aktivitelerde artis olurken bireyler harcamalarini bu
dogrultuya yoneltmislerdir (Kirk ve Rifkin, 2020). Ayn1 zamanda ev dekorasyonuna ilgi

artarken, tiiketiciler evlerine daha fazla 6zen gostermeye baslamiglardir (Gillet, 2020).
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Tiirkiye’de ise tiiketiciler aile oyunlarinin yerine 6zellikle orgii ve el isi ile alakali

hobilere daha fazla yonelim gostermiglerdir (Deloitte, 2020a).

4.5. Satinalma Oncelikleri

Covid-19 Pandemisi ile birlikte tiiketicilerin satin alma 6ncelikleri de degismistir. Covid-
19 Pandemi dénemi Oncesi ¢evrimigi ticarette pazar paylar1 biiyiik olan; havayollari, seyahat,
konaklama, eglence-sanat ve arag kiralama harcamalarinda 2020 yilinda ciddi bir oranda diistis
yasandig1 gozlenmektedir (Hacialioglu ve Saglam, 2020). E-Ticaret Bilgi platformu tarafindan
Covid-19 doneminde gerceklesen ¢evrimici aligveris arastirmasi neticesinde Sekil-4.1’de yer
aldig1 gibi en fazla diisiis yaklasik 33, milyar TL ile havayollar1 sektdriinde olurken,
havayollarini sirasiyla 2,2 milyar TL diisiis ile seyahat, 0,4 milyar TL diisiis ile konaklama, 0,01

milyar TL diisiis ile eglence-sanat ve 0,01 TL diisiis ile ara¢ kiralama sektdriinde yaganmustir.
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Sekil 4.1. En Cok Azalis Gosteren Sektdrler Karsilastirmasi (2019-2020 ilk 6 Ay)
Kaynak: https://www.eticaret.gov.tr/Content/images/statistics-2020/2020Slide17.png

AB Istatistik Ofisi’nin (Eurostat) verileri de E-Ticaret Bilgi platformu tarafindan saglanan
bilgileri desteklemektedir. Eurostat tarafindan AB iilkelerinde ve Tiirkiye’de 2019-2020 y1ili
hanehalki harcamalar1 karsilastirmali bir sekilde incelenmistir. Hanehalkinin tiiketim

harcamalarin payindaki degisimin gosterildigi Sekil 4.2. incelendiginde 2019 yilina kiyasla
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2020 yilinda en sert diislisiin hem AB iilkelerinde hem de Tiirkiye’de lokanta ve oteller

kaleminde yasandig1 gézlenmektedir.

Hanehalki titketim harcamalarimin payindaki degisim (2019-2020)
@ Avrupa Birligi @ Tiirkiye
Lokanta ve oteller

Giyim ve ayakkabi

Ulagtwma

Edfence ve kiiltir

Egitim hizmetieri

Gegitli mal ve hizmetler
o Konut e kira
Sadjlik

Alkollis igecek, sigara ve titin
Haberlegme

Mobitya ve ev egyalan

Gida ve alkolsoz igecekler

u|||||ll|
3

=3
e
4
=
s
s
&

Sekil 4.2. Hanehalki tiiketim harcamalarin payindaki degisimi (2019-2020)

Kaynak: https:/tr.euronews.com/2021/12/27/covid-19-salg-n-nda-hanehalklar-n-n-tuketim-harcamalar-turkiye-
ve-ab-de-nas-l-degisti

4.6. Saghkl Beslenme

Iyi beslenme her zaman &nemliydi. Ancak, Covid-19 Pandemisi ile birlikte dengeli ve
saglikll bir beslenme diizeni giiclii bir bagisiklik sistemini desteklemeye yardimci oldugu igin
daha da fazla onem kazanmistir. Bu siirecte saglik otoritelerinin goriisii de bireylerin iyi
dengelenmis bir gida diyeti uygulamalar1 yoniindeydi. Bu kapsamda Saglik Bakanlig1 tarafindan
yayimlanan Covid-19 Pandemisi siirecinde uyulmasi gereken 14 kuraldan bir tanesi de “bol s1v1

tiikketilerek dengeli beslenilmesi” kosuluydu.

Tiiketicilerde Covid-19 Pandemisi doneminde olusan fiziksel olarak zinde kalabilmek,
viriise kars1 bagisikliklarini giiglendirmek kaygisi, tiiketicilerin yeme ve beslenme davraniglarin
da yeninden sekillenmesine neden olmustur. Ben Hassen, El Bilali ve Allahyari’nin (2020)
salgin siirecinde tiiketici davranislarini inceledigi ¢alismalarinda; bireylerin gida tercihlerinin

degistigini, hazir gida alimlarinin azaldigimi ve viicut sagligin1 korumaya yonelik egilimlerin
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arttigini ifade etmesi de bu kaniy1 destekler niteliktedir. Ben Hassen ve diger. (2020) Katar’da
577 katilimer ile gergeklestirdikleri arastirma neticesinde katilimceilarin yiizde 32’°sinin meyve
ve sebze tiiketimini arttirdiklarini ylizde 44,5’inin ise fastfood tiiketimini azalttiklar1 sonucunu
elde etmislerdir. Ayrica diger bir calisma neticesinde Covid-19 pandemisiyle birlikte
tiikketicilerin direnglerini arttirmak adina saglikli ve organik {iriinlere yoneldiklerini belirtmistir

(Galanakis, 2020).

Covid-19 Pandemisiyle on sekiz yas {istii Italyan tiiketicilerin gida tiiketim
aliskanliklarindaki degisiklikleri incelemek amaciyla gerceklestirdikleri arastirmada da
tiikketicilerin yeme igme davraniglarin etkilendigini ve bireylerin bagisikliklarini gli¢clendirmek

adina saglikl1 ve organik meniilere yoneldigi sonucuna ulagilmistir (Fanelli, 2021).

Covid-19 Pandemisi ile tiiketiciler bu dogrultuda iiriinler hakkinda daha fazla hassasiyet
gosterirken igerikleri ve besin degerleri hakkinda daha dikkatli olmaya ve davranislarini da bu
eksende sekillendirmeye baslamislardir. Euromonitor International tarafindan 1032 katilimcr ile
Tiirkiye’de gerceklestirilen arastirmasi da bu kaniy1 desteler niteliktedir. Ilgili aragtirmada
katilimcilar gida {irlinlerinin igeriklerine daha fazla hassasiyet gosterdiklerini belirtirken
katilimcilarim yiizde 76’sim1 gida iirlinlerinin etiketlerini okumaya bagladiklarin1 ve ylizde

49’unu ise besin degerleri tablosunu okuduklarimi belirtmislerdir (Hacialioglu ve Saglam, 2020).

Covid-19 Pandemisi siirecinin tiim diinyayi ele gecirdigi ay olarak kabul edilen Mart ve
Nisan aylarinda Google arama motorunda yapilan trend aramalarda tiiketicilerin saglikli
iirlinlere ve iceriklerine 6nem verdiklerini gostermektedir. Bu minvalde Mart-Nisan 2020
doneminde fiziksel olarak ding kalabilmek, saglikli beslenme i¢in yeni yontemler gelistirmek
icin Google iizerinden yaptiklar1 arastirmada Danimarka’da “viicut kitle endeksi”, Ispanya’da

“cevrimigi spor”, Polonya’da “dashdiyeti”ve Tiirkiye’de ise “D Vitamini”, “ates Olcer” en

popiiler olan aramalarda basi ¢gekmekteydi (Tolay ve Sinclair, 2020).

4.7. Sosyal Mesafe

Covid-19 Pandemisi ile miicadele siirecinde alinan 6nlemlerin basinda bireylerin temastan

kaginarak araya mesafe koymay1 gerektiren “sosyal mesafe” uygulamalar1 gelmektedir. Covid-
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19 Pandemisinin basindan itibaren neredeyse her platformda karsimiza ¢ikan sosyal mesafe
kavrami; okullar, alisveris merkezleri gibi halka acik alanlar1 kapatmak, konser, genel kurul gibi
toplu toplantilardan ka¢immak ve insanlar arasinda yeterli mesafeyi korumak gibi fiziksel
temaslarmin sikligin1 ve yakinligini azaltarak hastaligin yayilmasini en aza indiren onlemleri
ifade etmektedir (Tran ve diger., 2020). Covid-19 Pandemisinin yayilim hizin1 azaltmak amaci
ile sosyal mesafe, bireyler arast mesafenin en az bir metre olmas1 gerektigini
ongormektedir. Alinmasi gereken tedbirlerin basinda gelen “sosyal mesafe” kavrami fiziksel
mesafeyi muhafaza etmekten 6te bireysel izolasyona kadar uzanan bir anlam ifade etmektedir

(Erdogan ve Yavuz, 2020).

Sosyal mesafenin hiikiimetler tarafindan alinan tedbirler ve kisisel 6nlem olmak iizere iki
temel faktor tarafindan motive edilmektedir. Covid-19 Panemisinin basindan itibaren siirekli
onemi vurgulanan “sosyal mesafe” uygulamasi, kitlesel temasinin azaltilmasina neden olurken
bireyleri de evde kalmaya tesvik etmektedir (Tran ve diger., 2020). Bu nedenle bireylerin
davranislarinda Covid-19 Pandemisi ile etkili olan bir diger faktor ise sosyal mesafe uygulamasi

olmustur.

Covid-19 Pandemisinin ilk donemlerinde tiiketici de panik ve bilinmezligin verdigi korku
ile stoklama ve asir1 satin alma davraniglart gozlense de (Yuen ve diger., 2020), tiiketiciler
zamanla siirecin zorunlu kildig1 “sosyal mesafe” kosuluna uyum saglayarak hayatlarini
stirdiirmeyi 6grenmis ve bu kural1 aligkanlik haline getirmislerdir (Kirk ve Rifkin, 2020; Sheth,
2020; Wang, Wong, Liu ve Yuen, 2021).

Covid-19 Pandemisi doneminde sosyal mesafe ile ilgili tiiketici davranislarinin iizerindeki
etkisi ile ilgili yazina bakildiginda, sosyal mesafe kuralinin tiiketicinin perakende merkezlerine
olan tutumu iizerindeki etkisini tespit edebilmek amaciyla aligveris merkezlerinde yaya
trafiginin Olciildiigii (Rajpurohit, 2021), sosyal mesafeye saglamak amaciyla tiiketicilerin
teknolojik triinlere yonelip yonelmedigi ile tiiketicinin sosyal mesafenin etkisi ile bilgi
sistemlerine ve teknolojiye olan bagimliliga etkisinin 6l¢iildiigii (Laato ve diger., 2020), sosyal
mesafenin tiiketicileri ¢evrimi¢i kanallara yonelmesinde etkili olup olmadigini arastiran ve
cevrimigi ticarete olan etkisinin Olciildiigii (Sheth, 2020), sosyal mesafenin tiiketicinin

cevrimici aligveris lizerindeki satin alma niyetinin etkisinin dl¢iildiigii (Wang, ve diger., 2021)
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ve sosyal mesafenin markalarin logolar: iizerindeki etkisinin arastirildigi (Erdogan ve Yavuz,

2020) gozlenmektedir.

Sosyal mesafe diizenlemeleri ve bireylerin bu yondeki egilimleri yogunlastik¢a tiikketicinin
alisveris merkezlerindeki yaya trafigini olumsuz etkiledigi gozlenmistir (Rajpurohit,
2021). Sosyal mesafe kosulu altinda saglik risklerini asgari seviyeye indirerek ihtiyaglarmi
karsilamak i¢in tiiketiciler ¢evrimici kanallara yonelirken (Sheth, 2020; Dey, Al-Karaghouli, ve

Muhammad, 2020), ¢cevrimigi aligveris hacminde de tarihi artislara yol agmaistir.

Sosyal mesafe onlemlerinin bilgi sistemlerine ve teknolojiye olan bagimlili§i énemli
Olciide de arttirmaktadir (Laato ve diger., 2020). Sinagpur’da gerceklestirilen g¢alisma
neticesinde sosyal mesafe algisinin ¢evrimigi aligveris niyetini olumlu yonde etkiledigini tespit

edilmistir. (Wang ve diger., 2021).

Yaptiklar1 ¢alisma neticesinde Volkswagen, Audi, Hyundai, McDonalds ve Coca Cola
gibi kiiresel markalarin “sosyal mesafe”” uygulamasina farkindalik yaratmak i¢in logolarini ilgili
uygulama dogrultusunda yeniden sekillendirdiklerini belirtmislerdir (Erdogan ve Yavuz,

2020).

4.8. Temassiz Teslimat

Covid-19 Pandemisi sadece cevrimigi ticarete olan talebi arttirmamis ayni zamanda
teslimatlarin da ¢ehresini degistirmistir. ~ Siiregte uygulanan sokaga ¢ikma yasaklarindan
kuryelerin muaf tutulmasi onlar1 hastalia karsi daha kolay bir hedef haline getirmistir.

Kuryelerin hastalik riski tasimasi olasilig tiiketicilerin davranislarini da etkilemistir.

Bu durum ise kuryelerin iirlin teslimati sirasinda hastalik tagima ve bulastirma ihtimalini
arttirdig1 i¢in hiikiimetleri ve firmalar1 birtakim 6nlemler almak durumunda birakmigtir. T.C.
Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligr tarafindan kuryelerin ve kargo elamanlarin uymasi
gereken protokol hazirlanarak brosiir haline getirilerek (EK-3) ilgili kurum, kurulus ve

isletmelere dagitimi saglanmaigtir.
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ABD Federal Havacilik Kurulu (FAA), Amazon firmasinin drone filosu olan
Prime Air isimli teslimat sisteminin lilkede kullanilabilmesine olanak saglayan karara imza
atarak kargoculuk ve lojistik sektoriinde yeni bir sayfanin acilmasina onciiliikk etmesi temassiz

teslimata yeni bir boyut kazandirmistir. (NTV, 2020).

Lunchbox ve Sodexo is birliginde Kasim 2020°de Denver Universitesi Kampiisiinde robot
girisimi olan Kiwibot ile ¢evrimigi ortamda aldiklar siparigleri 6grencilere ve akademisyenlere
ulagmasini saglamistir (Perelmutter, 2020). Yemek ve gida teslimati konusunda aracilik yapan
San Francisco merkezli Postmates, faaliyet gosterdigi 4200 ABD sehrinin tiimiinde Mart

2020’de temassiz teslimat segcenegini aktif hale getirmistir (Russ, 2020).

Tiirkiye kargonun kapiya asilmasini ilk kez Getir uygulamasi ile deneyimlerken birgok
kargo firmasi uygulamalarina temassiz teslimat secenegini eklemistir. Kargo dagitim
firmalarindan birisi olan PTT Kargo A.S. 2020-2021 yillar1 arasinda 12 milyon génderiyi
temassiz bir sekilde adreslerine ulagmasini saglarken, firmanin temassiz teslimat segcenegini
kullanma oranlarina bakildiginda yiizde 33 ile Ankara birinci gelirken, yiizde 32 ile Istanbul

ikinci, yiizde 7,5 orantyla izmir {i¢iincii olmustur (Unal, 2022).

Covid-19 Pandemisiyle birlikte temassiz teslimat uygulamasinin tiiketici davranisi
tizerindeki etkisi ile ilgili yazinda yapilan ¢aligmalarda sanal marketlerin temassiz teslimat
izerine verdikleri mesajlar (Tanyildiz ve Altunbey, 2021), tiiketicinin degisen aliskanliklarryla
birlikte temassiz teslimat 6zelliginin varlig1 (Toraman, 2021), ¢evrimigi ve temassiz teslimat
secenegi ile cevrimici kanallari tercih etme nedenleri arasindaki iliski (Wang ve diger., 2021)

incelenmistir.
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5. CEVRIMICI TICARET VE CEVRIMICI YEMEK SIiPARISI HIZMETI

Bu béliimde ¢evrimigi ticaretin tanimi ile tiirlerine yer verilerek diinyada ve Tiirkiye’deki
gelisimine ve biiyiikligiine deginildikten sonra ¢evrimici yemek siparisi hizmetinin gelisimi ve

ilgili literatiir taramasi incelenecektir.

5.1. Cevrimigi Ticaret Nedir?

Bilisim teknolojilerin gelismesi ile internet hayatin bir parcasi haline gelirken giindelik
riitunlerin de kolaylasmasina olanak saglamustir. Internet sagladigi imkanlarla sadece hayati
kolaylastirmakla kalmamig, ayn1 zaman da yeni bir diinyanin da kapilarini aralamistir. Cinli
akademisyen Lu Yongxiang tarafindan ‘“altinca kita” olarak adlandirilan gercek diinyanin

Otesinde gevrimigi bir diinya yaratmistir (Qin, 2009).

Bu yeni ¢evrimi¢i diinya bir¢ok alanda oldugu gibi ticarette de Onemli firsatlarin
dogmasina neden olmustur. Ticaret alaninda devrim niteligindeki firsat1 ise “cevrimigi ticaret”
olarak nitelendirmek miimkiindiir. Diinya ilk defa internet ile 1967 yilinda tanigsa da bugiin
bilinen anlamiyla c¢evrimigi ticaretin dogusu 1991 senesinde olmustur. (Tiiren, G6kmen ve
Tokmak, 2011). 1991 yilindan 6nce sirketler tarafindan kullanilan ve belge degisimlerine olanak
saglayan elektronik veri degisimi (EDI) c¢evrimig¢i ticaretin ilk asamasi olarak kabul

edilmektedir.

Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii (OECD) ¢evrimigi ticareti “ses, gorsel ve yazili
metinleri de kapsayan dijital tiim verilerin islenmesine ve iletilmesine dayanan ve g¢evrimigi
ortamda gerceklestirilen ticari faaliyetlerin tlimiidiir” seklinde tanimlamaktadir (OECD, 2002).
Daha yalin bir ifade ile ¢evrimigi ticaret, iki veya daha fazla taraf arasinda para, mal ve hizmet

aligverisinin en az birisinin ¢evrimigi ortamda gergeklestirilmesidir.

Cevrimici ticaret zaman ve mekan olgusu olmaksizin ticaretin gelismesine olanak
saglamistir. Cevrimigi ticaret sayesinde isletmeler maliyet yiiklenmeden diinyanin her yerinden
7/24 ulasilabilen magazalar agma firsat1 elde etmislerdir. Cevrimigi ticaret insanlarin is yapis

bicimlerini ve hayatlarini derinden etkilemistir (Qin, 2009).
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1998 yilinda Cenevre’de gerceklesen Diinya Ticaret Orgiitii’niin (WTO) ikinci Bakanlar
Konferansinda ilk defa resmi olarak taninan ¢evrimigi ticaret, taninmasinin ardindan c¢eyrek
ylizy1l dahi gegmeden 2017 yilinda islem hacmi yirmi dokuz trilyon dolara ulasmistir (Ismail,
2020). Ayn1 y11 DTO on birinci Bakanlar Konferansini diizenlerken, iiye 71 iilke ¢evrimici
ticaretin gelistirilmesi i¢in bir ortak bir bildiri yayimlayarak bu alanda kesif caligsmalari

baslatilacagini belirtmistir. (WTO, 2017).

5.2. Cevrimigi Ticaret Tiirleri Nelerdir?

Cevrimigi ticaret, tiiketicileri diinyanin dort bir yanindaki tliccarlar bir araya getirerek
aligverisi aligila gelmisten daha kolay bir hale getirmistir. Internete olan farkindaligin artmasi,
cevrimigi ticaretin gelismesi i¢in yiiriitiilen ¢aligmalar da bu yeni diinyanin gelismesine katki
saglamistir. Bunun yani sira internet kullaniminda farkli demografik yapilarin, sosyal gruplarin
yer almasi, neredeyse her sektoriin internetten faydalanmasi neticesinde sinirsiz bir ¢evrimici
pazar olusmustur (Dilek ve Oztiirk, 2021). Her gecen giin islem hacminin gelismesi ile birlikte
cevrimigi ticaret kendi iginde tliketiciler, sirketler ve kurumlarin da yer aldig1 is modellerin

gelismesine neden olmustur (Nevin, 2017).

Bu is modellerini isletmeler aras1 (B2B), isletme-tiiketici aras1 (B2C), isletme-kamu
idaresi (B2QG), tiikketici-kamu idaresi (C2G) ve tiiketiciler aras1 (C2C) olmak tizere 5 farkli grupta

siralamak miimkindir.

