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Ozet — Insanlar mecburi ya da keyfi olarak evde kalabilmekte ve internet iizerinden yemek siparisi
verebilmektedirler. Bu calismanin amacit Yemeksepeti isimli ¢evrim i¢i yemek siparis sitesindeki
restoranlarin hiz, lezzet ve servis ozelliklerine miisterilerin verdikleri puanlarin olumlu olup olmadiginin
arastirilmasidir. Malatya ilinde faaliyet gdsteren restoranlara yonelik 978 miisteri puani arastirmaya konu
edilmistir. Elde edilen veriler tek 6rneklem t-testi ile analiz edilmistir. Bulgularda siparis veren insanlarin
hiz, lezzet ve servis konularinda ¢evrim i¢i yemek siparis sitesinde yer alan restoranlari olumlu yonde
puanladig1 goriilmiistiir. Insanlar bir yemek siparisinden beklentilerinin en yiiksek oldugu hiz, lezzet ve
servis gibi dzellikler i¢cin memnun kalmislardir. Insanlarin zorunlu veya keyfi olarak evde kalacaklar1 ve
ileride de bu durumun devam edecegi gerc¢egi vardir. Buna gore insanlari memnun etmeye devam eden
saticilarin tercih edilecegi, miisteri sadakatinin meydana gelecegi ve bununla beraber kérlarinin ve pazar
paylariin artacagi 6ngoriilebilir.

Anahtar Kelimeler — Cevrim I¢i Yemek Siparisi, Puanlama, Hiz, Lezzet, Servis

I. GIRIS boyutlarda  degerlendirme  yaparken  hem
restoranlara yapilan yorumlart hem de ilgili
restorana verilen puanlart inceleyebilmektedir. Bu
sekilde bir degerlendirme yaparak siparislerine son
seklini veren tiiketiciler ¢evrim i¢i yemek siparisi
siirecini ~ tamamlamaktadir.  Bu  ¢alismada
Yemeksepeti isimli ¢evrim i¢i yemek siparis
sitesindeki restoranlarin hiz, lezzet ve servis
ozelliklerine miisterilerin  verdikleri puanlarin
olumlu olup olmadigimin arastirilmasi
amaglanmaktadir. Bu kapsamda mevcut ¢alismanin

Internetin yayginlagmasi ile birlikte hemen her
alanda kokli degisimler yasanmistir. Restoran
hizmetleri de bu kapsamda yasanan degisimlerden
etkilenmistir.  Geleneksel olarak restoranlari
fiziksel olarak ziyaret ederek gergeklesen yemek
tiketim davranis1 degisik faktorlerin (salgin, terdr,
ev i¢i eglence vb.) etkisiyle c¢evrim i¢i siparis
sisteminin  gelismesine neden olmustur. Bu
kapsamda restoranlarin  kendi web = siteleri

iizerinden siparis alma silireci zamanla ortaya ¢ikan sonuglarmin, akademik bilginin zenginlesmesine

liglincil parti siparis hizmeti sunan igletmelerle yeni o gektor profesyonellerine  katki  sunmast
bir yone evrilmistir. Cevrim i¢i yemek siparis peklenmektedir.

siteleri farkli tiir ve sayida restoranin ortak bir
platformda bulustugu bir hizmeti sunmaktadir.
Tiiketiciler 1ilgili ¢evrim 1i¢i yemek sipraris Il. LITERATUR
sitelerine  giris yaptiktan sonra ilgilendikleri A.  Cevrim I¢i Yemek Siparisi ve Restoran
restoranlar siralayabilme ve meniilere ulasabilme pyanlama
imkanina sahip olmaktadir.
Cevrim i¢i  yemek siparisi, tliketicilerin

