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OZET

YIYECEK ICECEK SEKTORUNDE ENDUSTRI 4.0 UYYGULAMALARI:
YONETICILER VE TUKETICILER UZERINE BiR ARASTIRMA

DEMIR, Sule
Doktora, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Anabilim Dah
Tez Damismani: Prof. Dr. Simal YAKUT AYMANKUY
2025, 240 Sayfa

Dijital cagin hizla ilerledigi glinlimiizde, yiyecek i¢ecek sektorii de Endiistri
4.0 devriminin sundugu yeniliklerden dogrudan etkilenmektedir. Yiyecek icecek
isletmeleri, tiiketici deneyimini iyilestirmek, stire¢ verimliligini artirmak ve rekabet
avantaji elde etmek amaciyla akilli cihazlar, biiyiik veri analitigi ve yapay zeka gibi
teknolojileri benimsemektedir. Bu teknolojik doniisiim, tedarik zinciri yonetiminden
hizmet sunumuna kadar tiim deger zincirinde degisimlere neden olurken dijitallesme
stirecini ve gelecege yonelik beklentileri anlamak yiyecek igecek isletmeleri agisindan
biiylik 6nem tagimaktadir. Bu dogrultuda arastirmada yiyecek i¢ecek isletme yonetici
ve tiiketicilerinin Endiistri 4.0 teknolojilerine yonelik deneyimleri derinlemesine
incelenmistir. Arastirma kapsaminda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren turizm isletme
belgeli gastronomi tesislerinde gérev yapan 20 yoneticiden ve ardindan yoneticiler ile
yapilan goriismelerden elde edilen veriler dogrultusunda belirlenen teknolojileri
restoran deneyiminde en az bir kez deneyimlemis 20 tiiketici ile derinlemesine yar1
yapilandirilmig goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler MAXQDA (24.4.0)
programi ile analiz edilmistir.

Aragtirma, yonetici, tiiketici ve yonetici-tiiketiciler (ortak) temalar1 agisindan
degerlendirilmistir. Analizler sonucunda yodnetici ve tiiketicilerin Endistri 4.0
teknolojilerini benimsedikleri belirlenmistir. COVID-19 pandemisi siirecinde temasi
azaltma ve hijyen odakli QR kod menii ve sensorlii sistemlere gecilmesi, siireg¢
verimliligi, maliyet avantaji ve siirdiiriilebilirlik avantajlartyla kalicilik saglamistir.
Hizmet i¢i egitim ve uzman destegi teknolojilerin entegrasyonu siirecinde geng

calisanlarin adaptasyonunu desteklerken yasi ileri olan ¢alisanlarda uyum zorluklar
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yaratmigtir. Yoneticiler teknolojileri pazarlama ve rekabet stratejilerinin 6nemli bir
parcasi olarak konumlandirmiglardir. Teknolojilerin benimsenmesinde hiz, kolaylik ve
hijyen algilar1 6ne ¢ikarken teknik aksakliklar, sosyal etkilesimin azalmasi ve hizmet
kalitesi gibi olumsuzluklar mevcuttur. Tiiketiciler ise restoran deneyimlerinde POS
o6deme sistemleri, QR kod meniiler, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarr ve yemek
siparis uygulamalar1 gibi teknolojileri hiz, kolaylik ve hijyen avantajlar1 nedeniyle
yaygin olarak kullanmaktadir. Bununla birlikte, c¢evrim i¢i degerlendirme
platformlarinda yorumlarin giivenilirligine dair endiseler ve basili menii gibi
geleneksel yontemlere yonelik bagliliklar sebebiyle bazi tiiketicilerin bu teknolojilere
temkinli yaklagmalarina neden olmaktadir. Gelecege yonelik teknolojik doniisiim
acisindan yoneticiler verimlilik odakli iken tiiketiciler ise kisisellestirilmis ve
etkilesimli deneyim taleplerini vurgulamistir. Bulgular dogrultusunda, isletmelere,

hizmet saglayicilara ve gelecekteki arastirmacilara gesitli onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Endiistri 4.0, Yiyecek Icecek Sektorii, Yonetici, Tiiketici



ABSTRACT

INDUSTRY 4.0 APPLICATIONS IN FOOD AND BEVERAGE INDUSTRY:
A STUDY ON MANAGERS AND CONSUMERS

DEMIR, Sule
PhD Thesis, Department of Gastronomy and Culinary Arts
Adyvisor: Prof. Dr. Simal YAKUT AYMANKUY
2025, 240 Pages

In today’s rapidly advancing digital era, the food and beverage sector is directly
influenced by the innovations offered by the Industry 4.0 revolution. Food and
beverage businesses are adopting technologies such as smart devices, big data
analytics, and artificial intelligence to improve the consumer experience, increase
process efficiency, and gain a competitive advantage. This technological
transformation is causing changes across the entire value chain, from supply chain
management to service delivery. Understanding the digitalization process and future
expectations is of great importance for food and beverage businesses. In this context,
the study examines in depth the experiences of food and beverage business managers
and consumers regarding Industry 4.0 technologies. Within the scope of the research,
in-depth semi-structured interviews were conducted with 20 consumers who had
experienced the identified technologies at least once in a restaurant setting, based on
data obtained from 20 managers working in gastronomy establishments with tourism
business licenses operating in Istanbul and subsequent interviews with the managers.
The data obtained were analyzed using the MAXQDA (24.4.0) software.

The research was evaluated in terms of manager, consumer, and manager-
consumer (joint) themes. The analysis revealed that both managers and consumers
have adopted Industry 4.0 technologies. During the COVID-19 pandemic, the
transition to QR code menus and sensor-based systems focused on reducing contact
and hygiene has ensured sustainability through process efficiency, cost advantages,
and sustainability benefits. In-service training and expert support facilitated the

adaptation of younger employees during the technology integration process, while
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creating adaptation difficulties for older employees. Managers positioned technologies
as an important part of their marketing and competitive strategies. While speed,
convenience, and hygiene perceptions were prominent in the adoption of technologies,
technical issues, reduced social interaction, and service quality issues were among the
negative aspects. Consumers widely use technologies such as POS payment systems,
QR code menus, online review platforms, and food ordering applications in their
restaurant experiences due to the advantages of speed, convenience, and hygiene.
However, concerns about the reliability of reviews on online review platforms and
loyalty to traditional methods such as printed menus cause some consumers to
approach these technologies with caution. In terms of future technological
transformation, managers are focused on efficiency, while consumers emphasize their
demands for personalized and interactive experiences. Based on the findings, various
recommendations have been made to businesses, service providers, and future

researchers.

Keywords: Industry 4.0, Food and Beverage Sector, Manager, Consumer
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1. GIRIS

Endiistri 4.0, endiistriyel deger zincirinin gelismekte olan yeni bir donemidir.
Endiistri 4.0 teknolojileri biiytik veri, yapay zeka (Al), bulut bilisim, blok zinciri gibi
teknolojilerden olusmaktadir. Endiistri 4.0 teknolojilerinin imalat endiistrisinin
sinirlarim1  asan ve endiistriyle ilgili tim deger =zincirlerinin dijital olarak
dontstiirilmesine yardimci olan yeni uygulamalar1 bulunmaktadir (Chatterjee vd.,
2024, ss. 1475-1476). Hizla artan dijitallesme, yiyecek icecek sektorii de dahil olmak
tizere cogu sektoriin dinamiklerini doniistiirmektedir. Son zamanlarda, yiyecek igecek
sektorii, Endiistri 4.0''m neden oldugu hizli ve siirekli degisimlerden gegmistir (Akyazi
vd., 2020, ss. 1-2). Yiyecek icecek isletmeleri Endiistri 4.0 teknolojileri ile dijital
olarak doniismekte ve bu da isletmelere hayatta kalmalar1 i¢in 6nemli avantajlar
saglamaktadir. Bu avantajlar arasinda isletme maliyetlerinin diisiiriilmesi, verimliligin
artirtlmas1 ve inovasyonla birlikte iiriin kalitesinin iyilestirilmesi yer almaktadir
(Chatterjee vd., 2024, s. 1476). Ayrica, gida giivenligi son zamanlarda biiyiik bir
endise kaynagi olmus ve gida giivenligi uluslararasi alanda en 6nemli onceliklerden
biri haline gelmistir. Endiistri 4.0'n kilit teknolojilerinden biri olan IoT (Nesnelerin
Interneti) teknolojisinin, iiriiniin tanimlanmasina olanak saglamasi ve gida isleme
sirasinda ekimden iiretim zincirine kadar izlenebilirligini saglamasi nedeniyle bu
endiseye bir ¢oziim oldugu kanitlanmistir. Bununla birlikte, yiyecek i¢ecek sektoriiniin
gida tedarik zinciri ortaminda Endiistri 4.0''lm benimsenmesinin siirdiiriilebilirligin
saglanmasina biiylik katkida bulunabilecegi de gosterilmistir (Akyazi vd., 2020, s. 2).

Bir restorandaki teknoloji sistemleri, tiiketicilerin yemek deneyimlerini
tyilestirerek onlara fayda saglayabilir. Gelistirilmis kolaylik ve artirilmis kontrol, bir
restorandaki tiiketiciler igin teknolojinin iki ana faydasidir. Tiiketicilere kendilerine
sunulan hizmet {lizerinde daha fazla kontrol saglandiginda, memnun olma olasiliklar1
daha yiiksektir. Bir restoranda tiiketicilerin artan kontrolii davranis kontrolii, bilissel
kontrol ve karar kontrolii olarak ortaya c¢ikabilir. Davranigsal kontrol, dogrudan
tiiketicilerin hizmetlerini degistirme etkisi ve giicii ile ilgilidir. Ornegin, siparislerin
Ozellestirilmesi ve istenen masaya servis zamaninin se¢ilmesi, restorandaki tiiketiciler

i¢in davranissal kontrolii artirabilir. Biligsel kontrol, restorandaki tiiketiciler igin bir



durumun éngdriilebilirligi ile ilgilidir. Ornegin, tiiketicilere bir hizmetin tahmini teslim
siiresinin verilmesi, tliketicilerin aldiklar1 hizmet iizerindeki bilissel kontrollerini
artirabilir. Karar kontrolii, tliketicilerin bir dizi sonu¢ ve hedef arasindan se¢im
yaparak sahip olabilecekleri 6zgiirliik derecesidir. Ornegin, ¢agr1 sistemi, oturmak igin
bekleyen tiiketicilere restoranda kalma veya masalar1 hazir oldugunda ayrilip geri
donme sec¢enekleri sunabilir (Haji Amiri, 2025, ss. 15-16).

Belirtilen gelismeler dogrultusunda, Endiistri 4.0 teknolojileri ile tiiketici ve
yonetici etkilesimi odaginda hala arastirilmasi gereken pek ¢cok boyut bulunmaktadir.
Alanyazinda, Endiistri 4.0 teknolojilerinin isletmelerde yansimalarini tiiketiciler ile ele
alan ¢alismalarin sinirli sayida oldugu goriilmektedir. Mevcut arastirmalar ¢ogunlukla
iretim odakli yeniliklere yogunlasirken, yiyecek igecek isletmeleri i¢in yoneticilerin
stratejileri ve tliketicilerin tutumlart gibi boyutlar ikinci planda kalabilmektedir. Buna
karsin yiyecek igecek isletmelerinde dijital doniisiimiin basarili olabilmesi stratejiktir
ve bunun i¢in hem yonetici bakis agisindan hem de tiiketici beklenti ve
deneyimlerinden faydalanilmasi1 biiyiikk Onem tasimaktadir. Endiistri 4.0
teknolojilerinin uygulanmasi siirecinde isletmelerin karsilastiklar1 zorluklar (6rnegin
altyapi maliyetleri, egitim ihtiyac1 vb.) ile tiiketicilerin bu teknolojilere yonelik algi ve
tutumlarinin  kapsamli sekilde incelenmesi, literatiirdeki 6nemli bir boslugun
doldurulmasina katki saglayacaktir. Dolayisiyla hem yoneticiler hem de tiiketiciler
acisindan biitiinciil bir yaklagimla ele alan bilimsel ¢aligmalara ihtiya¢ duyuldugu
ortadadir. Bu baglamda, bu ¢alismanin amaci, yiyecek i¢ecek isletmelerinde Endiistri
4.0 uygulamalarinin yoneticiler ve tiiketiciler iizerindeki etkilerini analiz ederek
literatiirdeki belirlenen bu boslugun doldurulmasina katki saglamaktir. Arastirmanin
temel problemi, dijital doniisiim siirecinde yiyecek icecek sektoriinde ortaya c¢ikan
teknolojik yeniliklerin isletme faydalarina ve tiiketici deneyimi diizeylerinde nasil bir
etki olusturdugunu ortaya konulmasi olarak belirlenmistir. Bagka bir ifadeyle, Endiistri
4.0 kapsamindaki uygulamalarin yiyecek icecek isletmelerinde yonetimsel kararlara,
operasyonel siireclere katkisi ve hizmet kalitesi ile tiikketici memnuniyeti, tercihleri ve
davraniglar1  lizerindeki  etkilerini  anlamak arastirmanin odak noktasim
olusturmaktadir. Bu amag ¢ergevesinde, calismada belirlenen c¢esitli alt konular
derinlemesine incelenmektedir. Bu alt konular; yiyecek icecek isletmelerinin Endiistri
4.0 teknolojilerini hangi alanlarda ve hangi diizeyde entegre ettigi, yoneticilerin bu
teknolojilere yonelik algilari, beklentileri ve karsilastiklar1 engeller, tiiketicilerin

dijitallesen yiyecek icecek hizmetlerine karst tutumlar, memnuniyetleri ve



tiiketicilerin deneyimlerinden olusmaktadir. Alanyazina ve sektore onemli katkilar
sunmas1 beklenen bu arastirmanin, yiyecek icecek sektoriinde dijital doniistim
stratejilerinin gelistirilmesine katki saglayacagi ve gelecekteki ¢aligmalara kavramsal

bir temel olusturacag: diisiiniilmektedir.

1.1. Arastirmanin Problemi

Dordiincii Sanayi Devrimi (Endiistri 4.0)’nin en 6nemli bilesenleri arasinda
otomasyon, makine 6grenimi ve veri analitigi yer almaktadir. Bu bilesenlerin tiimii
cesitli sektorlerde verimliligin, iiretkenligin ve esnekligin artmasina katkida
bulunmaktadir. Yiyecek icecek sektorii baglaminda, Endiistri 4.0 yenilik¢i firsatlar
sunmaktadir (Chowdhary, 2024, s. 7). Akilli restoranlar, yiyecek igecek sektoriiniin
Endiistri 4.0 teknolojileriyle etkilesiminin 6ne ¢ikan Orneklerinden biridir. Bu
isletmeler, tiiketicilerin degisen ihtiyaglarini karsilamak ve siiregteki zorluklari ele
almak amaciyla IoT (nesnelerin interneti) cihazlari, yapay zeka (Al), robotik ve veri
analitiginden yararlanarak yiyecek icecek sektoriindeki biiytik dijital doniisiimii temsil
etmektedir. Isletmeler, bu teknolojileri benimseyerek siire¢ verimliliklerini artirmakta,
tiriin kalitesini gelistirmekte ve degisen tiiketici taleplerini karsilayabilmektedir. Bu
durum tedarik zincirlerinde, liretim siireclerinde ve tiiketici deneyimlerinde gelisim ve
doniisiim yaratarak daha esnek ve kisisellestirilmis bir yiyecek ve i¢ecek ortamina yol
agmaktadir (Chowdhary, 2024, ss. 7-11).

Endiistri 4.0 ve yiyecek icecek sektorii birlikte ele alindiginda alanyazinda
onemli bir konu olmaya devam etse de oOnceki arastirmalar ¢ogunlukla akilli
teknolojilerin entegrasyon siirecleri, hizmet kalitesi, teknoloji-calisan-tiiketici iliskisi,
ayr1 olarak belirli teknolojiler (yapay zeka, akilli robotlar vb.), isletme kazanimlar1 ve
gelecek beklentilerine odaklanmaktadir. Ornegin Mishra, Goyal ve Dutt (2018)
restoran isletmelerinde otomasyonun nasil uygulanabilecegi ve oOzellikle akilli
teknolojilerin yoneticiler i¢in nasil fayda saglayabilecegine odaklanirken bu
otomasyonun isletmelerin teknolojik agidan gelismis bir hizmet sunarak rekabet
gliciinii artirabilece8ini savunmaktadir. Benzer sekilde Leung ve Loo (2022),
teknolojilerin verimliligi artirma ve tiiketici deneyimlerini gelistirme agisindan biiyiik
firsatlar sundugunu ancak bu teknolojilerin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in
dikkatli bir planlama ve stratejik uyumun gerekli oldugunu vurgulamistir. Berezina,

Ciftci ve Cobanoglu (2019), teknolojilerin isletme siireclerine entegrasyonu ve



adaptasyonunu, Wong vd., (2022) akilli restoranlar baglaminda hizmet kalitesinin
nasil sekillendigini ve Jiao, Wong ve Lin (2024) tiiketici-tiiketici, calisan-tiiketici ve
robot-tiiketici etkilesimlerinin tiiketici deneyimleri tizerindeki etkilerini incelemistir.
Bununla birlikte Wong, Huang ve Lin (2024), akilli restoranlarda meydana gelen
hizmet basarisizliklarinin nedenlerini ve bu basarisizliklarin tiiketiciler lizerindeki
etkilerini incelerken Wei ve Wu (2022), tiiketicilerin akilli restoranlar hakkindaki
diisiincelerini ve bu yeni restoran tarzinin yayginlasip yayginlasamayacagini
degerlendirmislerdir. Yapilan mevcut ¢alismalarda, Endiistri 4.0 uygulamalarinin
isletmelerde entegrasyon siireci, isletme yoneticilerinin bu siirecte karsilastiklart
zorluklar, donlisim siirecinin calisanlar {izerindeki etkisi ve adaptasyon
gereksinimleri, tiiketicilerin dijitallesme silirecine yonelik algilari, hizmet kalitesi
beklentileri ve bu yeniliklerin tiiketici sadakati tizerindeki etkilerine yonelik biitiinciil
bir bakis acis1 sunulmamaktadir.

Tiirkiye'de yiyecek i¢ecek sektoriinde Endiistri 4.0 teknolojilerinin sektore olan
entegrasyonu hala gelismekte olan bir siirectir. Bu baglamda, isletmelerde kullanilan
teknolojilerin belirlenmesi, s6z konusu teknolojilerin isletme siire¢lerine entegrasyon
diizeyi, yonetici ve tiiketicilerinin teknolojilere yonelik algi ve deneyimleri,
teknolojilerin isletmeye olan faydalar1 ile teknoloji-calisan iliskisi agisindan biitiinciil
ve kapsamli bir bi¢gimde degerlendirilmesi gereken konulardir. Ayrica bu
teknolojilerin tiiketici memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkileri ile gelecege yonelik
teknolojik beklentileri de arastirma kapsamina dahil edilmelidir. Bu dogrultuda
aragtirmanin problem climlesi “Tiirkiye’de yiyecek igecek sektoriinde Endiistri 4.0
teknolojilerinin  kullanim1 igletmeler ve tiiketiciler {izerinde nasil bir etki
yaratmaktadir?” gseklinde belirlenmistir. Arastirmanin problemini aciklayacagi
diistiniilen arastirma sorularina asagida yer verilmistir;

e Restoran igletmelerinde kullanilan Endiistri 4.0 teknolojileri nelerdir?

e Endiistri 4.0 teknolojilerinin isletme entegrasyon ve karar siirecleri
nasil ger¢eklesmektedir?

e Endiistri 4.0 teknolojilerinin isletmelerin karliligina ve rekabet giiciine
etkileri nelerdir?

e Calisanlarin Endiistri 4.0 teknolojilerine yonelik adaptasyon siireci ve

deneyimleri nasildir?



e Tiiketicilerin Endiistri 4.0 teknolojilerine yonelik algi ve deneyimleri
nasildir?
e Yonetici ve tiiketicilerin Endiistri 4.0 teknolojileri hakkinda gelecek

beklentileri nelerdir?

1.2. Arastirmanin Amaci
Arastirmanin ana amaci Tiirkiye’de yiyecek igecek sektoriinde Endiistri 4.0
teknolojilerinin kullanima yonelik isletme yoneticileri ve tiiketicilerinin deneyimlerini
incelemektir. Ayrica;
e Isletmelerde kullanilan Endiistri 4.0 teknolojilerini tespit etmek,
¢ Bu teknolojilerin isletme siireglerine etkisini belirlemek,
e Teknoloji-¢alisan iligkisini tespit etmek,
e Teknolojilerin igletmeye sagladigi kazanimlari belirlemek,
e Yonetici ve tiketicilerin teknolojilere yonelik etki, algt ve
beklentilerini anlamak,
e Kullanilan teknolojilerin tiiketici memnuniyeti iizerindeki etkisini
belirlemek,
¢ Bu teknolojilerin isletmelere olan rekabet giiciinii tespit etmek,
e Yonetici ve tiiketicilerin gelecege yonelik beklentilerini ortaya koymak

da arastirmanin amagclar1 arasindadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Yiyecek icecek sektoriinde isletme yonetici ve tiiketicilerinin Endiistri 4.0
teknolojilerine yonelik deneyimlerinin biitiinciil bir yaklagimla degerlendirilmesi bu
arastirmanin  bilimsel Onemini olusturmaktadir. Arastirmada yiyecek igecek
isletmelerinde kullanilan Endiistri 4.0 teknolojileri tespit edilmistir. YOneticiler
acisindan bu teknolojilerin isletmeye entegrasyon siirecine etkisi ve teknoloji-calisan
iligkisi incelenmistir. Bu durum isletmelerin entegrasyon siirecinde dikkat etmesi
gereken hususlar konusunda temel 6ngoriiler sunmaktadir. Tiiketiciler agisindan ise
hizmet kalitesi ve memnuniyet iizerindeki etkisi belirlenmistir. Bu dogrultuda
isletmelerin dijitallesme siirecinde hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyetinin

tyilestirilmesi acisindan 6nemli bilgiler ortaya koymaktadir. Arastirma sonucunda bu



teknolojilerin isletmeye sagladigi kazanimlar, rekabet giiciine etkisi ve gelecek
beklentileri saptanmistir. Bu durum isletmelerin gelecek stratejilerinde nelere dikkat
etmesi gerektigini vurgulamaktadir. Arastirmanin mevcut durum analizi diginda
gelecekteki arastirmacilar icin yol gosterici olacagi, ilgili literatiire destek saglayacag:
ve ayn1 zamanda sektordeki paydaslar ve uygulamalar i¢in de temel olusturacagi

diistiniilmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari
Varsayim; belirli bir konuya temel olusturan ve dogrulugu yaygin olarak kabul
edilen ilke ya da ilkeler biitiiniidiir (Yurtseven, Erkul ve Keke¢ Morkog, 2013, s. 26).
Arastirmadaki varsayimlara asagida yer verilmistir;
e Orneklem grubu, Tiirkiye’deki yiyecek icecek sektoriindeki genel
durumu yansitmaktadir.
e Katilimcilar, Endiistri 4.0 teknolojileri hakkinda bilgi ve anlayisa
sahiptir.
e Katilimcilar, goriismeler sirasinda diistincelerini samimi ve diiriist bir
sekilde ifade etmislerdir.
e FElde edilen veriler, arastirmanin amacina uygun, yeterli ve gegerli

bilgileri yansitmaktadir.

1.5. Arastirmanin Simirhihiklar:

Smirhiliklar, arastirmacimnin sonuglart olumsuz olarak etkileyebilecegini
disiindiigli ve kontrol edemedigi unsurlardir. Aragtirmada birgok smirlilik
belirlenebilir ancak sadece kontrol, zaman ve maliyet vb. nedenlerden dolay1
gergeklestirilemeyen unsurlar sinirhilik olarak tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk vd.,
2019). Smirlilik diger bir anlamda hedef daraltarak istenen sonuca konuyu fazla
dagitmadan ulagmaktir (Yurtseven vd., 2013). Arastirmanin bazi smirliliklar
bulunmaktadir. Bunlar;

e Literatiir taramasi, yalnizca ulasilabilen kaynaklarla sinirlandirilmistir.
e Arastirma yalnizca nitel yontem kullanilarak gerceklestirilmistir.
e Veri toplama teknigi sadece yari yapilandirilmig goriisme teknigi ile

sinirlidir.



e Yonetici 6rneklem grubu, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren gastronomi
tesislerinde gorev yapmakta olan yoneticiler ile sinirlidir.

e Tiiketici 6rneklem grubu, Istanbul ilinde yasayan ve daha once
belirlenen teknolojileri kullanmis olan bireylerden se¢ilmistir.

e Goriisme verilerinin elde edildigi donem 2023-2024 yillari ile sinirhidir.

e FElde edilen bulgular, katilimcilarin alg1 ve deneyimlerine dayalidir.

1.6. Tamimlar

Arastirmada siklikla kullanilan temel kavramlarin tanimlarina asagida yer
verilmistir.