5.2.1. Isletmeler arasi (B2B) cevrimici ticaret

Isletmeler arasi gevrimici ticaret cevrimigi ticaretin bilinen ilk modeli olan iki veya daha
fazla isletme arasinda g¢evrimici ortamda gerceklesen ticareti ifade etmektedir. Cevrimigi
ticaretin ilk modeli olan isletmeler aras1 model, ¢evrimigi ticaret hacminin yaklasik %80’ini

olusturmaktadir (Ismail, 2020).

Bu modelde firmalar, kendi ¢evrimigi ticaret siteleri ile birlikte Amazon, Alibaba gibi
cevrimici pazar yerlerinde de diinyanin dort bir yanindaki isletmelere satis yapabilmektedir

(Ismail, 2020). Ayn1 zamanda firmalarin ¢gevrimici olarak tedarik¢iye siparis vermesi, faturalara
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diizenlemesi ve ddemelerini gerceklestirmesi de isletmeler arasi ¢evrimici ticaret kapsamina

girmektedir.

Statista verilerine gore ¢evrimici B2B ticaretin 2019 yilindaki islem hacmi 12,2 trilyon

dolara ulagsmistir (Carter, 2022).

5.2.2. Isletme-tiiketici arasi (B2C) cevrimici ticaret

"Isletme-tiiketci” arasinda gerceklesen ¢evrimici ticareti; mal veya hizmet satan bir sirket
ile bu iirtinlerin son kullanicilart olan tiiketiciler arasinda ¢evrimici ger¢eklesen islemlere dayali
bir i modeli olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu modelin dogusu 1990’11 yillarin basina denk
gelirken 1995°te ilk ¢evrimigi kitap satisin1 gergeklestiren Seatle kokenli Amazon.com bugiin
B2C’nin basar1 hikayelerinin baginda gelmektedir. Amazon.com’u takip eden bir¢ok ¢evrimici
platformun oyuna dahil olmas1 ile ¢evrimi¢i B2C ticaretin pazar payr hizhi bir sekilde
biliyltimtiistiir. 2019 yilinda ise kiiresel olarak bu model 3,5 trilyon dolarlik bir islem hacmine
sahip olmustur (TUSIAD, 2020).

5.2.3. isletme-kamu idaresi (B2G) cevrimigi ticaret

Isletme ve kamu iradesi arasinda gergeklesen cevrimigi ticaret modeli kapsaminda; vergi
islemleri, kamu ihalelerine iliskin siirecler, sosyal giivenlik ile ilgili isler, istatistik baz1 verilerin
incelenmesi ve izinler ile ilgili isler B2G c¢evrimi¢i modeli kapsaminda degerlendirilebilir
(Korkmaz, 2002:74). Ayn1 zamanda Tiirkiye’de ticaret odalar1 tarafindan iiyelerine saglanan
cevrimi¢i aidat 6denmesi, belge dogrulamasi, iicret karsiligi e-belge alinmasi da bu modelin

catis1 altinda yer almaktadir.

5.2.4. Tiiketici-kamu idaresi (C2G) ¢cevrimigi ticaret

Isletmelerin ve bireylerin yer aldigi cevrimigi diinyada devletlerde kendilerine yer
edinmistir. Diger ¢cevrimici modellere gore daha yeni bir sistem olan bu model bireyler ve kamu
arasinda gergeklesen cevrimici her tiirlii vergisel, hukuksal, tahsilat iceren islemleri
kapsamaktadir. Tiirkiye’de 863 kurumun kayitli oldugu E-devlet platformu bu modele

verilebilecek en giizel drneklerden birisidir. Kullanicilar sistem {izerinden pasaport bagvurusu,
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adres degisikligi, yapabilmektedir. OSYM iizerinden yapilan smav basvurular1 da bu model

kapsaminda degerlendirilmektedir.

5.2.5. Tiiketiciler arasi1 (C2C) cevrimigi ticaret

Cevrimici ortamda tiiketiciden tiiketiciye gergeklesen ticari islemleri kapsamaktadir. 1995
yilinda Ebay’1in pazara girmesi model her gegen giin pastadan daha fazla pay almaya baslamistir.
Ozellikle ikinci el iiriinlerin satildig1 bu modelde sadece ¢evrimigi ticaret platformlar1 degil ayni
zamanda sosyal medya platformlar1 da kullanilmaktadir. Bu model perakende sektoriinde yer
alan isletmeler icin giiclii bir rakip haline doniismektedir (Yrjola, Rintamaki, Saarijavari ve
Joensuu, 2017). Londra merkezli Depop, Amerika merkezli Letgo ve Tiirkiye merkezli Dolap

isimli ¢evrimigi ticaret platformlar1 bu model altinda yer almaktadir.

5.3. Rakamlarla Diinya’da Cevrimici Ticaret

Cevrimigi ticaret kartopu gibi her takvim yapraginda artan bir ivme ile daha etkili bir hale
gelmektedir. E-Ticaret Bilgi Platformun (2020) tarafindan saglanan bilgiler 1s1g1nda hazirlanan
Sekil 5.1. incelendiginde 2014-2019 yillar arasinda kiiresel ¢evrimigi ticaretin hacminin siirekli
bir artis egiliminde oldugu ve 2019 yilinda 3,535 trilyon dolar seviyesine ulastigi

gozlenmektedir.

2014-2019 Yillari Arasinda Cevrimigi
Ticaret Hacmi (Trilyon Dolar)
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Sekil 5.1. 2014-2019 Yillar1 Arasinda Cevrimigi Ticaret Hacmi
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Cevrimigi ticaret pazarma en bliylik hacme sahip Cin, ABD ve Japonya’nin pazar
bliytikliklerinin toplami kiiresel c¢evrimici ticaret pazart hacminin biiyiikk bir kismini

olusturmaktadir (Deloitte, 2020D).

5.4. Tiirkiye’de Cevrimici Ticaretin Gelisimi

1990’larda gelisen bilisim teknolojileriyle birlikte c¢evrimigi ticaret platformlarinin
ortaya ¢ikmasi kiiresel ticaretin kabuk degistirmeye baslamasina neden olurken Tiirkiye’de bu
degisimin bir parcasi olmaya baslamigtir. Tiirkiye’de ¢evrimigi ticaretin geligsmesi i¢in ilk
adimlar kamu otoriteleri tarafindan atilirken; Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulunun (BTYK)
1997 yilinda ¢evrimigi ticaret ekosisteminin olusmasi i¢in gerceklestirdigi toplanti neticesinde
Tiirkiye’de resmi olarak ¢evrimigi ticaretin varligini kabul edilerek gelisimin yolunu agmistir

(Demird6gmez, Giiltekin ve Tas, 2018).

BTYK tarafindan ger¢eklesen toplanti neticesinde; yasal zeminin olusturulmasi, ¢gevrimici
ticareti tesvik edecek diizenlemelerin tahsis edilerek uygulanmasmin saglanmasi, sistemin
gerektirdigi teknik ve idari altyapinin insa edilmesi ve tasarlanacak olan uygulamanin
enternasyonal politika ve uygulamalarla esdeger bir seviyeye getirmek iizere kamuya 4 ana

sorumluluk yiiklenmistir (Demirdégmez ve diger., 2018).

Kamunun iistlendigi sorumluluk 1990’11 yillarin sonunda meyvelerini vermeye baslarken

0zel sektorde de ilk adimlar atilmaya baglanmistir.

Tirkiye’de bir perakende isletmenin kendisi tarafindan olusturulan ilk ¢evrimi¢i magazasi
Remiz Kitapevi tarafindan 1997 yilinda hayata gecirilen ¢evrimici diikkkandir (Demird6gmez ve
diger., 2018). Tiirkiye’nin ilk ¢cevrimici gida marketi ise 1997 yilinda Migros tarafindan “Migros

Sanal”dir.

1998 yilinda kurulan hepsiburada.com Tiirkiye’nin ilk g¢evrimigi ticaret platformu
olmasina karsin ilk satisin1 2020 yilinda bir bilgisayar satis1 ile gerceklestirerek aktif ticaret
hayatina baglamistir (Demirdégmez ve diger., 2018). Ik satiginin ardimdan sadece alt1 y1l sonra

2006 yilinda 1 milyonuncu siparisini teslim ederken Deloitte Teknoloji Fast 50 arastirmasina
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gore en hizl biiyliyen ¢evrimigi ticaret sitesi olmustur (Hepsiburada, 2021). 2017 yilinda ise
2006 yilinda gerceklestirdigi satisinin iki katin1 sadece bir glinde yaparak tarihi bir rekora imza

atmistir (Kara, 2017).

Hepsiburada.com’u 2000 yilinda kurulan sahibinden.com, 2001°de “Sifir Risk Sistemi"
misyonu ile faaliyete gecen Gittigidiyor, 2009 yilinda moday1 ulasilabilir kilmak i¢in faaliyete
gecen Trendyol ve 2012  yilinda ismini  Giliney Koreli 1lst.co.kr ortagindan

alan nl1.com izlemistir.

2013 yilinda Tirkiye’de yer alan kullanicilara akilli telefonlar1 {izerinden cevrimigi
aligverisi deneyimini yasatan firma gittigidiyor.com olurken, 2017 yilinda ilgili firma 100
milyon TL ciro elde etmistir (Ulukan, 2021). Sahibinden.com ise kurulusundan sonraki ilk bes
yilda yiizde 2300’1k bir biiyiime elde ederek, teknoloji sektdriinde yer alan firmalarin son beg
yildaki gelir performanslarina gore siralanan Deloitte Fast50 Tiirkiye 2010 siralamasinda

Tirkiye’nin en dinamik ve en hizli biiylime basarisi gosteren ti¢lincii firmasi olmustur.

Tiirkiye’de diinyada da oldugu gibi ¢evrimigi ticaret hep bir biiylime trendi gostermistir.
Sekil 3.2 de gosterilen “Deloitte Tiirkiye e-Ticaret 2019 Pazar Biiyiikliigii” raporu verilerine
gore 2018 yilina gore ¢evrimigi ticaret isled hacmi yiizde 39 oraninda artarak 2019 yilinda 83,1
milyar TL’ye ulagsmistir (Deloitte, 2020b).

Tiirkiye’'de E-Ticaret Pazar Biyukligi (miyar 1)

2015 - 2019 Yilhk Biiyiime 2015 - 2019
Yilhik Biiyiime

%35

Tatll ve %36

Cok Kanall o,
Perakende /031

‘Sadece Online %33

2015 2016 2017 2018 2019

Sekil 5.2 Tiirkiye’de E-Ticaret Pazar Biiyiikliigii (milyar TL)
Kaynak: (Deloitte, 2020b: 12)
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2019 yilinda Tiirkiye’de ¢evrimigi olarak faaliyetlerini yiiriiten isletme sayis1 68457’ye
ulasirken iller siralamasinda 31.647 isletme ile Istanbul ilk sirada, 6328 isletme ile Ankara 2’nci

sirada, 4725 isletme ile Izmir 3’{incii sirada yer almaktadir (Deloitte, 2020b).

5.5. Covid-19 Pandemisi Doneminde Cevrimici Ticaret

Kitlesel hareketliligin azaltilmasi, bireyler arasinda sosyal mesafenin korunmasi,
isletmelerin faaliyetlerinin kisitlandigi Covid-19 Pandemisi donemi ¢evrimigi ticarette gegis

siirecini hizlandirmistir.

McKinsey&Company (2021) tarafindan hazirlanan raporda 10 yil ig¢inde ger¢eklesmesi
beklenen ¢evrimigi ticaretteki gelismenin Covid-19 Pandemisi ile ii¢ ay igerinde gerceklestigi
ve bu gelismenin sadece cevrimigi ticaret bilincinin gelistigi ve genis ¢apli kabul gordugii
iilkelerde degil ayn1 zamanda yiiz ylize, yerel, nakitte dayal1 ve giinliik aligverisin norm oldugu

kiiltiirlerde de yasandigini belirtmistir.

ABD Sayim Biirosu'na gore, ABD’de cevrimigi ticaretteki satislarda 2020 yilinin ilk
ceyreginde 2019 yilinin ilk ¢eyregine kiyasla yiizde 32'lik bir artis gostermistir (Muller, 2020).

Covid-19 Pandemisi doneminin Tiirkiye’deki cevrimigi ticarete etkisinin arastirildigi
calismalarda da Covid-19 Pandemisinin tiliketicilerin ¢evrimicine yonelmesinde biiyiik bir
sigraylts  oldugunu  gostermektedir. Bu  arastirmalardan  birisi  olan Commerce
Insight’in verilerine gore, ilk vakanin goriildiigii 11 Mart 2020 tarihinden sonra Nisan-May1s
2020 doneminde Tiirkiye’ nin ¢evrimigi ticaret kanalinda perakende tiiketiminin yiizde 200’lere
varan dnemli bir artis gdzlenmistir (Oner, 2020). Uluslararas1 Pazar arastirmasi sirketi olan ve
diinyada 100°den fala iilkede faaliyet gdsteren Nielsen Holding’in Tiirkiye Genel Miidiirii
Didem Sekerel Erdogan verdigi demecte; Covid-19 Pandemisinin g¢evrimici satiglarda bir
patlama yarattigini vurgulayarak Tiirkiye’de Mayis 2020°nin ¢evrimigi satislarinin 2019 Mayis
ay1 ¢cevrimi¢i satiglarina kiyasla yiizde 159 oraninda arttigin1 belirtmistir (Diinya, 2021).

UNCTAD tarafindan 9 iilkede gergeklestirilen arastirma neticesinde Covid-19 Pandemisi

ile tiiketicilerin klasik ticaretten ¢evrimigi ticarete gegme oraninin en fazla Cin ve Tiirkiye’de
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gozlendigi sonucunu elde etmislerdir (UNCTAD, 2020). Arastirmaya gore Cinli katilimcilarin
ylizde 78’1 ¢evrimigi ticareti deneyimlemeye baslarken, Tiirkiye’deki katilimcilarin ylizde 65°1

ise ¢evrimigi ticareti deneyimlemeye bagladiklarini belirtmislerdir.

T.C. Ticaret Bakanlig1 tarafindan saglanan istatistiklerde UNCTAD 1n verilerini destekler
niteliktedir. T.C. Ticaret Bakanlig1 tarafindan hazirlanan raporda Sekil 5.3.’te yer aldig1 iizere
Tirkiye’nin ¢evrimigi ticaret islem hacmi 2019 yilina kiyasla ylizde 66 oraninda biiyiirken
cevrimigi platformlarda yer alan isletme sayis1 2019 yilina kiyasla yiizde 68 oraninda artmistir

(e-ticaret bilgi platformu, 2020).
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Sekil 5.3.Tiirkiye’de Cevrimici Ticaret Hacmi 2020 Y1l

Kaynak: https://www.eticaret.gov.tr/Content/images/statistics-2020/Slide6.jpg adresinden alindi

5.1. Cevrimici Yemek Siparisi

Bu baglik altinda ilk olarak c¢evrimi¢i yemek siparisinin ortaya ¢ikis siireci ele alinarak
diinyadaki ve Tiirkiye’deki Pazar biiyiikliikleri ile sektoriin 6nde gelen markalar1 hakkinda bilgi

verildikten sonra ilgili yazin ¢aligmalari incelenecektir.

5.1.1. Cevrimi¢i yemek siparisi nedir?

Restoran sektoriin 6nemli bir parcasi olan yemek teslim hizmeti modern diinyanin bir

parcasi1 olarak algilansa da aslinda ge¢misi oldukga eskiye dayanmaktadir. Kral Umberto I ve
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Savoy Kralicesi Margherita’'nin halkin yemeklerini denemek i¢in iinlii pizzaci Rafaele
Esposito’dan kendileri i¢in yapmalarini istedikleri pizza tarihteki ilk yemek teslim hizmeti
oldugu kabul edilmektedir (Grubtech, 2021). Saray i¢in hazirlanan pizza, hem kraligeden ismini
alip Margherita pizzanin hem de yemek teslim hizmetinin dogmasina neden olmustur (Harvey,

2019).

Teknolojinin gelismesi ile gelisen ¢evrimigi ticaret ile yemek siparisi verme hizmeti de
kendisine c¢evrimi¢i ortamda yer edinmeye baslamistir. Cevrimi¢i yemek hizmeti ¢evrimici
ortamda tiiketicinin restoranlarla bulustugu; isletmelerin meniilerini inceleyip yemek siparisi
verebildigi temassiz Odeme segeneklerine sahip internet tabanli platformlar olarak
tanimlanmaktadir (Alalwan, 2020; Amin, Arefin, Alam, Ahammadd ve Hoque, 2021; Okumus
ve Bilgihan, 2014; Wang ve diger., 2019).

Cevrimigi diinya, sadece restoranlar i¢in fark yaratmamis ayn1 zaman da girisimcilere de
nimetlerini sunmustur. Girisimciler sanal diinyada olusturduklari platformlar ile restoranlar ve
tiiketiciler arasinda bir koprii kurmuslardir. Bu nedenle ¢evrimigi yemek siparisi hizmetini;
Pizza Hut, Burger King gibi restoranlarin kendi web sayfalarindan vermis oldugu aracisiz
hizmet ve Yemek Sepeti, Getir gibi {i¢iincii parti platformlardan saglanan aracili hizmet olmak

iizere ikiye ayirmak miimkiindiir (Kimes, 2011; Roh ve Park, 2019).

Sanal ortam da bu hizmeti ilk defa restoranlar tarafindan kendi web sayfalarinda
olusturduklan dijital siparis merkezleri araciligiyla verilmeye baglanmistir. Tarihin ilk ¢evrimici
yemek siparisi, tarihin bilinen ilk yemek siparisinde oldugu gibi bir yine bir pizzadir. PizzaHut,
1994 yilinda PizzaNet {izerinden aldig1 mantarli ve ekstra peynirli biiyiik bir pepperoni pizza
siparisi ile ¢evrimigi diinyanin kapilarin1 yeme-igme sektoriine aralamistir (Grubtech, 2021).
2000’11 yillarin sonuna gelindiginde ise biiyiik pizza zincir restoranlarini kendi dijital siparis
merkezlerini  olustururken satislariin  yaklagik  %20-30 civarimi  ¢evrimigi  olarak

gerceklestirmektedirler (Thakur, Sharma ve Bahatt, 2018).

Bu yolda atilan diger 6nemli bir adim ise 1995 yilinda, WorldWideWaiter tarafindan
gerceklestirilen ve 60 farkli restorandan yemek siparis verme imkani sunan ilk ¢evrimici yemek

siparisi platformu hizmeti olan waiter.com'un lansmaniydi. (Grubtech, 2021). PizzaHut ve
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WorldWideWaiter tarafindan ¢evrimigi diinyaya atilan bu adimlar yeme-igme sektoriin yeni bir

boyut kazanmasina neden olmustur.

5.2. Diinya’da ¢evrimici yemek siparisi pazari

Tiiketiciye sagladig elverislilik, oldugu yere bir tikla siparis verebilme gibi avantajlarla
cevrimici yemek siparisi hizmetine olan ilgi her gegen giin daha da fazla artarken 2018 yilinda
pazarin bliyiikligli 82 milyar dolara ulagsmistir (Statista, 2018). 2018 yilinda yapilan tahminler
dogrultusunda yilizde 6’ya ulasan diinya genelinde ¢evrimi¢i yemek hizmeti kullanici

penetrasyonunun, 2023 yilinda yiizde 10,3’e ulagsmasi1 beklenmektedir (Statista, 2018).

2018 yilinda 12.078 milyon dolar pazar pay1 ile Cin ¢cevrimici yemek siparisi hizmetinde
lider iilke olurken Cin’i sirastyla ABD, Ingiltere ve Hindistan izlemektedir. Ancak kullanic
penetrasyonu s6z konusu oldugunda Cin liderligi Hong Kong’a kaptirirken siralama da Cin’i

Hollanda ve Kanada takip etmektedir.

Kiiresel pazarda en gii¢lii oyuncular ise UberEats, GrubHub, DeliveryHero, Deliveroo,
JustEat, DoorDash ve Zomatoo olarak siralamak miimkiindiir . Sektorde rekabet artarken daha
da fazla oyuncu pazara girmeye baslamistir; Amazon, Prime Now isimli uygulamayi
tilkketicilerle bulustururken; Mcdonalds ise UberEats uygulamasina ortak olmustur. Kiiresel

pazarda rekabet giiclii markalarin sektore girmesiyle daha da cetin bir hale doniismiistiir.