Tiketiciler gevrim i¢i yemek siparis sitelerinde  oqtqraniara gitmelerine gerek kalmadan istedikleri

restoran secerken meni, fiyat, hizmet vb.
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triinleri siparis etmelerine olanak taniyan ¢evrim
ici bir hizmet yontemidir [1]. Bu yoOntem,
tiikketicilere istedikleri yerden yemek siparisi
vererek, siparislerinin ayrica teslimat siirecini takip
etmelerine olanak saglamasi kadar, restoranlarin da
miisteri veri tabani olusturarak, hizmet siireglerini
gelistirmelerine olanak saglamaktadir [2]. Ozellikle
mobil araglarin ve akilli telefonlarin yayginlagsmasi
ile birlikte yemek siparisi vermek ¢ok daha kolay,
mekan ve zamandan bagimsiz bir siparis sisteminin
olusmasini saglamaktadir [3]. Ancak c¢evrim igi
yemek siparisi verilirken tiiketiciler, yemekleri
fiziksel olarak gérme ya da koklayabilme gibi
imkanlara sahip olmadiklarindan, yemeklerin
resimlerine ve agiklamalarina dayanarak karar
vermek zorundadir [4]. Bu noktada diger
tiikketicilerin restoranlara verdikleri puanlar ve
yaptiklar1 yorumlar satin alma siirecinde etkili
olabilmektedir.

Tiiketicilerin satin alma siirecini daha kolay ve
basit bir hale getiren ¢evrim i¢i puanlama, miisteri
yorumlarinin bir sekli olarak ta kabul edilebilir [5].
Gecmiste isletmelerden gelen bilgiler (reklam,
sunum vb.) tiiketicilerin satin alma kararlarinda bir
bilgi kaynagi olarak kullanilirken, giiniimiizde
ozellikle ¢evrim ici degerlendirmeler giderek daha
fazla giivenilir bilgi kaynagi durumuna gelmistir
[6]. Tiiketiciler sadece restoran segiminde degil
hemen her alanda diger tiiketicilerin degerlendirme
puanlarindan etkilenebilmektedir. Kitap
se¢iminden, konaklanacak otel se¢imine, YouTube
tizerinden izlenecek bir igerigin seciminden ve
hatta saglik gibi hassas bir konuda doktor
seciminde bile diger hastalarin geri bildirimlerine
dayanan  puanlar karar verme  siirecinde
yararlanilan birer kaynak haline gelebilmektedir
[7]. Bu kaynak c¢ok sayida tiiketicinin geri
bildirimiyle ¢ok daha degerli bir hale
gelebilmektedir. Farkli tiiketicilerin ayni restorana
yonelik farkl zamanlarda yaptiklari
degerlendirmelerin bir araya gelmesi, sonugta
degerlendirme yapilan restorana iliskin genel bir
tablonun ortaya ¢ikmasmi saglamaktadir [8].
Ozellikle yeni faaliyete gecen restoranlarin hizmet
sunumlarina iligkin olarak eksik bir yon
birakmamasi gerekir. Cilinkii yeni acilan isletmelere
yonelik tiiketici beklentileri daha yiiksektir ve bu
asamada diisik puan alan bir restoranin heniiz
faliyetlerinin basinda miisteri ¢ekebilmesi oldukca
zorlasacaktir [9].

Tiiketicilerin yaptiklar ¢evrim icl
degerlendirmeler restoranlar gibi siirekli kendini
gelistirmek zorunda olan isletmelere bu konuda
hem diisiik maliyetli hem de etkili bir bilgi kaynag1
sunmast  bakimindan da  Onemli firsatlar
sunmaktadir [10]. Kostromitina vd. restoranlarin,
kendilerine verilen puanlar c¢ercevesinde hangi
konularda iyilestirmelere gerek oldugunu tespit
ederek bu konulara odaklanmasi gerektigini ifade
etmektedir [11]. Ciinkii giderek daha fazla sayida
tiikketici ¢evrim i¢i degerlendirme yapmakta ve ayni
zamanda bilgi arayisinda olan tiiketiciler de bu tiir
goriislere cok daha fazla giivenmektedir. Tiketici
degerlendirmelerinin ve puanlamalarinin tiiketici
satin alma karar siirecinde bdylesi dnemli bir role
kavugmasi restoranlarin bu konuya biiyiik 6nem
vermesini bir zorunluluk héline getirmektedir [12].
Tiwari ve Richards olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerin tiiketicilerin restoran tercihini
etkileyebilecegini, ancak olumsuz
degerlendirmelerin tiiketicilerin restoran tercihleri
iizerinde olumlu degerlendirmelerin talebi artirici
etkisinden daha biiyiik bir olumsuz etkiye sahip
oldugunu ileri siirmektedir [13]. Bu nedenle
ozellikle ¢evrim i¢i yemek siparig hizmeti sunan
sitelerde faaliyet gosteren restoranlarin bu kanallar
iizerinde bilginin hizli yayilmasimi da géz Oniine
alarak etkili bir degerlendirme sistemi gelistirmesi
gerekir. Aksi takdirde bu kanallar iizerinden
gelecek olumlu ve olumsuz degerlendirmeler etkili
bir sekilde degerlendirilemeyecektir.  Aym
zamanda c¢ok yogun bir rekabetin yasandigi
restoran hizmetleri alaninda degerlendirilemeyen
bilgiler rakip isletmeler tarafinda
degerlendirilebilecektir. Boylesi bir durum rakipler
tarafindan gelistirilecek farkli stratejilerle rekabet
istiinliigli olusturulmasina neden olabilecektir. Bu