Endiistri: Endiistri (sanayi), “ham maddeleri islemek, enerji kaynaklarini yaratmak igin
kullanilan yontemlerin ve araglarn biitiniidiir.” (http-1).

Endiistri 4.0: Tiim endiistriyel ve tiiketici pazarlarinin dijital doniistimiini
iceren Endiistri 4.0, fabrikalarin, dagitim kanallarinin ve deger zinciri iiyelerinin
dijitallestirilmesi ve akillilagtirilmasidir (Ghobakhloo, 2020, s. 3).

Teknoloji: Belirli hedeflere ulasmak i¢in nesneler ve teknikler {iretmek
amaciyla bilgi ve organizasyon kullanan insanlar tarafindan yaratilmis bir sistemdir
(Carroll, 2017, s. 6).

Otomasyon: Otomasyon, genel olarak insan miidahalesi olmadan bagimsiz bir
sekilde faaliyet gosterme, hareket etme veya kendi kendini diizenleme anlamina gelir
(Nof, 2009, s. 14).

Yiyecek Icecek Sektorii: Insanlarin giinliik beslenme ihtiyaglarini veya iist
diizey beslenme ihtiyaclarini saglamak iizere “yiyecek ve igeceklerin iiretimini, islenmesini,
dagitim1 ve sunumunu’” igeren bir sektordiir (Varol ve Kara, 2024, s. 1507).

Yonetici: “Yonetme giiciinii elinde bulunduran kisi, yoneten kisi; idareci” olarak
tanimlanmaktadir (http-2).

Tiiketici: “Mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullanan, tiiketen kimse” ye denir
(http-3). Tiiketici daha genel bir terimdir. Miisteri terimi ise genellikle alic1 ile belirli
bir marka veya perakende satis noktasi arasinda zaman i¢inde olusan bir iliskiyi ifade

eder (Priest, Carter ve Statt, 2013, s. 4).



2. ILGILi ALANYAZIN

Arastirma ile ilgili alanyazin kisminda kuramsal cerceve ve yiyecek icecek
sektoriinde Endiistri 4.0 uygulamalarina yonelik calismalar bagliklarina yer verilmistir.
Kuramsal c¢erceve bagligi altinda Endiistri 4.0 ve ilgili teknolojiler derinlemesine
incelenmistir. Yiyecek icecek sektoriinde Endiistri 4.0 uygulamalarina yoénelik

calismalar baglig1 altinda alanyazinda yer alan arastirmalar sunulmustur.

2.1. Kuramsal Cerceve

Kuramsal g¢erceve basligi altinda endiistri devrimleri, Endiistri 4.0 devrimi
teknolojileri ve yiyecek icecek sektdriinde Endiistri 4.0 uygulamalar: basliklarina yer
verilmistir. Endiistri devrimleri baslig1 altinda Endiistri 1.0, Endiistri 2.0, Endiistri 3.0
ve Endiistri 4.0 sanayi devrimleri detaylica incelenmistir. Endiistri 4.0 teknolojileri
baslig1 altinda bu devrimin beraberinde getirdigi ve devrimin ana yapisint olusturan
teknolojilere yer verilmistir. Yiyecek i¢ecek sektoriinde Endiistri 4.0 teknolojileri
bashig1 altinda ise yiyecek icecek sektoriinde kullanilan Endiistri 4.0 teknolojileri,
kullanima bagl teknolojiler ve destekleyici alt yap1 teknolojileri olmak iizere 3 baglik

altinda incelenmistir.

2.1.1. Endiistri Devrimleri

Tarihsel siirecte liretim faaliyeti agisindan degerlendirilebilecek ilk etkinlikler
insanlik tarihi kadar eski zamanlara dayanmaktadir. Hayat tarzindaki ilk onemli
degisiklik tarima gecis siirecinde gergeklestirilen aver ve toplayicilik faaliyetleridir.
Insanlar dnceleri magaralarda ve sazlik alanlarda barmmuslar sonrasinda ise ovalik
alanlara gelerek yerlesik hayata gecmislerdir. Yerlesik yasamin baslamasinda etkili
olan durum hayvanlarin evcillestirilmesi ve onlarin tarim faaliyetleri i¢in kullanilmaya
baglanmasidir. Tarim toplumuna gecilmesiyle birlikte koyler, kasabalar, kentler
olugmus ve gida iliretimi artarak daha kaliteli besinler tiretilmeye baglanmistir. Bu siire¢
sonucunda insanlar tiiketici toplumu olmaktan ¢ikip tiretici toplumuna ge¢mislerdir.
Daha sonrasinda c¢esitli icatlar ile bulunan makineler tretimde kullanilmis;

marangozluk, demircilik, dokumacilik gibi tarim dis1 iiretim elle ¢alisan tezgahlarda



gergeklestirilmistir. Bu gelismeler endiistri devrimi siirecine kadar ilerlemeler
kaydederek devam etmistir (Karaman ve Sayin, 2019, ss. 9-10; Bilgin Sari, 2020, s.
3).

Endiistri devrimleri insanlik tarihi agisindan biiyiik etki yaratan siireclerdir.
Enerji rejiminde yasanan ilerlemeler insanin sosyo-ekonomik hayatini, {iretim
stireclerinde gergeklesen doniistimler ise ulasim ve iletisim araglarini etkilemekte ve
mevcut olan1 degistirmektedir (Sarikulak, 2018, s. 1). Endiistri devrimlerinin genel
ozellikleri ele alindiginda bir gelisme, siire¢ ve donemin endiistriyel devrim olarak
kabul edilebilmesi i¢in bazi sartlar1 saglamasi gerekir. Bunlar; ulasim aglar1 ve kitle
iletisim araglarinda yasanan cesitli gelismeler sonucunda toplumsal ve ekonomik
yapilarn derinden etkilemesi, enerji rejiminin degiserek liretim siireglerinin kokten
degismesi sonucu Onceki donemlere gore iiretim artisina neden olmasi ve yasanan
degisimler neticesinde toplumsal sorunlara diinya liderlerinin yeni ¢dzliim ve uzlasilara
mecbur birakan dénemler olmasidir (Hendrickson, 2015, ss. 29-32; Bilgin Sar1, 2020,
s. 4).

Tablo 1. Endiistri Devrimlerinin Karakteristik Ozellikleri

Endiistri Devrimleri

1. Endiistri 2. Endiistri 3. Endiistri 4. Endiistri
Parametreler
Devrimi Devrimi Devrimi Devrimi
19. yy. sonlar1 ve o
Doénem 18.ve 19. yy 20.yy. ikinci yaris1 ~ 21.yy.
20. yy. baslar1
Dokme demir Celik tiretimi,
Ardinda yatan iretimi, buhar icten yanmali Yenilenebilir enerji
Internet kullanimu,
endiistriyel giicii kullanimu, motor, kara yolu kaynaklari, dijital )
) . 5 robotik
yenilikler tekstil sektorti, ulagimu, elektrik teknolojiler
demir yollari ve kimya
Dijital teknoloji
) ) Konveyor )
Teknolojik mod Endiistriyel iiretim ) temelinde kiiresel Tam otomasyon
sistemler )
iretim
. Yiiksek hizli
Endiistriyel Konveyor )
Yeni altyap1 . . . . internet ve
ekipmanlar, demir  ekipmanlar ve Dijital ekipmanlar )
gerekliligi o robotize
yollar elektrikli motorlar )
ekipmanlar
Endiistride sistem Endiistriyel iretim  Konveyor iiretim B Tam otomasyon
Dijital teknoloji ) )
doniisiimiiniin temeli | yapisi yapist sistemleri

Kaynak: Popkova, Ragulina ve Bogoviz (2019).

Tablo 1'de goriildiigii gibi, Birinci Endiistri Devrimi zaman dilimi olarak 18.

ylizyil ile 19. ylizyilin baglarin1 kapsamaktadir. Bu devrime yol acan endiistriyel



yenilikler arasinda dokme demir tretimi teknolojileri, buhar makineleri ve tekstil
endiistrisi teknolojileri yer almaktadir. Birinci Endiistri Devrimi siirecinde, el
emeginin yerini endiistriyel teknoloji almistir. Bu da yeni bir altyapi-endiistriyel
ekipman gerektirmistir. ikinci Endiistri Devrimi 19. yiizy1lin sonlarinda ve 20. yiizyilin
baslarinda  gerceklemistir ve sanayide biriken teknolojik  yeniliklerden
kaynaklanmistir. Bu teknolojik yenilikler arasinda; yiiksek kaliteli ¢elik, demiryolu,
elektrik ve kimyasal liretim teknolojileri yer alir. Bu devrimin bir sonucu olarak,
konveyorler, demiryollar1 vb. gibi altyapi nesnelerine ihtiya¢ duyan konveydr iiretimi
olusmustur. Sanayideki sistemik doniisiimlerin 6zlinii konveydr {iretiminin gelisimi
olusturmaktadir. Lojistik degisiklikler, demiryolu tasimaciliginin, iirlinlerde ise ¢elik
tirtinleri imalatinin dagilimindan kaynaklanmaktadir.

Uciincii Endiistri Devrimi 20. yiizyilin ikinci yarisinda, yenilenebilir enerji
kaynaklarinin biriktirilmesine ve kullanilmasina olanak taniyan teknolojilerin, dijital
teknolojilerin ve is siireclerinin ag lizerinden orgiitlenmesinin yol ac¢tig1 bir devrimi
ifade eder. Ortaya ¢ikan teknoloji, dijital teknolojiler temelinde kiiresel (ag) tiretimidir.
Bu da dijital ekipman ve kiiresel altyap: gerektirir. Sonug olarak, elektrik enerjisi
tireten binalar, elektrikli, hibrid ve diger ulasim araglar ortaya ¢ikmis ve bilgisayar
iriinlerinin tiretimi miimkiin hale gelmistir. Dérdiincii Endiistri Devrimi 21. yiizyilda
gerceklesen bir devrimdir. Bu, nesnelerin interneti, robotik vb. gibi teknolojilerin
gelismesi sonucunda gerg¢eklesmektedir. Tamamen otomatiklestirilmis tiretim, bu
devrim sirasinda olusacak teknolojik mod tiirlidiir ve bunun i¢in yliksek hizli internet
aglari, robotize ekipmanlar vb. gibi altyapilar gerekmektedir (Popkova vd., 2019, s.
25).

2.1.1.1. Birinci Endiistri Devrimi (Endiistri 1.0)

Birinci Endiistri Devrimi, Ingiltere'de 1750-1760 yillar1 arasinda baslamistir;
bu donem, yaklagik 1760'tan 1820-1840 yillar1 arasina kadar olan dénemde yeni
iretim siireglerine gecisi ifade etmektedir (Mohajan, 2019, s. 5). R. M. Hartwell'e gore
Birinci Endiistri Devrimi (Hartwell, 2018, s. 8); “Toplam ve kisi basma diisen iiretimin
biiyiime hizinin, dncekilere kiyasla devrim niteliginde bir oran olarak siirekli artmasidir.” Birinci
Endiistri Devrimi 1760 yilinda buhar makinesinin icadiyla baslayip tarim ve feodal
toplumdan yeni {iretim siirecine gegisi saglamistir. Bu gegis, ile birlikte komiir ana

enerji kaynagi olarak kullanilmis ve trenler birincil ulagim araci haline gelmistir.
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Birinci Endiistri Devrimi giindelik hayati ve ekonomiyi tarirm ve el sanatlarn
ekonomisinden sanayi ve makine imalatinin hakim oldugu bir ekonomiye
dontistiirmistiir (Xu, David ve Kim, 2018, s. 90).

Birinci Endiistri Devrimi siirecinde sosyal, kiiltiirel, siyasi ve jeopolitik
ilerlemeler kaydedilmis; bu da Avrupa ve Kuzey Amerika’da ekonomik doniistimii
tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine ydnlendirmistir. Ingiltere 18. ve 19.
ylzyillarda diinyanin en zengin {ilkesi haline getirmistir. Mucitler, zanaatkarlar,
finansorler, tiiccarlar ve maden sahipleri Birinci Endiistri Devrimi’ni sekillendirmistir.
Devrim sirasinda bir¢ok sanayi dali gelismis ve bir¢ok teknolojik degisiklik olmustur.
Tekstil, demir-celik ve kimya sanayisinde ¢esitli onemli gelismeler yasanmustir.
Birinci Sanayi Devrimi sirasinda tiim sektorler iyilestirildigi i¢in ulagimin
iyilestirilmesi, insan, hayvan ve mallarin farkli yerlere tasinmasi agisindan hayati
onem kazanmistir. Ulasim, herhangi bir ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve endiistriyel
gelisimin temelini olusturmaktadir. James Watt'in buhar motoru su tasimaciliginda
tekneleri hareket ettirmek icin kullamilmustir. Ingiltere'de ham maddelerin ve bitmis
iriinlerin taginmasinda kanallar ve diger insan yapimi su yollar1 kullanilmisgtir.
Bununla birlikte demiryolu sanayisinde yasanan teknolojik yenilikler nedeniyle
demiryolu patlamasi hem demiryolu is¢ileri hem de madenciler i¢in yiiz binlerce yeni
i yaratmistir. Birinci Endiistri Devrimi doneminde yeni ekonomik sistem tiirleri
gelismistir. Ornegin, ABD'de kapitalizm genislemis; Biiyiik Britanya ve Fransa'da
sosyalizm, Sovyetler Birligi'nde ise komiinizm gelismistir. Ote yandan tarimda devrim
yaratan ¢ift¢ilik yontemleri gelistirilmistir. Sonug¢ olarak Birinci Endiistri Devrimi
sirasinda tarim ve ulasimda ilerlemeler, biiylikk mal {retimi, kiiresel ticaretin
genislemesi, istthdamin artmasi, kadinlar ve ¢ocuklar i¢in kazang kaynagi yaratilmasi,
yasam standardinda degisim, bilgi birikiminin artis1, milliyetgilik ve emperyalizmin
tesviki, demokrasi, kapitalizm ve sosyalizmin gelisimi ve ¢evrenin tilkenmesi gibi
biiyiik ekonomik, sosyal ve politik degisiklikler olmustur. Birinci Endiistri
Devrimi’nin etkisiyle uluslar arasinda su gelismeler yasanmistir (Mohajan, 2019, ss.
5-17);

e Tarimsal verimlilik artmaya baglamistir,
e Kentlesme artmustir,
o s giicii artmistir,

e Daha gelismis piyasa ekonomisi baglamistir,
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e Hukukun iistlinliigli genislemistir,

¢ Bilimsel modellerin ve araglarin icad1 gergeklesmistir,
e Yeni makineler icat edilmistir,

o Cesitli 0geler kesfedilmis ve

e Yeni teknolojiler gelistirilmistir.

2.1.1.2. ikinci Endiistri Devrimi (Endiistri 2.0)

On dokuzuncu ylizyildan itibaren elektrik, buhar ve suya kiyasla kullanim
kolaylig1 gibi avantajlar1 sayesinde ana glic kaynagi olarak benimsenmistir. Bu
donemde elektrik, endiistriyel makinelerde kullanilabilir hale gelirken, ydnetim
araclarinda da 6nemli ilerlemeler kaydedilmistir. Is boliimii, seri iiretim ve montaj
hatlartyla desteklenmis, Frederick Taylor gibi isimlerin onciiliiglinde is¢i verimliligi
analiz edilmis ve liretim siireclerinin etkinligi artirilmistir (Pilevari ve Yavari, 2020, s.
47).

Bu devrim, sanayi dretimi, ulasim ve hanelerin genis c¢apta
elektriklendirilmesini saglamistir. Elektrigin kullanimi, kiiresel ekonomide bir
doniisiim yaratmustir (Pozdnyakova vd., 2019, s. 15). ikinci Endiistri Devrimi'nde,
ABD lider konumda olup bu siirecte telefon iletisimde devrim yaratmistir (Morrar ve
Arman, 2017, s. 12). Telgraf, telefon ve radyo gibi kitle iletisim araglarinin
gelistirilmesi, bu araglarin yayginlagmasina ve reklamcilik ile pazarlama sektorlerinin
hizla biiytimesine katkida bulunarak, tiiketim toplumunun temelini atmistir.

Sanayilesme siirecinde yeni teknolojilerin uygulanmasi, bilimsel yonetim
yaklagimlarinin benimsenmesini zorunlu kilmistir. F. Taylor'in "bilimsel yonetim"
ilkeleri ve H. Ford'un montaj hatt1 uygulamalari, i giicli verimliligini artirarak {iretim
sireglerinde devrim yaratmistir. Hizli sanayilesme siireci devletleri zorunlu
modernizasyona siiriiklemis ve ekonomi {lizerinde yapisal doniisiimlere neden
olmustur. ikinci Sanayi Devrimi, aym zamanda sosyal alanda da biiyiik degisimlere
yol agmus, tiiketim odakli bir toplum yapisinin olugmasina ve toplumsal siniflarin
belirlenmesinde ekonomik faktorlerin en Onemli kriter haline gelmesine neden
olmustur (Pozdnyakova vd., 2019, ss. 14-16). Ikinci Endiistri Devrimi'nin &zellikleri
sunlardir (Pozdnyakova vd., 2019, s. 14):

e Biiyilik makinelerin iiretim sisteminin olusturulmasiyla sanayide teknik

ve teknoloji temelinde niteliksel bir doniigiim gerc¢eklesmistir.
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e Bilimsel buluslara dayali olarak, elektrik miihendisligi, motor sanayi,
petrol isleme vb. ekonomide Onemli yer tutan yeni alanlar ortaya
cikmistir. Boylelikle teknolojik iiretimin doniisiimiinde temel
bilimlerin rolii hizla artmistir.

e Elektrik ve petrol iiriinlerine gegis saglanmis ve boylece lretim
temelinde degisiklikler yasanmustir.

e Uretimin yogunlasmasi ve sermayenin merkezilesmesinin artmasiyla
anonim sirketler ve tekeller kurulmus ve sonug olarak sistemde 6nemli
degisiklikler meydana gelmistir.

e Yasam standartlar, is giicii verimliligi ve toplam tiretim verimliligi
artmastir.

e Siirece dahil olan bilim insanlar1, miihendisler ve teknisyenlerin sayisi
artmis ve is giiciiniin nitelik seviyesinde degisiklikler yasanmistir.

e Birg¢ok iirliniin maliyeti diismiis, ¢cesitliligi ve kalitesi yiikselmistir.

e Teknik ilerlemenin getirdigi olumsuz yonler agisindan ekonomik
krizler daha yikic1 hale gelmis, is yogunlugu artmis ve sosyal sorunlar

derinlesmistir.

2.1.1.3. Ugiincii Endiistri Devrimi (Endiistri 3.0)

Ucgiincii Endiistri Devrimi "yesil sanayi devrimi", "verimlilik devrimi" ve "yesil
kapitalizme dogru bir donilisim” olarak adlandirilan kapsamli degisimi tanimlar
(Janicke ve Jacob, 2013, s. 48). Bu devrim, tarihsel olarak, onceki sanayi
devrimlerinde ortaya ¢ikan enerji ve iletisim teknolojileri doniisiimlerini takip
etmektedir. Ugiincii Endiistri Devrimi giines, riizgar, hidro ve jeotermal gibi
yenilenebilir enerji kaynaklarinin dijital iletisim teknolojileriyle, 6zellikle internet ve
akilli sebekelerle entegre edilmesini ifade etmektedir. Bu entegrasyon, merkezi
olmayan tiiketim modelini tesvik ederek, bireylerin ve topluluklarin enerji iireticisi
olmasini saglamaktadir. Avrupa Birligi (AB) Ugiincii Endiistri Devrimi’nin liderligini
istlenmekte ve siirdiirtilebilir kalkinma hedefleri dogrultusunda enerji politikalarin
yeniden sekillendirmektedir. Boylece, Uciincii Endiistri Devrimi'nin, &nceki
devrimlerden farkli olarak siirdiiriilebilirlik ve enerji bagimsizligina odaklanan bir

degisiklige odaklandig1 goriilmektedir (Rifkin vd., 2008, ss. 15-17).

13



Ugiincii Endiistri Devrimi'nin getirdigi firsatlar, cevresel koruma ve toplumsal
reformlar agisindan Onem tasimaktadir. Kaynak tasarrufu, enerji verimliligi ve
yenilenebilir enerji gibi alanlarda yapilan yenilikler, ¢evre koruma agisindan biiyiik
katkilar sunmakta ve ekonomik biiylimeye de ivme kazandirmaktadir. Ayn1 zamanda,
bu doniisiim, yeni sanayi kiimelerinin olugmasina ve mevcut sanayilerin yapisal
degisimlerine yol agmaktadir. Bu siirecte, devletlerin rolii biiyiik 6nem tagimakta olup,
cevre dostu politikalarin benimsenmesi ve kiiresel Olcekte yayginlastirilmasi
gerekmektedir. Ugilincii Endiistri Devrimi, devletlerin, piyasa aktdrlerinin ve sivil
toplumun birlikte ¢aligmasini gerektiren, genis kapsamli ve yapisal bir doniisiim siireci
olarak &ne ¢ikmaktadir (Janicke ve Jacob, 2013). Ote yandan, Ugiincii Endiistri
Devrimi, dijital iiretim araclarinin yayilmasi ve iiretimin demokratiklesmesini ifade
eden bir olgudur. Bu dénemde, acik kaynakli yazilim ve donanimlarin kullanimi, daha
seffaf ve isbirlik¢i bir gelistirme siireci sunmaktadir. Bu devrim, sanayi sistemlerinin
ve sehir organizasyonlarinin yeniden yapilandirilmasini da beraberinde getirmistir

(Naboni ve Paoletti, 2015, s. 7).

2.1.1.4. Dordiincii Endiistri Devrimi (Endiistri 4.0)

Endiistri 4.0'm ana fikirleri ilk olarak Henning Kagermann tarafindan 2011
yilinda Hannover Ticaret Fuari'nda duyurulmus ve 2013 yilinda Alman Ulusal Bilim
ve Miihendislik Akademisi (ACATECH) tarafindan yayimlanan Endiistri 4.0
manifestosunun temelini olusturmustur. Avrupa diizeyinde, Kamu-Ozel Ortaklig
(PPP) olarak Fabrikalarin Gelecegi (FoF), Endiistri 4.0 ile ilgili konular ele almakta
ve gelistirmektedir. ABD'de ise Endiistri 4.0n igerikleri, Endiistriyel Internet
Konsorsiyumu (ICC) tarafindan tanitilmaktadir (Stock ve Seliger, 2016, s. 536).

Endiistri 4.0; "deger zinciri organizasyonunun teknolojileri ve kavramlari igin kullanilan
ortak bir terimdir." (Shafiq vd., 2015, s. 1148). Endiistri 4.0 terimi, liretim endiistrisinde
yer alan tlim deger zinciri slirecinin organizasyon ve yonetiminde daha ileri bir gelisim
asamasini ifade eder. Bu siire¢ i¢in kullanilan bir diger terim ise “Ddérdiincii Sanayi
Devrimi”dir. Endiistri 4.0 kavrami, 6zellikle Almanya'nin {iretim sektoriinde, Avrupa
genelinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri ve genel olarak
Ingilizce konusulan iilkelerde ise baz1 yorumcular, bu siirec igin "nesnelerin interneti",
"her seyin interneti" veya "endiistriyel internet" terimlerini kullanmaktadir (Deloitte,

2015, s. 3). Farkli iilkelerde Endiistri 4.0'a ¢esitli isimler verilmistir; 6rnegin Amerika
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Birlesik Devletleri'nde "Endiistriyel Internet" veya "ileri Uretim", Avrupa
Komisyonu’nda "Gelecegin Fabrikalan" ve Birlesik Krallik'ta "Uretimin Gelecegi"
olarak adlandirilmaktadir (Butt, 2020, s. 1). Almanya ve Amerika Birlesik Devletleri,
Endiistri 4.0'in kavram ve teknolojilerinin arastirma ve gelistirilmesinde oncii tilkeler
arasinda yer almakta olup bu kavram Amerika Birlesik Devletleri'nde "Akilli Uretim"
olarak da adlandirilmaktadir. Almanya ve Amerika Birlesik Devletleri’nin disinda,
Cin, Japonya, Giiney Kore ve diger lilkeler de benzer teknolojileri kullanan akilli
fabrikalar gelistirmek icin stratejiler gelistirmislerdir (Da Costa vd., 2019, s. 980).

De Paula Ferreira vd. (2020) tarafindan Endiistri 4.0'n yeniligi ii¢ eksende
siiflandirilmastir: teknolojik ilerlemeler ve entegrasyon (1); internetin erisim alaninin
genislemesi ve saglamligi (2) ve dijital, fiziksel ve biyolojik teknolojilerin birlesmesi
ile bunlarin ig, ekonomi ve sosyal gelisim dinamikleri iizerindeki yaygin etkisi (3).
Endiistri 4.0'm net bir tanim1 yoktur ancak kavram alt1 tasarim ilkesine dayanmaktadir
(Khan vd., 2017, s. 2):

e Uyumluluk: CPS (Cyber-Physical Systems), IoT cihazlari, fabrikalar
ve insanlar arasinda IoT, IoS ve IoE araciligiyla iletisim kurma
yetenegi, Endiistri 4.0'da uyumluluk olarak adlandirilir ve klasik
sistemlerin modern modellerle entegre edilmesidir.

e Sanalizasyon: CPS tarafindan izlenen fiziksel siireclerin simiilasyon
ve sanal fabrika modelleri i¢in sanallastirilmasidir.

e Merkezsizlestirme: CPS'nin merkezi bir komuta ihtiya¢ duymadan
dagitilmis bir ortamda bagimsiz olarak karar verebilme yetenegidir.