Pazara yeni giren aktorler pazarin dengesini degisirken 2020 yili itibariyle kiiresel
cevrimi¢i yemek siparisi hizmetinde en c¢ok gelir elde eden 10 firma Tablo-6.1’de

gosterilmektedir.
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Tablo 5.1. 2020 yilinda ¢evrimigi yemek siparisi hizmetinde en ¢ok gelir elde eden firmalar

2020 Yilinda Cevrimici Yemek Siparisi Hizmetinde En Cok Gelir

Elde Eden Firmalar

Firma Geliri
Meeituan-Dianping 13,7 Milyar Dolar
UberEats 4,8 Milyar Dolar
Delivery Hero SE 3,39 Milyar Dolar
DoorDash 2,8 Milyar Dolar
Grubhub 1,8 Milyar Dolar
Deliveroo 1,7 Milyar Dolar
JustEat 1,29 Milyar Dolar
Postmates 1 Milyar Dolar
Swiggy 390 MilyonDolar
Zomato 350 MilyonDolar

5.2.1. Meeituan-Dianping

Cin pazarina hakim olan Meetuan-Dianping 2010 yilinda Meetuan ismi altinda indirim
kuponlari satis1 i¢in kurulmusken, 2015 yilinda Dazhong Dianping ile birlesmesi ile ¢evrimigi
yemek siparigi hizmeti alaninda faaliyet gostermeye baslamistir. 2015 yilindaki birlegsmenin
ardindan firma muazzam bir biiyiime kaydederek 2018 yili itibariyle 600 milyon aktif
kullaniciya ulagsmistir (Fisk, 2022).

Cevrimigi yemek siparisi hizmetinde 2020 yilinda ulastig1 13,7 milyar dolar gelir ile
kiiresel pazarda liderligi ele gegirken Cin’de ise piyasanin yilizde 60’1ina hakim durumdadir

(EmergenResearch, 2022).

5.2.2. UberEats

Uber’in farkl iirlin pazarlarinda biiyiime hedefi dogrultusunda 2014 yilinda ¢evrimigi

yemek hizmeti sektoriinde deneme amacgli Kaliforniya’ya bagli Santa Monica’da hizmet
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vermeye baslayan UberEats 2019 yilinda Giiney Kore ve Hindistan pazarina da girerek 2020
yil1 itibariyle 32 iilkede 66 milyon kullaniciya hizmet vermektedir (Curry, 2022a).

2020 yilinda ABD pazarinin yiizde 30’una hakim olmay1 basarirken elde ettigi 4,8 milyar
dolar gelir ile kiiresel ¢gevrimici yemek pazarinda Meetuan-Dianping firmasinin ardindan ikinci

sirada gelmektedir (EmergenResearch, 2022).

5.2.3. Delivery Hero SE

Cevrimici yemek platformu olarak 2011 yilinda Berlin’de kurulan Delivery Hero SE
uluslararasi pazarda 40°tan fazla tilkede faaliyet gostermektedir (Wikipedia, 2021). 2015 yilinda
yemeksepeti.com’u satin alarak Tiirkiye pazarina giren firma, 2016 yilinda ise Asya pazarinin
lider ¢evrimi¢i yemek dagitim platformu olan Food Panda’yi satin alarak Asya pazarina giris

yapmustir (EmergenResearch, 2022).

2020 yilinda elde ettigi 3,39 milyar dolar gelir ile kiiresel gevrimigi yemek siparisi

pazarinda 3 linciiliigii elde etmistir (EmergenResearch, 2022).

5.2.4. DoorDash

2013 yilinda Stanford’lu 4 6grenci tarafindan kurulan DoorDash izledigi agresif biliyiime
politikasi ile 2020 y1l1 itibariyle 340 bin restoran ile 20 milyon kullaniciya hizmet vermektedir
(Curry, 2022b).

2020 yilinda elde ettigi 2.8milyar dolar gelir ile kiiresel cevrimigi yemek siparisi pazarinda

en ¢ok gelir kazanan firmalar arasinda 4’{incii sirada yer almaktadir (EmergenResearch, 2022).

5.2.5. Grubhub

Kagit meniilerin karmagikligindan tiiketicileri kurtarip ¢evrimigi ortamda mentilerde yer
alan bilgilere daha saglikli bir sekilde ulagilmasini saglamak i¢in 2000 yilinda Chicago'da
kurulan Grunhub Amerikan pazarinin yiizde 70’ini kazanmay1 basarsa da 2015 yili itibariyle

pazar pay1 giderek kiiclilerek 2020 yilinda yiizde 20’nin altinda diismiistiir (Curry, 2022c).

61



Ancak bu durum 2020 yilinda elde ettigi gelir 1,8 milyar gelir ile kiiresel ¢evrimigi yemek
siparisi pazarinda en c¢ok gelir kazanan firmalar arasinda 5’inci sirada yer almasini

engellememistir (EmergenResearch, 2022).

5.2.6. Deliveroo

2013 yi1linda Birlesik Krallik merkezli kurulan Deliveroo 2020 yili itibariyle 800’den fazla
sehirde 140 bin restoran1 biinyesine dahil edip 7,1 milyon kullanictya hizmet vererek (Igbal,
2022), 1.7 milyar gelir ile kiiresel ¢evrimi¢i yemek siparisi pazarinda en ¢ok gelir kazanan

firmalar arasinda 6’nc1 sirada yer almistir (EmergenResearch, 2022).

5.2.7. JustEat

Danimarka merkezli ¢evrimi¢i yemek hizmeti platformu olarak 2000 yilinda kurulan
JustEat firmas1, 2005 yilinda merkezini Ingiltere’ye tasimistir (Wikipedia, 2021). 2020 yilinda
ABD’de cevrimi¢i yemek dagitim hizmetinde bulunmak i¢in McDonalds ile ortaklik kuran
firma ayni yil 11 iilkede hizmet verirken elde ettigi 1,29 milyar dolar gelir ile 2020 yilinda en

cok gelir elde eden 7’nci firma olmustur.

5.2.8. Postmates

Sosisli sandvi¢ teslimatinin yapilmamas: nedeniyle 2011 yilinda kuryesi olmayan
restoranlarla tiiketicileri ¢evrimigi ortamda bulusturan Postmates, ABD merkezli bir ¢evrimigi
kurye platformudur. Cevrimi¢i yemek siparisinde kuryelik roliinii iistlenen postmates daha
sonra kiiciik isletmelerin Amazon karsisinda rekabet giiclerini kaybetmemesi adina firma ara
yliziinii restoranlarla birlikte kii¢iik isletmelere acarak ¢evrimici siparis alan bir kurye firmasina
doniismiistiir (EmergenResearch, 2022). 2020 yilinda ABD’de 550 sehirde hizmet verirken 1

milyar dolar elde etmistir.

5.2.9. Swiggy

Hindistan’da 100’den fazla sehirde ¢evrimici yemek siparis platformu olarak faaliyet

gosteren Swiggy uygulamasi Burger King ve Sodexo ile de ortaklik yiiriitmektedir. 2020 yilinda
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elde ettigi 390 milyon dolar ile ¢evrimi¢i yemek siparisi sektoriinde en ¢ok gelir elde eden

9’uncu firma olmustur (EmergenResearch, 2022).

5.2.10. Zomato

Hindistan Delhi’de ¢evrimi¢i yemek siparisi platformu olarak dogan Zomato firmasi;
ABD, Avustralya, Birlesik Krallik da dahil olmak {izere 24’ten fazla iilkede ve diinya capinda
10.000 sehirde hizmet sunarken 2020 yilinda 350 milyon dolar gelir elde etmistir
(EmergenResearch, 2022).

5.3. Tiirkiye’de Cevrimici Yemek Siparisi Pazan

Tirkiye’nin c¢evrimi¢i yemek siparisi platformlart ile tanigmasit 2001 yilinda
yemeksepeti.com firmasi ile olmustur (Ar1 ve Yimaz, 2015; Dilek ve Oztiirk, 2021).
Yemeksepeti.com’un Onciiliigiinde baslayan c¢evrimic¢i yemek hizmeti pazar1 ulusal ve yerel
bir¢cok firmanin oyuna dahil olmasiyla 2019 yilinda ev dis1 yeme-igme sektorii pastasindan

ylizde 3 pay almay1 basarmistir (Karadeniz, 2020).

5.3.1. Yepeksepeti.com

2001 yilinda Nevzat Aydmn &nderliginde 26 restoranla Istanbul’da faaliyete baslayan
yemeksepeti.com internet altyapisi olmayan restoranlara siparisleri faksla ge¢iyordu (Demirel,
2015) . Tirkiye’nin ilk ¢evrimici yemek siparisi platformu olan firma, Nisan 2001°de giinliik
40-45 siparis alirken 2011 yilin1 karsilarken 14 ilden 900 bin kullanicinin giinliik 30 binden fazla
siparisine cevap vermeye baslamist1 (Ogiitiicii, 2017). Aym y1l uluslararasi pazara agilanan
yemeksepeti.com, izrestorana.ru ile Rusya’da, 2013 yilinda ise foodonclick.com markas1 altinda
Katar, Suudi Arabistan ve Liiblan’da, Clickdelivery.gr adli ¢evrimi¢i yemek siparisi sitesini

bilinyesine katarak Yunanistan’da faaliyet gostermeye baslamistir (Demirel, 2015).

Yemeksepeti.com artan bir ivme ile biiyiimeye devam ederken yatirimcilarin da ilgi odag:
olmustur. Faaliyete ge¢mesinden sadece 3-4 ay sonrasinda Uzan Grup’tan aldigi ortaklik

teklifini reddeden firma 2015 yilinda Delivery Hero tarafindan 589 milyon dolara satin alinirken
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bu satin alma Tirkiye'nin milyar TL degerlemeyle ¢ikis yapan ilk internet girisimi olma

unvaninin elde etmistir (Ogiitiicii, 2017).

5.3.2. Getir Yemek

Ulusal pazara 2019 yilinda hizli bir giris yapan Getir uygulamasinin bir alt kurulusu olan
Getir Yemek cevrimici yemek siparis platformu olarak kisa stlirede gii¢lii bir rakip olarak

yemeksepeti.com’un karsisinda yer almigtir.

5.3.3. Tiklagelsin

TAB Gida Sanayi biinyesinde yer alan ve sadece bu ¢atinin altindaki restoranlarla (Burger
King, Usta Donerci, Sbarro, Arby’s) hizmet veren tiklagelsin uygulamasi da 2019 yilinda ulusal
pazarda faaliyet vermeye baslamistir (ErayTeknoloji, 2022).

5.3.4. Yettim.net

2019 yilinda Istanbul’da sadece Beylikdiizii ve Esenyurtta faaliyet vermeye baslayan

yettim.net bugiin Istanbul ve Ankara dahil olmak {izere 11 ilde ¢aligmalarin yiiriitmektedir.

Ulusal pazarda ¢evrimici yemek siparisinde yemeksepeti.com dominant bir aktor olsa da
yerel markalarin da bu alanda oldukg¢a aktif bir sekilde faaliyetlerini siirdiirdigi de
gozlenmektedir. Yerel birer marka olarak Balikesir de 2011 yilinda faaliyetlerine baslayan
acikinca.com, Balikesir, Bursa ve Isparta’da caligmalarini yiiriiten doyurbeni.com, ilk olarak
Adana ve cevresinde hizmet vermeye baslayan neyiyek.com, Ankara, Eskisehir, Konya ve
Afyon da ¢aligmalarinmi siirdiiren yemekkumbara.com ve 12 ilde varligmi siirdiiren rezzta

bolgesel olarak oldukga etkin markalar arasinda yer almaktadir.

5.4. Covid-19 Pandemisi ile Diinya’da ve Tiirkiye’de Cevrimici Yemek Siparisi Pazari

Covid-19 Pandemisyle birlikte uygulamaya alinan sokaga ¢ikma yasaklari, sosyal mesafe
tedbirleri ve yeme-igme sektoriinde faaliyetlerin kisitlanmasi sektoriin siirdiiriilebilirligini zor
durumda brrakmistir. Uygulanan kisitlamalardan otiirli tiiketicilerin ¢evrimigine yonelmesi

nedeniyle olusan talep artisin1 karsilamak hem de ekonomik c¢arklarini donmesini saglayarak
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nakit akis1 yaratabilmek amaciyla 6zellikle yeme-igme sektoriinde yer alan isletmeler yiiziini
cevrimigi platformlara ¢evirmistir (Amin ve diger., 2021, Brewer ve Sebby, 2021). Cevrimici
yemek siparisi hizmetinde olusan beklenmedik talep artist Covid-19 pandemisinden Once
pazarin gelecekte ulasacagi biiylikliik hakkindaki biitiin tahminlerin de yeninden gdzden

gecirilmesine neden olmustur.

Kim, Kim ve Wang (2021) tarafindan Cin’de gergeklestirilen arastirmada 2020 Mart
aymnin ilk haftasinin 6nceki donemlere kiyasla ¢evrimici yemek siparis oraninin iki kat arttigi

gozlenirken salginin merkezi olarak kabul edilen Wuhan’da ise {i¢ kat arttig1 belirtilmistir.

Covid-19 Pademisiyle birlikte daha 6nce hi¢ ¢evrimi¢i yemek siparisi deneyimlemeyen
kisilerin Covid-19 Pandemisi siirecinde en az bir kere ¢evrimi¢i yemek siparisi verdiklerini
gozlemislerdir (Dilek ve Oztiirk, 2021). Bununla birlikte ¢cevrimici yemek siparisi kullaniminda
Asya Pasifik’de ylizde 65’lik bir artis gozlenirken, Kuzey Amerika’da %21, Avrupa’da ylizde
23, Latin Amerika Bolgesi icin ise yiizde 150°lik bir sigrama kaydedilmistir (Hussey, 2021).

EmergenResearch tarafindan yapilan arastirmaya gore, Covid-19 Pandemisiyle birlikte
kiiresel olarak ¢evrimici yemek dagitim hizmetlerinin pazar biiyiikliigi 2020 yilinda 130,50

milyar dolara ulasirken bu rakamin 2028’de 311,43 milyar dolara ulagmas1 beklenmektedir.

Bu durum c¢evrimici yemek siparisi pazarindaki rekabeti koriiklerken pazara yeni

oyuncularin da girmesine neden olmustur.

Covid-19 Pandemisi doneminde ulusal pazara hizli bir giris yapan trendyol yemek
Istanbul Besiktas bolgesinde basladigi hizmet agini Istanbul, Ankara, izmir ve Antalya’ya kadar

genigletmistir.

Covid-19 Pandemisiyle pazara giren diger bir platform ise Fuudy olmustur (Papuggiyan,
2020). Rakiplerinden ayrilarak ¢evrimici yemek sipariginde liiks segmnente hitap eden Fuudy

uygulamasi kullanicilarina hybrid arag¢ kullanan kuryelerle teslimat yapmaktadir.
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Diger ¢evrimi¢ci yemek siparisi platformlarindan ayrilarak Covid-19 pandemisi
doneminde gida israfinin sonlanmasi misyonu ile faaliyet gostermeye baslayan Oreka pazara
giren diger bir firma olmustur. Cevrimici yemek hizmeti uygulamasi olan Oreka yeme-igme
islemelerin fazla, son kullanim tarihi yaklagmis iirtinlerini tiiketiciye bulusturarak hem gida
israfinin Oniine gegiyor, hem tiiketicilerin ucuza iirline ulasmasini sagliyor hem de isletmeyi

zarar etmekten kurtartyor.

Hareketlik sadece ulusal pazarda degil yerel pazarlarda da yasanmustir. Tekirdag
bolgesinde yemeklegel uygulamasi faaliyete gecerken; Ankara Biiyliksehir Belediyesi, Ankara
ili sinirlari igerisinde yer alan isletmelere destek olabilmek amaciyla liye isletmelerden herhangi
bir komisyon talep etmeyen ve iiyelik aidati istemeyen ¢evrimici yemek siparisi platformu olan

“Lezzet Ankara” uygulamasini hayata ge¢irmistir

Pazara yeni giren oyuncularin yani sira pazarda varolan firmalar da biiylimelerini
siirdiirmiistiir. Yemeksepeti 2019 yilinda 3,2 milyon yeni kullaniciy1 biinyesine katarken, 2020
yilinda neredeyse bu say1yi ikiye katlayarak 5,3 milyon yeni kullanici ile toplamda 19 milyon
kullanict sayisina ulagsmistir (Papugciyan, 2020). Bununla birlikte 2019 yilinda 19 bin 500
restoran sisteme dahil olurken 2020 yilinda ise 32 bin 437 yeni restoran1 Y emeksepeti.com’un

sistemine dahil olmustur (Papuggiyan, 2020).

5.5. Cevrimici Yemek Siparisi Hakkinda Literatiir

Bu baslik altinda literatiirde ¢evrimici ile ilgili yapilan calismalar incelenecek olup
kronolojik sirayla literatiirde yer alan ¢alismanlar veri toplama yontemleri, katilimer sayilari ve

arastirma metotlar ile EK-7’de yer alan tabloda verilmektedir.

Literatiirde ¢evrimi¢i yemek hizmetine kars1 tiiketicilerin hizmeti benimsemesini,
algilarini, niyetlerini satin alma kararlar: etkileyen faktorleri arastirmak amaciyla fakl teorileri
ve modellerden faydalanilmistir. Bu amagcla tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek hizmetini
benimsemesini etkileyen faktorleri analiz etmek amaciyla ilgili yazinda yapilan ¢aligmalarda

ekseriyetle Teknoloji Kabul Modeli (TKM) baz alinmistir (Alagéz ve Hekimoglu, 2012; Ar1 ve
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Yilmaz, 2015; Dilek ve Oztiirk, 2021; Jun, Yoon, Lee ve Lee, 2022; Tomas, 2014; Tribhuvan,
2020).

Cevrimici yemek siparisi hizmetinin tiiketiciler tarafindan benimsenmesini incelemek i¢in
TKM temelinde yiiriittiikleri ¢alismada tiiketicilerin tutumlarinin ¢evrimi¢i yemek siparisi
siirecinin kolayligina ve kullanmislhiligina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasmislardir
(Alagoz ve Hekimoglu, 2012). Bununla birlikte TKM’ye ek olarak tiiketicilerin perakendecilere
kars1 glivenlerine, dis etkilere, bilgi teknolojilerine kars1 yenilik¢iliklerine gore de sekillendigini

de ifade etmislerdir (Alagdz ve Hekimoglu, 2012).

Tomas (2014), iiniversite 6grencilerinin yemek siparisini telefonla vermek yerine neden
cevrimici ortamda verdiklerini analiz etmeyi amaglamistir. Bu dogrultuda yemeksepeti.com
kullanicilarin1 baz alarak Denizli’de yemeksepeti.com’n daha 6nce deneyimliyen 10
katilimciyla gerceklestirdigi  derinlemesine miilakatlar neticesinde {irlin ¢esitliliginin,
platformun yorumlar ve degerlendirmeler kismina sahip olmasinin, tiiketicilerin etrafindaki
restoranlara erigsimi kolaylagtirmasinin tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek hizmeti platformlarini

kullanma nedenleri oldugunu belirtmistir.

Bir diger TKM c¢ergevesinde yiiriitiilen ¢aligmada iiniversite 0grencilerinin ¢evrimici
yemek siparisi hizmetiyle alakali tutum ve davranislarini etkileyen faktorleri tespit edebilmek
amaciyla Eskisehir Osmangazi ve Anadolu Universitesi dgrencilerine gevrimici anketler
gonderilmistir (Art ve Yilmaz, 2015). Arastirmacilar yapisal esitlik modeli (YEM) ile 300
katilimcinin geri dondiigii anket verilerini analiz ettiklerinde algilanan fayda, algilanan kullanim
kolayliginin ¢evrimigi yemek siparisi hizmeti ile ilgili tutumlarini olumlu yonde etkiledigi
sonucuna ulagmiglardir. Bununla birlikte kullandiklar1 6l¢egin alt boyutlar1 ile katilimcilarin
demografik ozellikleri, ne zamandan beri internet kullanicisi olduklari, kullanim sikliklar1 ve
aylik ortalama siparis miktar1 arasindaki iligkiye tespit etmek amaciyla CHAID analizinden

faydalanmiglardir.