gibi olumsuzluklarin 6nlenmesi i¢in &zellikle
diisik  puan  verilen  hususlara iliskin
degerlendirmeler yapmak ve gerekli hizmet

iyilestirmelerini siiratle yerine getirmek gerekir.
Bununla birlikte diisiik puan degerlendirmesi
yapan tiliketicilere = gerekli  bilgilendirmeler,
hizmetin telafisi ve alinacak oOnlemlere iliskin
yeterli bilginin sunulmasi da gerekmektedir.

1. MATERYAL VE YONTEM

Bu calismanin kapsamint Yemeksepeti isimli
cevrim i¢i yemek siparis sitesindeki restoranlara
misterilerin verdikleri puanlar olusturmaktadir.
Ilgili sitedeki biitiin miisteri puanlarina ulasmanin

562



zorlugundan dolayr Malatya ilinde faaliyet
gosteren restoranlara yonelik miisteri puanlart
arastirmaya  konu  edilmistir.  Yemeksepeti
sitesindeki restoranlar icin yapilan 978 miisteri
puanlamasi tesadiifi sekilde alinmis ve bu veriler
analizler i¢in kullanilmistir. Yemeksepeti isimli
sitenin  tercih edilmesindeki ana neden ise
Tiirkiye’de ilk ¢evrim i¢i yemek siparis sitesi
olmasi ve en yaygin kullanima sahip olan siparis
sitesi olmasidir [14]. Yemeksepeti isimli ¢evrim igi
yemek siparig sitesinde, arastirmanin yapildigi
donemde misterilerin, tecriibe ettikleri hizmete
yonelik olarak puanlama yapmalarina olanak
tantyan bir uygulama bulunmaktadir. Bu kapsamda
miisteriler; hiz, servis ve lezzet bashiklar1 altinda
ilgili restoranlari, siralanan ti¢ farkli baglik altinda
puanlayabilmektedir. Ilgili ¢evrim i¢i yemek
siparisi sitesinde, bu li¢ basliga verilecek puanlar
ise 1 ile 10 puan arasinda degismektedir. Cevrim
ici yemek siparisi veren ve iirlinlinii teslim alan bir
miisteri, iirline iliskin yorum yapabildigi gibi bu ii¢
baslik altinda hizmet aldig1 restorana puan
verebilmektedir. Miisteriler, yasadiklar1 tiiketim
deneyimine bagli olarak 1 ile 10 puan arasinda
belirledikleri bir puani isaretleyebilmektedir. Her
bir baslikta (hiz, servis ve lezzet) miisteriler farkli
puanlar verebilmektedir. Ornegin, bir miisteri
hizmet aldig1 restorana; hiz 6zelligi, servis 6zelligi
ve lezzet 6zelligi i¢in 1 ile 10 puan arasinda, farkl
bir puan verebilecegi gibi her bir 6zellik i¢in ayni
puanlar1 da verebilmektedir. Tian vd. tiiketicilerin
restoranlara verdikleri puanlara iligkin yaptiklar
calismada, puan Olceginin ortasinda yer alan
sayimin Ustiinlin olumlu, altinin ise olumsuz olarak
degerlendirildigini ifade etmislerdir [15]. Ornegin,
I’den 5’e kadar bir puanlama sistemi igerisinde 3
puandan asag1 olan 1 ve 2 puanlar olumsuz, 3
puandan biiyiik olan 4 ve 5 puanlar ise olumlu
duyguyu ifade ettigi seklinde yorumlanmistir.
Schneider vd. bu noktada derecelendirmeye konu
olan  boyutlarin ve  sistemin tasariminin
puanlamaya iligskin tiiketici davraniglarinda 6nemli
bir etkiye sahip olabilecegini ifade etmektedir [16].
Bu nedenle farkli puanlama boyutlar1 ve
tasarimlarinin farkli ¢aligmalarda degisik sonuglara
ulagmaya neden olabilecegi de ileri siiriilebilir.