¢ Gerc¢ek Zamanh Yetenek: Arizay tespit etme ve sorunu hizla ¢6zmek
i¢in alternatif bir ¢6ziim bulma yetenegidir.

e Hizmet Yonelimi: CPS, fabrikalar ve insanlarin, karar verme siirecini
kolaylastirmak amaciyla Hizmet Odakli Mimari (SOA) baglaminda
hizmetlerden yararlanilmasidir.

e Modiilerlik: Fabrikalarin yiikseltilmesi i¢cin mevcut modiilleri
degistirmeden yeni makinelerin, modiillerin ve CPS'nin kolayca
eklenebilmesidir.

Endiistri 4.0 gelismelerinde Akilli Fabrika kavrami o6nemli bir rol
oynamaktadir. Klasik, merkezi olarak kontrol edilen iiretim hiyerarsisinin yerini,

merkezi olmayan, kendi kendini organize eden ve esnek bir iiretim ortaminin almasi
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beklenmektedir (Bartodziej, 2017, s. 2). Bu devrimin sartlarindan biri, sensor aglarina
genis capta erisimin saglanmasidir; bu sayede yaratilan akilli nesneler, {liretim
sistemindeki tiim paydaslar arasinda ger¢ek zamanli iletisimi miimkiin
kilabilmektedir. Bu teknoloji odakli gelisim, akilli fabrikalarda yeni is modellerinin
kullaniminin temelini olusturmaktadir. Bir akilli fabrikada, makine-makine ve
makine-insan arasinda yakin bir iliski mevcuttur. Siber-fiziksel sistemler (CPS),
Endiistri 4.0'in temel araclarindan biridir. IoT araciligiyla iletisim ve koordinasyon i¢in
sistemler ve Ozel ekipmanlar gereklidir. Bu durumda, fiziksel ve dijital diinyay1
birlestirerek tiiketiciye yonelik kisisellestirilmis mal ve hizmetler sunulabilmektedir
(Perakovi¢ vd., 2020, ss. 204-205).
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Sekil 1. Sanayi 4.0 kavraminin merkezinde Akilli Fabrika

Kaynak: Bartodziej (2017).

Endiistri 4.0, kapal1 bir sistemin aksine Nesnelerin Internet’ine dayal akilli,
birbirine bagh bir diinyada, akilli altyapilara dayanan agik bir sistemi ve doniisiimii
ifade etmektedir (bkz: Sekil 1). Bu doniisiim, enerji arz1 alaninda akilli sebekelerin ve
akilli binalarin, akilli ve siirdiiriilebilir mobilite ve lojistik ¢6ziimlerinin, akilli saglik
hizmetlerinin ve benzerlerinin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir. Bu akilli ekosistem
icinde, Endiistri 4.0, liretim ortamlarinda "akilli diisiince" yaklasimini temeline
almaktadir (Bartodziej, 2017, s. 35).

Endiistri 4.0 yalnizca akilli ve baglantili makine ve sistemleri ile sinirlt degil
ayn1 zamanda gen dizilimi, nano teknolojiler, yenilenebilir enerjiler gibi bir¢ok alanda
teknolojilerin biitiinlestigi bir sistemi de ifade etmektedir. Endiistri 4.0 devrimini diger

sanayi devrimlerinden ayiran 3 temel 6zellik bulunmaktadir. Bunlar; hiz, genislik ve
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derinliktir. Bu devrim 6nceki devrimlere kiyasla daha hizli ger¢eklesmektedir. Siirecin
alt yapist dijital teknolojiler lizerine insa edilmektedir. Boylece cesitli donanimsal
gelismeler yasanmaktadir. Bu devrim, diinyada biitiinlesik bir ag sistemi iizerinden

gelisen bir doniisiimii kapsamaktadir (Bilgin Sar1, 2020, ss. 27-28).

2.1.2. Dordiincii Endiistri Devrimi (Endiistri 4.0) Teknolojileri

Dordiincii Endiistri Devrimi, iiretim siireci ve deger zincirleri boyunca
dijitallesmeyi, otomasyonu ve siire¢ entegrasyonunu kolaylastiran, piyasa mevcudiyeti
ve farkli olgunluk seviyelerine sahip c¢ok ¢esitli teknolojileri igerisinde
barindirmaktadir (Gotz ve Jankowska, 2017, s. 1635). Endiistri 4.0 temelde dokuz
teknolojik gelisim {izerine kurulmustur (RiiBmann vd., 2015, s. 3). Sekil 2’de bu
teknolojiler gosterilmektedir.

Biiyiik Veri

Otonom Robotlar
Artirllmis Gergeklik ‘ ! ’ Simiilasyon
Katmanh Uretim @ .
Bulut Bilisim ‘ ‘ Nesnelerin Interneti

Siber Giivenlik

Sistem Entegrasyonu

Sekil 2. Endiistri 4.0’1n Temel Teknolojileri

2.1.2.1. Otonom Robotlar

Robotlarin iiretim siirecinde kullanilmasi yeni bir yaklasim olmamakla birlikte
robotlarda cesitli gelistirmeler gerceklestirilmektedir. Robotlar, tasarimeilar tarafindan
kendi kendine yeterli, otonom ve etkilesimli olacak sekilde tasarlanmaktadir. Boylece
artik sadece insanlar tarafindan kullanilan araglar olmaktan ¢ikip insanlarin yaninda
calisan biitlinlesik is birimleri haline gelmislerdir (Gilchrist, 2016, s. 209). Endiistri

4.0’ temel fikri, bir endiistriyel robotun {iretimde insanlar igin isbirlik¢i ve yardime1
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bir arag olarak hizmet edebilmesidir. Burada ana unsur "Nesnelerin Internet“ine dayalt
yapay zekadir. Isbirlik¢i robotik ve yenilikler, modern sanayinin is siireclerini
degistirmekte, robotlarin entegrasyonu genellikle iiretimin bilgisayarlastirilmasina ve
otomasyonuna katkida bulunarak "akilli" iiretim kavraminin anlasilmasini
saglamaktadir (Galin ve Meshcheryakov, 2019, s. 2).

Endiistri 4.0, tiiketici hizmetlerini ve yasamlar1 ¢esitli sekillerde iyilestirir;
ornegin, gelismis robotlar endiistriyel verimliligi artirmakta ve son kullanicilar i¢in
daha iyi cihazlar saglamaktadir (Javaid vd., 2022, s. 208). Robotlar, esnek
otomasyonun 6nemli bir pargasidir ve endiistriyel iiretim i¢in montaj ve sonlandirma
islemlerine kadar bir¢ok uygulamada kullanilmaktadir. Robotlar, her biiytikliikteki
tedarik¢iye cesitli olasi avantajlar sunmaktadir. Dogru uygulandiginda, robot
sistemleri kalite yOnetimini artirabilir, saglikli bir c¢alisma ortami saglayabilir,

verimliligi artirabilir ve ¢aligan memnuniyetini ylikseltebilir (Javaid vd., 2022, s. 211).

2.1.2.2. Simiilasyon

Bilgisayar simiilasyonunun tarihi, 1950'erin basina kadar uzanmaktadir.
Matematikgiler askeri sorunlardaki rastgeleliklerin analizi ihtiyacini karsilamak iizere
olasiliksal simiilasyonun temellerini atmiglardir. Bilgisayar simiilasyonu, karmagik
sorunlar1 ¢6zmek icin ¢elik ve havacilik sirketleri tarafindan ¢ok karmasik modellerle
kullanilmaya baslanmis ve bu modeller, yiiksek nitelikli kisiler tarafindan ve yalnizca
ana bilgisayarlarda ¢alistirilabilmistir (Gunal, 2019, s. 7). Modelleme ve simiilasyon,
yenilik iiretmek ve Endiistri 4.0 gelistirmek igin kritik teknolojiler arasindadir (de
Paula Ferreira vd., 2020, s. 2). Simiilasyon, bir sistemin davranislarini tanimlamak ve
analiz etmek amaciyla, gercek ya da varsayimsal bir sistemin modelini tasarlama
stireci olarak tanimlanir(De Paula Ferreira vd., 2020, s. 6). Simiilasyon kullanmanin
bir nedeni, maliyet ve nedensel etkileri tespit etmenin etkili yollarindan biri olarak
goriilmesidir. Gergek diinya uygulamalarindan 6nce analiz yapilmasina olanak tanir.
Ozellikle problemlerin matematiksel olarak formiile edilemedigi konularda uygun bir
yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Galvao Scheidegger vd., 2018, ss. 474-475).
Simiilasyon ger¢cek diinyaya dair birgok pratik sorunda etkinligini kanitlamistir
(Negahban ve Smith, 2014, s. 241). Simiilasyon yaklagimlarini kullanmanin
avantajlart arasinda; gercek sistemi kesintiye ugratmadan hizli ve daha diisiik

maliyetle testler yapabilmek (risksiz ortam), belirli bir gozlem i¢in zamani sikistirmak
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veya genisletmek ve animasyon (dinamik sistemlerin gorsellestirilmesi) kullanarak
iletisimi kolaylagtirmak ve modellerin dogrulanmasi yer alir (De Paula Ferreira vd.,

2020, s. 6).

2.1.2.3. Sistem Entegrasyonu

Sistem entegrasyonu, yazilim, donanim veya diger sistemler ve alt sistemler
gibi sistem bilesenlerini bir araya getirmekle ilgilidir (Sanchez, Exposito ve Aguilar,
2020, s. 1022). Sistem bilesenlerini birlestirmeyi (dikey entegrasyon), iki veya daha
fazla sistemi bir araya getirmeyi (yatay entegrasyon) veya bir sistemin fiziksel ve sanal
nesnelerini birbirine baglayacak araylizler saglamayr ifade eder (ugtan uca
entegrasyon) (Sanchez vd., 2020, s. 1017). Bu bilesenler, kolektif veya bireysel
hedeflerine gore ¢coziimler saglamak amaciyla birlikte ¢alisir ve birbirleriyle etkilesime
girer (Sanchez vd., 2020, s. 1022). Ekonomik olarak entegrasyondan sonra iiretim
stirelerinin kisaltilmasi ve iriin kalitesinin iyilestirilmesi ile igletme maliyetlerinde
diisiis goriilmektedir. Endiistri 4.0 teknolojileri entegrasyon siirecinde farkli deger

iiretme segeneklerine olanak tanimaktadir (Bilgin Sar1, 2020, s. 52).

2.1.2.4. Nesnelerin Interneti (IoT)

Nesnelerin interneti (Iol), ilk olarak 1999 yilinda Massachusetts Teknoloji
Enstitiisti'nde (MIT) otomatik tanimlama merkezi tarafindan radyo frekansi tanimlama
(RFID) teknolojisi aglar1 konseptinden tiiretilmistir. Gelistirilen sistemin ana islevleri
arasinda veri toplama, isleme, iletim ve bilginin uygulanmasi yer almaktadir (Malik
vd., 2021, s. 125). Nesnelerin Interneti kavrami ilk olarak Ashton (2009) tarafindan
ortaya atilmistir (Yehia, Khedr ve Darwish, 2015, s. 1). Bu kavramin temel fikri,
cevredeki ¢esitli seylerin veya nesnelerin Radyo Frekansi ile Tanimlama (RFID)
etiketleri, sensorler, aktiiatorler, mobil telefonlar vb. yaygin bir sekilde etkilesimde
bulunmasidir. Bu nesneler, adresleme sistemleri araciligiyla birbirleriyle etkilesime
girip, is birligi yaparak ortak hedeflere ulasabilirler. "Nesnelerin Interneti" semantik

’

olarak, "standart iletisim protokollerine dayali, diinya ¢apinda birbirine bagli nesnelerin bir ag1”
anlamina gelir (Atzori, lera ve Morabito, 2010, ss. 2787-2788).
IoT, cihazlar ve gercek diinya uygulamalari arasinda otonom, saglam ve

giivenli baglantilar ve veri aligverisi saglamay1 amaglar. Ayrica, makineden makineye
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iletisimi ve baglantiy1 gergeklestirmeye ve cihazlara zekd entegrasyonuna katkida
bulunur. Bu sayede, cihazlar bilgi ve verileri isleyebilecek ve herhangi bir insan
katilim1 ve/veya miidahalesi gerektirmeden, ger¢cek zamanli olarak otonom ve insan
benzeri akilli kararlar alabileceklerdir. Boylece, ¢evrelerindeki "seylerin" insanlarin
neyi sevdiklerini, ne istediklerini ve neye ihtiya¢ duyduklarini bilip buna goére hareket
ettikleri, insanlardan agik talimatlar almalarina gerek kalmadan potansiyel olarak daha
1yl bir ortam yaratilmasina katkida bulunabilir (Georgios, Siakas ve Anastasiadis,

2019, s. 6).

2.1.2.5. Siber Giivenlik

Endiistri 4.0 teknolojileri ve faaliyetlerinden bir¢ok avantaj ve rekabet firsati
elde edilmektedir. Ancak, yoneticilerin karsilastifi cesitli zorluk da vardir. Bu
zorluklardan biri de siber giivenliktir. Is siirecleri giderek daha fazla veriye
dayanmakta ve giiniimiizde her zamankinden daha fazla, organizasyon ve tedarik
zinciri bilgi sistemleri savunmasiz durumdadir. Bu sebeple son yillarda, 6zellikle
bliyiik sirketlerde siber giivenlik uzmanlarinin sayisi artmistir (Culot vd., 2019, s. 79).
Miihendis Isverenler Federasyonu'nun (EEF) 2018 Siber Giivenlik Raporu, iireticilerin
%91'inin, makinelerin dijitallesmesi ve siireglerin otomasyonu sayesinde tiiretim
sirketlerinin verimliligi ve etkinligi iizerindeki Onemli etkisi nedeniyle dijital
teknolojiye yatirim yaptigini ortaya koymustur (Toussaint, Krima ve Panetto, 2024, s.
1).

Endiistri 4.0 teknolojileri, fiziksel ve sanal sistemleri birbirine baglar ve ¢coklu
sistemler arasinda gergek zamanli veri aligverisini kolaylastirir. Bu durum, bir
organizasyonun saldir1 yiizeyini genisletir ve korunmasini1 daha zor hale getirir. Siber
saldirilar, isletmeler i¢in finansal kayiplar, itibar kaybi, yasal sonuclar veya tiim bilgi
sisteminin yok edilmesi gibi ciddi sonuglara yol agabilir. Ornegin, siber saldirilar bir
sirketin faaliyetlerini aksatabilir veya tamamen durdurabilir, bu da saldirilar siiresince
ve bazen sonrasinda bile sirketin gelir kaybina yol agar. Ayrica, siber saldirilar bir
sirketin itibarin1 zedeleyebilir ve bu durum, miisterilerin ve sirketin ¢alistig1 ticlincii
taraflarin giivenini etkileyebilir (Toussaint vd., 2024, s. 1). IT (Bilgi Teknolojileri)
sistemlerinde siber giivenlik; gizlilik, biitiinliik ve erisilebilirlik olmak iizere {i¢ temel

hedefe dayanmaktadir. Verimli ve pratik IT siber glivenlik sistemleri miithendisligi
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faaliyeti, kullanilabilir ve uygun derecede giivenli sonuclar elde etmek icin bu ii¢

hedefi dikkatlice dengelemeyi igerir (Wegner, Graham ve Ribble, 2017, ss. 60-61).

2.1.2.6. Bulut Bilisim

Bulut bilisim, Endistri 4.0'da kilit bir teknoloji olarak &nemli bir ilgi
gbérmiistiir. Bulut bilisim, tliketici ihtiyaclarini karsilamak i¢in depolama, bilisim ve ag
kaynaklar1 i¢in geleneksel yaklasimlardan farkli olarak, kullanicilarin mevcut
ihtiyaclarina gercek zamanli uyarlamalarla, ag iizerinden altyapi, yazilim ve hizmetler
gibi bilisim kaynaklari saglar (Kim, 2017, s. 2). Genellikle, bulut hizmeti saglayicilari
(CSP'ler); altyapr hizmeti olarak (IaaS), platform hizmeti olarak (PaaS) ve yazilim
hizmeti olarak (SaaS) {i¢ tlir hizmet sunar (Azadi vd., 2023, ss. 4196-4197).

Bulut Bilisim (veya kisaca "Bulut"), bilgi islem kaynaklarinin ger¢ek zamanli
olarak kiralanmasini, saglayiciyla minimum etkilesimle miimkiin kilan bir
paradigmadir. Bulut tiiketicileri talep Tlizerine gorlinliste sonsuz kaynaklardan
yararlanabilir ve her seyi bir hizmet olarak sunabilir veya kullanabilirler (Aceto,
Persico ve Pescapé, 2020, s. 3). Bulut bilisim, biiylik miktarda verinin depolanmasina
olanak tanir. Ayn1 sekilde, teknolojik kaynaklara yapilan yatirimlart azaltir; depolama
alan1 ve islem kapasitesinin talep ilizerine kiralanmasina olanak tanir, bu da esneklik,
ceviklik ve uyarlanabilirlik saglar. Bulut, kaynak tiiketimini talep iizerine sunar. Bu,
sunucu satin almayi, lisanslar1 ve bakim i¢in uzman personel ¢alistirmay1 gereksiz
kildig1 ve enerji tasarrufu sagladigi icin maliyetleri diislirmeyi miimkiin kilar. Ayrica,
farklt cografi noktalardan ve farklt zaman dilimlerinden, platform ve baglanti
cihazlarindan bagimsiz olarak depolama alanina kolay erisim saglar. Tiim bunlar,
iretim ortamlarinin olusturulmasini kolaylastirir ve tiiketiciler ile tedarikgiler
arasindaki is birligini tesvik eder. Ozellikle, tiiketici iiretim siirecinin tiim asamalarina
katilabilir ve bu nedenle memnuniyeti artar (Velasquez, Estevez ve Pesado, 2018, s.

260).

2.1.2.7. Katmanh Uretim
1980'lerde, erken donem arastirmacilar, polimer ve metal katmanlarini segici
olarak eritmek icin lazerlerin kullanildigt AM (katmanli {iretim)'nin ilk makinelerini

gelistirmislerdir. AM terimi 2009 yilinda Amerikan Test ve Malzemeler Dernegi
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(ASTM) tarafindan kabul edilmistir. 1990’11 yillardan itibaren AM olgunlastik¢a, daha
fazla kullanici ve uygulama ile 6n siireg, siire¢ ve sonrasindaki dongiiler hakkinda daha
iyi bilgi ve modellerle birlikte genel kalite, gilivenilirlik ve cesitlilik belirgin sekilde
artmistir. Bu durum, teslimat stirelerinin iyilesmesine, liriinlerin 6zellestirilmesine ve
kisisellestirilmesine yol agmistir. Sonug olarak, {liretim siiresi ve maliyeti azalmis ve
Endiistri 4.0'mn sundugu yeni alanlar i¢in verimli bir zemin olugsmustur (Khorasani vd.,
2022, s. 1463). 3D baski (3DP), son yillarda 6nemli 6l¢iide gelismis ve uluslararasi
diizeyde gelismis ekonomilerde sayisiz uygulamaya sahip, akilli ve verimli bir
teknoloji ile es anlamli hale gelmistir (Sepasgozar vd., 2020, s. 1).

Katmanli Uretim (AM), diger iiretim ydntemlerine gore birka¢ dnemli avantaj
sunar, ancak en Onemlisi baska bir sekilde iiretilmesi son derece zor veya bazi
durumlarda imkansiz olan geometrileri iiretebilme yetenegidir. Ozellestirme ve
kisisellestirme de AM yontemleriyle iligkili olan ve onu Endiistri 4.0 i¢in énemli bir
teknoloji haline getiren faydalar arasindadir. AM'nin uygulanmasinda dikkat cekici
zorluklar da bulunmaktadir. Bu =zorluklar arasinda Olgeklenebilirlik, malzeme
heterojenligi, yapisal giivenilirlik, beceri eksikligi, fikri miilkiyet ve standardizasyon

sorunlar1 yer alir (Butt, 2020, s. 3).

2.1.2.8. Artirilmis Gergeklik

Artirillmis Gergeklik (AR), kullanicinin gergek diinya goriisiiniin, bilgisayar
tarafindan iretilen bir goriintiiniin gercek diinya iizerine yerlestirilmesiyle entegre
edildigi bir teknolojiyi ifade eder (Sharma, Mehtab ve Mohan, 2022, s. 429). IAR
(Endiistriyel Artirilmis Gergeklik) terimi, bir endiistriyel siireci desteklemek amaciyla
AR uygulamasini ifade eder (Fraga-Lamas vd., 2018, s. 13359). Bir sinematograf olan
Morton Heilig, 1957'de AR'yi ilk diisiinen kisi olmustur. Heilig, izleyiciye goriintiiler,
sesler, titresimler ve koku saglayan Sensorama'y1 yaratmistir. Bilgisayar kontrollii
olmayan bu cihaz bir deneyimi ek verilerle destekleme yoniindeki ilk girisimdir (A.
Sharma vd., 2022, s. 429).

AR'nin kdkenleri 1960'lara kadar dayansa da IAR kavrami 1990'larin basinda,
bir operatoriin gergeklestirdigi goreve iligkin bilgileri gorsel alana eklemek igin
kullanilan bir bas iistii saydam ekran ile ortaya ¢ikmistir (Fraga-Lamas vd., 2018, s.
13359). AR kavrami, Milgram ve Kishino tarafindan 1994 yilinda resmilestirilmis ve

gercek alan, sanal alan ve tiim ara karisgtk alan formlar1 arasindaki iligki olarak
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tanimlanmistir. 1999 yilinda kamuoyuna agiklanmig, bu ABD'deki arastirma
laboratuvarlar1 disinda ¢alisan bir AR sisteminin ilk kez goriilmesine neden olmus ve
AR endiistrisinin baglangicini miijdelemistir. Sadece iki yil sonra agik kaynakli
yazilim olarak yayimlanmistir (De Pace, Manuri ve Sanna, 2018, s. 1).

Artinlmis gerceklik, fiziksel diinyaya elektronik bilgi katmanlar1 ekleyen bir
teknolojik ilerlemedir. AR temel olarak su amaglarla kullanilir (A. Sharma vd., 2022,
s. 430):

e Gergek diinya ile sanal diinyayi birlestirmek,
e Gergek zamanl etkilesim saglamak,
e 3 boyutlu (3D) kayit olusturmak.

AR uygulamasmi calistirmak icin gereken asgari donanim; dis diinyay1
cerceveleyen bir kamera, video akisini yansitmak icin bir ekran veya lens ve video
kaydini, poz tespitini ve gorsel sembollerin lizerine bindirilmesini islemek i¢in gerekli
olan hesaplama kaynaklaridir (PC, akilli telefon islemcisi, mikrodenetleyici). AR,
Endiistri 4.0’1n temel taslarindan biridir ve amaci, iiretim sistemlerine ve fabrikalara
yeni ve ileri teknolojiler saglamaktir (Santi vd., 2021, s. 1). AR'nin endiistri alanindaki
uygulamasi 6nemlidir ¢iinkii {irlin tasarimi1 ve lretim gelistirmede iletisimi biiyilik
Olclide iyilestirir, gelistirme siirecinin erken asamalarinda tasarim hatalarini tespit
etmeye ve dnlemeye yardimci olur, fiziksel prototiplerin sayisini azaltir ve isletmeler
icin zaman ve maliyet tasarrufu saglar. AR, bir¢ok endiistriyel uygulamada iiriin ve
siire¢ gelistirmeyi iyilestirmek ve hizlandirmak icin degerli bir ara¢ olarak kabul

edilmektedir (De Pace vd., 2018, s. 1).

2.1.2.9. Biiyiik Veri

Endiistri 4.0, modern akilli teknoloji ve sistemlerin bir karigimidir. Bu akill
teknoloji, klasik araclar ve algoritmalarla ilgilenilmesi olduk¢a zor olan bir veri seli
yaratir. Bu nedenle, biiyiik veri analitigi araclari, endiistriyel verilerin temizlenmesi,
bi¢imlendirilmesi ve doniistiiriilmesi konusunda kolaylik saglamak i¢in Endiistri 4.0'a

uygun bir ¢oziimdir (Khan vd., 2017, s. 2).
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Sekil 3. Biiyiik veri hareketinin temelini olusturan ana etkenler

Biiyiik veri hareketinin temelini olusturan temel etkenler sunlardir: veri,
teknoloji ve analitik (Sekil 3). Biiylik veri teknolojisi, birden fazla kaynaktan bilgi
toplayarak biitiinlesmis veri tabanlarinda depolamakta ve her yerde ve her zaman
kullanilabilir hale getirmektedir. Bu teknoloji ayrica biiyiik miktarda veriyi islemek
icin gerekli olan hesaplama kaynaklarini (yliksek performansh bilgi islem, bulut
hizmetleri vb.) saglayarak bunlari uygun zamanlarda bilgilere doniistiiren gelismis
analiz platformlarin1 sunmaktadir (Reis ve Gins, 2017, s. 1). Biiyiik veri kavraminin
uygulanmastyla; iiriin arizalari daha yiiksek bir olasilikla tahmin edilebilir, lojistik
stireclerde kayiplarin azaltilmasi saglanabilir ve talep degisikliklerinin stok seviyesi

tizerindeki etkisi tahmin edilebilir (Dobos vd., 2018, s. 4).