Covid-19 pandemisi siirecinde tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek hizmetine karsi tutumlarini
analiz etmek i¢in TKM cer¢evesinde Alagéz ve Hekimoglu (2012) tarafindan gelistirilen modeli
kullanarak yiiriittiigti ¢alismada algilanan kullanim kolayligi, algilanan kolaylik, yenilikgilik,
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giiven ve dis etkilerin tiiketicinin tutumu lizerindeki etkisi ile alakali bes hipotez ileri siirmiistiir
(Tribhuvan, 2020). Arastirmasi neticesinde Alagéz ve Hekimoglu (2012) benzer sonuglar elde
ederek 5 hipotezi de desteklemistir.

Covid-19 Pandemisi doneminde tiiketicilerin ¢evrimi¢i yemek hizmeti tutumlarini
belirlemek amaciyla TKM modelini kullanarak yiiriittiikleri calismada ¢evrimigi anket yoluyla
417 katilimciya ulasan aragtirmacilar, verilerini YEM ile analiz ettiklerinde algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayliginin tutum iizerinde pozitif bir etkisi oldugunu kesfetmislerdir (Dilek

ve Oztiirk, 2021).

Covid-19 Pandemisiyle birlikte giiven, sosyal etki, algilanan kolaylik, kullanim kolaylig1
ve haz faktorlerinin tiiketicilerin ¢evrimi¢i yemek hizmetine karsi tutumlarini ve kullanma
niyetleri lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla TKM modeli ¢ercevesinde yiiriittiikleri
calismada 426 kullanilabilir ¢evrimigi anket verisine ulasmislardir (Jun, Yoon, Lee ve Lee,
2022). Elde ettikleri verileri YEM ile analiz ettiklerinde haz ve giiven faktorlerinin ¢evrimici
yemek siparisi hizmetlerini kullanan tiiketicilerin tutumunu ve kullanma niyetini belirleyen

temel faktorler oldugunu kesfetmislerdir.

Literatiirde yapilan calismalarda sadece TKM modelinden istifade edilmemis ayni
zamanda Planli Davranig Teorisi (TBP) (Amin ve diger., 2021; Chen, Liang, Liao ve Kou, 2020;
Deepika ve Arun, 2021; Tran ve diger., 2020), Genisletilmis Planli Davranis Teorisi (Kiligalp
ve Ozdogan, 2019; Prayesto, 2021), Birlesik Teknoloji Kabulii ve Kullanimi Teorisi'ne
(UTAUT) (Alalwan, 2020; Muangmee, Kot, Meekawkunchorn, Kassakorn ve Khalid, 2021),
Genigletilmis Biitlinlesik Teknoloji Kullanim1 ve Davranigi Modeli (UTAUT?2) gibi teorilerde
baz alinmistir. Bununla birlikte ilgili yazinda literatiire dayali olarak gelistirilmis modeller de
test edilmistir (Armagan ve Eskici, 2019; Brewer ve Sebby,2021; Chai ve Yat, 2019; Hong,
Choi, Choi ve Joung, 2021; Kapoor ve Vij, 2018; Zhao ve Bacao, 2020).

Planli davranis teorisine ek olarak ekledikleri faydaci deger ve hedeonik deger aragtirma
degiskenlikleri ile tiiketicilerin ¢evrimig¢i yemek siparisi kullanmalarini etkileyen faktorleri
analiz etmeyi hedeflemislerdir (Chen ve diger., 2020). Arastirmacilar Tayvan’da ¢evrimigi

anket yoluyla elde ettikleri 1082 adet kullanilabilir anket verisini YEM ile analizleri neticesinde

68



faydac1 deger ve hedeonik degerin satin alma niyeti {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu

kesfetmislerdir.

Tiiketicilerin Covid-19 Pandemisi doneminde ¢evrimici yemek siparis hizmetini kullanma
niyetine ve devam etme niyetlerini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla benzer sekilde
TBP’yi esas alarak sosyal mesafe, yemek teslim hizmetinin hijyeni, gida giivenligi, 6zel
normlarin etkisini incelemislerdir (Amin ve diger., 2021). 432 katilimcindan elde ettikleri
verileri YEM ile analiz ettiklerinde yemek teslim hizmetinin hijyeni ve davranigsal kontroliin
hem kullanma niyeti hem de devam etme niyeti ilizerinde olumlu bir etkisi oldugunu
kesfetmislerdir. Bununla birlikte sosyal mesafenin ¢evrimi¢i yemek siparis hizmetini

kullanmaya devam etme niyeti lizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucunu elde etmislerdir.

Deepika ve Arun (2021) ¢evrimici yemek dagitim hizmetlerinde Covid-19 Pandemisi
stirecinde gelisen ve sonrasinda da devam etmesi muhtemel olan korkuya dayali davranis
degisiklerini belirmek amaciyla planli davranis teorisine dayali gelistirdikleri arastirma
modelleri ile elverislilik, iiriin ¢esitliligi, giiven, algilanan davranigsal kontrol ve sosyal
mesafeyi bagimsiz degisken olarak belirlemislerdir. Bu amacla Hindistan’da 674 katilimci ile
gerceklestirdikleri ¢calisma neticesinde COVID-19 sonrasi zamanlarda ¢evrimi¢i yemek dagitim
hizmetlerine yonelik tutumu ve devam etme niyetini belirlemede elverislilik, iirlin ¢esitliligi

secenekleri ve sosyal mesafenin biiylik bir rol oynadigini ifade etmislerdir.

Covid-19 Pandemisiyle birlikte PDT temelinde 6znel normlar ve sosyal izolasyonun
davranis niyeti ve devam davranisi lizerinde olumlu bir etkisi oldugu varsayimina ek olarak
algilanan gida gilivenligi, gida dagitim hizmetinin hijyeni ve davranissal niyetin de devam
davranis1 lizerindeki etkilerini analiz edebilmek amaciyla Vietnam’da gergeklestirdikleri
calisma neticesinde gida dagitim hijyeni, algilanan gida giivenliginin ¢evrimigi yemek hizmetini
kullanma niyeti iizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucunu elde etmislerdir (Tran ve diger.,

2020).

Cevrimici yemek siparisinde tiiketici davraniglarini genisletilmis planli davranis teorisi
Ol¢egi ve cevrimigi aligveris kalitesi 6lcegi cergevesinde arastirmak amaciyla anket yontemiyle

(cevrimici ve yiiz yiize) 1189 kullanilabilir anket elde etmislerdir (Kiligalp ve Ozdogan, 2019).
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YEM analizi sonucunda ¢evrimigi aligveris kalitesi, algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim
kolaylig1 faktorlerinin kullanima doniik niyet {lizerinde pozitif etkisi oldugu sonucunu elde

etmislerdir.

Genigletilmis planli davramis teorisi c¢ergevesinde gelistirdikleri modelleri ile
Endonezya’da yaptiklar1 ¢alisma da Covid-19 Pandemisi doneminde hedonik motivasyon,
elverislilik, algilanan kullanim kolaylig1, bilgi kalitesi, restoran giivenilirligi, fiyat ve tasarim
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki etkisi analiz edilmistir (Prasetyo
ve diger., 2021). Covid-19 Pandemisi doneminde hedonik motivasyon, bilgi kalitesi ve restoran
gilivenilirliginin ve fiyatin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile onemli Olgiide baglantili
oldugunu ancak tasarim ve kullanim kolayliginin ve fiyatin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile

arasinda bir etkilesim olmadigini kesfetmislerdir.

UTAUT modeline dayali kavramsal bir model kullanarak Urdiin’de gerceklestirdigi
arastirmada Covid-19 Pandemisiye birlikte performans beklentisi, sosyal etkin, fiyatin, hedonik
motivasyonu, cevrimi¢i yorumlar ve cevrimigi takip Ozelligi faktorlerinin  tiiketicilerin
cevrimici yemek hizmetini kullanma niyeti ve siirekli kullanma niyeti {izerindeki etkisini
6lgmeyi hedeflemistir (Alalwan, 2020). 337 katilimcidan ¢evrimigi anket yontemiyle elde ettigi
verileri YEM ile analiz ettiginde ise ¢evrimi¢i yorum ve puanlarin, performans beklentisinin,

hedonik motivasyonun ve fiyatin belirleyici oldugunu kesfetmislerdir

UTAUT modeli cergevesinde yiiriitillen diger bir ¢aligma ise Covid-19 Pandemisi
doneminde tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek hizmeti kullanim niyetini etkileyen faktorleri
belirleyebilmek amaciyla Bangkok, Tayland'da gerceklestirilmistir (Muangmee ve diger.,
2021). Arastirmalarinda kullanim niyeti iizerinde olumlu etkisinin oldugu diisiiniilen
performans beklentisi, efor beklentisi, sosyal etki, zaman tasarrufu, gorev-teknoloji uyumu,
algilanan giiven ve algilanan giivenlik ile alakali 7 hipotez gelistirmislerdir. Cevrimigi anket
yontemiyle 402 katilimcidan elde ettikleri verileri YEM ile analizleri neticesinde 7 hipotezi de

desteklemislerdir.

Kore’deki tiiketicilerin ¢evrimig¢i yemek hizmetini siirekli kullanma niyetlerini etkileyen

faktorleri tespit edebilmek amaciyla bilgi kalitesi faktorii ile zenginlestirilmis bir genisletilmis
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UTAUT2 modeli kullanarak yaptiklar1 ¢aligma neticesinde aligkanligin stirekli kullanim niyeti
iizerinde en fazla etkiye sahip oldugunu kesfetmislerdir (Lee, ve diger., 2019). Bunun yani sira
aligkanlig1 sirasiyla performans beklentisi ve sosyal etkinin oldugunu ancak bilginin stirekli

kullanim niyeti iizerinde direk bir etkisinin olmadig1 sonucunu elde etmislerdir.

Tayland’l1 tiiketicilerin Covid-19 Pandemisi dncesi ve sonrasi ¢evrimigi yeme hizmetini
kullanma kararini etkileyen faktorleri tespit edebilmek amaciyla UTAUT2 modeli ¢er¢evesinde
gelistirdikleri modelde giiven, elverislilik, uygulama kalitesi ve tatmin unsurlarini bagimsiz
degisken olarak belirlemislerdir (Chotigo ve Kodono, 2021). Covid-19 Pandemi oncesi verileri
Agustos— Ekim 2019 tarihleri arasinda 220 katilimcidan, Covid-19 pandemisi siirecinde Nisan-
Mayis 2020 tarihleri arasinda 250 katilimcidan elde ettigi verileri yapisal esitlik modelinden
faydalanarak analiz ettiklerinde fiyatin pandemi doéneminde Onemini yitirdigini ancak
elveriglilik, giiven ve sosyal etkinin her iki donemde de onemli oldugunu kesfetmislerdir

(Chotigo ve Kodono, 2021).

Yeo, Goh ve Rezaei (2017), miisterinin ¢evrimig¢i yemek siparisi sistemlerini kullanma
niyetleri ve devam etmesinin ana belirleyicilerini belirlemek i¢in, Olasilik Teorisi (Contingency
Framework) ve Genisletilmis Bilgi Teknolojileri Teorisine (Extended Model of IT Continuance)
dayali olarak olusturduklari model iizerinden elverislilik, kolaylik motivasyonu, kullanim
sonrast kullaniglilik, hedonik motivasyon, fiyat tasarrufu yonelimi, zaman tasarrufu yonelimi,
onceki ¢evrimigi satin alma deneyimi, tliketici tutumu ve satinalma yonelik davranigsal niyet
arasindaki yapisal iliskiyi incelemeyi amaglamislardir. Cevrimigi anket yontemiyle elde ettikleri
224 veriyi kismi en kiigiik kareler (PLS) yol modelleme yaklagimi ile analiz ettiklerinde 6nceki
cevrimi¢i satin alma deneyimi ile kullanim sonrasi kullaniglilik arasindaki iliski disinda,

Onerilen hipotezlerini desteklemislerdir.

Cevrimici yemek hizmeti uygulamalarinda elverislilik, giivenirlilik (bilgi kalitesi), yemek
cesitliligi, fiyat ve tasarim Ozellikleri faktorlerinin; tiiketicilerin tutumlar1 ve tekrar satin alma
niyetleri lizerindeki etkisini 6lgmek ve ayni1 zamanda bu hususlarda tek kisilik haneler ile ¢cok
kisilik haneler arasinda bir fark olup olmadigin1 karsilastirmak amaciyla Cin’de ¢cevrimici anket
yoluyla gerceklestirdikleri calismada 169°u c¢ift kisilik hane olmak iizere toplamda 311

katilimciya ulagmiglardir. (Cho, Bonn ve Li, 2018). Arastirmalar1 neticesinde; giivenirlik
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faktorii (bilgi kalitesi) olarak tamimladiklar1 ¢evrimi¢i yemek hizmetinde platform ya da
restoranin saglamis oldugu bilgilerin dogrulugunun ve giincelliginin en 6nemli faktor oldugunu
kesfetmiglerdir. Ayn1 zamanda tek kisilik hanelerin tutumlarini etkileyen faktorlerde yemek
cesitliligi, fiyat ve giivenirlik 6n plana ¢ikarken ¢ok kisili hanelerde ise elverislilik ve yemek

cesitli On plana ¢ikmaktadir.

Cevrimici yemek siparisi hizmetinde tiiketicinin siparisi verip 0demeyi tamamlama
siirecini doniisiim olarak tanimlayan Kapoor ve Vij (2018) gerceklestirdikleri c¢alismada
tiikketicinin satin alma karar1 ve doniisiimii iizerinde ¢evrimi¢i yemek hizmeti platformlarinin
hangi 6zelliklerinin etkili oldugunu analiz etmeyi amaglamislardir. Bu amacla ¢evrimigi anket
yoluyla Hindistan’da 350 katilimciya ulagarak gorsel, bilgi, navigasyonel ve isbirligi dizayninin
tilkketicinin doniisiimii iizerinde olumlu etkisi oldugunu 6ne siiren 4 hipotez One siirerek

aragtirma neticesinde bu dort hipotezlerini de desteklemislerdir.

Armagan ve Eskici (2019) cevrimi¢i yemek hizmetinde hedonik motiasyon, fiyat
tasarrufu, zaman tasarrufu, 6nceki siparis deneyimlerinin Tirkiye’deki tiiketicilerin tutumlari
ve yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisini inceleyebilmek amaciyla ¢evrimi¢i anket
yontemiyle 396 katilimciyla ulagsmiglardir. Aragtirmalari neticesinde zaman tasarrufunu tutum
iizerinde en fazla etkiye sahip olan faktdér oldugunu tespit ederken zamani sirastyla fiyat

tasarrufu, hedonik motivasyon ve Onceki siparis deneyimin takip ettigini ifade etmislerdir.

Chai ve Yat (2019) Malezya’da elverislilik, algilanan kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu
ve giivenlik-mahremiyet faktorlerinin tiiketicilerin ¢evrimici yemek servisi hizmetini kullanma
niyetini lizerindeki etkisini arastirmak amaciyla gergeklestirdikleri calismada ¢evrimigi anket
yoluyla 302 katiliciya ulagsmiglardir. Verilerini PLS-YEM yontemiyle analiz eden arastirmacilar
zaman tasarrufunun gevrimig¢i yemek hizmetini kullanma niyeti iizerinde en fazla etkiye sahip
oldugunu diger faktdrlerin ise sirasiyla elverislilik ve mahremiyet-giivenlik faktdrlerinin oldugu

sonucuna ulasmislardir.

Hindistan’daki ¢evrimici yemek hizmetine iliskin giivenilirlik, elverislilik, bilgi edinme
kolayligi, teknoloji ve hazzin tiiketicilerin tatmini lizerindeki etkisini incelemek amaciyla

yuriittiikkleri ¢calismada 170 katilimcinin verilerini PLS-YEM yo6ntemiyle analiz etmislerdir
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(Panse, Rastogi, Sharma ve Dorji, 2019). Arastirmalar1 neticesinde elverisliligin tiiketici tatmini
iizerinde en fazla etkiye sahip oldugunu kesfederken c¢evrimigi platformlarin sagladigi bilginin
dogrulugunu giivenirlilik ile iligkilendiren aragtirmacilar bu hipotezlerini istatiksel olarak

destekleyememislerdir.

Belanche, Flavian ve Rueda (2020) ¢evrimici yemek hizmetinin sagladigi kolayliklar
nedeniyle tiiketicilerin yasam tarzlarinin nasil degistigini inceleyebilmek i¢in tiiketicileri bu
hizmeti kullanmaya iten teknolojik faktorleri analiz etmeyi amaglamislardir. Bu dogrultuda
tutumun, 6zel normlarin, algilanan kontroliin, giivenlik ve ¢evrimici hizmetin yasam tarzina
uyumun c¢evrimi¢i yemek hizmetinin tiiketicinin kullanma niyeti iizerindeki agizdan agiza
pazarlama niyeti lizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla Amerika’da 250 katilimcidan elde
ettikleri verileri analiz etmislerdir. Arastirma neticesinde algilanan kontrol faktoriiniin kullanma
niyeti lizerinde ve agizdan agiza pazarlama niyeti tizerindeki etkisi olmadigini ancak tutumun,
0zel normlarin, ¢cevrimi¢i hizmetin yasam tarzina uyumunun her iki niyet iizerinde de olumlu

etkisi oldugunu kesfetmislerdir.

Covid-19 pandemisi siirecinde yemek siparisi hizmetini satin alma niyeti ve kararmi
etkileyen faktorleri analiz edebilmek amaciyla yiiriitiilen bir diger ¢alisma ise Amerika’da 436
kullanict ile gergeklesmistir (Brewer ve Sebby, 2021). Menti gorsellerin, bilginin ve Covid-19
riskinin yemek arzusu {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu ve yeme arzusu ile elverisliligin satin
alma niyeti iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ileri siiren 5 hipotez gelistirmislerdir. Verilerini

YEM ile analiz ettiklerinde ileri siirdiikleri hipotezleri desteklemislerdir.

Cai ve Leung (2020) Covid-19 Pandemisi doneminde, kurgusal zihniyetlerin ve mesaj
cergevelerinin etkilesiminin, c¢evrimi¢i yemek hizmetine iliskin satin alma niyetini nasil
etkiledigini analiz etmeyi hedeflemislerdir. Arastirmalarini Covid-19 Pandemisinin yogun
goriildiigi New York’ da 2 farkli anket ¢calismasi ve seyrek olarak goriildiigi Kaliforniya’da 2
farkli anket calismasi ile toplamda 783 katilimciya ulasarak gerceklestirmislerdir. Arastirma
neticesinde promosyon c¢ergeveli mesajlarin, yogun bolgelerde "nasil" kurgulu bir zihniyetle
eslestirildiginde tiiketicilerin satin alma niyetlerinde daha etkili oldugunu buna karsilik, hafif
pandemi bolgelerinde “neden” kurgusal zihniyetle, promosyon ¢gergeveli mesajlarin tiiketicilerin

satin alma niyetlerinde daha etkili oldugunu kesfetmislerdir.
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Covid-19 Pandemisi siirecinde c¢evrimi¢i yemek siparisi hizmetini kullanan ve
kullanmayan tiiketicilerin ayirt edici 6zelliklerini belirlemek i¢cin Hindistan’da 462 katilimcidan
elde ettikleri verileri ikili regresyon analizi ile inceleyen arastirmacilar bu iki grup arasindaki
yas, duygusal ve aracsal inanclar, algilanan fayda, {iriin katilimi1 ve algilanan tehdit faktorlerini
analiz etmistir (Mehrolia, Alagarsmy ve Solaikutty, 2020). Yapilan analiz sonucunda
Hindistan’da salgin doneminde ¢evrim i¢i yemek siparisi verenlerin salgindan dolayi algilanan
tehditlerinin daha diisiik oldugunu bu nedenle algilanan tehdit ile satin alma karar1 arasinda ters

yonlii bir iliski oldugunu ifade etmislerdir.

Zhao ve Bacao (2020) Cin’de Covid-19 Pandemisiye birlikte tiiketicinin ¢evrimici yemek
hizmeti kullanma niyetini etkileyen faktorleri analiz etmeyi hedeflemislerdir. Bu dogrultuda 532
cevrimi¢i yemek hizmeti kullanicist ile yaptiklart ¢evrimici anketlerden elde edilen verilerin
analizi soncunda algilanan teknoloji-gérev uyumunun, temassiz teslimat se¢eneginin, giivenin
ve sosyal etkinin ¢evrimi¢i yemek hizmeti kullanma niyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna

ulagmisglardir.