IV.BULGULAR

Cevrim i¢i yemek siparis  sitelerindeki
restoranlardaki yemegin hizli ulagtirilmasi, lezzeti
ve servisi ile ilgili puanlamalarin olumlu olup

olmadigimmin anlasilmasiyla amaciyla asagida tek
orneklem t-testi sonuclar1 verilmistir.

Tablo 1. Cevrim I¢i Yemek Siparis Sitelerindeki
Restoranlardaki Yemegin Hizli Ulastirilmast lle Igili Tek
Orneklem T Testi

Test Value: 5.5
Puanlanan
Ozellik £ sd t p
HIZ 7.26 977 15.37 .000

Tablo 1’de gortldigi gibi cevrim i¢i yemek
siparis sitelerinde yer alan restoranlardaki yemegin
hizli ulastirilmast konusunda olumlu ve anlaml
yonde puanlama olmustur (te77=15,37, p<,05,
X=7.26).

Tablo 2. Cevrim I¢i Yemek Siparis Sitelerindeki
Restoranlardaki Yemegin Lezzeti Ile Ilgili Tek Orneklem T
Testi

Test Value: 5.5
Puanlanan
Ozellik X Sd t p
LEZZET 6.89 977 12.04 .000

Tablo 2’den anlasilacagi {izere ¢evrim i¢i yemek
siparis sitelerinde yer alan restoranlardaki yemegin
lezzeti konusunda olumlu ve anlamli yonde
puanlama olmustur (te77=12,04, p<,05, X=6.89).

Tablo 3. Cevrim I¢i Yemek Siparis Sitelerindeki
Restoranlardaki Servis Ile Ilgili Tek Orneklem T Testi

Test Value: 5.5
Puanlanan
Ozellik X Sd t p
SERVIS 6.95 977 12.34 .000

Tablo 3’te gorildiglii gibi g¢evrim i¢i yemek
siparig Sitelerinde yer alan restoranlardaki servis
konusunda olumlu ve anlamli yonde puanlama
olmustur (te77=12,34, p<,05, X=6.95).

V. SONUC VE ONERILER

Insanlarin salgin, hava kosullar1 (asir1 sicaklar,
asir1 soguklar, yagish hava vb.), evde vakit gecirme
gibi nedenlerden dolay1 evde kaldiklar1 zamanlarda
internet lizerinden yemek siparis verme egilimleri
vardir. Bununla beraber insanlar herhangi bir iirtinii
begenme veya begenmeme konusunda bagkalarina
bilgi aktarnmmi ge¢misten Dberi istemektedir.
Internet ile birlikte insanlar internetten yemek
siparisi verdikleri gibi bu deneyimlerini internette
yorum yapma ya da puan verme Yyoluyla
baskalarina aktarabilmektedir. Bu ¢alismada
Yemeksepeti’'nden  siparis  veren ve  bu
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deneyimlerini hiz, lezzet ve servis konusunda
puanlayan kisilerin olumlu veya olumsuz yodnde
puanlama yaptiklarini anlamaya yonelik bir
arastirma yapilmistir. Calismadan elde edilen bir
bulguya gore siparis verenler, siparislerinin hizli
bir sekilde ulastigini diisiinmektedir. Insanlar
Internet  iizerinden  yapilan aligverisglerde
sabirsizlikla siparislerini beklemektedir. Acikmig
insanlarin  Ozellikle hizli  hizmet almalan
internetten yemek satan firmalarin tercih edilmesi
konusunda olduk¢a énemlidir.

Elde edilen diger bir bulguya gore, siparis edilen
yemeklerin lezzetinin olumlu ydnde puanlandigi
goriilmiistiir. Bagka bir bulgu ise servisin olumlu
yonde puanlandigidir. Hiz konusunda oldugu gibi
yemeklerin lezzeti ve servisi ile ilgili de olumlu
puan verilmistir. Buna gore insanlar bir yemek
siparisinden  beklentilerinin en fazla olacagi
Ozelliklerden olan hiz, lezzet ve servis igin
deneyimlerinden memnun kalmislardir. Insanlarin
mecburi ya da keyfi olarak evde kalacaklar1 ve
ileride de bu durumun devam edecegi gbz Oniine
alindiginda insanlart memnun etmeye devam eden
saticilarin  tercih edilecegi, miisteri sadakatinin
meydana gelecegi ve bununla birlikte hem
karlarimin  hem de pazar paylarmin artacagi
ongortilebilir.