2.1.3. Yiyecek I¢ecek Sektoriinde Endiistri 4.0 Uygulamalari

Gastronomi 4.0; “miisteri istek ve beklentilerini karsilamak, siirdiiriilebilirlige katki

saglamak ve rekabet avantaj1 yakalayabilmek icin ileri teknoloji tirlinlerinin, dijital uygulamalarin ve

internetin iriin tedarikinden tiriin hazirlanmasina, sunum, servis ve pazarlamasindan atik yonetimine

kadar yiyecek igecek endiistrisinin farkli dallarinda kullanilmasi” olarak tanimlanabilir (Taring
ve Sahin, 2021, s. 2). Giinlimiiz yasam tarz1 ve artan kalite farkindalig1, tiiketicilerin
gida tercihleri ve satin alma davranislarini degistirmistir. Tiiketiciler, kisa stirede daha
genis cesitlilikte ve giderek daha fazla kisisellestirilmis {iriinler talep etmektedir. Bu
nedenle, yiyecek igecek isletmelerinin rekabet¢i kalabilmeleri i¢in esnek olmalari,
daha hizli geri doniigler saglamalari, verimli iiretim yapmalar1 ve istenen kaliteyi
sunmalar1 6nemlidir. Tiim bu gereksinimler, Endiistri 4.0 biinyesindeki teknolojik
ilerlemelerle miimkiin hale gelmektedir. Bu teknolojiler, gida tedarik zincirindeki
kuruluslar arasinda veri baglantilarini, veri toplama ve analizini saglayarak is modelini

degistirmekte, liretim siirecleri i¢in yeni bir ortam yaratmakta ve yenilikleri tesvik
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etmektedir. Dolayisiyla yiyecek icecek sektoriinde Endiistri 4.0'in benimsenmesinin
diger endiistri alanlarinda oldugu kadar etkili olmasi1 beklenmektedir (Hasnan ve
Yusoft, 2018, s. 1).

COVID-19 pandemisi, pazar dalgalanmalarinin ve is ortamindaki belirsizligin
yiyecek igecek isletmelerini ciddi sekilde etkileyebilecegini ve teknolojiye dayali
sirketlerin bu tiir dalgalanmalar karsisinda daha dayanikli oldugunu gostermistir.
Ancak, entegrasyon silireci faaliyetlerinin karmasikli§i ve bu teknolojilerin
uygulanabilmesi i¢in yetkin ve egitimli personele ihtiya¢ duyulmasi sektorii
zorlamistir. Bu baglamda, yiyecek igecek isletmelerinin dijital doniisiim stire¢lerini
baslatmak ve siirdlirmek i¢in farkindaliga, yetkinlige, karar verme becerisine, egitimli
calisanlara ve gerekli biit¢eye sahip olmalar gerektigi gorilmiistiir (Chatterjee vd.,
2024, s. 1476). Yiyecek icecek sektoriiniin, Endiistri 4.0 gelismelerini kademeli olarak
benimsemesi beklenmektedir. Bu benimseme siireci, isletmelerde otomasyon, veri
analitigi ve dijital teknolojilerin entegrasyonunu ifade etmektedir. Endiistri 4.0, gida
stirdiiriilebilirligi ve kiiresel giivenlik i¢in, iklim degisikligi, niifus artisi, gida kayb1 ve
israfi ile pandemi riski gibi konular1 ele almak agisindan stratejik bir oneme sahiptir.
Tiiketiciler giderek artan bir sekilde yalnizca hayatta kalmak i¢in yiyecek ve igecek
talep etmekle kalmayip, aym zamanda daha etik ve g¢evreye duyarli taleplerde
bulunmaktadirlar (Rahman vd., 2025, ss. 758-760).

Hizmet sektorii, akilli teknolojilerin kullanimi i¢in oldukg¢a verimli bir
sektordiir. Giiniimiizde birgok yiyecek igecek isletmesi, rakiplerinden ayrilmak ve
daha 1iyi bir tiiketici deneyimi sunmak i¢in akilli teknolojilere yatirim yapmaktadir.
Akillr teknolojiler tiiketicilere dair i¢gdrii saglar (Tuncer, 2020, s. 255). Temas
noktalarindaki bir¢ok akilli teknoloji araci, tiiketici yorumlar1 gibi 6nemli biiyiik
verilerin toplamasini saglar. Bu verilerin analiz edilmesi ile hangi teknolojilerin
isletme i¢in daha faydali oldugu belirlenir ve siirece uygun aksiyon alinabilir (Tuncer,
2020, s. 256). Ayn1 zamanda isletmeler maliyetleri kontrol etmek, iiriin-hizmet
kalitesini ve tliketici memnuniyetini arttirmak icin dijital doniisiimii yakindan takip
etmelidir (Hazarhun ve Yilmaz, 2020, s. 387). Yoneticilerin bilisim teknolojilerini en
giincel haliyle izlemeleri, giinliik siireclere entegre etmeleri ve is motivasyonlarinin
parcast haline getirmeleri rekabet gli¢lerine olumlu etkide bulunacaktir (Law, Buhalis
ve Cobanoglu, 2014, s. 743).

Yiyecek igecek isletmelerinde Endiistri 4.0 teknolojileri yemek deneyiminin

hemen hemen her asamasinda karsimiza c¢ikmaktadir. Isletmelerde kullanilan bazi
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teknolojiler direkt (POS sistemleri, akilli meniiler, NFC 6deme, 3D yazicilar, yemek
siparis uygulamalari, robotlar, sosyal medya uygulamalari, chatbotlar) olarak ana
teknolojileri olustururken bazi teknolojiler (web siteleri) ise kullanimina bagli olarak
bu teknolojiler grubuna dahil olabilmektedir. Bununla birlikte Endiistri 4.0
teknolojilerinin kullanimina destek saglayan cesitli alt yap1 teknolojileri de (Wi-F1)
mevcuttur. Bu ayrima gidilmesinin sebebi bazi teknolojilerin sektérde Endiistri 4.0
sartlarin1 saglayabilen ve saglamayan versiyonlarimin bulunmasidir (web siteleri).
Ayrica alt yapt teknolojilerinin olmamast durumunda Endiistri 4.0 sartlarmi
karsilayabilmenin imkdn1 bulunmamaktadir. Bu baglamda yiyecek icecek
isletmelerinde kullanilan teknolojiler arastirma kapsaminda, dogrudan Endiistri 4.0
teknolojileri, kullanima bagli Endistri 4.0 teknolojileri ve destekleyici alt yap1

teknolojileri olmak {izere 3 alt baslikta incelenmistir.

2.1.3.1. Dogrudan Endiistri 4.0 Teknolojileri

Biiytik veri ve yapay zekanin nesnelerin interneti araciligiyla ortaya ¢ikardigi
veri setinin dogru analizi, turizm isletmelerinde gegmis gelismeleri ve karar basarisini
sorgulama, gergek zamanl verileri analiz ederek an1 dogru yonetme ve gelecekle ilgili
cok daha kaliteli karar alma olanagi sunmaktadir (Kurgun, 2019, s. 11). Biiyiik veri
kullanim1 ayn1 zamanda tiiketici ihtiyaglarinin belirlenmesi, tiikketici memnuniyetinin
Olclilmesi, gelir yonetimi, kurumsal kaynak ve tesis planlama konusunda turizm
isletmelerinin tiiketici 6zelliklerine gére mal ve hizmet sunumu gerceklestirebilmesi
ve maliyet avantaji saglamasi agisindan cesitli katkilar saglamaktadir. Bu nedenler
dogrultusunda isletmelerin, biiyiikk veriyi depolamak icin gerekli fiziki altyapiy1
saglamas1 olduk¢a onemlidir. Biiylik veri analizinin gerceklestirilmesi sonucunda
tikketicilere yonelik oOzellestirilmis hizmetlerin sunulmasi tiiketici sadakatinin
olugmasina katki saglayacaktir (Aktas, 2019, s. 51).

Isletmeler Endiistri 4.0’ énemli yap taslarindan biri olan nesnelerin interneti
araciligiyla iirlin izleme, stok yonetimi, lojistik, giivenlik, enerji verimliligi, caligma
kosullarinin izlenmesi gibi siirecleri daha etkili yoneterek maliyetlerini kontrol
edebilmektedirler (Yildiz, 2019, s. 97). Yiyecek icecek isletmelerinde siireclerin
otomatiklestirilip standart hale getirilmesi, gida gilivenligine uygunlugunun kontrol
edilmesi, mutfak ekipmanlarinin kontrolii, stok kontrolii, ¢iftciden tiiketiciye tedarik

zinciri yonetimi, yemek artiklarinin azaltilmasi gibi uygulamalar i¢cin de nesnelerin
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internetinden yararlanilmaktadir (Verma ve Shukla, 2019, s. 2087). Yapay zeka ise
restoranlar i¢in dncelikli olarak veri toplama, isleme ve siire¢ otomasyonu konusunda
yardimer olmaktadir. Isletmeler bu sayede tiiketici deneyimini iyilestirme ve isletme
stireglerini daha etkin ve akilli hale getirme olanagi elde edebilmektedir (Y1ildiz, 2019,
s. 102). Bunun yani sira bulut bilisim isletmelere diisiikk maliyet, esneklik, hizmet
kalitesini artirma, erisim kolayligi, veri depolama ve islem kolayligi, verimlilik,
yazilim barindirma ve Slgeklenebilirlik agisindan fayda saglamaktadir (Egeli, 2019,
ss. 172-173). Yiyecek icecek isletmelerinde kullanilan bazi dogrudan Endiistri 4.0

teknolojilerine asagida yer verilmistir;

Satis Noktasi Sistemleri (POS)

Glinlimiizde yiyecek icecek sektoriinde kullanilmakta olan bir¢ok teknolojik
yenilik bulunmaktadir. Bunlardan biri otomasyon sistemleridir. Yiyecek icecek
isletmelerinde kullanilan otomasyon cesitleri arasinda; oto cagri sistemleri, el
terminalleri, elektronik kasa kaydedicileri (ERC), satis noktasi sistemleri (POS), dijital
siparis sistemi, self-servis kiosk teknolojileri yer almaktadir. Yiyecek icecek
isletmelerinde en ¢ok kullanilan otomasyon sistemleri arasinda satig noktasi sistemleri
(POS) yer alir. POS sistemleri; 6demenin yapildig: cihazlar ve tiiketici siparislerini
takip etmek, siparis gecmisine dayali 6nerilerde bulunmak, stok kontrolii yaparak atik
yonetimi vb. gibi konularda isletmeye yardimct olmak, is giicii yonetimi ve finansal
raporlarin olusturulmasi gibi siiregleri otomatiklestirmek gibi isletmelere yardimci

olan POS yazilimlarindan olusmaktadir (Baydan Cagman, 2022, ss. 79-80).

Akilli Meniiler

Akilli  meniiler, glniimiizde yiyecek icecek isletmelerinde siklikla
kullanilmaktadir. Bu meniiler kendi igerisinde altyap1 teknolojisine baglh olarak; QR
kod meniiler, tablet meniiler ve  VR-AR meniiler olmak iizere 3’e ayrilmaktadir
(Babag, 2022, s. 105).

QR kod uygulamast 1994 yilinda Japonya'da Demo Wave tarafindan
baslatilmigtir. "Hizli yanit" anlamina gelen QR kod, otomatik, kolay ve dogru veri

iletimine olanak taniyan bir teknolojidir. QR kodlarinin diinya c¢apinda iicretsiz ve
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herhangi bir zorunluluk olmadan taranabilmesi i¢in gelistirilmistir (Shahril vd., 2024,
s. 821). QR kod, veri bilgilerini depolayabilen ve akilli telefonlar tarafindan okunmak
lizere tasarlanmig bir matris barkodu veya iki boyutlu bir koddur. Kod, beyaz bir arka
plan iizerinde kare bir desen halinde diizenlenmis siyah modiillerden olusur. Kodlanan
bilgiler metin, bir URL veya baska veriler olabilir (Tiwari, 2016, s. 39). Yiyecek icecek
sektoriinde QR kodlar, tiiketicileri ilgili web sitelerine yonlendirerek yiyecek ve icecek
siparislerini vermelerini saglar. Bazi isletmeler bu siparisler i¢in ¢evrim i¢i 6deme
secenekleri de sunmaktadir. QR kod tabanli menii sisteminin uygulanmasi
restoranlarin genel operasyonel verimliligini 6nemli dl¢lide artirabilir. Bu sistem ile
tiikketiciler mentyii istedikleri hizda inceleyebilir ve sipariglerini dogrudan akill
telefonlar {izerinden verebilirler, bu da personel ile dogrudan etkilesim ihtiyacim
ortadan kaldirir. Bu yaklasim, yanlis siparisler veya eksik d6geler gibi insan hatalarinin
olasiligin1 da 6nemli 6l¢iide azaltir. QR kodlarinin dijital dogas1 ek avantajlar sunar
(Koay ve Ang, 2024, ss. 2172-2173). Ornegin Protel’in Simphony markasi, bulut
tabanli restoran envanter yonetimi yazilimi ve uygulamasidir. Bu uygulama ile
zincirdeki tiim subeler ayni veri tabanma ayni tiiketici bilgisine ulasabilmektedir.
Boylece tiiketici iliskileri yonetimi agisindan tutarlilik saglanmaktadir. Bununla
birlikte personelin giin boyunca yaptig1 satis cirosu, sattifi iiriinler gibi pek ¢ok
ayrintida sistem tarafindan izlenebilmektedir (Egeli, 2019, s. 179). Ote yandan
restoranlar, fiziksel meniileri yeniden basma maliyetine katlanmadan yiiksek kaliteli
yemek goriintiileri ve ger¢ek zamanli bilgi sunabilirler. QR kodlarini yemek siparisi
icin kullanmak, operasyonel maliyetleri optimize etmek, genel tiiketici memnuniyetini
artirmak ve mutfakta siparis isleme siireclerini hizlandirarak potansiyel olarak geliri
artirmak ve kar marjlarini 1yilestirmek i¢in etkili bir yontemdir (Koay ve Ang, 2024,

5. 2173).

NFC Odeme

Kablosuz iletisim teknolojilerinin uygulanmasi sayesinde, kullanicilar artik
kablo kisitlamalarindan kurtulmus durumdadirlar. Kablosuz iletisim alaninda RFID,
Bluetooth, NFC, 4G ve Wi-Fi gibi bir¢ok teknoloji gelistirilmistir (Lin vd., 2018, s.
737). Mobil telekomiinikasyon teknolojilerindeki hizli gelismeler ve mobil internetin
yayginlagsmasi ile tiiketicilerin aligveris ve 6deme davraniglarini 6nemli Olgiide

degistiren c¢esitli mobil teknolojiler ve uygulamalar ortaya c¢ikmustir. Bu yeni
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teknolojilerden biri de Yakin Alan Iletisimi (Near-Field Communication- NFC) tabanl
mobil 6deme sistemleridir. NFC teknolojisi yardimiyla, NFC etiketleriyle donatilmis
akilli telefonlar gibi mobil cihazlar, bir sanal ciizdan islevi gorebilme yetenegine
sahiptir. Tiketiciler, NFC o6zellikli bir 6deme terminaline mobil cihazlarini
yaklastirarak kolayca aligveriglerini tamamlayabilirler (Khalilzadeh, Ozturk ve
Bilgihan, 2017, s. 460). NFC islevlerinin yaygin olarak uygulandigi hizmetler arasinda
mobil 6deme, elektronik biletler, elektronik kartvizit degisimi ve yakin alan cihaz
eslestirmesi yer alir (Lin vd., 2018, s. 737). NFC sistemlerinin avantajlar1 arasinda
diistik gii¢ tiiketimi, kullanim kolaylig1 ve basit iletisim kurulumu bulunmaktadir

(Khalilzadeh vd., 2017, s. 460).

3D Yazicilar

Mutfakta kullanilan akilli sistemlerden bazilar1 akilli firin, akilli bulasik
makinesi, akilli buzdolabi, akilli tava, 3D yazicilar, robotlar, elektrikli ¢cok amacl
tencere, akilli musluklar, akilli mutfak terazisi, akilli et kontrol cihazi vb. gibi
teknolojileridir (Behremen, 2022, s. 50). Akilli kavrami; donanim, yazilim, sensorler,
gomiilii sistemler, nesnelerin interneti, biiyiik veri, radyo frekansi tanimlama (RFID),
hizli yanit (QR) kodu ve yakin alan iletisimi (NFC) ile donanmis ekonomik ve sosyal
gelisimleri tanimlamaktadir (Al-Omari ve Al-Marghirani, 2017, s. 76). 3 boyutlu (3D)
baski, genellikle bilgisayar destekli tasarim (CAD) yazilim1 kullanilarak tasarlanan bir
sanal modelden 3 boyutlu nesneler olusturan bir siiregtir. 3D Systems Corporation'dan
Charles W. Hull, 1984 yilinda ilk ¢alisan 3D yaziciy1 icat etmistir. Giiniimiize kadar,
baski teknolojisindeki gelismeler 3D baski ile iiretilebilecek nesnelerin ¢esitliligini
artirmigtir. 3D baski, diinya genelinde birgok endiistride hizla devrim niteliginde bir
teknoloji haline gelmistir. Son dénemde, 3D bask1 teknolojisi giderek daha fazla gida
iiretimi alanina dahil olmustur. Sekerleme, ¢ikolata ve hatta pizza gibi yiyecekler bir
makine araciligiyla basilabilmektedir. 3D gida baski teknolojileri, kisisellestirilmis
gida taleplerini karsilamaya yonelik biiyiik bir potansiyele sahiptir. Bu teknoloji, yeni
gida formlart olusturma, gidanin dokusunu, rengini ve lezzetini kisiye 6zel hale
getirme imkani sunar. 3D gida baskisinin genis kapsamli hedefi, tiiketicilerin
yiyeceklerini 6zgiirce sekillendirebilecegi evrensel yazicilar olusturmaktir (Ross,

Burke ve Kelly, 2021, s. 605).

29



Yemek Siparis Uygulamalar

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve akilli telefonlarin hizla gelismesiyle
birlikte, akilli teknolojiler ve mobil uygulama (app) yazilimlar giinliik yasamin genis
ve ayrilmaz bir parcast haline gelmistir. Mobil uygulamalar, akilli telefonlar veya
benzer mobil platformlar (6rnegin, iPad, tabletler) araciligiyla indirilmek ve
kullanilmak tizere tasarlanmigtir. Sanal yemek uygulamalari, akilli telefon
kullanicilarinin restoranlara erisim saglamak, yemek meniilerini incelemek, yemek
siparigi vermek ve restoran personeli ile herhangi bir fiziksel etkilesim olmadan 6deme
yapmak i¢in indirdikleri ve kullandiklar1 yenilik¢i ve kullanishi bir kanal olarak
tanimlanabilir. Bu uygulamalar1 kullanarak, tiiketiciler bir¢ok farkli restorandan
yemek siparislerini daha kolay ve etkili bir sekilde, kendilerine uygun zaman ve
yerlerde verebilmektedirler. Bu tiir uygulamalar ayrica tiiketicilere restoranlar ve
menii segenekleri hakkinda daha kapsamli, giincel ve dogru bilgiler sunmaktadir. Bu
bilgilere ek olarak, tiiketiciler siparislerinin tiim agamalarini takip edebilme imkanina
da sahiplerdir (Alalwan, 2020, ss. 28-29). Tiiketiciler, en sevdikleri restoranlardan,
tercih ettikleri mutfaklardan yemek siparis edebilir, teslim edilmesini ya da
restorandan teslim almay1 segebilir ve nakit 6deme, banka karti, kredi kart1 veya diger
mobil clizdanlar gibi ¢esitli 6deme yontemlerinden birini tercih edebilirler (Vinaik vd.,
2019, s. 3424). Mevcut cesitli sanal yemek uygulamalar arasinda tiiketicilerin,
uygulamalarin sundugu ¢oklu 6zelliklere gore belirli uygulamalari tercih ettikleri ve
bunun tiiketici satin alma kararlarini etkiledigi gézlemlenmistir. Tiiketiciler ayni anda
birgok baska 6zellikten etkilenmektedir ve hizmet saglayicilarin bu 6zellikleri goz ardi
edemeyecegi ¢linkii tiiketici beklentilerinin zamanla ve mevcut teknolojilerle degistigi
goriilmektedir. Bu da sirketleri, hizl1 biiyliyen mobil uygulama siirecinde daha iyi
hizmet sunmak i¢in uygulamalart siirekli olarak giincellemeye motive etmektedir

(Atulkar ve Singh, 2021, ss. 1431-1432).

Robotlar

Yiyecek icecek isletmeleri tiiketicilerin hizli siparis talepleri dogrultusunda
teknolojik alt yapilarin1  giiclendirerek hizmet faaliyetlerini tamamlamay1
amaclamaktadir. Bu noktada iiriinleri pisirmek, hazirlamak ve karigtirmak gibi tiim

stireclerde hizmet kalitesini de korumak amaciyla ¢esitli robotik araglar yaygin olarak
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kullanilmaktadir. Mutfaklarda kullanilan robotlar arasinda; pisirme robotlari,
hazirlama robotlari, karistirma robotlar1 yer alirken servis alaninda ise robotik garson,

robotik bartender ve robotik yonlendiriciler yer almaktadir (Barakazi, 2022, s. 65).

Sosyal Medya Aglari

Biiyiik veri, internet ve sosyal medya aglar1 {izerinden ortaya ¢ikan verilerin
anlamli ve islenebilir hale getirilmesi siirecidir (Akdogan ve Akdogan, 2018, s. 4).
Blog, sanal diinyalar, ¢cevrim i¢i sosyal aglar, wiki’ler ve diger sosyal medya formlari
gibi iletisim teknolojileri yeni medya teknolojilerini olusturmaktadir (Friedman ve
Friedman, 2008, s. 1). Yeni medya, daha diisiik maliyetli, giincel, hizli, esnek, bilgiye
erisim ve yaymanin kolay olmasi, siirekli 6grenmeye yardimci olmasi, igerigi lireten
ve tiiketenler arasindaki etkilesime olanak saglamasi agisindan geleneksel medyaya
gore daha avantajlidir (Kurgun, 2019, s. 12). Instagram, YouTube gibi icerik paylasim
sitelerinde kullanicilar sadece icerikleri tiikketmezler ayn1 zamanda igerik tireterek bir
rol Uistlenirler (Ritzer, Dean ve Jurgenson, 2012, s. 385). Gastronomi turizmi agisindan
tilkketicilerin sunmakta oldugu yiyeceklerin goriiniimii yaninda kokusu ve lezzeti ile
ilgili icerikler bir¢ok turistik tiiketici (Kurgun, 2019, s. 17) ve isletmeler yoniinden
onem tasimaktadir. Dolayisiyla satin alma sonrasi tiiketici algis1 ve davraniglari
acisindan da 6nemli bir veri kaynagi yaratma aracidir (Kurgun, 2019, s. 19). Yiyecek
icecek isletmeleri degisen tiiketici beklentileri dogrultusunda tiiketici etkilesimini ve
pazarlama  faaliyetlerini  kolaylagtirmak amaciyla bulut platformlarindan
yararlanmaktadir. Restoranin fiziksel goriintiisiinii, yemek iceriklerini ve sefleri
hakkinda bilgileri sosyal medya platformlari araciligi ile kitlelerine ulagtirmaktadir.
Tiiketiciler ise bu paylasimlar araciligiyla mevcut firsatlar takip edebilmekte hatta

rezervasyon yapabilmektedir (Egeli, 2019, ss. 178-179).

Chatbot

Chatbot, bir yapay zekd programi ve Insan-Bilgisayar Etkilesimi (HCI)
modelidir. Insanlarla veya diger sohbet robotlariyla metin veya sézlii konusma yoluyla
insan dilinde iletisim kurmak i¢in Dogal Dil Isleme (NLP) ve duygu analizini kullanir.

Insan etkilesimini taklit etmenin ve insanlar1 eglendirmenin yam sira, chatbot’lar
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egitim, i ve e-ticaret ve saglik gibi cesitli alanlarda faydalidir (Adamopoulou ve
Moussiades, 2020, s. 1). Chatbot'lar, tiiketici hizmetleri maliyetini azaltabilmeleri ve
ayni anda birden fazla kullaniciyla ilgilenebilmeleri nedeniyle giiniimiizde daha
popliler hale gelmistir (Ranoliya, Raghuwanshi ve Singh, 2017). Yiyecek icecek
sektoriinde chatbot’lar rezervasyon yapmak, siparis vermek ve isletme hakkinda

bilgiler almak amaciyla kullanilmaktadir.