Covid-19 oncesi ve esnasinda tiiketicilerin ¢evrimig¢i yemek servisi kullanma niyetlerini
etkileyen faktorleri tespit edebilmek amaciyla Covid-19 Pandemisi 6ncesi ve esnasinda olmak
izere iki farkli aragtirma gergeklestirmislerdir (Hong, Choi, Choi ve Joung, 2021). Algilanan
kolaylik, algilanan kullanim kolayligi, fiyat tasarrufu avantaji, zaman tasarrufu avantaji, gida
giivenligi ve giiven faktorlerinin etkisinin Ol¢lilmesi hedeflenmistir. Calisma 1 olarak
adlandirdiklar1 Covid-19 Pandemisi Oncesi donemde ¢evrimi¢i anket yontemiyle 571
katilimciya ulagmislardir. Calisma 2’yi ise Covid-19 Pandemisi doneminde Calisma 1’deki
faktorlere ek olarak Covid-19 Pandemisi algilarini ekleyerek 471 kisinin katilimiyla
gerceklestirirmislerdir. Arastirmalarinda Calisma 1 neticesinde, gida giivenligi riski digindaki
tim faktorlerin ¢evrimici yemek servisi kullanma niyeti lizerindeki olumlu etkisi oldugunu
kesfederlerken, Calisma 2 de Covid-19 Pandemisi algilarinin ¢evrimigi yemek servisi kullanma

niyeti lizerinde bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagmiglardir.

Covid-19 pandemisi siirecinde ¢evrimici yemek siparisi hizmetini satin alma kararim
etkileyen faktorleri analiz edebilmek yiiriitiilen bir diger ise ¢galisma 522 katilimciyla Tiirkiye’de

gerceklemistir. (Akglin ve Zerenler, 2021). Aragtirmacilar verilerini YEM ile analiz ettiklerinde
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Brewer ve Sebby (2021) gibi menii bilgisinin ve menii gorselliginin ¢evrimici yemek hizmeti

satin alma karari tizerindeki etkisinin pozitif oldugunu kesfetmislerdir.

Pakistan’daki tiiketicilerin ¢evrimici yemek hizmetini benimsemesi etkileyen faktorleri
analiz edebilmek amaciyla iyimserligin ve yenilik¢iligin tliketicinin ilgili hizmeti iizerinde
olumlu bir etkisi oldugunu ileri siiren 2 hipotez, ayrica giivensizligin ve teknolojiye karsi
duyulan rahatsizligin ise olumsuz bir etkisi oldugunu ileri siiren 2 hipotez ileri siirmiislerdir (Alj,
Khalid, Javed ve Islam; 2021). Bununla birlikte Covid-19 Pandemisinin adaptasyon ve satin
almada moderator roliinii iistlenip listlenmedigini arastirmislardir. Cevrimigi anket yontemiyle
439 katilimciya ulasan aragtirmacilar PLS ve coklu regresyon yontemiyle verilerini analiz

ettiklerinde ileri siirdiikleri 5 hipotezlerini de desteklemislerdir.

Aragtirmalarinda cevrimigi yemek siparisi hizmetini kullanan tiiketicilerin giiven,
memnuniyet ve sadakat dereceleri arasindaki iliskiyi saptamay1 amaglamislardir (Cinnioglu ve
Gilindogdu, 2022). Hatay’da ¢evrimigi anket vasitasiyla 455 katilimcidan elde ettikleri verileri
elde ederek analiz ettiklerinde ¢evrimigi yemek siparisi kullanan tiiketicilerin memnuniyetleri
ve gilivenleri arasinda orta seviyede olumlu; giivenleri ve sadakatleri arasinda yiiksek seviyede
olumlu ve memnuniyetleri ile sadakatleri arasinda ise orta diizeyde olumlu bir iligski oldugu

soncunu elde etmislerdir.

Bununla birlikte ¢evrimigi ticaretin yeme-i¢gme sektoriinde yer alan igletmeler agisindan
onemini anlamak, giincel durumunu analiz etmek ve elde edecekleri veriler ile sektore katma
deger yaratabilmek amaciyla yemeksepeti.com {iizerinden faaliyet goOsteren 1657 firma

incelenmistir (Celtek ve Bozdogan, 2013).
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6. ARASTIRMA

6.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu baglikta arastirmanin amagclari ve arastirmanin 6nemi hakkinda bilgilere yer verilmistir

Covid-19 Pandemisi sadece saglik alaninda insanliga kiiresel bir cephe agmamis ayni
zamanda “normal” kavramini yerle bir ederek insanlik i¢in yeni bir rota belirlemistir. insanlar
sevdiklerine son kez veda etmelerine bile izin vermeyen bu salgin tiiketicilerin kararlarini

etkiliyken faktorlerin de yon degistirmesine neden olmustur.

Salgin normal hayatin akisinin yon degistirmesine neden olurken ekonomik agidan da agir
tahribatlara yol agmistir. Hemen hemen her sektor bu siirecten etkilenirken en biiyiik darbeyi
alan sektorlerden birisinin de yeme-igme sektorii oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yapilan
arastirmalar Covid-19 Pandemisinin etkisiyle tiiketicilerinin harcamalarin1 en ¢ok azalttig
sektorlerden birisinin de yeme-igme sektorii oldugunu gdstermektedir. Eurostat tarafindan AB
iilkelerinde ve Tiirkiye’de 2019-2020 y1li hanehalki harcamalari karsilagtirmali incelendiginde
2019 yilina kiyasla 2020 yilinda en sert diisiisiin hem AB {ilkelerinde hem de Tiirkiye’de lokanta
ve oteller kaleminde yasandigi gozlenmektedir. Ayni1 zamanda Tiirkiye’de 2020 yilmin ilk
ceyreginde 2019 yilinin ayn1 donemine kiyasla sektoriin islem hacmi yilizde 70 oraninda

diismiistiir (Deloitte, 2020a).

Covid-19 Pandemisi siirecinin dinamik olmasindan ve vaka sayilarindaki dalgalanmalarin
bir sonucu olarak sektdr tekrarlanan yeniden agilmalar ve kapanmalar 151¢1nda uyum saglama
ihtiyaciyla daha da kotiilesen cetin bir savas vermek durumunda kalmistir. Verilen bu
miicadelede sektoriin can simidi ise c¢evrimig¢i yemek siparisi hizmeti olmustur. Cevrimici
yemek siparisi Covid-19 Pandemisinden 6nce de bir biiyiime trendi gostersede salginla beraber
cevrimici yemek siparisinde bir talep patlamasi olmustur (Dilek ve Oztiirk, 2021; Hussey, 2021;
Kim ve diger.,2021).

Stirecin  gerektirdigi adaptasyonu saglayamayarak c¢evrimi¢i diinyanin bir pargast

olamayan bir¢ok restoran kepenklerini tamamen kapatmak durumunda kalmistir.
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Covid-19 Pandemisi siirecinde alinan tedbirler ve kisitlamalar hareketliligin biiyiik lctide
azalmasina neden olurken bireylerin de giinliik yasam ve davranislarinin da degismesine neden
olmustur. Degisen tiliketici davranisi, tliketicilerin diger insanlarla, sirketlerle, pazarda yer alan
aktorlerle ve bu raporun ilgilendigi ¢evrimigi yemek siparisi platformlar: ile nasil etkilesime
girdigini etkiler. Degisen tiiketici davranislar1 nedeniyle tliketicinin ¢evrimigi yemek siparisi

satin alma kararmi da etkilemistir.

Ekonominin en 6nemli sosyo-ekonomik yapi taglarindan birisi olan restoran sektorii
modern toplumun 6nemli bir parcasidir. Bu nedenle siirdiirebilirligin saglamasi onem arz
etmektedir. Covid-19 Pandemisi giinlimiizde herkesin yasam tarzini bir sekilde bigimlendiren
ve yakin gelecekte de etkilerini siirdiirmesi muhtemel kiiresel bir krizdir. Ayn1 zamanda artik
diinyanin yeni pandemilere de hazirlikli olmas1 gerekmektedir (Cordaid, 2022). Bu nedenle
isletmelerin Covid-19 Pandemisinin neden oldugu c¢evrimi¢i yemek siparisi hizmeti
kullanominda tiiketici davranisindaki degisiklilikleri anlamalar1 ve kendilerini bu
degisiklikliklere nasil uyarlamalar1 ve yonlendirmeleri gerektigini anlamalar1 giderek daha
onemli hale gelmektedir. Diger bir ifadeyle tiiketicinin kararini etkileyen faktorleri anlamak ve
analiz etmek, sektorlerin gelecegi i¢in 6nem arz etmektedir. Bu nedenden 6tiirii bu ¢alismada

asagida yer alan arastirma sorusunu cevaplamak amaclanmaktadir.

Pandemiyle birlikte tiiketicinin ¢evrim i¢i yemek sipariginde satin alma kararini etkileyen

faktorler nelerdir?

Bu calisma ayn1 zamanda faktdrler pandeminin ana basliklari olmasina ragmen ¢ogu
arastirmada g6z ardi edilen tiiketicilerin salgina birlikte ¢evrimici yemek hizmeti kullanma
kararinda etkisi olabilecek temassiz teslimat ve teslimat hizmetinin tiiketicinin karar1 tizerindeki

etkisini arastirarak ilgili yazina katki saglamasi hedeflenmektedir.

Son olarak bu caligmanin tiiketicilerin satin alma kararlarmi etkileyen faktorleri
belirleyerek hizmet sektoriiniin  6nemli bir pargasi olan restoran enddistrisinin

siirdiiriilebilirliginin saglanabilmesi i¢in dneriler igermesi planlanmaktadir.

77



6.2. Hipotezlerin Gelisimi

Asagida yer alan arastirma modeli ilgili disiplinlerde yer alan kavramsal ve ampirik

calismalara dayali olarak gelistirilmistir.

6.2.1 Konfor Alani

Konfor alaniini bireyin karsilagabilecegi sorunlar1 dnceden tespit ederek ilgili sorunlara
iliskin ¢oztimler tirettigi kendisini glivende ve rahatta hissettigi durumlarin hepsidir seklinde
tanimlamak miimkiindiir. Covid-19 Pandemisiye birlikte tiiketiciler kendilerini en az risk altinda
hissettigi, en az ¢aba ile salgmin bulasicilifindan uzak bir hayat siirdiigli konfor alanlar
olusturmuslardir. Olusturduklar bu konfor alanlarinda tiiketiciler, ¢evrimigi ortamda istedikleri
saatte istedikleri yere (Deepika ve Arun, 2021) sosyal mesafe kuralina dikkat ederek
(Hacialioglu ve Saglam, 2020) siparis verebilmektedir. Ayni zamanda {iriinlerle ilgili
karsilasabilecegi memnuniyetsizlik olasiliklarini ise tiiketici yorumlar1 ve puanlarini okuyarak
azaltmaktadirlar (Kim, 2020). Bu baglamda c¢evrimi¢i ortamda tiiketicilerin Covid-19
Pandemisyle birlikte konfor alani faktorii ile sosyal mesafe, elverislilik ve yorumlar&puanlar

iliskilendirebilir.

Salginla miicadele kapsaminda en ¢ok dikkat edilen hususlarindan birisi olan sosyal
mesafe kurali; restoran endiistrisini de derinden etkilemistir. Sosyal mesafe, kisiler veya gruplar
arasindaki fiziksel etkilesimi azaltarak COVID-19'un bulagma olasiligini azaltan eylemleri ifade
etmektedir. (WHO, 2020; Deepika ve Arun, 2021). COVID-19 pandemisi nedeniyle sosyal
mesafe, bireylerin giinlilk yasamlarini ve tiilketim pratiklerinin de yeninden sekillenmesine

neden olmustur (Amin ve diger., 2021).

Covid-19 Pandemisi ile birlikte sosyal mesafe tiiketicilerin davranislarinda etkili olurken
cevrimici yemek hizmeti kullanmaya devam etme niyetlerini de olumlu yonde etkiledigi (Amin
ve diger., 2021, Deepika ve Arun, 2021) literatiirdeki sayili arastirmalar tarafindan
arastirilmigtir. Bununla birlikte restoranlarin sadece gel al veya paket servis olarak devam ettigi
siirecte cevrimici olmay1 segen tiiketiciler yasaklarin kalkmasinin ardindan da sosyal mesafeyi

koruyarak viriisiin hafifletilmesi i¢in ¢evrimi¢i olmaya yoneldikleri de daha dnce literatiirde
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yapilan arastirmalar tarafindan kesfedilmistir. (Deepika ve Arun, 2021; Kirk ve Ritkin, 2020;
Sheth, 2020; Wang, ve diger., 2021).

Yemek siparisi hizmeti siirecinde ¢evrimi¢i olma durumunun en biiyiik avantaji; siparis
alma/verme islemlerinin hem tiiketiciler hem de isletmeler i¢in yanlig anlasilmalardan uzak basit
bir hale doniismesidir (Gavilan, Cejodo, Lores ve Navarro, 2021). Ayn1 zamanda yemek siparis
platformlarina gercek zamanl baglanti kullaniciya hiz ve esneklik kazandirmaktadir. Mevcut
ampirik caligmalar tiiketicilerin ¢cevrim i¢i yemek siparisi etme nedenleri arasinda elverisliligin
giiclii bir etken oldugunu bulmuslardir. (Brewer ve Sebby, 2021; Chai ve Yat, 2019; Cho ve
diger., 2018; Deepika ve Arun, 2021).

Cevrimigi yemek hizmeti platformlarinin sagladigi ozelliklerden birisi de tiiketiciler
yorum ve puanlarla kendi geri bildirimlerini yaratma firsati tammmistir (Alalwan, 2020). 2020
yilinda yemeksepeti.com iizerinden ¢evrimigi yemek siparisi veren tiiketiciler 9,5 milyon yorum
ve 5,4 milyon puanlama yapmistir (Papuggiyan, 2020). Ha, Park ve Park (2016) 294 katilimci
ile yaptiklar1 arastirma sonucunda yorum ve puanlarin hem ¢evrimi¢i hem de ¢evrim disi

restoran seciminde tiiketicilerin tercihlerinde 6nemli bir etkisi oldugunu belirtmislerdir.

Yukarida belirtilen hususlar géz 6niinde bulunduruldugunda g¢evrimici ortamda konfor
alani ile sosyal mesafe, elverislilik ve yorumlar&puanlar 6zellikleri ile iliskilendirilerek asagida

yer alan hipotez gelistirilmistir.

H1: Covid-19 Pandemisiyle birlikte konfor alan1 ¢evrimi¢i yemek siparisi hizmetinde

satin alma kararini olumlu yonde etkiler.

6.2.2. Yemek teslim hizmetinin hijyeni

Covid-19 Pandemisi siirecinde kuryeler siparisleri teslim ederken maske ve eldiven
giymek, dezenfektan kullanmak, teslimat posetlerini dezenfekte etmek ve temassiz teslimat

kullanmak gibi 6nlemler almaktadirlar (Amin ve diger., 2021; WHO, 2020).

79



Amin ve diger. (2021) “yemek teslim hizmetinin hijyeni” terimini kurye ile

iligkilendirerek kuryenin kendisini ve yemegi temiz tutma becerisi olarak tanimlamaktadir.

Benzer bir ifade ile Chandrasekhar, Gupta ve Nanda (2019) ¢evrimici yemek siparisinde
restoranin hijyeninin tiiketici tarafindan gozlenemeyecegi icin kuryenin hijyen konusundaki

imajinin restoranin hijyenik olma derecesiyle iliskilendirecegini belirtmektedir.

Covid-19 Pandemisiyle birlikte tiiketicinin satin alma niyeti ve karar iizerinde olumlu
etkisi olmas1 (Amin ve diger., 2021) tiiketicinin yemek teslim hizmetini kullanmaya devam

edebilmesi i¢in yemek teslim hizmetinin gerekli oldugunu belirtmistir (Tran ve diger, 2020).

Covid-19 Pandemisiye birlikte tiiketicilerin kuryelerin yemek dagitim hizmeti esnasinda
gosterecekleri hijyenik olma imajinin ¢evrimi¢i yemek hizmeti platformlarini kullanma
kararlar1 iizerinde olumlu bir etkisi olacagi muhtemeldir. Bu nedenle asagida yer alan hipotez

gelistirilmistir.

H2: Covid-19 Pandemisiyle birlikte yemek teslim hizmetinin hijyeni ¢evrimigi yemek

siparisinde satin alma kararin1 olumlu yonde etkiler.

6.2.3. Temassiz teslimat

Salginin yayilmasini 6nlemek adina bireysel temasin olabildigince azalmasi gerektigini
belirten agiklamalara istinaden cesitli ¢evrimi¢i uygulamalar da hizmetlerine belirli
giincellemeler getirdi. Bu 06zelliklerden birisi de temassiz teslimat segenegi olmustur.
Tiiketiciler sosyal mesafenin korunmasi ve fiziksel temasin asgari seviyeye cekilebilmesi igin
temassiz 6deme ya da c¢evrim i¢i ddeme seceneklerini kullanilmasi yoniinde tesvik edilmistir
(Amin ve diger., 2021). Ayn1 zamanda Mehrolia ve diger. (2020) tarafindan Hindistan’da
ylriitiilen ¢aligmada ¢evrimigi yemek hizmetinin teslimati asamasinda algilan riskin bu hizmeti
kullanma olasiligini olumsuz yonde etkiledigini belirtmistir. Zhao ve Bacoo (2020) ise temassiz
teslimat secenegin tliketicinin ¢evrimi¢i yemek hizmeti kullanma niyetini olumlu yonde

etkiledigini kesfetmislerdir.
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Covid-19 Pandemisiyle birlikte aranan bir Ozellik haline gelen temassiz teslimat
uygulamasimin ¢evrimig¢i yemek siparisi hizmetinde tiiketicinin satin alma karar1 tizerindeki

etkisinin analiz edilebilmesi i¢in asagida yer alan hipotez gelistirilmistir.

H3: Covid-19 Pandemisiyle birlikte temassiz teslimat seceneginin olmasi g¢evrimigi

yemek siparisinde satin alma kararin1 olumlu yonde etkiler.

6.2.4. Saghkh meniiler

Salginla artan saglik bilinci ayn1 zamanda saglikli ve dogal {iriinlerin kullanimina olan
talebin de artmasina neden olmustur (Demirdelen ve Cift¢i, 2021; Fanelli, 2021; Galanakis,
2020; Zwanka ve Buff, 2020). Covid-19 Pandemisi ile birlikte tiiketicilerin saglikli menii
iceriklerine ilgisi artmasi ile son zamanlarda trend olmus iiriinlerin de dahil edilerek bazi1 menti

bilesenlerinin yeniden yenilenmesi gerekliligini dogurmustur (Cémert ve Yesilyurt, 2021).

Covid-19 Pandemisiyle birlikte Bucak ve Yigit (2021) tarafindan gerceklestirilen
calismada ¢evrimigi goriismeler yolu ile yonetici olarak calisan sefler ile salginin yeme-igme
sektoriine etkilerini ve davranislarindaki degisikleri bakis agisindan inceleyen literatiirdeki ilk
aragtirmadir. Sefler sektoriin degisiminin kalic1 olacagini, menii planlama stireclerinin yerel ve
saglikl iiriinlere gore sekillenecegini ve gida giivenligine ise azami 6nem verilecegini ifade

etmislerdir (Bucak ve Yigit, 2021).

Ancak, Covid-19 Pandemisiyle birlirlikte sefler tiiketicilerin saglikli meniilere
yonelecegini diisliinsede ¢evrimi¢i yemek siparisi ile ilgili yazinda bu faktor incelenmemistir.

Bu nedenle asagida yer alan hipotez gelistirilmistir:

H4: Covid-19 Pandemisiyle birlikte saglik iddias1 tastyan meniiler satin alma kararini

olumlu yonde etkiler.