Calismada sadece Malatya ilinde siparis
verenlerin puanlamalar1 géz Oniinde tutulmustur.
Ulke geneli ya da farkli iilkelerdeki tiiketiciler
lizerine benzer calismalar yapilabilir. Calismada
Yemeksepeti isimli ¢evrim i¢i yemek siparis
sitesindeki restoranlara verilen puanlar veri olarak
kullanilmistir. Farkli ¢evrim i¢i yemek siparis
sitelerinde yer alan restoranlardaki puanlarla bagka
caligmalar yapilabilecegi gibi birden fazla ¢evrim
ici yemek siparis sitelerinde yer alan restoranlarin
aldig1 puanlar karsilastirilabilir.

KAYNAKLAR

[1] A. Prabhu and R. Dongre, Analysis of customer attitude
towards electronic food ordering. KIMI Hospitality
Research Journal, 3(1), 1, 2018.

[2] R. Adithya, A. Singh, S. Pathan, and V. Kanade, Online
food ordering system. International Journal of
Computer Applications, 180(6), 22-24, 2017.

[3] S. Das and D. Ghose, Influence Of Online Food
Delivery Apps On The Operations Of The Restaurant
Business. International Journal of Scientific and
Technology Research, 8(12), 1372-1377, 2019.

[4] K. Zulkarnain, H. Ahasanul, and A. Selim, Key success
factors of online food ordering services: An empirical

[5]

[6]

[7]
[8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]
[14]

[15]

[16]

564

study. Malaysian institute of Management, 50(2), 19-36,
2015.

A. A. Alalwan, Mobile food ordering apps: An
empirical study of the factors affecting customer e-
satisfaction and continued intention to reuse.
International Journal of Information Management, 50,
28-44, 2020.

N. Hu, I. Bose, N. S. Koh, and L. Liu, Manipulation of
online reviews: An analysis of ratings, readability, and
sentiments. Decision support systems, 52(3), 674-684,
2012.

S. Aral, The Problem With Online Ratings. MIT Sloan
Management Review,

Q. Gan, and Y. Yu, 2015). Restaurant Rating: Industrial
Standard and Word-of-Mouth--A Text Mining and
Multi-dimensional Sentiment Analysis. In 2015 48th
Hawaii International Conference on System Sciences
(pp. 1332-1340). IEEE, 2014.

F. Girardin, V. Bezencon and R. Lunardo, Dealing with
poor online ratings in the hospitality service industry:
The mitigating power of corporate social responsibility
activities. Journal of Retailing and Consumer Services,
63, 102676, 2021.

S. Jia, Behind the ratings: Text mining of restaurant
customers’ online reviews. International Journal of
Market Research, 60(6), 561-572, 2018.

M. Kostromitina, D. Keller, M. Cavusoglu and K.
Beloin, His lack of a mask ruined -everything.
Restaurant customer satisfaction during the COVID-19
outbreak: An analysis of Yelp review texts and star-
ratings.  International  journal of  hospitality
management, 98, 103048, 2021.

W. W. Moe and M. Trusov, The Value of Social
Dynamics in Online Product Ratings Forums. Journal of
Marketing Research, 48(3), 444-456, 2011.

A. Tiwari and T. J. Richards, Social Networks and
Restaurant Ratings. Agribusiness, 32(2), 153-174, 2016.
A. Unal, Restoran Hizmetlerinde Mobil Yemek Siparisi
Uygulamalarinin Kullanimi. Efe Akademi, 2021.

G. Tian, L. Lu and C. Mcintosh, What factors affect
consumers’ dining sentiments and their ratings:
Evidence from restaurant online review data. Food
Quality and Preference, 88, 104060, 2021.

C. Schneider, M. Weinmann, P. N. C. Mohr and J. v.
Brocke, When the Stars Shine Too Bright: The
Influence of Multidimensional Ratings on Online
Consumer Ratings. Management Science, 2021, vol. 67,
no. 6, pp. 3871-3898, 2021).