2.1.3.2. Kullanima Bagh Endiistri 4.0 Teknolojileri
Yiyecek igecek sektoriinde kullanima bagli Endiistri 4.0 teknolojileri; web
siteleri bashig1 altinda ele alinmistir. Bu teknolojiye yonelik bilgilere asagida yer

verilmistir.

Web Siteleri

1989 yilinda merkezi Isvigre’nin Cenevre sehrinde bulunan uluslararasi bir
kurulus olan CERN’de Tim Berners-Lee ve meslektaglar1 tarafindan world wide web
(www)’in gelistirilmesiyle verilerin bilgisayarlar arasinda transfer edilmesi miimkiin
hale gelmis ve bu durum internetin diinyada yayilmasi ile sonuglanmistir. 1990’larda
Web 1.0, 2004 yilinda Web 2.0 ve giiniimiizde Web 3.0 olmak {izere ii¢ doneme
ayrilmistir. Web 3.0 (semantik web) internetin devasa bir veri tabanina doniistiigi,
kullanict merkezli diinya tizerindeki bilgileri tek bir platformda toplamay1 amaglayan
dagitik sistem odakli bir devrimsel siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu platformlar
tiretici ve tiiketici katilimini artirmay1 hedeflemektedir. 2022 yili itibariyle Diinyada
gida israfin1 6nlemek amaciyla OLIO, Too Good to Go, Karma, Nowaste, FoodCloud,
Tiirkiye’de ise Yenir, FazlaGida, Saveo, Oreka, Anlik, Kostik, Favor, Boneko ve Sifir
gibi web platformlar1 ve/veya mobil uygulamalar gelistirilmistir (Kaman ve Ozdemir,

2022, ss. 91-93).

2.1.3.3. Endiistri 4.0 Teknolojilerini Destekleyen Alt Yapilar
Yiyecek igecek sektoriinde Endiistri 4.0 teknolojilerini destekleyen alt yapilar
arasinda Wi-Fi teknolojisi bulunmaktadir. Wi-Fi teknolojisine yonelik bilgilere

asagida yer verilmistir.
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Wi-Fi

Nesnelerin Interneti kapsaminda sik kullanilan teknolojiler arasinda Wi-Fi
bulunmaktadir (Ozisik ve Altunay, 2021, s. 39). Internet giinliik yasamda onemli bir
yere sahiptir. Insanlar, is, okul ve siirekli biiyiiyen ¢evrim igi sosyal aglarla ilgili
giinliik faaliyetlerinde internet baglantilarina bagimli hale gelmislerdir (Cobanoglu
vd., 2012, s. 286). Wi-Fi, Elektrik ve Elektronik Miihendisleri Enstitiisii'niin (IEEE)
belirledigi bir endiistri standardina uygun, sertifikali kablosuz ag {irlinlerini
tanimlamak i¢in kullanilan bir terimdir. Wi-Fi, tiiketicilere stirekli olarak gilivenli,
kablosuz ve mobil internet erisimi sunmasi agisindan benzersizdir (Mohamed,
Mohamed ve Amer, 2019, ss. 59-60). Tiiketiciler artik kamusal alanlarda Wi-Fi talep
etmeye baslamig ve restoranlar, misafirleri ¢ekmek icin kablosuz baglantinin
avantajlarin1  kullanmaya baslamistir (Cobanoglu vd., 2012, s. 286). Restoran
tiikketicileri, Wi-Fi'yi tekrar ziyaret etme ve satin alma niyetlerinde énemli bir faktor
olarak gdstermistir. Ornegin, iki restoran arasinda her sey esit oldugunda, eger bir
restoran ziyaretcilerine Wi-Fi hizmeti sunuyorsa, tiiketiciler Wi-Fi hizmeti sunan
restorani tekrar ziyaret etmeyi tercih etmektedirler (Mohamed vd., 2019, s. 60). Wi-Fi
internet erisimi, yeni tiiketicileri ¢ekebilecek, tiiketici sadakatini koruyabilecek ve
isletme satiglarini artirabilecek bir ara¢ olabilir. Ancak, bu teknoloji ayn1 zamanda
restoran ve kafe sahiplerine giivenlik alaninda bir¢ok sorumluluk da getirmektedir

(Cobanoglu vd., 2012, s. 286).

2.2. ilgili Arastirmalar

Ilgili alanyazin incelendiginde, restoranlarda kullamlan dijital teknolojilerin
tilketici, yOnetici ve calisan deneyimleri {izerindeki etkilerini anlamaya yonelik
caligmalarin nitel, nicel ve karma yontemler kullanilarak yiiriitildigii goriilmektedir.
Literatiirde en sik arastirilan teknolojiler arasinda robot teknolojileri, self-servis kiosk
sistemleri, QR kod menti, chatbot’lar, mobil uygulamalar, temassiz 6deme sistemleri,
yapay zekd ve artirilmis gerceklik (AR) yer almaktadir. Katilimei profillerine
bakildiginda, ¢alismalarin biiylik cogunlugu tiiketicilere odaklanmakta; daha sinirl
sayida arastirma yoneticilerin karar siiregleri ve calisanlarin teknoloji ile olan
etkilesimi iizerinde durmaktadir. Ote yandan yapilan calismalar restoran tiirleri
acisindan daha ¢ok hizli servis restoranlari, casual dining, fine dining ve tam hizmet

veren restoran isletmelerinden elde edilen veriler dogrultusunda gerceklestirilmistir.
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Asagida yiyecek icecek sektoriinde Endiistri 4.0 teknolojilerine yonelik yapilmig
calismalara yer verilmistir.

Leung ve Wen (2020), yiyecek icecek sektoriinde telefon, ¢evrim i¢i ve chatbot
olmak iizere Ui¢ farkli siparis yOntemi {izerinden tiiketici davranigi, tutum ve
memnuniyetleri karsilastirmali olarak incelenmistir. Bu baglamda, Amerika’da bir
tiniversiteden 153 0&grenciyle laboratuvar ortaminda deney gergeklestirilmistir.
Katilimcilar rastgele gruplara ayrilarak telefonla, ¢cevrim i¢i veya chatbot ile siparis
vermigtir. Bulgulara gore, ¢evrim i¢i siparisler en yiiksek siparis tutarini saglarken
telefonla verilen siparisler sosyalligi en ¢ok artiran yontem olmustur. Chatbot yontemi
ise diger yontemlere gére memnuniyet agisindan daha geri planda kalmistir. Ancak
chatbot ile verilen siparigler, 6zellikle hizli servis restoranlarinda daha olumlu
algilanmistir. Boylece meniisii basit olan restoranlarda chatbot kullanimimin daha
uygun oldugu belirtilmistir. Bununla birlikte chatbot ile daha basit ve temel iirlinler,
telefonla daha karmasik menii kalemleri, ¢gevrim i¢i siparisle ise daha pahali Giriinler
tercih edilmistir. Sonug olarak ¢alisma, chatbot’larin tiiketici memnuniyetini artirmak
icin hala gelistirilmesi gerektigini ortaya koymustur.

Zemke vd. (2020) ¢calismalarinda hizli servis restoranlarinda robot teknolojisi
kullanimina yonelik tliketici algilarin1 incelemeyi hedeflemistir. Bu nedenle
arastirmacilar, fenomenolojik bir yaklasimla, ABD’de yasayan 18 yas listii, son ii¢ ay
icinde hizli servis restoranlarinda yemek yemis toplam 30 katilimei ile ii¢ odak grup
goriismesi  gergeklestirilmistir. Calismada elde edilen bulgular, katilimcilarin
robotlarin mutfakta fiziksel gérevlerde kullanimini olumlu karsilarken insani etkilesim
gerektiren yerlerde kullanimina ise daha temkinli yaklastiklarini ortaya koymustur.
Robotlarla iletisimde, ses tanima gibi teknolojilerinin yetersizligi bireylerde
memnuniyetsizlik yaratmigtir. Bazi1 katilimcilar insan etkilesimine ihtiyag
duymadigini belirtirken bazilar1 ise duygusal bag ve tiiketici iliskileri agisindan insan
etkilesimine ihtiya¢ duydugunu vurgulamistir. Hijyen ve gida giivenligi agisindan;
robotlarin devamli temizlik ve hijyen saglayabilecegi belirtilse de ekipmanlarin yeterli
dezenfekte edilmemesi durumunda olusabilecek risklerde degerlendirilmistir.
Katilimcilar robotlarin tasarimlarinin insanst olmak yerine daha islevsel ve sade
olmasi gerektigini vurgulamistir. Clinkii insana ¢ok fazla benzeyen tasarimlar rahatsiz
edici bulunmustur. Sonug olarak caligma, robot teknolojisinin tiiketici deneyimlerini
olumlu etkileyebilmesi icin dikkatli ve amaca uygun olmas: gerektigini

vurgulamaktadir.
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Batat (2021) ¢alismasinda tiiketicilerin artirilmis gergeklik (AR) teknolojisine
yonelik deneyimleri incelenmistir. Bu dogrultuda Le Petit Chef restoraninda AR
yemek deneyimi iizerine fenomenolojik bir vaka g¢alismasi gerceklestirilmistir.
Bulgular, AR'nin restoran deneyimlerinde tiiketici algilarint ¢esitli duyusal boyutlar
cergevesinde olumlu ve olumsuz etkileyebildigini gostermektedir. Bu boyutlarin,
tikketicinin  deneyimini 1yilestirebilecegi bulgulanmistir. Bulgular ayrica, bu
teknolojilerin tiiketim sonrasi olumlu davraniglara yol agabilecegini ortaya koymustur.
Boylece isletmecilerin restoranlarda tiiketici olumlu tutumlarini gelistirmek amaciyla
bu teknolojiyi kullanabilecekleri belirlenmistir.

Che Ishak vd. (2021) calismalarinda hizli servis restoranlarinda (QSR) self-
ordering kiosk (SOK) sistemlerinin kullanimi sirasinda karsilasilan i¢sel ve dissal
zorluklart arastirmiglardir. Arastirma, fenomenolojik yaklasimla tasarlanmis olup
Klang Vadisi bolgesindeki hizli servis restoranlarinda calisan 6 yonetici ve ekip
tiyesiyle derinlemesine yar1 yapilandirilmig goriismeler gerceklestirilmistir. Arastirma
bulgulari, personel yetersizliginin en belirgin i¢sel zorluklar arasinda yer aldigim
gostermistir. Katilimcilar, bu teknolojilerin uygulanabilmesi i¢in egitimli personel
gerekliligine dikkat ¢ekmistir. Ozellikle iki katli restoranlarda personel yetersizligi
nedeniyle masa servisi aksamakta bu durum da tiiketici memnuniyetini olumsuz
etkilemektedir. Ayrica i¢ mekan tasariminda bu cihazlarin yerlestirildigi alanlar, dar
restoranlarda fiziksel sikisikliga ve yogun saatlerde tiiketici yogunluguna neden
olmaktadir. Digsal sorunlar arasinda tiiketici kabulii ve teknolojik sinirliliklar dikkat
ceken unsurlar olarak belirtilmistir. Yagsh tiiketiciler ya da teknolojiye mesafeli
bireyler, sistemin karmasik oldugunu, siralarin uzun siirdiigiinii ve islem yapmanin zor
oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica cihazlarda yasanan teknik arizalar tiiketici
memnuniyetini olumsuz olarak etkilemektedir. Sonug olarak, ¢alisma hizli servis
sunan restoranlarda bu teknolojilerin tiiketici deneyimi agisindan yiiksek potansiyele
sahip oldugunu ancak siire¢ entegrasyonunda basarili bir uygulama i¢in hem nitelikli
personel planlamasinin hem de teknolojik altyapinin dikkatle yonetilmesi gerektigini
ortaya koymaktadir.

Fusté-Forné, (2021) calismalarinda restoranlarda robot seflerin kullanimina
yonelik turist algilarin1 incelemislerdir. Nitel bir yaklagimla yiiriitiilen ¢alismada, 12
farkli iilkeden 12 aktif gezginle yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriismeler
yapilmistir. Arastirma bulgularinda bircok katilimci robotlarin siire¢ verimliligi ve

hijyen gibi avantajlarin1 belirtmistir. Bununla birlikte yemek deneyiminde insani
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boyutun robotlar tarafindan kargilanamayacagi vurgulanmistir. Katilimcilarin ¢ogu, bu
restoranlar1 sadece merak duygusu ile ziyaret edebilecegini ifade etmis ancak duygusal
etkilesim eksikligi ve kiiltiirel bagin kaybi gibi nedenlerle temkinli davranmistir.
Sonug olarak ¢aligma, robotlarin is giiclinii destekleyen bir rol oynayabilecegini ancak
deneyimlerin merkezinde insan ve insan etkilesiminin yer aldigi sonucuna
ulasmaktadir.

Kim, Choe ve Hwang (2021) calismalarinda robot restoranlardaki tiiketici
davraniglarini anlamayi1 amaglamistir. Veriler, Giiney Kore'deki 409 katilimcidan
online anket yoluyla toplanmistir. Aragtirma bulgulari, hedonik deneyim arayist, kalite
odakli beklentiler ve sosyallesme farkindaligi gibi unsurlarin kullanicilarin robot
restoranlar1 daha olumlu degerlendirmesine neden oldugunu gostermistir. Katilimcilar,
robotlarin sundugu dijital deneyimi sosyal medyada paylasmak istediklerini ifade
etmislerdir. Robotlarin eglenceli tasarimlari ve etkilesim kurma imkani 6zellikle geng
kullanicilart memnun etmistir. Bununla birlikte, macera arayisi yiiksek olan bireyler,
robot restoranlari beklentilerinin altinda bulmustur. Olumlu algist yiliksek olan
kullanicilar ise deneyimlerinde daha istekli ve gevresiyle paylasmaya daha agiktir.
Calisma sonuglari, robotik restoranlara yonelik olumlu alginin olugmasinda
fonksiyonellik ve eglenceli deneyim sunmanin daha etkili oldugunu gostermektedir.

Park, Lehto ve Lehto (2021), restoranlarda kullanilan self-servis teknolojilerine
yonelik tliketici beklentileri ve isletme yoneticilerinin hedefleri arasindaki
uyumsuzluklari belirlemek amaciyla, ABD'deki restoran tiiketicilerinden 267, restoran
yoneticilerinden ise 42 katilimciyla ¢evrim i¢i anket uygulanmig ve ek olarak 3
yoneticiyle derinlemesine goriisme gerceklestirilmistir. Arastirma bulgulari, bu
teknoloji icin hem tiiketiciler hem de yoneticiler agisindan en 6nemli 6zelligin kolaylik
oldugunu vurgulamaktadir. Tiketiciler self-servis teknolojilerinin tasariminit ¢ok
onemli bulurken yoneticiler bu unsura daha az 6nem vermistir. Tiiketicilerin teknoloji
deneyiminde en diisiik memnuniyeti tasarim ve eglence boyutlarinda yasadigi
goriiliirken buna karsilik yoneticilerin giivenlik ve glivence unsurlarina énem verdigi
tespit edilmistir. Calisma, tiiketici beklentileri ile teknoloji arasindaki iligkinin
tyilestirilerek hizmet kalitesinin gelistirilebilecegine dikkat ¢cekmektedir.

Christ-Brendemiihl (2022) dijital teknolojilerin (tasinabilir dijital cihazlar,
nakitsiz 6deme sistemleri, garson ¢agirma sistemleri ve QR kod dijital meniiler) is
yukii, refah diizeyi ve performans acisindan tam hizmet veren restoranlarda 6n saflarda

calisan personel tizerindeki etkilerini degerlendirmeyi amaglamistir. Calismada nitel
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arastirma yontemi benimsenmis ve veriler; 15 6n saf ¢alisani, 7 restoran yoneticisi ve
4 teknoloji saglayicisiyla gerceklestirilen yar1 yapilandirilmis goriismeler araciliiyla
toplanmistir. Arastirma bulgulari, bu teknolojilerin dogru kosullarda kullaniminin
calisanlarin  is  siireglerini  kolaylastirarak  {iretkenliklerini  artirabilecegini
gostermektedir. Ancak, kullanic1 dostu olmayan arayiizler, batarya sorunlari gibi
sistemsel aksakliklar, rol belirsizligi ve teknoloji kaynakli is yiikii gibi etkenler
calisanlarda strese neden olmakta bu durum tiiketici hizmet kalitesini olumsuz
etkilemektedir. Katilimcilar, olumlu bir yonetici yaklasimi ve rol netligi ile bu
teknolojilerin fayda sunabilecegini belirtmistir. Calisma, teknoloji ile desteklenen
hizmet siireclerinde c¢alisan refah1 ve tiiketici iliskileri a¢isindan dengeli bir yaklagim
benimsenmesi gerektigini vurgulamaktadir.

Ismail vd. (2022) ¢alismalarinda COVID-19 pandemisi siirecinde hizli servis
restoranlarinda temassiz ddeme sistemlerini kullanan tiiketicilerin deneyimlerini
incelemeyi amacglamistir. Bu amagla, Malezya’da bir uluslararasi hizli servis restoran
zincirinde, 3 miisteriyle yar1 yapilandirilmis miilakatlar ve gozlemler yapilmistir.
Katilimcilar, elektronik kiosklar1 kullanirken dokunmatik ekranlarda gorsel
yonlendirmeler ile islem basamaklarinin agik¢a belirtilmesinden olumlu olarak
etkilenmistir. Bazi1 katilimcilar bu teknolojileri ilk kullandiklar1 zaman heyecan ve
mutluluk gibi duygular hissederken bazi katilimcilar ise endise ve c¢ekince gibi
duygular hissettiklerini ifade etmistir. Bununla birlikte baz1 katilimcilar sistemsel
gecikmeler yasadiklarin1 ve hata yapmaktan korktuklarini belirtmistir. Katilimcilar,
ozellikle QR kod veya kartla direkt ddeme yapilabilmesi gibi temassiz 6demeler
sayesinde nakit para tasimadiklarini, 6demeleri daha hizli, basit ve giivenli sekilde
tamamladiklarini belirtmistir. Arastirma, hizli servis restoranlarinda kullanilan
temassiz 6deme teknolojilerinin giivenlik, hiz ve hijyen gibi cesitli avantajlar
sundugunu vurgulamaktadir.

Vo-Thanh vd. (2022) ¢alismalarinda Fransa’daki fine-dining restoranlarda
hizmet dijitallesmesini incelemeyi amaclamis ve Paris’te Michelin rehberinde yer alan
24 fine-dining restoran yoneticisi ve 29 tiiketiciyle yar1 yapilandirilmis yiiz yiize
goriismeler yapilmistir. Arastirma bulgulart hem yonetici hem de tiiketiciler agisindan
dijitallesmenin fayda, hiz, kolaylik, keyif ve yenilik imaj1 gibi katkilar sagladigini
ortaya koymustur. Tiiketiciler 6zellikle hizli servis, meniileri 6nceden gorebilme ve
rezervasyon kolaylig1 gibi avantajlar1 vurgulamistir. Bazi tiiketiciler, dijitallesme ile

yasadiklar1 deneyimleri g¢evreleriyle kolayca paylasabildiklerini ve bu durumun
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restoranin pazarlamasina da katki sagladigini belirtmistir. Restoran yoneticileri ise
stok yonetimi, kisisellestirilmis hizmet sunumu, tiiketici sadakatini artirma ve is giicii
ihtiyacin1 azaltma gibi faydalarin isletme icin olumlu oldugunu ifade etmislerdir.
Yoneticiler ayrica ekipman maliyetleri, teknik arizalar ve personel egitimi gibi
zorluklara da dikkat ¢ekmistir. Bununla birlikte, her iki grup da dijitallesmenin en
olumsuz yaninin insani temasi azaltmasi olarak ifade etmistir. Sonug olarak, calisma
fine-dining restoranlarda dijitallesme siirecinin dengeli ve dikkatli bir sekilde
planlanmas1 gerektigini vurgulamaktadir.

Wong vd. (2022) calismalarinda teknolojik ortamlardaki hizmet kalitesini
incelemek amaciyla Cin’de hizmet veren 4 farkli akilli restorandan alinan ¢evrim igi
tiikketici yorumlari (6.668 yorum) ve 36 yliz ylize yar1 yapilandirilmis gériismeyi analiz
etmigtir. Calismada fenomenolojik yaklagim benimsenmistir. Bulgular, dijital sistem
ve hizmet robotlarinin siire¢ verimliligini artirdigin1 ve ayn1 zamanda tiiketicilerin
psikolojik rahatlama, etkilesim ve kisisellestirme gibi ihtiyaclarini da karsiladigini
gostermektedir. Tiiketiciler genel olarak, akilli restoran deneyimlerini yenilikei,
eglenceli, pratik ve rahatlatic1 olarak tanimlamustir. Ozellikle hizmet robotlarmin hata
yapmadan servis sunduklar1 ve otomatik siparis 6deme sistemleri sayesinde zaman
kazandiklar1 vurgulanmigtir. Katilimcilarin ¢ogunlugu, akilli restoranlara farkli bir
deneyim yasamak ve sosyal medya da paylagsmak amaciyla geldiklerini belirtmistir.
Ayrica, restoranlarin i¢c mekan tasariminin, etkileyici oldugu ifade edilmistir. Sonug
olarak c¢alisma, akilli restoranlarin tiiketicilere teknolojik ve duyusal bir deneyim
sundugunu ortaya koymustur.

Zhang, Balaji ve Jiang (2022) calismalarinda restoranlardaki hizmet
robotlarinin deger yaratim siirecine nasil katki sagladigini anlamay1 amacglamiglardir.
Calisma karma yontem yaklagimi ile ylriitiilmiis; ilk olarak, robot hizmeti veren
restoranlarda daha once deneyim yasamis 10 tiiketici ile derinlemesine goriismeler
yapilarak nitel veri toplanmis ve ikinci olarak 252 kisiyle online anket uygulanarak
nicel veri elde edilmistir. Calisma bulgulari, hizmet robotlarinin tiiketici deneyimini
dogrudan etkiledigini ortaya koymustur. Tiiketicilerin hizmet robotlariyla
etkilesimlerini genellikle eglenceli, yenilik¢i ve hatirlanabilir bulduklarini ancak bazi
katilimcilarin robotlar1 sadece gosteris unsuru olarak kullanildigini ifade etmistir.
Ozellikle robotlarin etkilesim sirasinda insani davranislar sergilemesi tiiketiciler
tarafindan olumlu algilanmistir. Ote yandan deger yaratim diizeyi arttikca,

tiiketicilerin restorana yonelik tekrar ziyaret etme, baskalarina 6nerme davraniglarinda
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da artis gorlilmiistiir. Sonuglar, robotlarin kullaniciyla etkilesim bicimlerinin,
esnekliklerinin ve duygusal sicakliklarinin da tiiketici deneyiminde 6nemli bir rol
oynadigini gostermektedir.

Gu, Li ve Huang (2023) caligsmalarinda, restoranlarda kullanilan QR kod menii,
robot garson ve mobil uygulamalar gibi teknolojilerin tiiketici deneyimini nasil
etkiledigini arastirmislardir. Bu baglamda, Cin’in Nanjing ve Wuhan sehirlerinde
toplam 71 kisiyle derinlemesine goriismeler ve 264 kisiden ¢evrim i¢i anket yoluyla
veri toplanmistir. Arastirma bulgulan tiiketicilerin teknolojileri genel olarak olumlu
karsiladigin1 gostermektedir. Tiiketiciler, bu teknolojileri modern, dikkat ¢ekici ve
eglenceli bulmustur. Ote yandan teknolojilerin siparis, ddeme ve yorum yapma
stireclerini kolaylastirdigi ve kullaniciya zaman kazandirdigr belirlenmistir. Ayrica
tiiketiciler, teknolojilerin siparis siirecinde kontrol kolayligi sagladigini ve hizmet
kalitesini arttirdigini ifade etmistir. Ancak bazi katilimcilar bu teknolojilerin gizlilik
ihlali yaratabilecegini, geleneksel yemek kiiltiiriinii zayiflattigini ve insan etkilesimini
azalttigimi belirtmistir. Ozellikle yash tiiketiciler bu sistemlerin karmasik ve yabanci
oldugunu ifade etmistir. Sonug¢ olarak, restoranlarda kullanilan teknolojilerin
tilketicilerin yemek deneyimlerini olumlu etkileyerek tiiketici memnuniyetini
artirdigin1 ancak deneyimlerini olumsuz etkileyebilecek bazi riskleri de tasidig
vurgulanmastir.