6.2.5. Bilgi

Cevrimici yemek siparisi hizmeti sunan platformlar tiiketicilere meniiler ve igerikleri

hakkinda genis kapsamli, detayli ve giincel bilgiler sunmaktadir. Menii bilgisinin yani sira
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tiiketiciye siparisinin durumunu da takip etme firsati da vermektedir (Alalwan, 2020). lgili
yazinda mevcut bilgi miktarinin yogunlugu ve giincelligi tiiketicilerin ¢cevrimici yemek hizmeti
platformlarina olan etkilesimini arttirdig ifade edilmistir (Peters ve diger., 2016). Kapoor ve
Vij (2018) gerceklestirdikleri arasgtirma neticesinde c¢evrimi¢i yemek hizmeti sunan
platformlarin sunmus olduklar1 bilginin tliketicinin siparis verip 60demeyi tamamlamasinda

olumlu bir etkisi oldugunu kesfetmislerdir.

Bununla birlikte yapilan arastirmalarda tliketicilerin ¢evrimi¢i yemek hizmet
platformlarindan bir meniiden daha fazlasini, trilinlerin besin degerlerini, iceriklerini ve
pisirilme yontemlerini bekledikleri gézlenmistir (Peters ve Remaud, 2020). Brewer ve Shebby
(2021), Covid-19 pandemisi doneminde menii bilgisinin tiiketicinin iirliine olan istegini
arttirdigini kesfetmistir. Bagla ve Khan (2017) tarafindan Hindistan’da gergeklestirilen ¢alisma
neticesinde tiiketicilerin meniiler hakkinda ayrintili bilgi saglayan platformlar: tercih ettigi
gozlenmistir. Bu hususlara ek olarak Covid-19 pandemisi doneminde c¢evrimigi
uygulamalardaki bilgi kalitesi ve bilgi yapisinin kullanicilarin baglhiliklarini arttirmakta etkili

oldugu da vurgulanmistir (Prasetyo ve diger., 2021).

Bu bilgiler 15181nda asagida yer alan hipotez gelistirilmistir,

HS: Covid-19 Pandemisiyle birlikte ¢evrimi¢i uygulamalarda meniiler ve igerikler

hakkinda yer alan bilgiler tiiketicinin kararini olumlu yonde etkiler.

Yukarida ifade edilen bilgiler dogrultusunda Sekil 6.1°de yer alan arastirma modeli

gelistirilmistir.
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Konfor Alam
(KA)

Hl

Yemek Teslim

Hizmetinin Hijyeni @
QTH) \
@ Satin Alma Karar

Temassiz Teslimat
(TT) (SAK)

Saglikli Meniiler
(SM)

Bilgi
(B)

Sekil 6.1. Arastirma Modeli

6.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak ¢evrimici anket uygulamistir (EK-5). Literatiire
dayali olarak gelistirilen ankette sorunun ne anlama geldigi ile ilgili detayli bilgi vermek ya da
talebe istinaden ilave bilgi saganamayacagindan otiirli ankette yer alan ifadelerin katilimcilar
ikilime diisiirmeyecek sekilde yalin ve sade olmasina 6zen gosterilmistir. Hazirlanan anket
formu iki kisimdan olusmaktadir. Anket formu anketin amacini ve elde edilen sonuglar1 hangi

amagcla kullanilacagini agiklayan bir giris climlesi ile baglamaktadir.

Ik kisimda tiiketicilerin cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim gibi demografik

ozelliklerine iliskin sorular yer almaktadir.

Ikinci kisimda ise degiskenler anket formunda 5°li likert dlgegi kullanilarak tiiketicilerin
cevrimici yemek hizmetini satin alma kararini etkileyen faktorlere iliskin sorular yer almaktadir.
Katilimcilara bu kisimda yer alan sorulara “Kesinlikle Katiliyorum”, “Katiliyorum”,
“Kararsizim”, “Katilmiyorum”, “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinden kendilerini en iyi
ifade edeni isaretlemeleri istenmistir. Demografik ozelliklerle birlikte katilimcilara ankette

toplam 37 soru yoneltilmistir.
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Arastirmada kullanilan 6lgek toplamda bes ana basliga sahiptir. Bunlar konfor alani,

yemek teslim hizmetinin hijyeni, temassiz teslimat, saglikli meniiler ve bilgidir. Konfor alanini

olgen 5 soru Deepika ve Arun (2021), 6 soru ise Praseyto ve diger., (2021), yemek teslim

hizmetinin hijyenini 6l¢en 4 soru Amin ve diger. (2021), sagliklt mentiyii 6l¢cen 4 soru Giiney

ve Sangiin (2021), Bilgiyi 6lgen 3 soru Kapoor ve Vij (2018), 1 soru Brewer ve Sheby (2021),

Satin kararini 6lgen 5 soru Baytiirk’lin (2021) ¢alismalardan alinmistir.

Aragtirmada yer 6l¢iilen boyutlar, alt boyutlar ve sorularin aldig1 ¢aligmalar Tablo 6.1°de

yer aldig1 gibidir.

Tablo 6.1 Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Ilgili Boyutlara Ait ifadeler

Olgiilen Boyut

Olgiilen Alt Boyut

Sorunun Ahndig1 Calisma

Konfor Alani
(KA)

SM1: Cevrim i¢i yemek siparisi sosyal
mesafeyi korumamda yardimeci oluyor.

SM2: Cevrim i¢i yemek siparisi sosyal
mesafeyi korumada restorandaki yemek
servisinden daha iyidir.

SM3: Cevrim i¢i yemek siparisi sosyal
mesafeyi korumada restorandaki yemek
servisinden daha giivenlidir.

(Deepika ve Arun ,2021)

SM4: Cevrim i¢i yemek siparisi bana
kalabaliktan ka¢inma firsati sunuyor.

(Praseyto ve diger., 2021)

YPI1: Cevrim i¢i yemek siparisinde yorumlar
ve puanlar restoran secimimde etkilidir.

YP2: Cevrimi¢i restoran segerken puanlar
benim i¢in 6nemlidir.

YP3: Cevrim i¢i yemek siparisinde iyi marka
imaj1 olan restoranlari tercih ederim.

(Praseyto ve diger., 2021)

EL1: Cevrim i¢i yemek siparisi bana
istedigim zaman siparig verme imkan1 sunar

EL2:Cevrim i¢i yemek siparisi bana
istedigim yerde siparis verme imkani sunar.

(Praseyto ve diger. 2021)

EL3:Gidip almak yerine ¢evrim i¢i siparis
bana vakit kazandirir.

EL4: Istedigim saatte ¢evrim i¢i yemek
siparigi vermeyi seviyorum.

(Depika ve Arun, 2021)
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Tablo 6.1 Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Ilgili Boyutlara Ait ifadeler (devam)

Yemek Teslim Hizmetinin Hijyeni

(YTH)

YTHI: Kuryenin eldiven takmasi benim i¢in
onemlidir.

YTH2: Kuryenin maske takmasi benim i¢in
Oonemlidir.

YTH3: Kuryenin bone, bere tarzi sagin
dokiilmesini dnleyecek iirtinler kullanmasi
benim i¢in 6nemlidir.

YTH4: Kuryenin genel hijyen kurallarina
uymasi benim i¢in 6nemlidir.

(Amin ve diger., 2021)

Temassiz Teslimat

(TT)

TT1: Temassiz teslimat secenegi ¢evrimigi
yemek siparisi vermemde beni
cesaretlendirir.

TT2: Cevrim i¢i yemek siparisinde temassiz
teslimat secenegi kararimda etkilidir.

TT3: Cevrimi¢i yemek siparisinde temassiz
teslimat segecegi benim i¢in 6nemlidir.

Saglikli Meniiler

(SME)

SME1:Cevrim i¢i yemek siparisinde
meniilerin besin i¢erigi benim i¢in dnemlidir.

(Gliney ve Sangiin, 2021)

SME2: Cevrim igi yemek sipariginde saglikli
menil 0gelerini se¢gmeye istekliyim.

SME3:Cevrim i¢i yemek sipariginde saglikli
menil 6gelerini se¢gmeyi planlarim.

SME4: Cevrim i¢i yemek siparisinde saglikli
meniiler segmeye ¢aba gosteririm.

(Cetinkaya, 2019)

Bilgi

(BLG)

B1: Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalari
ayrintil bir dijital meniiye sahiptir

B2: Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalari
iiriinler hakkinda dogru bilgi saglar.

B3: Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalar1
bana ihtiya¢ duydugum bilgileri saglar

(Kapoor ve Vij, 2018)

B4: Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalari
sayesinde meniilerde yer alan iiriinler
hakkinda detayl bilgiye sahip olabiliyorum.

(Brewer ve Sheby, 2021)

Satin Alma Karari

(SAK)

SAK1:Tekrar ¢evrim i¢i yemek siparis
vermeyi diigiiniiriim

SAK2 Cevrim i¢i yemek siparisi vermeye
devam edecegim.

SAK3:Tekrar siparis verme olasiligim
yiiksektir.

SAK4: Thtiyacim oldugunda tekrar ¢evrim igi
yemek siparisi verme istegim fazladir.

SAKS: Cevrim i¢i yemek siparisi vermeyi
arkadaglarima/aileme tavsiye ederim.

(Baytiirk, 2021)

Caligmanin yapildig1 donem Covid-19 pandemisi kisitlamalarina denk gelmesi nedeniyle

anketler ¢evrimici olarak SurveyMonkey iizerinden olusturulan linkin WhatsApp, Facebook,

Instagram ya da e-mail yolu ile katilimcilara ulastirilmasi ile gerceklestirilmistir. Boylece

yapilan arastirmada daha az bir maliyetle daha genis bir 6rneklem kitlesine ulasabilmistir (Hair,
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Hult, Ringle ve Sarstedt, 2017). Yiizyiize ankete gore daha az maliyetli olmasinin yan1 sira
cevrimigi ortamda yapilan anketlerde veri girisinin sistem tarafindan gergeklestirilmesi nedeni

ile bu siirecte yasanabilecek hatalar1 en aza indirmektedir.

19.11.2021-17.12.2021 tarihleri arasinda aktif olan anket linki 469 katilimci tarafindan
yanitlanmistir. Katilimcilara demografik bilgilerinin alinmaya yonelik sorularin yer aldigi
kismin sonunda daha 6nce hi¢ ¢cevrimici yemek siparisi verdinizi mi sorusu ve en son ne zaman
cevrimigi yemek siparisi verdiniz sorusu yer almistir. Bu sorulara “Hayir” ya da “Pandemiden
Once” yanitin1 veren katilimcilarin anketleri otomatik olarak sonlandirilmistir. Bu nedenle
ulasilan 469 katilimcinin 42°si daha 6nce hi¢ ¢evrimi¢i yemek siparisi vermedigini belirtmesi
ve 9’unun ise sadece pandeminden dnce yemek siparisi verdigini belirtmesinden 6tiirii toplamda
51 katilimcinin anketi sonlandirilmistir. Sonug olarak 418 anket degerlendirilmeye alinarak

analizlere dahil edilmistir.

6.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini pandemi doneminde en az bir kere ¢evrimi¢i yemek siparisi
vermis olan tliketiciler olusturmaktadir. Evrende yer alan birey sayisinin belli olmadigi
durumlarda olaylarin meydana gelme ya da gelmeme olasilig1 0.5 olarak hesaplandiginda yiizde
95 giiven seviyesi ve 0.05 Orneklen hata payr ile Orneklemin biiyilikliigii 384 olarak
hesaplanmaktadir (Kurtulmusoglu ve Atalay, 2019). Bu dogrultuda arastirmada ulasilan 418

orneklem boyutunun yiizde 95 giiven seviyesinde yeterli oldugu sdylenebilir.

6.5. Arastirmanin Varsayimi

Aragtirmaya katilm goniilliilik esasina dayandigindan katilimcilarin  verdikleri
cevaplarda samimi olduklar1 varsayilmaktadir. Arastirma sonucunda ulagilan verilerin tarafsiz
bir ¢cer¢evede etik kurallara uygun oldugu varsayilmaktadir. Bununla birlikte Whats App gruplari
ve Instagram’da yapilan postlar nedeniyle arastirmanin sonuglarinin sadece Ankara ile degil

Tirkiye geneli ile genellenilebilecegi varsayilmaktadir.
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6.6. Arastirmanin Yapisal Esitlik Modeli ile Analizi

Cevrimici anket yontemiyle 418 katilimcidan elde edilen verilerin analizi, istatistiksel
yazilim paketi SPSS 26 (Statistical PackagefortheSocialSciences — IBM®) ve AMOS 24

programi kullanilarak yapilmistir.

Dogrudan ve dogrusal degiskenler arasindaki degiskenler arasindaki iliskilerin tek bir
model iizerinden Olciilmesine olanak saglayan yapisal esitlik modellemesi, sosyal bilimler
alanindaki bilimsel calismalarda giderek daha fazla kullanilan istatistiksel bir yontemdir
(Civelek, 2018). YEM, hem veri toplama siirecinde olgiilen gozlenen degiskenler hem de
dogrudan o6l¢iilemedikleri i¢in gozlenen degiskenlere baglanarak olgililen gizil degiskenler

arasindaki iliskislerle ilgili hipotezin test edilmesine olanak saglamaktadir.

6.4.1 Demografik faktorlere iliskin analizler

Olgekte yer alan boyutlara iliskin sorulara ek olarak ankete katilanlara cinsiyet, yas, egitim
ve bedeni olmak iizere demografik 6zelliklerine ait soru yoneltilmistir. Bu 6zelliklere iligkin

frekans ve yiizde degerleri Tablo 6.2’de gosterilmektedir.

Tablo 6.2. Demografik Veriler

Demografik Yapiya Iliskin Bulgular Frekans (n:418) (%)
. Kadin 231 55.3
Cinsiyet
Erkek 187 44.7
Evli 173 41.4
Medeni Durum  Bekar 245 58.6
18-24 131 31,3
25-34 163 39,0
35-44 80 19,1
Yas 45 ve {istii 44 10,5
Ilkogretim 9 2
Lise 61 15
Onlisans 48 11
Lisans 235 56
Egitim Durumu  Lisansiistii ve iistii 65 16
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Arastirmaya katilan katilimcilarin 231°inin (%55,3) kadin, 187’sinin (%44,7) erkek
oldugu gozlenmektedir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimlarina genel olarak bakildiginda kadin

katilimcilarin erkek katilimcilardan daha fazla oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin 245’°inin (%58,6) bekar, 173 {iniin (%41,4) ise evli oldugu sonucu elde
edilmistir. Arastirmada yer alan katilimeilarin 131°1 (%31,3) 18-24 yas aralifinda yer alirken,
163’1 (%39) 25-34 yas araliginda, 80’1 (%19,1) 35-44 yas araliginda ve 44’1 (10,95) 45 ve istii
yas araliginda yer aldig1 tespit edilmistir. Katilimcilarin yas dagilimlarina genel olarak
bakildiginda 25-34 yas araliginda yer alan katilimcilarin diger yas gruplarinda yer alan

katilimcilara gore daha fazla oldugu gozlenmektedir.

Arastirmada yer alan katilimeilarin 9’u (%2) ilkdgretim mezunu olurken, 61°1 (%15) lise,
48’1 (%]11) on lisans, 235’1 (%56) lisans ve 65’1 (%16) lisansiistii ve listii mezuniyet derecesine
sahip olduklar1 tespit edildi. Katilimcilarin egitim dagilimlar1 incelendiginde yarisindan

fazlasiin lisans derecesine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.2’ye genel olarak bakildiginda arastirmaya katilan katilimcilarin farkl

demografik ozelliklere sahip oldugu sdylenebilir.

Demografik sorulara ek olarak aragtirmada yer alan katilimcilara en son verdikleri siparise
ait zaman aralig1 da sorulmustur. Bu soruda pandeminden 6nce segenegi de yer almakta olup bu
secenegi isaretleyen katilimcilarin anketleri sonlandirilmistir. En son verilen siparis zaman

araligina iliskin veriler Tablo 6.3’te yer almaktadir.

Tablo 6.3. Katilimcilarin En Son Cevrimici Yemek Siparisi Hizmeti Kullanma Araligi

Son Siparise iliskin Bulgular Frekans (n:418) (%) Kiimilatif (%)
Bu hafta i¢inde 157 37,6 37,6

Son Siparis Bu ay icinde 128 30,6 68,6
Son {i¢ ay i¢inde 64 15,3 83,5
Ug aydan daha uzun 69 16,5 100
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Tablo 6.3’te yer alan veriler incelendiginde katilimcilarm 157’sinin “bu hafta iginde”
secenegini isaretledigi, 128’inin ise “bu ay i¢inde” secenegini isaretledigi tespit edilerek
kiimaltif yiizde toplamlarin 68,6 oldugu sonucu elde edilmistir. Buradan hareketle katilimcilarin
cogunlugunun yakin bir zaman araliginda ¢evrimici yemek siparisi hizmetini kullandiklar

sonucuna ulagsmak miimkiindiir.

6.4.2. Faktor analizi

Verilerin incelenmesine ilk asamada faktor analizi uygulanarak 6lgegin faktor analizi igim
uygunlugu degerlendirilmistir. Olcegin maddelerine faktdr analizi yapilip yapilmayacagini
degerlendirmek igin KMO yani Kaiser Meyer Olkin Orneklem Yeterliligi Testi ve Bartlett
Kiiresellik Testinden yararlanilmistir. Degiskenler arasi korelasyonlarin faktor analizi igin
uygun olup olmadigini test etmek icin KMO Testi uygulanmasi gerekmektedir (Kurtulmusoglu,
Atalay ve Tokuroglu, 2017).

Tablo 6.4’te yer alan Faktdr Analizi KMO ve Barlett Testi Tablosu incelendiginde
orneklem yeterlilik boyutunun 0,91 ¢iktig1 gozlenmektedir. KMO 6rneklem yeterlilik 6l¢iitii O
ile 1 arasinda degisen bir katsay1 olup bu katsayinin 0,9-1 arasinda ¢ikmasi miikemmel olarak
degerlendirilmektedir (Islamoglu ve Alniagik, 2019:437). Buradan hareketle, KMO testinin 0,9-

1,0 arasinda ¢ikmasi, 6rneklemin faktor analizi i¢in oldukga yeterli oldugunu gostermektedir.

Tablo 6.4. Faktor Analizi KMO ve Barlet Testi Tablosu

KMO and Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of 0,910
SamplingAdequacy.
Approx. 3988,108
Chi-
Bartlett's Test of Sphericity _Square
df 231
Sig. 0,000

Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunun anlamli olmasi olabilmesi i¢in p<0,05 sartini

saglamasi1 gerekmektedir (Islamoglu ve Almacik, 2019:437). Verilerin analizi sonucunda (Sig.
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=0.000) degiskenler arasi iligkilerin olusturdugu matrisin faktor analizi i¢in anlamli oldugunun

ve faktor analizi yapilabilecegi anlamlaria gelmektedir.

Cok sayida degiskenin kullanildig: 6l¢iimlerde altta yatan gizil degisken yapisinin tespit
edilmesi ve boyutlarm tespit edilmesi amaciyla kullanilan faktdr analizini (Islamoglu ve
Alniagik, 2019:438) arastirmanin 6lgegi i¢in uyguladigimizda bes boyut elde edilmistir.
Belirlenen bu 5 faktoriin hangi faktorler altinda toplandigini (dagilimlarini) gérmek i¢in rotated
componet matrix incelendiginde YTH2, YTH4, EL1 ve EL3 degiskenlerinin birden fazla faktore
birbirlerine ¢ok yakin faktdr degerleri ile yiiklenmesinden 6tiirii ilgili degiskenler analiz dist

tutulmustur.

Analiz sonucu elde edilen 5 faktor toplam varyansin yiizde 62’sini agiklamaktadir.
Toplam varyansin %50 nin iistiinde olmas1 uygun goriildiigiinden analiz gegerli olmustur (Hair

ve diger., 2017).