Ma vd. (2023) ¢alismalarinda Z kusaginin restoranlarda hizmet robotlartyla
yasadig1r deneyimi anlamay1 hedeflemislerdir. Bu baglamda, Cin'de 10 farkli robot
restoranda yemek yiyen 18-24 yas arasi1 34 katilimc ile derinlemesine goriismeler
yapilmistir. Bulgular, katilimcilarin, robot restoran deneyimlerini genel olarak
yenilikei, ilgi ¢ekici, eglenceli ve konforlu buldugunu gostermistir. Mutfagi canh
izleme ve dokunmatik ekranlar ile siparis verme gibi uygulamalarin, &zgiirliik,
mahremiyet ve hijyen algisin1 olumlu olarak etkiledigi ifade edilmistir. Bunun yani
sira kargilama robotlarinin insansi tasarimlari, sicaklik ve eglence duygusu yaratmisg
ve servis robotlarinin, yiyecek tasima sirasinda miizik ¢almasi ve dogru siparis teslimi
gibi islevleri verimlilik ve hijyen algisin1 artirmigtir. Ote yandan robotlarin sinirh
konusma yetenekleri ve duygusal tepkisizlikleri bazi katilimcilarda olumsuz algi
yaratmugtir. Ozellikle sosyal fobisi olan katilimcilar, bu teknolojilerin kendilerini daha
rahat hissettirdigini ifade etmistir. Katilimcilar yiiksek teknoloji hissi veren dijital
ambiyans gibi unsurlarin merak uyandirdigi ve sosyal medya da paylasim yapmaya

tesvik ettigini belirtmistir. Sonug¢ olarak, Z kusagi icin bu teknolojiler ilgi ¢ekici,
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eglenceli ve hizli bir deneyim sunsa da beklentileri karsilamadiginda
memnuniyetsizlikler yasanabilmektedir.

Ma vd. (2023) ¢alismalarinda robot teknolojilerinin restoran hizmet siireglerine
entegre edilmesinin, tiiketici deneyimi iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu
baglamda arastirma ABD ve Cin'de faaliyet gdsteren dort robotik restoranda vaka
calismast kapsaminda incelenmis ve sosyal medya platformlarindaki tliketici
yorumlari toplanarak analiz edilmistir. Calismanin bulgulari, ABD'deki restoranlarin
robot teknolojisini ¢ogunlukla yemek pisirme gibi temel diizeyde ancak Cin'deki
restoranlarin robotlar1 daha ¢ok siparis verme, sunum ve eglence gibi siireclerde
kullandigini gostermistir. ABD'deki restoranlarda yemek lezzeti, malzeme kalitesi 6n
planda iken Cin'deki restoranlarda eglence ve kacis deneyimi daha 6n plandadir.
Bununla birlikte, ABD'deki restoranlarda robot kullanimi daha islevseldir ancak
deneyimsel zenginlik zayiftir. Ayrica Cin'deki restoranlarda teknolojik tasarim ve
cevresel estetik, tiikketici yorumlarinda daha olumlu degerlendirilmistir. Sonug olarak
robotlarin eglenceli hizmetler ve etkilesimli ortamlarda kullanilmasi daha iyi
deneyimler sunmaktadir.

Samengon vd. (2023) tiiketicilerin fast-food restoranlarda etkilesimli self-
servis teknolojilerini  kullanma motivasyonlarin1 incelemislerdir. Bu amagla,
Malezya'da Klang Vadisi bolgesindeki KFC ve McDonald's subelerinde gézlem ve 9
katilmer ile yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriismeler yapilmistir. Arastirma
bulgulan tiiketicilerin, self-servis teknolojilerini zamandan tasarruf saglamak, sirada
beklememek ve hizli siparis vermek gibi avantajlar1 nedeniyle tercih ettiklerini
belirtmistir. Katilimcilarin bir kism1 bu teknolojiyi kendi istekleri disinda restoranin
yonlendirmesiyle kullanmak zorunda kaldiklarini belirtmistir. Ozellikle geng ve
teknolojiye aligkin bireyler sosyal kaygi, stres ve yogunluk gibi durumlarda bu
teknolojinin hizl1 ve kisisellestirilmis bir hizmet sundugunu ifade etmistir. Ote yandan
self-servis teknoloji sistemlerinin bazi kampanya ve indirimlerle birlikte sunulmasi,
bu sistemleri kullanmaya tesvik etmektedir. Bazi tiiketiciler, self-servis
teknolojilerinin sipariste hata yapma riskini azalttigin1 vurgulamistir. Sonu¢ olarak
calisma, self-servis teknolojilerinin kullaniminin hiz ve konfor gibi motivasyonlarla
sinirli olmadigint bunun yani sira zorunluluk gibi kosullardan dolay1 da etkili
olabilecegini ortaya koymaktadir.

Rasheed vd. (2023) calismalarinda restoran gibi konaklama hizmetlerinde

yapay zeka ve robot hizmetlerinin kabulii veya reddedilmesinde etkili olan faktorleri
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incelemistir. Arastirma, nitel bir yontemle yiiriitiilmiis olup toplamda 22 katilimciyla
derinlemesine yar1 yapilandirilmig goriismeler yapilmistir. Arastirma bulgularina gore;
siparis stireclerinin pratikligi, hata oranlarinin azalmasi, hiz, 6zellikle ¢ocuklar ve
gencler i¢in eglenceli deneyim, teknoloji merakinin tatmini gibi temel nedenler Al ve
robot hizmetlerinin benimsenmesini destekleyen unsurlardir. Ote yandan 6zellikle
yash tiiketiciler agisindan kullanim zorlugu, bilinmeyen sistemlerle etkilesimde
endise, cihaz arizasi, kontrol dis1 durumlar ve giivenlik endisesi bu teknolojilere karsi
algilanan olumsuzluklar arasinda belirtilmistir. Sonug¢ olarak caligsma, teknoloji
gelistiren firmalarin, kullanici dostu tasarimlar ve seffaf veri giivenligi politikalar
gelistirerek bu teknolojilerin benimsenme oranini artirabilecegini vurgulamaktadir.
Alfehaid vd. (2024), COVID-19 sonrasi donemde restoranlarda calisanlara
yonelik teknoloji kaynakli stresi ve ¢alisan refahini incelemistir. Bu amagla, Kahire'de
faaliyet gosteren fast-food ve casual dining restoranlarindan 11 yonetici ve 30 ¢alisanla
yar1 yapilandirilmis yiiz ylize goriismeler yapilmistir. Bulgular, teknoloji kaynakli
stresin ¢aliganlarin is performansi, duygusal refahi, is ve 6zel hayatin dengesi iizerinde
onemli etkileri oldugunu gostermektedir. Fast-food restoran c¢alisanlari, karmasik
siparis sistemleri ve teknik aksakliklar nedeniyle stres yasarken; casual dining restoran
calisanlar ise rezervasyon sistemleri ve dijital meniiler gibi daha karmasik arayiizler
nedeniyle stres yasadiklarini ifade etmistir. Sonug olarak, kullanici dostu sistemler,
teknik destek, 6zellestirilmis egitim programlar1 ve ¢alisan odakli yonetim stratejileri
teknoloji kaynakli stresin azaltilmasinda etkili yontemler olarak onerilmistir.
Iskender, Sirakaya-Turk ve Cardenas (2024) calismalarinda, COVID-19
pandemisi sonrasinda restoranlarda QR kod meniilerinin kabuliinii etkileyen faktorleri
incelemislerdir. Calismada nitel arastirma deseni benimsenmistir. Veri toplama siireci,
pandemi doneminde QR menii deneyimi olan ve ABD'nin Giiney ve Kuzey Karolina
eyaletlerinde yasayan 23 katilimciyla yapilan derinlemesine bireysel goriismeler ve bir
odak grup gorlismesiyle gerceklestirilmistir. Arastirma bulgulari, QR kod menii
teknolojisinin kolay 6grenilebilirlik, temassizlik ve hiz gibi olumlu 6zellikleri yani sira
akilli telefona bagimlilik, ekran kiiclikliigii ve teknolojik yetersizlik gibi olumsuz
ozelliklere de vurgu yapmaktadir. QR kod meniiler, genel olarak hijyenik, ¢cevre dostu
ve erisilebilir bulunmus ancak bunun yani sira sinirhi etkilesim, diisiik gorsel kalite ve
kullanicit dostu olmayan tasarimlar1 nedeniyle olumsuz olarak degerlendirilmistir.
Ayrica yas, meslek, sosyal cevre gibi bireysel 0Ozelliklerin bu teknolojilerin

benimsenmesini dogrudan etkiledigi belirtilmistir. Pandemiyle birlikte ise sosyal
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etkilesim beklentilerinin daha geri planda tutuldugu anlasilmistir. Sonug olarak
calisma, teknoloji kabuliinlin kullanim amac1 ve kullanic1 6zellikleriyle birlikte ele
alinmas1 gerektigini vurgulamaktadir.

Jamalulel, Sihombing ve Pahrudin (2024), Tayvan restoran sektdriindeki
liderlerin yapay zeka teknolojilerine dair algilarin1 ve bu teknolojilerin liderlik
stratejileri iizerindeki etkisini incelemeyi amacglamistir. Calismada nitel arastirma
yontemi kullanilmis, veri toplamak amaciyla Tayvan’daki farkli restoranlarda gérev
yapan 17 ist diizey yonetici ile yart yapilandirilmis odak grup goriismeleri
gerceklestirilmigtir. Katilimer liderler, yapay zeka teknolojilerinin is siireclerinde;
siparis yonetimi, stok takibi gibi standart siireclerin otomasyonu, biiyiik veri analitigi
yoluyla tiiketici egilimleri ve ¢alisan performansi gibi siireclerde raporlar elde
edilmesi, tliketicilere 6zel kisisellestirme ve verimlilik artis1 gibi faydalar sagladigini
belirtmistir. Ote yandan liderler, yapay zeka entegrasyonunun beraberinde calisanlarin
egitimi, veri giivenligi gibi etik sorumluluklar ve yiiksek yatirirm maliyeti gibi
zorluklara dikkat ¢ekmistir. Liderlerin vizyon, iletisim, takim kurma ve esneklik gibi
becerilere hakim olmast gerektigi vurgulanmistir. Calismada, yapay zeka
teknolojisinin restoran sektoriinde yonetim siire¢lerini doniistiirdiigii ve yoneticilerin
basaril1 bir entegrasyon i¢in tiiketici ihtiyaglarin1 merkeze alan bir yonetim anlayisina
da sahip olmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Wong, Huang ve Lin (2024) calismalarinda akilli restoranlardaki akilli
hizmetlerin olumsuzluklarini incelemeyi hedeflemistir. Bu baglamda, Cin’deki dort
akilli restorana iligkin toplam 9.891 ¢evrim i¢i kullanict yorumu ve 21 tiiketiciyle
gerceklestirilen yiliz ylize ve g¢evrim i¢i yar1 yapilandirilmis goriismeler analiz
edilmistir. Bulgular, akilli hizmetlerin beklentileri yiliksek tutmasina ragmen siklikla
olumsuz deneyimlerle sonuglandigini ortaya koymustur. Ayrica, teknolojik cihazlarin
teknik yetersizligi, tiiketici ihtiyaglarina karsilik verememe ve sosyal medyadaki
paylasimlarin ger¢egi yansitmamasi gibi durumlarin bu basarisizliklara neden oldugu
belirtilmistir. Ozellikle tiiketiciler, risk algis1 ve performans belirsizligi nedeniyle
olumsuz deneyimler yasadiklarini ve bunun sonucu olarak hizmetten kacindiklarim
ifade etmislerdir. Sonug¢ olarak calisma, akilli teknolojilerin eksik veya hatali
kullanim1 nedeniyle tiiketici deneyimindeki memnuniyetsizligi artirabilecegini

gostermektedir.
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3. YONTEM

Yontem, sorunlara giivenilir ¢éziimler aramak amaciyla planl ve sistemli
olarak verilerin toplanmasi, ¢Oziimlenmesi, yorumlanarak degerlendirilmesi ve
raporlandirilmasi siirecini ifade etmektedir (Yurtseven vd., 2013, s. 26). Nitel
arastirma hakkinda uzlasilan tek bir tanimlama yoktur. Bunun nedeni, nitel arastirma
kavraminin birgok kavrami icerisinde barindirmasidir. Nitel arastirmalar; nig¢in, nasil
ve ne sekilde vb. sorularla toplumsal olaylara ve 0znel verilere (kisilerin algilari,
deneyimleri vb.) yonelik baglantilar iizerinde ¢alisarak kavram gelistirmeyi ve kuram
olusturmay1 amaglar (Yazicioglu ve Erdogan, 2014, ss. 24-25). Eger arastirma nitel
verilere dayal1 ise ve istatistiksel test kullanmadan nedensellik baglar1 kurularak
sonuglar ¢ikariliyorsa niteliksel arastirmadan soz edilebilir (Yurtseven vd., 2013, ss.
15-17). Nitel arastirma yontemleri, farkli bilgi parcaciklarindan yola ¢ikarak biitlinii
ya da kurami olusturmak icin gerekli olan birincil ya da ikincil verilerin toplanmasina
dayanmaktadir. Nitel arastirma yontemlerinde tiimevarim (yorumlama) sz
konusudur. Veriler, hedef kitleden sozlii, yazili, beden dili vb. araglar yardimiyla

toplanir ve betimsel ya da metinsel olarak analiz edilir (Kozak, 2018, ss. 27-30).

3.1. Arastirmanin Modeli

Bir arastirmanin deseni, ¢alismanin nasil gerceklestirilecegiyle ilgili plandir.
Aragtirmanin nasil yapilacagi ile ilgili diisiinme, hayal etme ve gorsellestirmedir (Berg
ve Lune, 2019, s. 55). Arastirma deseni, kavram olarak sistematik, sinirlart ve
asamalar1 agik olarak belirlenmis bir siireci ifade eder. Bu arastirma nitel arastirma
desenine dayanmaktadir. Nitel arastirma deseni, arastirma yaklasimini belirleyen ve
cesitli asamalarin bu yaklasim cercevesinde tutarli olmasina rehberlik eden bir
stratejidir. Nitel arastirmalar dogast geregi keskin sinirlar ile kisitlanmamistir. Bu
desenler, arastirmanin gergevesinin ve siirecinin genel ve esnek bir yaklagimla
olusturulmasina ve arastirmanin ¢esitli asamalarinin birbiriyle tutarli olmasina katkida
bulunur (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 63).

Calismada nitel arastirma desenlerinden fenomenoloji  (olgubilim)
yaklasimindan yararlanilmistir. Fenomenoloji, bir fenomeni deneyimleyen tiim

katilimcilarin ortak oOzelliklerinin tanimlanmasina odaklanir. Temel amaci, bir
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fenomenle ilgili kisisel deneyimleri evrensel nitelikteki bir agiklamaya indirgemektir.
Bu amagla arastirmacilar oncelikle fenomeni tanimlar ve fenomenle ilgili deneyime
sahip olan kisilerden veri toplar ve sonug olarak tiim deneyimlerin 6ziinii tanimlayan
biitiinciil bir betimleme ortaya koyar. Bu noktada, kisilerin yagam deneyimleri lizerine
calisilmasi deneyimlerin Oziine iliskin betimlemelerin gelistirilmesidir (Creswell,
2020, s. 79). Fenomenoloji yalnizca bir betimleme degil ayn1 zamanda arastirmacinin
deneyimlerin anlamina iliskin yorumlamalar yaptig1 yorumsal bir stirectir (Creswell,
2020, s. 82).

Arastirmanin amaci dogrultusunda restoranlardaki teknoloji kullanimina
yonelik yonetici ve tiiketicilerin deneyimlerini anlamaya c¢alismak arastirmanin
fenomenini olusturmaktadir. Arastirmanin yapisina uygun modelin fenomenolojik
yaklasim olduguna karar verilmis ve veri toplama ve analiz siireci bu yaklasima gore

ylriitilmiistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, bir arastirmada sorular1 cevaplamak i¢in ihtiya¢ duyulan verilerin elde
edildigi canli veya cansiz varliklardan olusan biiyiik gruptur (Biiyiikoztiirk vd., 2019,
s. 82). Evrenin nasil se¢ilecegi tamamen arastirmacinin inisiyatifine baglidir (Saruhan
ve Ozdemirci, 2020, s. 199). Orneklem, bilgi toplamak icin ¢alisilan ve evrenden
sistematik bir sekilde secilen ve evreni temsil ettigi kabul edilen daha kiigiik kiimedir
(Biiyiikoztiirk vd., 2019, s. 83; Giirbiiz ve Sahin, 2018, s. 125). Orneklemden elde
edilen sonuglar, evren icin genellenir (Saruhan ve Ozdemirci, 2020, s. 199). Nitel
arastirmalarda birincil amag¢ genelleme olmadigi i¢in nitel arastirma indirgemeci
degildir. Nitel arastirma olgular1 pargalara ayirip ¢alisarak bulunan sonuglar1 evrene
genellemez. Dolayisiyla nitel arastirmalarda gecen 6rnekleme yontemlerinin onceligi
belirli bir evrene genellemeler yapmak degil, bir evrende olmasi olasi ¢esitlilik,
zenginlik, farklilik ve aykiriliklar1 ¢caligmalarina dahil ederek biitiinciil bir resim elde
etmektir. Amacli ornekleme zengin bilgiye sahip oldugu diisiiniilen durumlarin
derinlemesine calisilmasina olanak tanimaktadir. Amacli 6rnekleme yontemleri pek
¢ok durumda, olgu ve olaylarin kesfedilmesinde ve agiklanmasinda yararlidir
(Yildirim ve Simsek, 2021, s. 116).

Arastirmanin amaglart dogrultusunda amagl 6rnekleme yontemlerinden 6l¢iit

ornekleme ve kolay ulasilabilir durum o6rneklemesinden yararlanilmistir. Olgiit
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ornekleme Onceden belirlenmis bir dizi Olgiitii karsilayan biitlin durumlarin
calisilmasidir. Olgiit/dlciitler arastirmaci tarafindan olusturulabilir ya da dnceden
belirlenmis bir 6l¢iit listesi kullanilabilir. Kolayda ulasilabilir durum 6rneklemesi ise
aragtirmacitya hiz ve pratiklik kazandiran, yakin olan ve erisilmesi kolay olan
durum/durumlarin se¢ilmesidir (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 121).

Nitel arastirmalar dogas1 geregi esnektir ve bu arastirma siirecinin her agsamast
icin gecerlidir. Arastirmacilar 6rneklemeye karar verirken birden fazla 6rnekleme
yontemini ayni anda ve aragtirmanin herhangi bir asamasinda her an uygulamaya
koyabilirler (Yildirrm ve Simsek, 2021, s. 122). Bu anlamda arastirmanin ilk
asamasinda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli gastronomi
tesislerinde goérev yapan yoneticilerden veri toplanmistir. Burada gastronomi
tesislerinin seg¢ilmesinin sebebi tiim restoran tiirlerini icerisinde barindiran bir yapi

.. nitelikli

olmasi ve mevzuatinin 2. bolimin madde 26, b bendi 5. maddesinde
donamim...” ifadesine yer verilmis olmasidir (http-4). Dolayisiyla bu 6zellikler
arastirmanin  Olgiitiinii olusturmaktadir. Ancak Istanbul ilinde faaliyet gdsteren
gastronomi tesis sayis1 2023 yili itibariyle 154°tiir (http-5). Tiim bu isletmelerden veri
toplamanin gii¢liigli sebebiyle ol¢iit rnekleme yontemiyle birlikte kolayda ulasilabilir
durum Orneklemesinden yararlanilarak goniillii olarak goériismeyi kabul eden, farkli
demografik ve deneyimsel Ozelliklere sahip gastronomi tesisi yoneticilerinden veri
toplanmustir.

Arastirmanin ikinci kisminda yoneticiler ile yapilan gériismelerden elde edilen
veriler dogrultusunda belirlenen teknolojileri restoran deneyiminde en az bir kez
deneyimlemis kisiler olgiit drneklem olarak secilmis ancak Istanbul ilinde bu
teknolojileri deneyimlemis tiim tiiketicilere ulagsmak miimkiin olamayacag i¢in dlgiit
ornekleme yoOntemi ile kolayda ulasilabilir durum o6rneklemesinden birlikte
yararlanilarak bu teknolojileri restoran deneyiminde en az bir kez deneyimlemis
goniillii olarak goriismeyi kabul eden farkli demografik ve deneyimsel 6zelliklere
sahip tiiketiciler ile goriigiilmiistiir.

Nitel arastirmalarda oOrneklem biytkliigiinii belirlemede dikkate alinmasi
gereken ilkeler arasinda veri miktar1 yer almaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 122).
Arastirmada  benimsenen fenomenoloji  deseninin  karakteristik  6zellikleri
incelendiginde ilk olarak fenomeni tiim yonleriyle deneyimlemis bir grup birey ile
calisarak fenomeni aragtirmak gereklidir (Creswell, 2020, s. 80). Veri toplama siireci

genellikle miilakatlar1 igerir. Arastirmacilarin miilakatlart fenomeni biitiiniiyle
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deneyimleyen ve sayilar1 5-25 kisi arasinda degisen bireylerden olusabilir (Creswell,
2020, s. 83). Nitel arastirmada amag olaylar, 6rnekler ve eylemler toplayarak konuyu
netlestirmektir. Fenomenolojik bir arastirmada ise amac¢ fenomeni deneyimlemis
yeterli kisiye ulagarak fenomenin 6ziine inmektir (Yal¢in, 2022, s. 220). Buradan yola
c¢ikarak aragtirma kapsaminda 20 yonetici ve 20 tiiketici ile derinlemesine goriismeler

gerceklestirilmistir.

3.3. Veri Toplama Araclar1 ve Teknikleri

Goriisme (miilakat) iki veya daha fazla sayida insan arasinda belirli bir amag
etrafinda yapilan tartismalardir (Coskun vd., 2015, s. 92). Goriismede amag bilgi
toplamaktir (Berg ve Lune, 2019, s. 113). Miilakat daha cok bir konuda arastirilan
belirli bir durumun nedenlerinin birinci agizdan 6grenilmesi gereken durumlarda
uygulanir (Saruhan ve Ozdemirci, 2020, s. 208). Gériismeler telefon, yiiz yiize veya
cevrim ici olarak gerceklestirilebilmektedir. Yiiz yiize veya bireysel goriismeler 30 ile
90 dakika arasinda siirebilir (Moser ve Korstjens, 2018, ss. 12-13).

Alanyazinda genellikle yapilandirilmis goériisme ve yar1 yapilandirilmis
goriisme olmak tizere iki tiir gériigme tiirlinden bahsedilir. Yapilandirilmis goriisme
onceden belirlenmis bir dizi soru ve yanit1 igerirken yar1 yapilandirilmig goriisme ise
acik uglu sorular icerir (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 128). Yar1 yapilandirilmisg
goriismeler, arastirmacinin amacinin bir olgunun genel bir anlayisindan ziyade
katilimcinin kendine 6zgii bakis acgisini daha 1yi anlamak oldugu durumlarda tercih
edilen veri toplama ydntemidir. Yar1 yapilandirilmis goriismenin temel faydasi,
goriismelere odaklanmaya izin verirken ayni zamanda arastirmaciya goriigmede ortaya
cikabilecek ilgili fikirleri kesfetme oOzerkligini vermesidir (Adeoye-Olatunde ve
Olenik, 2021, s. 1360).

Yar1 yapilandirilmis goriismeler belirli bir konu hakkinda her katilimciyi
kapsayacak boyutu gelistirmek amaciyla bir gorlisme formunu igerir. Yari
yapilandirilmis goriisme formu hazirlanirken bazi adimlara dikkat etmek gereklidir.
Bunlar; bu yontemin uygun veri toplama yontemi olup olmadigin1 degerlendirmek;
incelenen olgunun kapsamli ve yeterli bir sekilde anlasilmasini saglamak i¢in 6nceki
bilgileri taramak ve kullanmak; dnceki bilgileri uygulamaya gecirerek bir 6n goriisme
formu olusturmak; icerigin kapsaminmi ve uygunlugunu dogrulamak ve sorularin

yeniden formiile edilmesi ihtiyacini belirlemek i¢in 6n goriisme formunun pilot testini
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yapmak ve zengin verileri toplamak i¢in gorliigme formunu tamamlamak gereklidir
(Moser ve Korstjens, 2018, ss. 13-14).

Arastirmada nitel veri toplama araglarindan yari yapilandirilmig goriigme
teknigi kullanilmistir. Bu kapsamda ilk asamada restoran yoneticileri ile yapilacak
olan gorlismeler icin yar1 yapilandirilmis goriisme formu olusturulmustur. Goriisme
formunda yer alan sorular Chiarvesio ve Romanello (2018), Ali ve Aboelmaged
(2021), Seyitoglu vd., (2021), Vo-Thanh vd. (2022) ve Yagmur, Demirel ve Kilig
(2023) calismalarindan yola ¢ikilarak hazirlanmistir. Ardindan 3 uzmandan goriisme
formunda yer alan sorularin uygunlugunu dogrulmak i¢in goriis alinmistir. Goriisme
sorularinin son hali 3 katilimcinin yer aldigi pilot test ile sekillendikten sonra etik kurul

izni alinmistir. Goriisme formunda 10 adet soru bulunmakta olup sorular Tablo 2’de

verilmistir.
Tablo 2. Yonetici Goriisme Sorular
S
oru Sorular
Numarasi

S1 Kendinizi ve igletmenizi kisaca tanitir misiniz?

S2 Isletmenizde su anda hangi akilli teknolojiler kullanilmaktadir?

3 Isletmenizde akill teknolojilerin kullamimi ne zamanda basladi ve nasil
karar verdiniz?

S4 Isletmenizde bu teknolojilerin kullanilma siireci nasil gerceklestirildi?
Karsilagilan zorluklar ve ¢6ziim yollart nelerdi?

S5 Sizce kullandigimiz akilli teknolojiler ile isletmenizin elde ettigini ve
elde edecegini diisiindiigiiniiz isletme kazanimlari nelerdir?

S6 Isletmenizdeki calisanlarin akilli teknolojileri kullanma becerileri
konusunda goriigleriniz nelerdir?

§7 Bu teknolojilerin kullanimi, isletmenizin hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine nasil bir etki saglamigtir?

S8 Isletmenizde akilli teknoloji kullanimi karlihigimzi nasil etkiledi?

S9 Akallr teknolojilerin kullanim, isletmenizin sektordeki rekabet giiciinii
sizce nasil etkilemistir?

S10 Gelecekte isletmenizde daha fazla teknolojik yenilik yapmay1

diisliniiyor musunuz? Bu konuda herhangi bir planiniz var mi1?

Ikinci asamada tiiketicilerle yapilacak goriismeler icin goriisme formu
olusturulmustur. Goriisme formunda yer alan sorular Seyitoglu vd. (2021), Ercan ve
Yilmaz (2022) ve Ozgiir Gode (2023) ¢alismalarindan yola cikilarak hazirlanmustir.
Hazirlanan form 2 uzman goriisii ve 3 kisinin katilimer oldugu pilot goriisme ile
uygunluguna karar verilmesinin ardindan etik kurul izni alinmistir. Goriisme formunda

10 adet soru bulunmakta olup sorular Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3. Tiiketici Goriisme Sorulari

Soru
Sorular
Numarasi

S1 Kisaca kendinizi tanitir misiniz?

$2 Yemek deneyimi yasadiginiz restoranlarda hangi akilli teknolojileri
kullandiniz?

S3 Restoranlarda akilli teknolojileri kullanirken kendinizi ne kadar rahat
hissediyorsunuz?

4 Restoranlardaki akilli teknoloji kullanimi deneyimlerinizden bahseder
misiniz?

S5 Sizce bu teknolojiler, deneyimlediginiz hizmeti ve memnuniyetinizi nasil
etkilemektedir?

S6 Deneyimlediginiz akilli teknolojileri saglik, hijyen ve giivenlik agisindan
degerlendirir misiniz?

$7 Restoranlarda akilli teknoloji kullanimini sosyal etkilesim agisindan
degerlendirir misiniz?
Restoran deneyiminizde geleneksel yontemler ile teknolojik yontemleri

S8 _ . . ..
karsilastirdiginizda hangisini tercih edersiniz? Neden?

S9 Bu teknolojileri deneyimlemeye devam etmek ister misiniz? Neden?

S10 Restoranlarda daha fazla (farkl) teknolojik yenilik gdrmek ister misiniz?

Hangi teknolojileri gormek istersiniz?

3.4. Verilerin Toplanma Siireci

Fenomenolojik bir aragtirma yaparken, arastirmaci goriismeye goniillii katilan
kisilerle gliven ortami olusturmaya 6zen gostermelidir. Arastirmacinin iletisim

becerisine sahip ve calistig1 konu hakkinda yeterli bir bilgisinin olmasi da katilimci ile

giiven ortami kurmasinmi kolaylastirir (Tekindal ve Uguz Arsu, 2020, s.

Arastirmaci verileri ses/video kaydi ve not tutarak kaydedilebilir. Bu yontemler

sayesinde arastirmacilar, tiim dikkatini katilimciya vererek sadece soru sorma ve

dinleme islevine odaklanabilir (Yalg¢in, 2022, s. 221).

Tablo 4. Yonetici Goriisme Siireleri

Katilimci Goriisme Siiresi Katilimer Goriisme Siiresi
Y1 40 dakika Y11 35 dakika
Y2 35 dakika Y12 33 dakika
Y3 42 dakika Y13 27 dakika
Y4 53 dakika Y14 36 dakika
Y5 36 dakika Y15 32 dakika
Y6 31 dakika Y16 28 dakika
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Tablo 4. devami

Katilimci Goriisme Siiresi Katilimer Goriisme Siiresi
Y7 29 dakika Y17 68 dakika
Y8 36 dakika Y18 70 dakika
Y9 57 dakika Y19 55 dakika
Y10 41 dakika Y20 32 dakika

Restoran yoneticileri ile yapilan goriismeler yiiz yiize gerceklestirilmistir.
Gortigmeler 20.10.2023 ve 18.11.2023 tarihleri arasinda yapilmistir. Gorlismeler yazili
olarak ve katilimcilarin izinleri dogrultusunda ses kayit cihazi ile kayit altina
alinmistir. Katilimcilara ait goriisme siireleri Tablo 4’te verilmistir. Toplamda 13,6 (816
dakika) saat goriisme kaydedilmistir.

Tablo 5. Tiiketici Goriisme Siireleri

Katilmcl Goriisme Siiresi Katilimci Goriisme Siiresi
T1 35 dakika T11 31 dakika
T2 40 dakika T12 41 dakika
T3 38 dakika T13 50 dakika
T4 45 dakika T14 47 dakika
T5 34 dakika T15 37 dakika
T6 32 dakika T16 42 dakika
T7 40 dakika T17 60 dakika
T8 39 dakika T18 44 dakika
T9 33 dakika T19 42 dakika
T10 42 dakika T20 38 dakika

Tiiketiciler ile yapilan goriismeler ise 28.02.2024 ve 20.03.2024 tarihleri
arasinda c¢evrim i¢i olarak Zoom {iizerinden gergeklestirilmistir. Gorlismeler
katilimcilarin onayiyla kayit altina alinmistir. Her katilimer i¢in goriisme siiresi Tablo

5’te verilmis olup toplamda 13,5 (810 dakika) saat goriisme yapilmistir.

3.5. Verilerin Analizi
Veri analizi nitel aragtirmalarda, verilerin hazirlanmasini, organizasyonunu

(transkriptte metinlerin oldugu gibi), verileri kodlamayir ve kodlarin bir araya
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getirilmesiyle temalara indirgemeyi ve son olarak verileri sekiller, tablolar veya bir
tartisma halinde sunmay icerir. Bu genel bir siire¢ olarak kabul edilirken her arastirma
yaklagiminda bazi farkliliklar bulunmaktadir. Veri analizi standart bir formata gore
degil daha ¢ok istege bagli olarak olusturulur, gézden gecirilir ve yonetilir (Creswell,
2020, s. 184). Verilerin analizinde ilk adim veri yonetimidir. Analiz siirecinin en erken
asamasinda, veriler genellikle bilgisayar dosyalarinda  diizenlemektedir.
Aragtirmacilar analiz i¢in dosyalart metin birimlerine (kelime, ciimle vb.)
dontstiiriirler. Verilerin diizenlenmesinin ardindan tiim veri tabani1 anlamlandirilarak
analize devam edilir (Creswell, 2020, s. 185). Agar (1980), arastirmacilara bir biitiin
olarak transkriptlerin birka¢ kez okunmasini ve parcalara ayirmadan goriismeleri bir
biitlin olarak anlamlandirmay1 onermistir. Bundan sonraki adim, veriyi tanimlama,
siiflandirma ve yorumlamadir. Bu siire¢ igerisinde kategorileri veya kodlari
olugturmak nitel aragtirmanin ana merkezini temsil eder. Arastirmacilar burada
ayrintili tanimlamalar olusturmakta temalar veya boyutlar gelistirmekte, kendi
goriislerini veya literatiirdeki verilerle destekleyerek bir yorum olusturmaktadirlar.
Nitel veri analizinin son asamasinda arastirmacilar bulduklari verileri gorsellestirirler
ve sunarlar (Creswell, 2020, ss. 185-190). Arastirma kapsaminda benimsenen desen
fenomenolojik yaklagim oldugundan analizler bu desene gore gerceklestirilmistir.
Fenomenolojik desen analizi yaklagiminda 6nemli climleler i¢in verileri analiz etmek,
anlamlar gelistirmek ve fenomenin ayrintili bir betimlenmesini ortaya koymak genel
stireci olusturur (Creswell, 2020, s. 196).

Arastirmada ilk olarak, goriismelerden elde edilen ses kayitlar1 (toplam 27,1
saat) her biri ayr1 ayr1 olmak {izere yaziya dokiilmiistiir. Yazili hale getirilen bu
gorliismeler defalarca okunmus ve ardindan MAXQDA (24.4.0) programina
aktarilmigtir. Programa aktarilan veriler, bir¢ok kez okunarak ilk kodlar olusturulmus,
olusturulan bu kodlar arasinda iliski kurularak benzer olanlar ayni grup altinda
toplanip adlandirilmistir. Temalar, okuyucularin rahatca anlayabilecegi bir dilde
aciklanmistir. Elde edilen bulgular, anlamlandirilmak iizere yorumlanmis ve ¢esitli
gorsellerle desteklenmistir. Son olarak olusturulan raporda yer alacak alintilar tiim
gorliismeler yeniden okunarak belirlenmistir. Katilimcilarin = goriisleri  isim
belirtilmeden kodlanmis ve yoneticiler grubundaki katilimcilart sembolize etmek igin
“Y”, tiiketiciler grubundaki katilimcilar1 sembolize etmek icin ise “T” harfi

kullanilmistir. Katilimeilar, “Y1, Y2...” ve “T1, T2...” seklinde kodlanmistir.
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Gecerlik ve Giivenirlik

Bilimsel arastirmalarda temel amag cevabi aranan soru veya problemlere dogru
cevap verebilmektir. Arastirmacilar her insanda oldugu gibi olgu ve problemlere
yaraticilik yeteneklerini, 6znel degerlendirmelerini ve sezgilerine dayali ¢oziimler
getirirler. Bilimsel yontem ise sorulara yanlis cevap alma ihtimalini ortadan kaldirmay1
amaclar. Bu nedenle arastirmalarda gecgerlik ve giivenirlik iki dnemli noktadir (Coskun
vd., 2015, s. 123).

Nitel arastirma da dahil olmak {izere her tiirlii arastirma i¢in temel sorun bir
caligmanin ve bulgularinin gegerliligiyle ilgilidir. Gegerli bir ¢alisma, verilerini
diizgiin bir sekilde toplamis ve yorumlamis, bdylece sonuglarin incelenen gercek
diinyay1 dogru bir sekilde yansittigi ve temsil ettigi bir calismadir. Caligmalar
iddialariin  ve bulgularinin  gegerliligini  giiclendirecek tasarim &zelliklerini
kullanmalidir (Yin, 2011, s. 78). Pek ¢ok gecerlik tiirli oldugu ve aragtirmacilarin rahat
ettikleri tiirleri ve terimleri segmeleri gerektigi kabul edilmektedir. Bu nedenle nitel
yaklagimin tiirli gozetmeksizin arastirmacilarin ¢oklu gecerlik stratejilerinin
kullanmasi tavsiye edilmektedir (Creswell, 2020, s. 252). Gilivenirlik kavram1 ve bu
kavramin arastirmaci agisindan ortaya koydugu sonuclar nitel aragtirmanin belirli
ozellikleri ile c¢elisir. Bu nedenle nicel arastirmada oldugu bigimiyle gilivenirligi
karsilamada giicliiklerle karsilasilabilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 282).
Giivenirlik, nitel arastirmalarda pek ¢ok sekilde ele alinabilir. Ornegin eger arastirmaci
detayli olan notlarin1 bir kayit cihaziyla kaydetmis ve bunlar1 yaziya aktarmissa
giivenirlik artirilabilir (Creswell, 2020, s. 255).

Lincoln ve Guba (1985), nicel arastirmalarda gecerlik ve giivenirlik
kavramlarinin yerine nitel arastirmalarda alternatif kavramlar Onermislerdir. Bu
cercevede i¢ gegerlik yerine inandiricilik, dis gecerlik yerine aktarilabilirlik, ig
giivenirlik yerine tutarlik ve dig giivenirlik yerine dogrulanabilirlik kavramlarim
kullanmuslalrdir.

Inandiricihik (i¢ gecerlik), bir ifadenin dogrulugu veya yanlishgina iliskin en
iyi mevcut yaklasimi ifade eder (Lincoln ve Guba, 1985, s. 290). i¢sel gecerlik,
aragtirma bulgularimin gergeklikle nasil uyustugu sorusuyla ilgilenir. Bulgular
gerceklikle ne kadar uyumludur, bulgular gercekten orada olani yakaliyor mu,
arastirmacilar dlgtiiklerini diisiindiikleri seyi gozlemliyor veya dlgiiyor mu sorulari i¢
gecerlikte 6n plana ¢ikmaktadir (Merriam, 2009, s. 213). Inandiriciligin saglanmasi

icin alanyazinda cesitli teknikler dnerilmistir (Arastaman, Oztiirk Fidan ve Fidan,
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2018, ss. 51-59). lyi bilinen arastirma yéntemlerinin kullanilmasi, uzun siireli irtibat
kurma, siirekli gozlem, katilimcilarin rastgele 6rnekleme yoluyla se¢ilmesi, gesitleme,
katilmer dirtistliglini destekleyen taktiklerin kullanimi, tekrarli sorgulamalar,
olumsuz durum analizi, kisa aralikli toplantilar, meslektas degerlendirmesi, fenomenin
ayrmtili bir sekilde betimlenmesi, arastirmacinin yansitict yorumlari, aragtirmacinin
0zgecmisi, nitelikleri ve deneyimleri, katilimei kontrolii ve 6nceki arastirma bulgular
ile karsilastirma bu teknikler arasinda yer almaktadir.

Arastirmada, uzun siireli irtibat kurma, katilimcilarin diiriistliigiinii destekleyen
taktiklerin kullanimi, tekrarli sorgulamalar, kisa aralikli toplantilar, meslektas
degerlendirmesi, onceki arastirma bulgular ile karsilastirma gibi yontemlerden
yararlanilmistir. Bu kapsamda ilk olarak literatiir incelenmistir. Literatiir kapsaminda
yoneticiler ve tiiketiciler i¢in goriisme formlar1 olusturulmustur. Goriisme formlari
fenomenolojik yaklagima uygun olarak bir fenomeni derinlemesine anlamay1 saglayan
destekleyici sorular icerecek sekilde hazirlanmistir. Olusturulan goriisme formlar
gastronomi ve mutfak sanatlar1 alaninda uzman kisilere (yoneticiler n: 3, tiiketiciler n:
2) sunulmustur. Uzman goriisliniin ardindan gerekli diizenlemeler yapilmis ve
goriisme formu son haline getirilmistir. Etik kurul izni alindiktan sonra goriismelere
baslanmistir. Arastirmada 6l¢iit 6rnekleme ve kolayda ulasilabilir durum 6rneklemesi
yontemlerinden ayni anda yararlanilmistir. Bu dogrultuda goniilliiliikk esasina gore
belirlenen ortak zamanlarda; yoneticiler ile restoranlarda, tliketiciler ile ¢evrim igi
olarak goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismeye baslamadan once katilimeilar
arastirma konusunda bilgilendirilmisler ve herhangi bir rizalar1 olmamalar1 durumda
goriismeyi  sonlandirabilecekleri  kendilerine  agiklanmistir.  Gergeklestirilen
goriismeler kayit altina alinmis ve yoneticiler i¢cin 27-70 dakika tiiketiciler i¢in ise 31-
60 dakika araliginda siirmiistiir. Goriismelerde aralikli olarak katilimeilarin verileri
detaylandirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular literatiirde yer alan diger
arastirmalar ile sonuglar kisminda tartisilmistir.

Aktarilabilirlik (dis gegerlik), Lincoln ve Guba (1985) nicel arastirmalarda
kullanilan “dis gegerlik” kavramini nitel arastirmalarda “aktarilabilirlik” olarak ele
almiglardir. Nitel arastirmalarda genelleme miimkiin degildir ¢iinkii nitel aragtirma
olgu ve olaylar1 derinligine ve ayrntili incelemeye yoneldigi i¢in arastirma
sonuglarinin dogrudan genellenmesi miimkiin goriinmemektedir. Erlandson vd.
(1993), aktarilabilirligi artirmak i¢in iki yontem 6nermektedir. Bunlardan ilki ayrintili

betimlemedir. Ayrintili betimleme ham verinin kavram ve temalara gore yeniden
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diizenlenmis bi¢cimde okuyucuya yorum eklemeden ve verilere sadik kalinarak
aktarilmasidir. Arastirma sonuglarinin anlam kazanmasi bu betimlemenin yeterliligine
baghdir. Ikinci yontem, amaclh érneklemedir. Amach drnekleme, siireg icerisinde ek
ornekleme yapmaya olanak verecek bir esneklige sahiptir. Arastirmaci bu tiir bir
esneklige sahip olmasiyla olay ve olgulari dogasina uygun bir bi¢cimde ortaya
koyabilir. Bu arastirmada aktarilabilirligi saglayabilmek amaciyla iki yontemden de
yararlanilmistir. Arastirma deseni, yontem, Orneklem grubu, veri toplama siireci,
verilerin analizi ve bulgular detayl: bir sekilde betimlenmistir ve ¢alismanin amaglari
dogrultusunda amach 6rnekleme yontemlerinden 6l¢iit ornekleme ve kolay ulasilabilir
durum 6rneklemesinden yararlanilmistir.

Tutarhk (i¢ giivenirlik), nitel arastirmalarda onemlidir. Burada olay ve
olgularin degiskenligini kabul eden ve arastirmaya tutarli bir bigimde yansitabilen bir
yaklasim s6z konusudur. Erlandson vd. (1993) tutarliligin saglanabilmesi i¢in tutarlilik
incelemesini 6nermektedir. Tutarlik incelemesinin amaci ¢alismaya disaridan bir gozle
bakilmasi ve arastirmacinin gergeklestirdigi arastirma etkinliklerinde tutarli davranip
davranmadigidir. Nitel arastirmalarda, giivenirlik genellikle veri setlerinin birden fazla
kodlayicinin cevaplarindaki kararlilik anlamina gelir (Creswell, 2020, s. 255).
Silverman (2005), kodlayicilar aras1 goriis birligini desteklemektedir. Bu arastirmada
tutarliligi artirmak i¢in kodlayicilar arasi goriis birliginden yararlanilmistir. Bu
dogrultuda bir kod defteri dokiimani gelistirilmis ve bu dokiiman bagimsiz 2
kodlayicinin analizlerini gostermektedir. Kodlamaya yardimci olmasi amaciyla
MAXQDA (24.4.0) yazilimi kullanilmistir. Bu amac¢ dogrultusunda, yoneticiler (5
dokiiman), tiiketiciler (5 dokiiman) ve yonetici-tiiketiciler (10 dokiiman) grubuna ait
veri transkriptler bagimsiz olarak birka¢ defa okunmus ve her biri kodlanmistir. Ug
transkript kodlandiktan sonra bir araya gelinmis ve kodlar, isimleri ve kodlanan metin
boliimleri incelenmistir. Sonra her kodlayict bagimsiz bir sekilde geriye kalan
(yonetici: 2, tiiketici:2 ve yoOnetici-tiiketici:7) transkriptleri kodlamistir. Kodlayicilar
arasi1 goris birligi, bir metin i¢in bir kod kelime atandiginda herkes tarafindan o metin
i¢in ayn1 kod kelimesinin atanmasina mutabik olundugunu ifade etmektedir (Creswell,
2020, s. 256). 2 kodlayicinin kodladigi metinlere bakilmis ve metin i¢in ayn1 kod
kelimesinin atanip atanmadig1 sorgulanmustir. Bu karar ya evet ya hayir olacaktir ve 2
kodlayicinin kodladigi metin i¢in bir anlagsma yiizdesi hesaplanmalidir (Creswell,
2020, s. 256). Arastirmada Miles ve Huberman (1994) tarafindan 6nerilen (Anlagma)

/ (Anlagsma + Anlagmazliklar) formiiliinden yararlanilmistir. Arastirma sonucunda elde
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edilen verilerin kodlayicilar arasi goriis birligi degerinin en az %80 olmasi
beklenmektedir (Miles ve Huberman, 1994, s. 64). Tablo 6, Tablo 7 ve Tablo 8’de
yOnetici, tiikketici ve ortak temalara ait kodlarin kodlayicilar aras1 goriis birligine yer
verilmistir. Tablolarda “-” ile gosterilen kisimlar kodlayicilar tarafindan
kodlanmamuistir ve bu bir kodun iki kodlayici tarafindan da atanmayarak anlagmaya
varildigin1 gostermektedir.

Tablo 6. Yoneticiler Temasina Ait Kodlarin Tutarhhg:

Temalar Kodlar Alt kodlar Kodlayic11 | Kodlayic12 | Yiizde
Yoneticiler POS Sistemleri 5 5 %100
evrim i¢i degerlendirme
¢ froee 5 5 %100
platformlari
Sosyal medya uygulamalar1 5 5 %100
Wi-Fi 5 5 %100
Web sitesi 3 3 %100
Kullamlan Sensdrlii sistemler 5 5 %100
teknolojiler QR kod menii sistemi 4 4 %100
Yemek siparis uygulamalari 1 1 %100
Akalli fritéz - - -
Akilli aritma sistemi 1 1 %100
Thermomix - - -
Akilli projeksiyon cihazi - - -
Sous Vide - - -
Akilli bulagik makinesi - - -
Teknoloji kullanim
) 6 6 %100
gerekeeleri
Agcilistan beri var olan
Teknoloji kullamm . 23 23 %100
teknolojiler
karar siireci
Sonradan dahil edilen
4 4 %100
teknolojiler
Vazgegilen teknolojiler 6 6 %100
Personel agisindan 10 11 %90
Teknoloji
Teknolojiler agisindan 7 7 %100
Entegrasyon Siireci
Zorluk yasamama 7 6 %85
Kolaylik/pratiklik 6 7 %85
Hizmet kalitesi ve tiiketici
7 7 %100
memnuniyeti
Teknolojilerin Tanitim ve pazarlama 11 10 %90
getirdigi kazammlar | Hiz 11 9 %81
Tiiketici sayist artist 6 5 %83
Geri bildirim 6 5 %383,
Iletisim kanali 5 4 %380
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Tablo 6. devami

Temalar Kodlar Alt kodlar Kodlayic11 | Kodlayie12 | Yiizde
Yoneticiler Standardizasyon 2 2 %100
Hijyen - -
Siirdiiriilebilirlik 2 2 %100
Mutfak entegrasyonu 5 4 %80
Raporlama 2 2 %100
Hesap tutar1 giivenilirligi - - -
Basar 5 5 %100
Kullanim kaynakli
5 4 %80
Teknolojilerin problemler
etirdigi Teknoloji kaynakli
8 & e 9 8 %88
olumsuzluklar problemler
Tiiketici memnuniyeti 5 4 %80
Maliyet diisiisii 10 8 %80
Maliyet artig1 6 5 %83
Teknolojilerin
Maliyetlerde fark
karhhga etkisi 4 3 %75
yaratmamasi
Ciro artig1 4 4 %100
Olumlu etki 8 10 %80
Teknolojilerin
Etkisiz 2 2 %100
rekabete etkisi
Olumsuz etki - - -
Yenilige agik olma 5 5 %100
Gelecekte Iyilestirilmesi planlanan
Yapilmasi teknolojiler
planlanan yenilikler | Dahil edilmesi planlanan
4 4 %100
teknolojiler
TOPLAM 227 216 %95

Tablo 6’da iki kodlayici tarafindan gergeklestirilen kodlamalar yer almaktadir.

Yoneticiler temasinda “kullanilan teknolojiler” kodunda yer alan “POS sistemleri” alt

kodu kodlayict 1 ve kodlayicr 2 tarafindan esit sekilde 5 kez kodlanmistir. Bu sonug

“POS sistemleri” kodunun kodlayicilar tarafindan ayni sekilde anlasildigim

gostermektedir. Bu kodun benzerligi 5/ (5+0) =1 olarak hesaplanmis ve benzerlik

ylzdesi %100 bulunmustur. Diger yandan “Thermomix” kodu her iki kodlayici

tarafindan da kodlanmamistir. Bu bir kodun iki kisi tarafindan da atanmayarak

anlagmaya varildigini gostermektedir. “Teknolojilerin karliliga etkisi” kodu altinda yer

alan “maliyet diisiisii” alt kodu kodlayici 1 tarafindan 10, kodlayici 2 taratindan 8 defa

kodlanmistir. Bu kodun benzerligi 8/ (8+2) =80 olarak hesaplanmis ve benzerlik
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yiizdesi %80 olarak belirlenmistir. Yoneticiler boyutuna ait kodlarin ve alt kodlarmn
toplam yiizdesi %95 olarak belirlenmistir. Bu durum ydneticiler temasinin tutarlilig
sagladigini gostermektedir.