Toplam varyansin %34,14’linii 1. Faktor; %11,7’sini 2. Faktor, %6,5’ini 3. Faktor, %5’ini
4. Faktor ve %4,86’sim1 5. Faktor agiklamaktadir. Tablo 6.5°te faktor boyutlart ve faktorlere
iliskin varyanslar ve Cronbach Alpha degerleri yer almaktadir.
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Tablo 6.5. Gelistirilen Faktérlere iliskin Boyutlar

Faktor Yiikii Cronbach Alpha Aciklanan Varyans
Elverislilik
Sosyal Mesafe 0,865 34,144
Yorumlar ve Puanlar
YP1 0,762
YP2 0,744
SM4 0,681
SM1 0,657
EL3 0,643
YP3 0,634
EL2 0,588
SM3 0,561
SM2 0,531
Saghkli Meniiler 0,867 11,7
SME4 0,849
SME3 0,821
SME2 0,803
SME1 0,688
Bilgi 0,781 6,5
B2 0,755
B3 0,7
B1 0,709
B4 0,669
Temassiz Teslimat 0,836 5
TT1 0,756
TT2 0,750
TT3 0,722
Yemek Telim
Hizmetinin Hijyeni 0,708 4,09
YTH1 0,749
YTH3 0,711

Aragtirmacilar 0,70 ile 0,95 arasindaki Cronbach alfa degerlerini "tatminkardan iyiye"
giivenilirlik diizeylerini temsil etmektedir. (Hair ve diger., 2017). Tablo 6.5’te yer aldig1 {izere
her bir degisken i¢in ¢ikarilan Cronbach alfa degerleri 0,70°den biiyiik olmasi nedeniyle model

giivenilir olarak kabul edilmistir

6.4.2. Yapisal esitlik modeli

YEM, temeli istatistiki bagimlilifa dayanan modellerin bagli oldugu ¢oklu hipotezlerin
barindirdig1r degiskenlerin kendi arasinda olusturdugu neden — sonug iliskisini agiklamay1

hedefleyen ve bu hedefle olusturulan teorik ¢ercevelerin bir model olarak ele alinip tek bir biitiin
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olarak test edilmesini saglayan bir model olarak tanimlamak miimkiindiir (Ayyildiz ve Cengiz,

2006).

Yapisal esitlik modellemesi, dogrulayici faktdr analizi, ¢oklu regresyon analizi, yol
analizleri gibi bir¢ok yaygin istatistiksel yontemi igerdiginden hipotez testi i¢in gli¢lii bir

yontem olarak Onerilebilir (Tatar, 2015).

YEM kullanilarak modelin elde edilen veriyi ne kadar iyi agikladigi uyum 1iyiligi
indeksleri ve esik degerler ile belirlenir. Model ile ilgili kabul ya da ret kararinin verildigi asama
uyum 1iyiligi testleri ve esik degerler asamamasidir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006). Bu amagla en
cok Chi-square, CMIN/DF, NFI (normlastirilmis uyum indeksi), TLI (Tucker-Lewisindekis),
CFI (karsilastirmali uyum indeksi) ve RMSEA (yaklasik hatalarin ortalama karekdkii)

indeksleri kullanilmaktadir.

AMOS programi €6 ile €7 ve ell ile el2 hata terimleri arasina koveryans eklenmesini
onermistir Yapilan modifikasyonlar neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri kabul

edilebilir aralikta olup Tablo 6.6’da yer aldig1 gibidir.

Tablo 6.6. Uyum lyiligi Degerleri

Olgiitler Sonuglar Kabul Edilebilir Uyum
X? 521,8

RMESEA 0,041 0<RMSEA<0.05
CFI 0,96 0.90<CFI<1.00
TLI 0,954 0.90<TLI<1.00
CMIN/DF 1,7 CMIN/DF<5

NFI 0,908 0.9<NFI<1.00

IFI 0,906 0.9<IFI<1.00

YEM analiziyle 6rneklemin yapisal model i¢in yeterince biiyiik oldugu ve ilgili modelin
istatiksel agidan anlamli oldugu dogrulanmistir. Bundan sonraki adim, gizil degiskenler
arasindaki iligkilerin derecesini gosteren yol katsayilari esas alinarak iliski derecelerinin

biiytikliiklerinin yorumlanarak hipotezlerin test edilmesidir.
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Sekil 6.2. Yol Analizi
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Tablo 6.7 Arastirma Modeline iliskin Yem Analizi Sonuglari

Madde Yol Faktdr BO S.E. C.R. P Hipotezler | Hipotez
Sonuglari
Satin Alma Saglikli .
Karari = Meniiler -0.218 0,058 -3,663 H4 Desteklendi
Satin Alma Konfor sk
Karari - Alami 0,752 0,086 9,317 H1 Desteklendi
Satin Alma o o
Karari - Bilgi 0,249 0,06 3,852 H5 Desteklendi
Satin Alma Temassiz
Karari = Teslimat -0,018 0,048 -0,278 10,781 H3 Desteklenmedi
Yemek
SatmAlma | (Teslim  Jo040 Jooas  [0.673  [0501
Karari Hizmetinin
Hijyeni H2 Desteklenmedi

Sekil 6.2°de yer alan Yol Analizi ve Tablo 6.7’de yer alan revize edilmis yapisal esitlik
modeli sonuglarina gore konfor alani ve satin alma karar1 arasindaki iliskinin anlamlilig1 i¢in
hesaplanan p degerinin 0,001’den kiigiik bir deger oldugu goriilmektedir (p=***<0,05). Bu
nedenle satin alma karar1 ile konfor alan1 arasindaki iliski anlamli oldugu sonucu elde edilmistir.
Bununla birlikte konfor alani ile tiiketicinin satin alma karar1 arasinda standardize edilmis
regresyon katsayisinin 0,75 oldugu goriilmektedir. Bu degere bakildiginda konfor alan1 ve satin
alma kararmin 6nemli derecede iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Buradan yola ¢ikarak;
“H1: Covid-19 Pandemisiyle birlikte konfor alani ¢evrimi¢i yemek siparisinde satin alma

kararin1 olumlu yonde etkiler.” hipotezi kabul edilir.

Aym sekilde bilgi ve satin alma karar1 karar1 arasindaki iliskinin anlamlilig1 icin
hesaplanan p degerinin 0,001’den kii¢iik bir deger oldugu goriilmektedir (p=***<0,05). Bu
nedenle satin alma karar1 ile bilgi arasindaki iligki anlamli oldugu sonucu elde edilmistir.
Bununla birlikte bilgi ile tiiketicinin satin alma karar1 arasinda standardize edilmis regresyon
katsayisinin 0,24 oldugu goriilmektedir. Bu degere bakildiginda bilgi faktorii ile satin alma
karar1 arasinda ayni yonlii bir iliski s6z konusudur. Bu durumda “HS: Covid-19 pandemisi
doneminde ¢evrimi¢i uygulamalarda meniiler ve igerikler hakkinda yer alan bilgiler tiikketicinin

kararin1 olumlu yonde etkiler.” hipotezi kabul edilir.
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Saglikli meniiler ve satin alma karar1 karar arasindaki iligskinin anlamlilig1 i¢in hesaplanan
p degerinin 0,001’den kiiciik bir deger oldugu goriilmektedir (p=***<0,05). Bu nedenle satin
alma karari ile satin alma karar1 arasindaki iliski anlamli oldugu sonucu elde edilmistir. Saglikl
meniiler ve satin alma karari arasinda standardize edilmis regresyon katsayisinin -0,21 oldugu
goriilmektedir. Bu degere bakildiginda saglikli meniiler ve satin alma karar1 arasinda negatif
yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu nedenle “H4: Covid-19 Pandemisi ile saglik iddiasi

tagiyan meniiler satin alma kararini olumlu yonde etkiler.” hipotezi reddedilir.

Yemek teslim hizmetinin hijyeni ve satin alma karar1 karar1 arasindaki iliskinin anlamlilig
icin hesaplanan p degerinin 0,1°den biiyiik oldugu gozlenmektedir. Bu durumdan 6tiirii yemek
teslim hizmetinin hijyeni ve satin alma karar1 karar1 arasindaki iliskinin istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 sonucu elde edilmistir. Yemek teslim hizmetinin hijyeni ve satin alma karari
karar1 arasinda yeterli istatistik saglanamamasindan kaynakli “H2: Covid-19 Pandemisiyle
birlikte yemek teslim hizmetinin hijyeni ve ¢evrimici yemek siparisinde satin alma kararini

olumlu yonde etkiler.” Hipotezi desteklenememistir.

Temassiz teslimat ve satin alma karar1 karari arasindaki iliskinin anlamliligi igin
hesaplanan p degerinin 0,1’den biiyiik oldugu gézlenmektedir. Bu durumdan &tiirii temassiz
teslimat ve satin alma karar karari arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
sonucu elde edilmistir. Temassiz teslimat ve satin alma karar1 karar1 arasinda yeterli istatistik
saglanamamasindan kaynakli “H3: Covid-19 Pandemisiyle birlikte temassiz teslimat
segeneginin olmasi ¢evrimi¢i yemek siparisinde satin alma kararini olumlu yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenememistir.
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DEGERLENDIRMELER VE SONUC

Dijital teknolojinin yiikselisi, yemek siparig hizmeti siirecini doniistiirerek pazarin
yeniden sekillenmesine neden olmustur. Tiiketiciler artik restorana gitmek ya da arayarak siparis
vermek yerine ¢evrimici yemek hizmeti platformlar1 araciligi sipariglerini vermeye basladilar.
Covid-19 Pandemisinden once pazar payr her gecen giin biiyliyen c¢evrimi¢i yemek siparisi

hizmeti 2018 yilinda 82 milyar dolar islem hacmine ulagsmay1 basarmustir.

2020 yilinda diinyanin yiizlesmek sorunda kaldigi Covid-19 Pandemisinin yayilim hizi ve
ve siddeti nedeni ile iilkeler radikal tedbirler alarak miicadele siirecine girmislerdir. Bunun yani1
sira salgin siirecinin ilk baslarinda, viriisii teshis etmek i¢in giivenilir bir yontemin olmamasi ve
daha sonrasinda ise mevcut test sayisinin yetersizligi hiikiimetleri insan hareketligini en aza
indirecek tedbirler alma konusunda mecbur birakmistir. Bu siirecte izlenen protokoller ve
uygulanan tedbirler insan etkilesimini ve yaklasimini biiyiik 6l¢iide degistirmis ve insanlarin
giinliik yasaminin da derinden etkilenmesine neden olmustur (Kirk ve Ritkin, 2020; Laato, ve
diger., 2020; Sheth, 2020; Yuen ve diger., 2020). Yasanilan bu degisimden tiiketici davranislarin

ve tiiketici taleplerinin de eksenini degismistir.

Bu siirecte hiikiimetlerin izledigi prosediirler sadece tiiketici davraniglarinin degismesine
neden olmamis ayni zamanda isletmelerin i yapis yontemlerini de adapte etmesine neden
olmustur. Covid-19 Pandemisi ile verilen miicadele de salginin seyrinin dinamik olmasindan
ve vaka sayilarindaki dalgali artislardan kaynakli yeme-i¢gme sektorii de bir yarim kapasite bir
paket servis ya da gel al gibi uygulamalarla hizmet vermek sorunda kalmistir. Sektdr, uygulanan
bu yaptirimlardan otiirii agir tahribat almistir. Sektorlin ekonomik carklarini ¢evirmekte
zorlandig1 bu siiregte ¢evrimici yemek siparisi hizmeti bu siiregte sektor i¢in bir can simidine
doniismiistiir. Hem tiiketilerin ¢evrimigi ortama yonelmesi hem de restoranarin ekseriyetle paket
servis seklinde hizmet vermesinden kaynakli sektor bir anda miisterinin oturmasi igin
tasarlanmamis, hizmet anlayisinin 6nemli bir kismi kaliteli yemegin, steril bir sekilde ve en hizli
sekilde miisteriye ulastirilmasina odaklandigi hayalet/bulut mutfaklara doniismiistiir (Iybar,

2020). Tiketicinin ve sektoriin ¢evrimicine yonelmesinden otiirli ¢cevrimici yemek hizmeti
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sektdriinde bir talep patlamasi yasanmustir (Dilek ve Oztiirk, 2021; Hussey, 2021; Kim ve
diger.,2021).

Covid-19 Pandemisi gilinlimiizde herkesin yasam tarzini bir sekilde bigimlendiren ve
yakin gelecekte de etkilerini siirdiirmesi muhtemel kiiresel bir krizdir. Bill Gates, Miinih
Giivenlik Konferansinda yaptigi konusmada viriisiin kendisinin bir tiir ag1 oldugunu vurgularken
diinyanin yeni bir pandemi ile yiizlesmesinin de muhtemel oldugunu belirtmistir (Vivinetto,
2022). Benzer sekilde Salgina Hazirlik Yenilikleri Koalisyonu Baskan Yardimcist Frederik
Kristensen verdigi demecte pandemilerin gelecegin yiizde yiiz bir pargasi olacagini ancak ne
zaman, ne siklikta ve ne kadar siddetli konularunun belirsiz oldugunu belirtmistir (Cordaid,
2022). Bu nedenle kacinilmaz olarak artik diinyanin yeni pandemilere de hazirlikli olmasi
gerekmektedir Bu nedenle isletmelerin Covid-19 Pandemisinin neden oldugu ¢evrimici yemek
siparigi hizmeti kullaniminda tiiketici davramisindaki degisiklilikleri anlamalar1 ve kendilerini
bu degisiklikliklere nasil uyarlamalar1 ve yonlendirmeleri gerektigini anlamalar1 elzemdir.
Diger bir ifadeyle tiiketicinin kararini etkileyen faktorleri anlamak ve analiz etmek, sektorlerin

gelecegi i¢in 6nem arz etmektedir.

Dolayisila, bu caligmada Covid-19 Pandemisyle birlikte ¢evrimi¢i yemek hizmetini
kullanma karar1 incelenmistir. Bu baglamda anilan siirecte tiiketicilerin ¢evrimici yemek
hizmetini kullanim tercihlerini etkileyen faktorler analiz edilmistir. Calismada veri toplama
yontemi olarak ¢evrimici anket yontemi tercih edilerek, 418 kullanilabilir katilimciyla yeterli

orneklem sayisina ulasilmistir.

Katilimcilarin demografik dagilimlarina bakildiginda katilimcilarin yiizde 31,3 {iniin 18-
24 yas araliginda ve yiizde 39’unun ise 25-34 araliginda oldugu g6z 6niinde bulundurularak bu
iki yas araligmin kumalitif toplaminin yiizde 70,3 oldugu sonucuna ulagsmak miimkiindiir.
Katilimcilarin  ¢ogunlugunun bekar (%58,6) ve lisans derecesine sahip (%56,6) oldugu

gozlenmektedir.

Konfor alani, saglikli meniiler, bilgi, yemek teslim hizmetinin hijyeni ve temassiz

teslimat faktorlerinin satin alma karar1 iizerindeki olumu etkisi {izerine bes hipotez ileri
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stiriilmiis ve yapilan yapisal esitlik modellemesi analizinde 2 hipotez kabul edilirken, 1 hipotez

reddilmis ve 2 hipotezin ise reddedilemeliyecegi sonucuna ulasilmistir.

Tiiketicinin ¢evrimi¢i yemek hizmeti kullanma kararina iligskin ¢alismadan elde edilen
sonuglar, literatiirde yapilmis olan diger calismalar ile karsilastirilarak analiz edilmis ve

sektoriin siirdiirtilebilirligine iligkin oneriler gelistirilmistir.

YEM analizi neticesinde konfor alami faktoriinlin Covid-19 Pandemisiyle birlikte
tilkketicinin satin alma karar iizerinde etkisinin en fazla ve olumlu oldugunu géstermistir. Bu
nedenle ileri siiriilen H1 kabul edilirken mevcut calismalarla da (Brewer ve Sebby, 2021; Kimes,
2011) ayn1 yonde desteklendigi goriilmiistiir. Buradan hareketle tiiketicilerin konfor alaninda
kalarak istedikleri saatte istedikleri yerden siparis verebilme imkaninin ¢evrimici yemek siparisi
hizmetine kullanma kararlarinit olumlu yonde etkiledigini sdylemek miimkiindiir. Tiiketicilerin
cevrimi¢i yemek hizmeti kullanma kararmi etkileyen bu faktorden otiirii restoranlara ¢evrimigi

ortamda 7/24 olmasa bile daha genis saat dilimlerinde tiiketiciye hizmet saglamalari onerilebilir.

Covid-19 Pandemisinden Once ekseriyetle geng tiiketiciler “istediklerini istedikleri
zaman’ isterlerken Covid-19 Pandemisiyle birlikte bu talep ¢ok daha genis bir miisteri tabanina
yayilmistir. Bu minvalde isletmelere, daha fazla ¢evrimici yemek siparisine daha genis bir
zaman diliminde yanit verebilmeleri adina bulut mutfaklara doniismesi Onerilebilir. Bulut
mutfaklar; yalnizca ¢evrimici uygulamalari ve web siteleri aracilifiyla g¢evrimigi yemek
teslimatini kabul eden farkli restoranlarin yemek ve servis miisterilerini teslimat yoluyla yapmak
icin ortak alan paylastigi mutfaklardir. (Affility, 2021). Sanal mutfaklar, karanlik mutfaklar,
ticari mutfaklar, hayalet mutfaklar ve siber mutfaklar olarak da bilinen bulut mutfaklar, Covid-
19 doneminde insan etkilesimini minumum seviye de tutarak tiiketicilerin sosyal mesafe
hassasiyetini tatmin etmelerinden &tiirii hizli bir sekilde biytimustiir (Affility, 2021). Bulut
mutfaklar diisiik maliyetler ve daha yiiksek kar marjlar1 nedeni ile isletmelerin dikkatini
cekerken yakin gelecekte evde tiiketilen yemeklerin ¢ogunun bulut mutfakar tarafindan
hazirlanacag1 ongoriilmektedir (Adams, 2020). Tiiketicinin konfor alan1 hassasiyetine cevap
vererek yakin gelecekte yasanmasi Ongériillen bulut mutfak trendini yakalayabilmek ve
muhtemel pandemilerde daha hizli reaksiyon alinabilmesi adina isletmelere bulut mutfak

secenegini degerlendirmeleri tavsiye edilmektedir.
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YEM analizi sonucunda bilginin tiiketicinin satin alma kararinda olumlu etkisi oldugu
tespit edilmis ve HS kabul edilmistir. Bu baglamda literatiirde daha dnce yapilan (Bagla ve Khan
2017; Brewer ve Shebby 2021; Kapoor ve Vij, 2018; Lee ve diger., 2019; Praseyto ve diger.,
2021) calismalarla ayn1 neticeye ulasildigini sdylemek miimkiindiir. H5 nin kabul edilmesinden
otlirli restoranlara cevrimi¢i meniilerinde yer alan {riinlerin ve stok durumlarini, iiriin
igeriklerini, ortalama teslimat siiresini aktuel tutulmasi tavsiyeye deger bulunmaktadir. Bunu
saglayabilmek adina isletmeler sagladiklar1 bilgilerin ve zaman ¢izelgelerini diizenli olarak
giincellemeleri gerekmektedir. Isletmelerin bilgilerini sik sik kontrol ederek giincel tutmasi
cevrimi¢i ortamda tiiketicilerin hem satin alma kararlarin1 olumlu yonde etkileyecek hem de

hatal1 bilgi kaynakli olugabilecek memnuniyetsizligi de en aza indirecektir.

Saglikli meniiler ile ¢evrimig¢i yemek siparisi arasinda beklenenin aksine negatif yonlii bir
iliski oldugu saptandig1 i¢in H4 reddedilmistir. ilgili literatiirde seflerin Covid-19 Pandemisi ile
tilketicinin saglikli triinlere yonelecegi beklentisinin (Bucak ve Yigit, 2021; Comert ve
Yesilyurt, 2021) aksine ¢evrimici negatif yonlii bir iliski saptanmasinin nedenlerinden birisi
katilimcilarin cogunun bekar ve genc olmasindan kaynaklanabilir. Bu nedenle Cevrimigi yemek
sipariginde 6zellikle hedef kitlesi gencler olan isletmelerin iletigsim stratejilerinde saglikli menti

mesajlarina yer vermemeleri nerilmektedir.

Yemek teslim hizmetinin hijyeni ve temassiz teslimatin ¢gevrimigi yemek siparisinde satin

alma kararmi olumlu yonde etkilemesi ile alakali H2 ve H3 istatiksel agidan desteklenememistir.

Calisma Covid-19 pandemisyle birlikte ¢evrimig¢i yemek siparisi hizmeti kullanimi karar1

konusundaki literatiirii zenginlestirmistir.

Bu calisma gelecekte bu konuyla alakali yapilacak yeni calismalar icin yon gosterici
nitelige sahip olabilecektir. Ancak c¢alismada da bazi sinirlamalar vardir. Bunlardan ilki
arastirmanin yapildigr siirecte Covid-19 Pandemisinin etkileri ve siddeti devam etmekteydi.
Ancak salginla ilgili tedbirlerin ¢ogunun kaldirildigr bu giinlerde tiiketicinin ¢evrimici satin

alma kararini etkileyen faktorlerin yeniden arastirilmasi gelecek ¢alismalar i¢in onerilmektedir.

99



Calismanin ikinci kisitlamasi ise herhangi bir bdlge ya da sehir sinirlamasinin
olmamasidir. Cevrimigi ortamda hizmet veren isletmeler belirli bolgelerde faaliyet gdsterdigi
icin arastirmanin bazi illere hatta ilgelere gore tekrarlanmasinin hedef pazardaki tiiketici

davraniglarinin daha iyi analiz edilmesine yardimci olacagi diisiiniilmektedir.

Bununla birlikte 6rneklem evreni genisletilerek farkli zaman dilimlerinde, farkli sosyo-
demografik 6zelliklere sahip bireyler tizerinde yapilacak olan ¢alismalarin literatiirii daha da

zenginlestirecegi diistiniilmektedir.
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EKLER

EK-1 Saghk Bakanh@ Tarafindan Yayimlanan KoranviriisMaske-Mesafe-Temizlik
Temah Kamu Spotu Afis Gorselleri

KORONAVIRUS
RISKINE
KARSI

KURAL

Ellerinizi sik sik su ve sabun ile
en az 20 saniye boyunca
ovarak yikayin.

Soguk alginhg belirtileri
gosteren kisilerle araniza
en az 3-4 adim mesafe koyun.

Oksiirme veya hapsirma sirasinda
agiz ve burunu tek kullanimlik
mendille kapatin. Mendil yoksa
dirsegin i¢ kismini kullanin.

Tokalagma, sarilma gibi
yakin temaslardan kaginin.

Ellerinizle gozlerinize,
agziniza ve burnunuza
| dokunmayin.

| Yurt digi seyahatlerinizi
iptal edin ya da erteleyin.

Yurt digindan dénuste
ilk 14 glnd evinizde gegirin.

TURKIYE CUMHURIYETI
SAGLIK BAKANLIGI

Bilgi icin: www.saglik.gov.tr

8 | Bulundugunuz ortamlari
sik sik havalandirin.

9 ‘ Kiyafetlerinizi 60-90°C'de
| normal deterjanla yikayin.

| Kapi kollari, armattrler, lavabolar
10 ‘ gibi sik kullandiginiz yuzeyleri su ve
deterjanla her glin temizleyin.
Soguk alginligi belirtileriniz varsa
11 yaslilar ve kronik hastaligi olanlarla
temas etmeyin, maske takmadan
disari ¢citkmayin.

12 Havlu gibi kisisel esyalarinizi
1 ortak kullanmayin.

13 Bol sivi tiketin, dengeli beslenin,
uyku diizeninize dikkat edin.

, Dusmeyen ates, 6ksurlk ve
14 | nefes darliginiz varsa,
‘ maske takarak bir saglik
kuruluguna bagvurun.

KORONAVIRUS
ALACAGINIZ TEDBIRLERDEN
DAHA GUGLU DEGILDIR.
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EK-2 Maske-Mesafe-Temizlik Temah Kamu Spotu Afis Gorselleri

Maske,
MESAFE
vetemizlik.

2 Kamu Spotu Afisi: Hekimoglu Dizisinde Oynadi Karakteri ile Timugin ESEN

Uc basit kural:

maske, eMESAFE
Ztemizlik.

1 Kamu Spotu: Dizisinde Oynadigi Doktor Karakteri ile Taner OLMEZ
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EK-3 Sosyal Mesafe Etiketi

SOSYAL
MESAFENI

EK-4 Kargo ve Kurye Tasimaciliginda Yeni Tip Koranaviriisle Miicadele Edilecek

Hususlar

KARGO VE KURYE TASIMACILIGINDA YENI
TIP KORONAVIRUS ILE MUCADELEDE
DIKKAT EDILECEK HUSUSLAR

KARGO VE KURYE TASIMACILIGINDA YENI
TiP KORONAVIRUS ILE MUCADELEDE
DIKKAT EDILECEK HUSUSLAR

iy SAGLIGI VEGUVENLIGI
‘GENEL MUDURLOGU

1 SAGLIGIVE GUVENLIGH
‘GENEL MODORLOGO

4 Cahsanlann ise baslamadan 6nce ve calisma

%
e T
stiresince sik araliklarla en az 20 saniye boyunca H i
l ellerini su ve sabunla yikamalarini saglayin.

- Sosyal mesafeyi koruyarak kargo veya gonderiyi teslim edin.
Odeme islemini yaklas-uzaklas seklinde temassiz 6deme tercihini
misteriye sunarak tamamlayin. Misterinin imzasini alirken kendi

kalemini kullanmasini isteyin. F
O

N

b
Calisanlara tek kullanimlik maske ve eldiven vererek uygun sekilde
kullanmalarini saglaymn. Kullanilmis maske ve eldivenleri uygun
sekilde bertaraf edin. Eldivenleri dis tarafina temas etmeden gikann.

Milsteriler ve I5 arkadaslarinizla tokalasmayin ve fiziksel temasta S e e
Ellerin yiiz bélgesine temas etmemesi yoniinde uyarilarda bulunun.

bulunmayin. Sosyal mesafeyi koruyun.

o @
o w e

»w e

Ates, oksurik, nefes darligi gibi Covid-19 belirtilerine ait
semptomlan bulunan calisani/miisterlyi maske takmasini
saglayarak isyeri saglik personeline bilgi verin, isyeri saglk
personelinin bulunmadigi durumlarda diger kisilerden izole
ederek derhal ALO 184'(i arayin, saglik yetkililerinin yapacag)
yonlendirmelere gare hareket edin.

Yaninizda alkol bazli el dezenfektani bulundurarak siirligte
temas ettiginiz noktalar ve kullanmaniz gerekiyorsa POS
cihazini hareket halinde degilken dezenfekte edin. Kargo
tasima aracinda (kamyonet, minibis vb.) en az kisi ile tagima
yapiimasini saglayin. Kargo tasima araclarini her tasima
oncesinde ve sonrasinda dezenfekte edin.

’

-
<
| 3

' é Isveren; isyerinde Yeni Tip KORONAVIRUS riskine
karsi gerekli tedbirler aldigini calisanlara bildirmelidir.
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EK-5 Arastirma Anketi

Sayin Katilimci,

Bu anket formu Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan Pandemiyle
Birlikte Tiiketicinin Cevrim I¢i Yemek Siparisinde Satin Alma Kararim Etkileyen Faktérler ile alakali
yiiksek lisans tez ¢aligmasi i¢in yapilmaktadir. Sorularin cevaplanmasi ortalama 10 dakika siirmektedir.
Sorular1 cevaplarken isim belirtmeniz kesinlikle istenmemektedir. Cevaplariniza iliskin gizlilik kesin bir
sekilde saglanacak ve toplanan veriler yalnizca bilimsel aragtirma amaciyla kullanilacaktir. Sorular1
cevaplandirarak arastirmaya yapacaginiz dnemli katkidan dolay1 simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

CINSIYETINiZ?

KADIN

ERKEK ]

YASINIZ?

18-24

25-34

35-44

44 ve USTU

MEDENiI DURUMUNUZ?

EVLI

BEKAR ]

EGITIM DURUMUNUZ?

ILKORETIM

LISE

ONLISANS

LISANS

0 0000 O] oooog| b

LISANSUSTU
VE USTU

DAHA ONCE CEVRIM ICI YEMEK SIPARISI VERDINIZ Mi?

128



EVET ] HAYIR

EN SON NE ZAMAN CEVRIM ICI YEMEK SIPARISI VERDINiZ?

]

BU HAFTA ICINDE ]
BU AY ICINDE |:|
SON UC AY ICINDE ]
3 AYDAN UZUN ]
PANDEMIDEN ONCE ]

ASAGIDA YER ALAN iFADELERDEN DUSUNCENIZE EN YAKIN OLAN SECENEGI

ISARETLEYINIZ.

[FADE

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilryorum

Kesinlikle

Katiltyorum

Cevrim i¢i yemek siparisi sosyal mesafeyi korumamda yardimci
oluyor.

Cevrim i¢i yemek siparigi sosyal mesafeyi korumada restorandaki
yemek servisinden daha iyidir.

Cevrim i¢i yemek siparigi sosyal mesafeyi korumada restorandaki
yemek servisinden daha giivenlidir.

Cevrim i¢i yemek siparisi bana kalabaliktan kaginma firsati
sunuyor.

Cevrim i¢i yemek sipariginde yorumlar ve puanlar restoran
se¢imimde etkilidir.

Cevrimigi restoran segerken puanlar benim i¢in 6nemlidir.

Cevrim i¢i yemek siparisinde iyi marka imaj1 olan restoranlari
tercih ederim.

Kuryenin eldiven takmasi benim i¢in dnemlidir.

Kuryenin maske takmasi benim i¢in dnemlidir.

Kuryenin bone, bere tarzi sa¢in dokiilmesini dnleyecek iiriinler
kullanmasi benim i¢in 6nemlidir.

Kuryenin genel hijyen kurallarina uymasi benim i¢in énemlidir.

Temassiz teslimat secenegi ¢cevrimigi yemek siparigi vermemde
beni cesaretlendirir.
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Cevrim i¢i yemek sipariginde temassiz teslimat secenegi
kararimda etkilidir.

Cevrimici yemek sipariginde temassiz teslimat segecegi benim
i¢in Onemlidir.

Cevrim i¢i yemek sipariginde meniilerin besin igerigi benim igin
onemlidir.

Cevrim i¢i yemek siparisinde saglikli menii 6gelerini segmeye
istekliyim.

Cevrim i¢i yemek sipariginde sagliklt menii 6gelerini segmeyi
planlarim.

Cevrim i¢i yemek sipariginde saglikli meniiler segmeye ¢aba
gosteririm.

Cevrim i¢i yemek siparisi bana istedigim zaman siparis verme
imkan1 sunar

Cevrim i¢i yemek siparigi bana istedigim yerde siparig verme
imkani sunar.

Gidip almak yerine ¢cevrim igi siparis bana vakit kazandirir.

Istedigim saatte ¢evrim ici yemek siparisi vermeyi seviyorum.

Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalar1 ayrintilt bir dijital meniiye
sahiptir

Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalari tirtinler hakkinda dogru
bilgi saglar.

Cevrim i¢i yemek siparigi uygulamalar1 bana ihtiya¢ duydugum
bilgileri saglar

Cevrim i¢i yemek siparisi uygulamalar1 sayesinde meniilerde yer
alan {irtinler hakkinda detayli bilgiye sahip olabiliyorum.

Tekrar ¢evrim i¢i yemek siparis vermeyi diislinlirim

Cevrim i¢i yemek siparigi vermeye devam edecegim.

Tekrar siparig verme olasiligim yiiksektir.

Ihtiyacim oldugunda tekrar ¢evrim i¢i yemek siparisi verme
istegim fazladir.

Cevrim i¢i yemek siparisi vermeyi arkadaglarima/aileme tavsiye
ederim.
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EK-6 Literatiirde Yer Alan Arastirmalar

Yayimlanma Yil1 | Aragtirmacinin Adi Boyutlar Dis Degiskenler V?rl TOP lama Katimer Yontem
Yontemi Sayisi
Algilanan Kullanim Kolayligi
Algilanan Kolaylik oL
2012 Alag6z ve Hekimoglu Yenilikgilik C?Vnm.lgl Yemek Anket 231 Regrfes.yon
Giiven Hizmetine Kars1 Tutum Analizi
Dis Etkiler
Uriin Cesitliligi o . .
2014 Tomas Yorumlar ve Degerlendirmeler gf;ig:ﬁ; SI((eIE:Ema B{er ll:lizltnesme 10
Restoranlara Erisim Kolaylig u 4
Algilanan Fayda Cevrimici Yemek YEM
2015 Ari ve Yilmaz Algilanan Kullanum Kolayligi . s Cevrimi¢i Anket 300 CHAID
.2, Hizmetine Kars1 Tutum ..
Kisigsel Norm Analizi
Hedonik Motivasyon
Fiyat o
Zayman Tasarrufu Cevrimici Yemek
2017 Yeo, Goh ve Rezaei Elverisliik Hizmetine Kars1t Tutum | Cevrimici Anket 224 YEM
Bilgi Izali tesi ve Satinalma Niyeti
2018 Kapoor ve Vij Bil ig 4 Y (tiiketicin siparisi verip | Cevrimigi Anket 350 YEM
1$bigrligi 6demeyi tamamlamast)
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EK-6 Literatiirde Yer Alan Arastirmalar (devam)

Cevrimigi Takip Ozelligi

Elverislilik
Giivenirlilik (Bilgi Kalitesi)
2018 Cho, Bonn ve Li Yemek ¢esitliligi Tekrar Satinalma Niyeti | Cevrimig¢i Anket 311 YEM
Tasarim o6zellikleri
Fiyat
Hedonik Diirtiiler . S
.. Onceki Siparis Deneyimleri Online Siparisi Sonrast oL
2019 Armagan ve Eskici .. Tutumlar Cevrimig¢i Anket 396 T-Test
Zaman Tasarrufu Etkisin Satin Alma Davranisi
Fiyat Tasarrufu Etkisi 3
Qalugfl Laélf}r;gﬂ?mm Kolaylig: Cevrimi¢i Yemek
2019 Chai ve Yat Elverislilik 4 Hizmeti Kullanma Cevrimi¢i Anket 302 PLS-YEM
Mahremiyet ve giivenlik Niyeti
Bilgi Kalitesi
Performans Beklentisi Cevrimi¢i Yemek
2019 Lee, Sung ve Jeon Sosyal Etki Hizmetini Siirekli Cevrimi¢i Anket 340 YEM
Hedonik Motivasyon Kullanim Niyeti
Aligkanlik
Algilanan Kullanislilik Cevrimi¢i Yemek .
2019 Kiligalp ve Ozdogan Algilanan Kullanim Kolaylig1 Hizmetini Kullanim Anket (CeY.rlmlgl 1189 YEM
- L Anket ve Yiiz Yiize)
Ozel Normlar Niyeti
Cevrimi¢i Yorum ve Puanlar
Performans Beklentisi Covid-19 Siirecinde
Hedonik Motivasyon Miisteri Memnuniyeti S
2020 Alalwan Fiyat Yeniden Kullanma Cevrimici Anket 337 YEM
Sosyal Etki Niyeti
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EK-6 Literatiirde Yer Alan Arastirmalar (devam)

Tutum
Belanche, Flavian  ve | Ozel Normlar Cevrimic¢i Yemek
2020 Rueda éh%;‘;ﬁ? Kontrol Eﬁﬁiﬁlgfyﬁh Cevrimici Anket | 250 PLS-YEM
Cevrimi¢i Hizmetin Yasam Agiza Pazarlama Niyeti
Tarzina Uyumu
Faydagl Deg:s ’ Covid-19 Siirecinde
Hedonik Deger Cevrimici Yemek
2020 Chen, Liang, Liao ve Kuo | Ozel Normlar . 16 Cevrimi¢i Anket 1082 YEM
Hizmeti Satin Alma
Algilanan Davramigsal Kontrol L
Tutam Niyeti
Ozel Normlar Covid-19 Siirecinde
Sosyal Mesafe Cevrimi¢i Yemek
2020 Tran ve diger. Algilanan Gida Giivenligi Hizmetini Siirekli Cevrimici Anket 299 YEM
Yemek Teslim Hizmetinin Kullanim Niyeti ve
Hijyeni Kullanmaya Devam:
Kurgusal zihniyetler id- ireci
2020 Cai ve Leung gu yer Covid-19 Siirecinde Cevrimigi Anket | 783 ANCOVA
Mesaj Cergeveleri Satinalma Niyeti
Ea?i Sikls Covid-19 Pandemisi ikili
Mehrolia, Alagarsmy ve utianim SIKlgl stirecinde gevrimigi o
2020 Solaikutty Duygusal Inanclar yemek siparisi hizmetini Cevrimici Anket 462 Regr csyon
?{aglsal Inall:nglgr Kullanma Analizi
gilanan Fayda
Algilanan Kullanim Kolaylig1 . .
. Algilanan Kolaylik Covid-19 Siirecinde o YEM
2020 Tribhuvan o1 e Cevrimi¢i Yemek Cevrimig¢i Anket 143
Yenilik¢ilik . . T-Test
Giiven Hizmetine Kars1 Tutum
Dis Etkiler
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EK-6 Literatiirde Yer Alan Arastirmalar (devam)

Covid-19 Pandemisi Algilari

Yenilikgilik . .
Ali, Khalid, Javed ve Tyimserlik Covid-19 Siirecinde .
2021 g ? .. .. Cevrimi¢i Yemek Cevrimig¢i Anket 439 PLS-MGA
Islam Giivensizlik Hizmetinie Uvum
Teknolojiye Kars1 Rahatsizlik yu
Sosyal Mesafl’ev:. Cevrimi¢i Yemek
Amin, Arefin, Alam Gida Guvenhgl . . Hizmetini Siirekli oo
2021 ’ ’ ’ Yemek Teslim Hizmetinin . Cevrimi¢i Anket 432 PLS-YEM
Ahammadd ve Hoque Hijyeni Kullanim Niyeti ve
Ovel Tutumlar Kullanmaya Devam
Cevrimi¢i Yemek
2021 Dilek ve Oztiirk Algilanan Fayda - Hizmetine Kars1 Tutum | Cevrimigi Anket 417 YEM
Algilanan Kullanim Kolayligi .
Davramigsal Niyet
Fiyat Covid-19 éncesi ve 220 (Covid-19
Elverislilik sonrasi cevrimici vemek Pandemisi
2021 Chotigo ve Kadono Sosyal Etki . S ey Cevrimici Anket Oncesi) YEM
.. hizmetinde miisteri .
Giiven memnuniyeti ve sadakati 250 Covid-19
Uygulama Kalitesi Y Pandemisi
Menii Gorselleri
Bilgi . N
2021 Brewer ve Sebby Yemek arzusu Covid-19 Su'r cem de Cevrimi¢i Anket YEM
. Satinalma Niyeti
Covid-19 algist
Elverislilik
Algilanan Kullanim Kolayligi .
Algilanan Kolaylik Covid-19 Pandemisi g%lll\ima I
. . Zaman Tasarrufu Oncesinde ve Siirecinde
Hong, Choi, Choi ve . . . Calisma 1:571 | Caligma 2:
2021 Giiven Cevrimici Yemek Cevrimi¢i Anket
Joung . . . Calisma 2:471 | Coklu
Fiyat Hizmeti Kullanma Reoresvon
Algilanan Gida Giivenligi Niyeti gresy
Analizi
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EK-6 Literatiirde Yer Alan Arastirmalar (devam)

Elverislilik
Uriin Cesitliligi Covid-19 sonrasi
2021 Deepika ve Arun Giiven ¢evrimigi yemek Cevrimi¢i Anket 674 YEM
Algilanan Davranissal Kontrol hizmetine kars1 tutum
Sosyal Mesafe
Hedonik Motivasyon
Fiyat Covid-19 sonrasi
2021 Prasetyo ve diger. I]?;!)i (I;;l:)fm ﬁ?;gg:;ﬁ;giﬁ;eri Cevrimi¢i Anket 253 YEM
Dizayn memnuniyeti ve sadakati
Algilanan Kullanim Kolayligi
Performans Beklentisi
Efor Beklentisi
Muangmee, Kot, Zaman Tasarrufu Covid-19 déneminde
2021 Meekawkunchorn, Sosyal Etki ¢evrimigi yemek Cevrimi¢i Anket 402 YEM
Kassakorn ve Khalid Gorev Teknoloji Uyumu hizmetine kars1 tutum
Algilanan Gorev
Algilanan Giivenlik
Cevrimi¢i Yemek
Hizmeti Kullanan
Sadakat Tiiketicilerin
2022 Cinnioglu ve Giindogdu Memnuniyet Sadakatleri, Cevrimi¢i Anket 455 Regr@syon
.. . . Analizi
Giiven Memnuniyetleri ve
Giivenleri Arasindaki
Mliski
Guven,
Sosyal etki, Cgvrim.ici Yemek
2022 Jun, Yoon, Lee ve Lee Algilanan kolayh}(, %lir:sgll: Eﬂa}l{lsglmlan Cevrimigi Anket 426 YEM
Kullanim kolayligi ve Kullanma Niyetleri
Haz
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