Tablo 7. Tiiketiciler Temasina Ait Kodlarin Tutarhhg:

Temalar Kodlar Alt kodlar Kodlayic11 | Kodlayie12 | Yiizde
Tiiketicile POS sistemleri 5 5 %100
r QR kod menii 5 5 %100
Cevrim igi degerlendirme
s 5 5 %100
platformlar:
Yemek siparis
5 5 %100
Kullanilan teknolojiler uygulamalari
Sosyal medya
Y Y 3 3 %100
uygulamalar
Web sitesi 4 4 %100
Wi-Fi 4 4 %100
Sensorlii sistemler 2 2 %100
Olumlu/olumsuz Olumlu 6zellikler 53 62 %85
ozellikler Olumsuz 6zellikler 37 39 %94
Rahat olma 10 9 %90
Kullanim rahathg:
Rahat olmama 12 10 %83
Teknolojik yontem 24 28 %85
Tercih/deneyim
Geleneksel yontem 6 6 %100
Memnun 13 16 %81
Hizmet
Memnun degil 4 5 %80
kalitesi/memnuniyet
Notr - - -
Olumlu 7 6 %85
Sosyal etki Olumsuz 5 4 %80
Etkisiz - - -
Var olan teknolojileri Kullanmak isteme 10 10 %100
tekrar kullanma niyeti Kullanmak istememe - - -
Yeni teknolojileri Kullanmak isteme 5 5 %100
kullanma niyeti Kullanmak istememe - - -
TOPLAM 219 233 %94

Tablo 7’de tiiketiciler temasina ait kodlarin kodlayicilar aras1 goriis birligine yer
verilmistir. Tiketiciler temasinda yer alan “olumlu/olumsuz 6zellikler” kodunun alt
kodu olan “olumlu 6zellikler” kodlayici 1 tarafindan 53, kodlayici 2 tarafindan ise 62
defa kodlanmistir. Bu kodun benzerligi 53/ (53+9) =85 olarak hesaplanmis ve

benzerlik yiizdesi %85 olarak belirlenmistir. “Yeni teknolojileri kullanma niyeti” kodu
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alt kodu ise kodlayici 1 tarafindan 5, kodlayici 2 tarafindan 5 defa kodlanmistir. Bu
kodun benzerligi 5/ (5+0) =100 olarak hesaplanmis ve benzerlik ytizdesi %100 olarak
belirlenmistir. Tiiketiciler temasinda yer alan kodlarin giivenirlik degeri toplamda %94
olarak belirlenmis ve tutarlilig1 saglamustir.

Tablo 8. Ortak (Yonetici-Tiiketici) Temasina Ait Kodlarin Tutarlih@:

Temalar Kodlar Alt kodlar Kodlayica11 | Kodlayie12 | Yiizde
Ortak POS sistemleri 10 10 %100
(Y onetici- Cevrim i¢i
Tiiketici) degerlendirme 10 10 %100
platformlari
Sosyal medya
uygulamalari 10 10 7100
QR kod menii 10 10 %100
Wi-Fi 10 10 %100
Web sitesi 10 10 %100
Kullanmilan Yemek siparis
teknolojiler uygulamalari 0 o 7100
Sensorlii sistemler 10 10 %100

Akilli fritéz - - -

Thermomix - - -

Akilli aritma sistemi - - -

Sous vide - - -

Akillr projeksiyon cihazi - - -

Akilli bulagik makinesi - - -

Teknolojilerin olumlu

40 50 %380
Teknolojilerin ozellikleri ’
olumlu/olumsuz
. Teknolojilerin olumsuz
ozellikleri 49 60 %381
ozellikleri
Memnun olma/tercih
32 40 %80
etme
Tiiketici tercihi
memnuniyeti Memnun
] 15 12 %380
olmamam/tercih etmeme
Online hizmetler - - -
POS sistemleri 3 3 %100
Yenilik Beklentileri Rezervasyon sistemleri - - -
Sensorlii sistemler 2 2 %100
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Tablo 8. devami

Temalar Kodlar Alt kodlar Kodlayic11 | Kodlayicr 2 Yiizde

Ortak Mutfak teknolojileri - ; ;

(Yonetici-

. Yemek siparis

Tiiketici) 1 1 %100

uygulamalar
Yenilik Beklentileri

Menii yenilikleri 9 10 %90

Hijyen teknolojileri - - -

Diger teknolojiler - - -
TOPLAM | 231 258 %89

Tablo 8’de ortak (yOnetici-tiiketici) temasmin kodlarinin giivenirlik analizine
yer verilmis olup “teknolojilerin olumlu/olumsuz 6zellikleri” kodu altinda yer alan
“teknolojilerin olumlu 6zellikleri” kodlayici 1 tarafindan 40, kodlayici 2 tarafindan 50
defa kodlanmistir. Buna gore kodun benzerligi 40/ (40+10) =80 olarak hesaplanmis ve
benzerlik ylizdesi %80 olarak belirlenmistir. “Yenilik beklentileri” kodu alt kodu olan
“yemek siparis uygulamalar1” kodu katilimci 1 tarafindan 1 defa katilimer 2 tarafindan
ise 1 defa kodlanmustir. Kod benzerligi 1/ (1+0) =100 olarak hesaplanmis ve benzerlik
yiizdesi %100 olarak belirlenmistir. Ortak (yOnetici-tiiketici) tema kodlarinin analizi
sonucunda giivenirlik degeri %89 olarak belirlenmistir. Buna gore ortak temanin
(yonetici-tiiketici) tutarlilig1 sagladigi belirlenmistir.

Dogrulanabilirlik (dis giivenirlik), Lincoln ve Guba (1985) “nesnellik”
yerine “teyit edilebilirlik/dogrulanabilirlik” kavramini 6nermektedirler. Bu kavram,
arastirmacinin ulastifi sonuclar1 topladigi verilerle stirekli olarak teyit etmesi ve
okuyucuya mantikli bir agiklama sunabilmesidir. Erlandson vd. (1993) arastirmanin
dogrulanabilirligini degerlendirmek icin “teyit incelemesi” yaklagimini 6nermektedir.
Teyit incelemesi, arastirmacinin ulastigi sonuglar1 ham verilerle karsilagtirmasidir.
Disaridan bir uzman ulasilan sonuglarin ham verilere geri doniildiigiinde teyit edilip
edilmedigine iliskin bir degerlendirme yapar. Bu arastirmada dogrulanabilirligi
saglamak amaciyla alaninda uzman 3 akademisyen arastirmanin her asamasini takip

etmis ve degerlendirmesini yapmustir.

58



4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bulgular ve yorumlar baghgi altinda arastirma amagclart dogrultusunda
toplanan verilere ve bu verilerle ilgili yorumlara ve agiklamalara yer verilmistir. Bu
veriler ve agiklamalar “tematik diyagram”, “yoneticiler 6rneklemine ait bulgular ve
yorumlar”, “tiiketiciler 6rneklemine ait bulgular ve yorumlar” ve “yoneticilere ve

tiikketicilere yonelik ortak bulgular ve yorumlar” bagliklar1 altinda toplanmustir.

4.1. Tematik Diyagram
Arastirma bulgulant sonucunda Endiistri 4.0 uygulamalarinin yoneticiler,
tilkketiciler ve yonetici-tiiketici ortak temalar1 agisindan iligkisine ait Ozetlenmis

tematik diyagrama Sekil 4’te yer verilmistir.

Yiyecek ve igecek Sektériinde Endiistri 4.0 Uygulamalan

Endustri 4.0 Teknolojileri |

J\

Yonetici Deneyimi ve Etkileri | Tiketici Deneyimi ve Etkileri

\/

Karar Siireci =3 Entegrasyon Siireci Teknoloji Kullanimi ve

Deneyim )
+—Geri Bildirim Saglar
‘ | o0 Kullamim Rahatlgl |/
— = _ ) ) Etkiler
e o Memnuniyet ve Hizmet J
: P L,
Etkiler| ( Kalitesi Algisi : Ethiler
Isletme Etkileri < \ | Algilanan Otumlu | _
Etidler Geri Bildirim Saglar Etkiter [ — Desliker
T R oL . - J
—_| Alg =
Tercih | = D [ | Algllgnan Olumsuz </
[]=m Ozellikler
‘T Sosyal Etkilesim Algisi |<—
| Yonetici Gelecek Planlan | < ~ “=>| Davranissal Niyetler

Talep 0Lu>l\:r14r ‘

‘\ Tuketici Gelecek
Beklentileri

Sekil 4. Tematik Diyagram

Tematik diyagram, yiyecek icecek sektoriinde Endiistri 4.0 teknolojilerinin
yonetici ve tiiketici deneyimleri lizerindeki etkilerini ortaya koymaktadir. Sol kisimda,
yoneticilerin karar ve entegrasyon siirecinin, isletme {izerindeki etkileri aracilifiyla
algilanan kazanimlar ve olumsuzluklar temelinde sekillendigi ve bu siirecin isletme
gelecek planlarini belirledigi gosterilmektedir. Sag kisimda ise, tiiketicilerin teknoloji

kullanim1 ve deneyimi iizerinden olusan kullanim rahatligi, olumlu ve olumsuz algilar
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ile sosyal etkilesim algisinin memnuniyet ve hizmet kalitesi algisini etkiledigi ve bu
algilarin tercih, davranigsal niyet ve gelecege dair beklentilerle sonuglandigi

vurgulanmaktadir. Her iki grubunda birbiriyle etkilesimde oldugu goriilmektedir.

4.2. Yoneticiler Orneklemine Ait Bulgular ve Yorumlar

Yoneticiler drneklemine ait demografik bilgiler ve temalara iliskin detayl
bulgulara bu baglik altinda detaylica yer verilmistir. Temalar; kullanilan teknolojiler,
teknoloji kullanimi karar siireci, teknoloji entegrasyon siireci, teknolojilerin getirdigi
kazanimlar, teknolojilerin getirdigi olumsuzluklar, teknolojilerin karliliga etkisi,
teknolojilerin rekabete etkisi ve gelecekte yapilmasi planlanan teknolojik yenilikler

basliklarina ayrilmis ve s6z konusu bu temalar ilgili basliklar altinda yorumlanmastir.

4.2.1. Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bilgiler
Yoneticilere ait demografik bilgilere Tablo 9°da yer verilmistir.

Tablo 9. Yoneticilerin Demografik Ozellikleri

Katilime1  Cinsiyet Yas Yonetici/isletme Sahibi Olma Durumu  Yénetici Olarak Calisma Siiresi

Y1 Erkek 30-40 Isletme Yoneticisi 5 sene
Y2 Erkek 50-60 Isletme Sahibi/Yoneticisi 12 sene
Y3 Erkek 40-50 Isletme Sahibi/Y®6neticisi 12 sene
Y4 Erkek 50-60 Isletme Yoneticisi 1 sene
Y5 Kadin 20-30 Isletme Yoneticisi 2 sene
Y6 Erkek 40-50 Isletme Sahibi/Y®neticisi 15 sene
Y7 Erkek 20-30 Isletme Yoneticisi 5 sene
Y8 Erkek 20-30 Isletme Yoneticisi 4 sene
Y9 Erkek 20-30 Isletme Sahibi/Y®neticisi 2 sene
Y10 Erkek 40-50 Isletme Sahibi/ Yoneticisi 1 sene
Y11 Erkek 20-30 Isletme Yoneticisi 1 sene
Y12 Erkek 40-50 Isletme Sahibi/Y®neticisi 18 sene
Y13 Kadin 50-60 Isletme Sahibi/Y6neticisi 15 sene
Y14 Kadin 20-30 Isletme Yoneticisi 5 sene
Y15 Erkek 30-40 Isletme Yoneticisi 10 sene
Y16 Erkek 30-40 Isletme Yoneticisi 4 sene
Y17 Erkek 30-40 Isletme Yoneticisi 8 sene
Y18 Erkek 30-40 Isletme Yoneticisi 10 sene
Y19 Erkek 30-40 Isletme Yoneticisi 1 sene
Y20 Kadin 30-40 Isletme Yoneticisi 6 sene
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Yoneticilerin 16°s1 (%80) erkek ve 4’1 (%20) kadindir, 7’si (%35) 30-40 yas,
6’s1 (%30) 20-30 yas, 4’1 (%20) 40-50 yas, 3’0 (%15) 50-60 yas araligindandir.
Yonetici/isletme sahibi olma agisindan 13’1 (%065) isletme yoneticisiyken 7’si (%35)
hem isletme sahibi hem ydneticisidir. Yonetici olarak ¢aligsma siireleri incelendiginde
4’1 (%20) 1 sene, 3’1 (%15) 5 sene, 2’51 (%10) 15 sene, 2’s1 (%10) 12 sene, 2’si (%10)
10 sene, 2’s1 (%10) 4 sene, 2’si (%10) 2 sene, 1’1 (%5) 18 sene, 1’1 (%5) 8 sene ve 1’1

(%5) 6 sene caligma siiresine sahiptir.

4.2.2. Yoneticiler Kod Gosterimi

Sekil 5’te  yOneticiler grubuna ait kod gosterimi yer almaktadir.

2

Yoneticiler (845)

4 . 4

[Kullanilan Teknolojiler (142)]  [Teknolojilerin Karlihga Etkisi Teknolojilerin Rekabete Etkisi
L4 (65) 8)

Teknoloji Entegrasyon Siireci Teknolojilerin Getirdigi Gelecekte Yapilmasi Planlanan
(73) Olumsuzluklar (48) Teknolojik Yenilikler (45)

Teknolojilerin Getirdigi

Teknoloji Kullaninm Karar|
Siireci (192)

Sekil 5. Yoneticiler Temas1 Kod Gdésterimi

Yoneticiler grubundan elde dilen ana kodlar 8 baslik altinda toplanmig olup
bunlar; kullanilan teknolojiler (142), teknoloji kullanimi karar siireci (192), teknoloji
entegrasyon siireci (73), teknolojilerin getirdigi kazanimlar (232), teknolojilerin
getirdigi olumsuzluklar (48), teknolojilerin karliliga etkisi (65), teknolojilerin rekabete
etkisi (48) ve gelecekte yapilmasi planlanan teknolojik yenilikler (45) seklindedir.
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4.2.2.1. Kullanilan Teknolojiler

Kullanilan teknolojiler hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 6’da verilmistir.

_|Kullamlan Teknolojiler (142)]__

— —~ T
= ~
—~ i T
T
) | ~
[Web Sitesi (16)] m Kod Menil Sistemi (13)] [Akill Fritbz (G}}\‘ Thermomix (ZJI\\\EOUS Vide (1)]
¥ h Y
'S

Cevrim Igi Beferlendirme] '0S Sistemleri (m
tformlan (20)

WI-FI (20) Sosyal Medya Uygulamalari [Sensirlii Sistemler (14)]  [Yemek Siparis Uygulamalari (7)] [AKilli Aritma Sistemi (2)] [Akill Bulagik Makinesi (1)} [AKilh Projeksiyon Cihaz (1))
(20)

Sekil 6. Kullanilan Teknolojiler Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli

Kullanilan teknolojiler hiyerarsik kod-alt kod modeline gore teknolojiler; POS

sistemleri (20), ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari (20), sosyal medya uygulamalari

(20), Wi-Fi (20), web sitesi (16), sensorlii sistemler (14), QR kod menti sistemi (12),

yemek siparis uygulamalari (7), akilli fritoz (6), akilli aritma sistemi (2), Thermomix

(2), akilli projeksiyon cihazi (1), Sous Vide (1) ve akilli bulagik makinesi (1) olmak

tizere 14 baslik altinda gosterilmektedir.

Tablo 10. Kullanilan Teknolojiler Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

POS Sistemleri (20)

" ..simdi bizde kullanmilabilen en temel sistem MICROS (Adisyon ve Pos
sistemleri), MICROS un Simphony POS (bulut tabanli POS sistemi) ve
EMC sistemini (yonetici sistemi) kullaniyoruz..." Y6

" ..POS sistemleri kullaniyoruz. MICROS programini; restoran yazilimi

kullaniyoruz..." Y3

Cevrim Ici | "..Google yorumlar, Foursquare, Tripadvisor, Moovit, Yandex
Degerlendirme bulundugumuz yerler.." Y1

Platformlar1 (20) "...Google yorumlar, Tripadvisor, Foursquare..." Y5

Sosyal Medya | “...bunun disinda Instagram kullaniliyoruz. Facebook sayfamiz var,

Uygulamalar1 (20)

Twitter var..." Y18
"...Instagram kullaniyoruz, Facebook var arkadasimiz yonetiyor. Eskiden
sosyal medya uzmani ile ¢alistyorduk ama kendisi rahatsizlaninca ayrildi

su anda isletmemizin sahibinin oglu ilgileniyor..." Y15

Wi-Fi (20)

"...Wi-Fi hizmetimiz var..." Y19

"...Wi-Fi kullaniyyoruz..." Y17

Web Sitesi (16)

"...Web sitemiz de var..." Y13

"..Web sitemiz var..." Y17

62




Tablo 10. devam

Sensorlii Sistemler (14)

"...sensorlii lavabo, akilli sabunluk, akilli pecete, akilli tuvalet sistemi
kullanilmaktadr..." Y4

"..sensorlii pegetelik, sabunluk kullaniyoruz. Yine lavabolarda akilli
klozet tuvalet kagidimi kullaniyoruz. Otomatik cam sistemi kullaniyoruz.
Ctinkii istedigimiz cami rahatlikla agmak icin bunu dahil ettik..." Y16
"...otomatik sensorlii kapr kullaniyoruz. Brandasina, cami, kapisina
klimasina kadar her sey otomatik. Sensorlii haviu pecetelik, sabunluk ve

lavabo sistemleri kullaniyoruz..."Y19

OR Kod Menii Sistemi
(12)

"...bunun disinda QR menii kullantyoruz. OR kod menii hem yurt i¢i hem
yurt disi subelerimizde kullaniliyor. Ayni zamanda bu sistemle biz yurt
disimi da kontrol ediyoruz. MICROS ile. Merkezi cost controlii yapiyor..."
Y6

"..bizim su anda QR kod sistemi var. QR kod sistemi de aslinda ilk
kullandigimizda farkli bir QR kodumuz vardi. Biz onceden de QR kod
kullaniyorduk ama pandeminden sonra bunu biraz daha degistirip iste
yemek direkt Odemesini  direkt

siparisinizi verebiliyorsunuz,

yapabiliyorsunuz. Tamamen ashnda bireysel. Biz sadece servis

yapwyorduk. Diger her seyi sistemden yapiyorlardi zaten..." Y1

Yemek Siparis

Uygulamalari (7)

"...Getir uygulamasi, yemek sepeti, Trendyol yemek uygulamasindayiz.
Migros i¢in basvuru yaptik..." Y3

"...paket servimiz var, Foodie araciligiyla yapiyoruz bunu..." Y6

"...paket serviste Getir uygulamasinda, Yemek Sepeti uygulamasinda ve

TrendyolGo uygulamasinda yer alryoruz..." Y17

Akalli Fritoz (6)

"...mutfak icerisinde akilli fritéz kullantyoruz..." Y10
"...bizim mutfakta en akilli cihazvmiz bir tane fritoziimiiz (akill fritoz) var
derecesini kendisi ayarliyor icerisindeki iiriiniin ona gore bittigi zaman

kendisi ¢ikartiyor..." Y6

Akilli Aritma Sistemi (2)

"...aritma sistemimiz var akilli bir sistem kendi kendini temizliyor..." Y15

Thermomix (2)

".. Thermomix..." Y11

Akilli Projeksiyon Cihaz1
)

”

...Epson marka akilli projeksiyon cihazi kullantyoruz..." Y5

Sous Vide (1)

"...Sous Vide..." Y11

Akilli Bulagik Makinesi
(1

"...bulasik makinesi..." Y17

Tablo 10’da yoneticilerin teknoloji kullanimina y6nelik sozlii ifadelerine yer

verilmigtir. Elde edilen bulgular neticesinde restoranlarda en sik kullanilan
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teknolojilerin; POS sistemleri, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari, sosyal medya
uygulamalari, Wi-Fi, web sitesi, sensorlii sistemler, QR kod menti sistemi ve yemek
siparis uygulamalar1 oldugu belirlenmistir. Bu teknolojilerin hepsini kullanan
restoranlarin sayis1 4’tiir. Tespit edilen teknolojilerden akill frit6z, Sous Vide, akilli
bulasgik makinesi, Thermomix gibi teknolojilerin mutfakta kullanildig1 diger
teknolojilerin ise restoran siparis ve Odeme gibi genel hizmet alanlarinda

kullanildiklar1 bulgulanmagtir.

4.2.2.2. Teknoloji Kullanimi Karar Siireci
Sekil 7°de teknoloji kullanimi karar stireci hiyerarsik kod-alt kod modeli

gosterilmektedir.

|Teknoln]1 Kullnmml Karar Siireci (l92)|

N>

Agilistan Beri Var Olan Teknolojiler|
(134)

Teknoloji Ku]l.imm Gerekeeleri
27

Sonradan l)ahll Edilen Teknolojiler|
an

Va7gel;||en T eknolu]ller (1 4)'

Sekil 7. Teknoloji Kullanimi Karar Siireci Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli

Teknoloji kullanimi karar siireci; teknoloji kullanim gerekgeleri (27), acilistan
beri var olan teknolojiler (134), sonradan dahil edilen teknolojiler (17) ve vazgecilen
teknolojiler (14) olmak iizere 4 baslikta yer almaktadir. Tiim alt kodlar ve yoneticilerin
ornek sozli ifadelerine Tablo 11°de yer verilmistir.

Tablo 11. Teknoloji Kullanimi Karar Siireci Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar Ornek Sozlii ifadeler

Teknoloji
Kullanim

Gerekceeleri (27)

"...OR koda pandemi nedeniyle ge¢is karari aldik..." Y20

Pandemi Etkisi (9) | "...lavabolarda haviu kagitlarimiz var sensorlii onun haricinde musluklarimiz
sensorlii. Pandemi ile gectik bu teknolojilere..." Y18

"...COVID zamaninda ge¢tik QR meniiye..." Y7
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Tablo 11. devam

Merkezi Kararlar

(&)

"...bu teknolojileri isletmenin acihigindan itibaren kullanmaktayiz. Isletme bir
zincirin  gubesi oldugu icin merkezde alinan kararlar subelere entegre
edilmektedir. Karar siireci ana merkezde olup bizlere yalnizca fikir soruluyor..."
Y8

"... bu konuda merkez ve genel miidiirlerimiz karar verici..." Y19

Tiiketici Kazanma

4

"...Getir’i gevremizdeki isletmelerde kullaniyordu. Kendi kuryenizi kullanma
imkant da vardi. Bizde bunu diisiindiik ve bize daha fazla miisteri saglar diye bu
uygulamalara girdik..." Y3

"...buradaki konsepti degistirdikten sonra ister istemez miisterive. Ilk basta mag
yayint ve mag yayini vardi ve aile konseptine uzaktik. Bunu degistirdigimize
yonelik mecburi reklamimiz olsun veya giincel haberlerimiz olsun. Daha onceden
burada canli miizigimiz oldu. Bunlart duyurmak igin sosyal medyay: kullanmaya

basladik..." Y1

Maliyeti Diisiirme
3

"...hem satis kaybimin olmamasi ama bizim gibi 60 tane subesi olan markalar ise
geldigimiz noktada siirekli zam yapildigi icin yaprakli menii masrafli oluyor.
Baskisi, yapraklari masraf. QR kodla devam etmeyi tercih etmek zorunda
kalyoruz..." Y18

"...¢ok sik fiyat degisiklikleri oldugu igin kirtasiyeden kurtulmak icin ..." Y13

Zorunluluk (2) "... Wi-Fi zaten ¢agimizda olmazsa olmaz..." Y15
"...otomasyon sistem yani siparig sistemi ac¢ildigimizdan beri var. Bu zaten bagh
bagsina bir kolaylik yani olmazsa olmaz..." Y20

Tiiketici Talebi (1) | "...aslinda misafirlerimizin talebi dogrultusunda harekete gectik lavabodaki
sensorlii sistemlere. Pandemiden sonra insanlar dikkat ediyor. Aslinda kapi
kollart en biiyiik sorun, sabunluklarda aslinda sensorlii olmali..." Y18

Deneyim (1) "...deneyim sonucunda bu teknolojik sistemlere karar verdik..." Y18

Hijyen (1) "...lavabolarda kullandigimiz akilli sensor sistemleri var. Bu sisteme daha

hijyenik oldugunu diigiindiigiimiiz icin girdik..." Y4

Uriin Kalitesi (1)

"...pandemiden sonra bizim isletmemizde degisen en biiyiik teknolojik yenilik
Thermomix ve Sous vide aldik. Biz bu makineleri barda kullanmak icin aldik.
Pandemi ile artik insanlar evde kokteylini bile yapmaya basladi. Bu baya bir
gelisti farkly kokteyller denendi. Bunu aslhinda Instagram’da ¢ok destekledi.
Insanlar ashinda bu icecekleri evlerinde yapabileceklerini de gérmiis oldu. Tabi ki
bizim evde deneme yapan bir¢ok misafirimiz var. Evde bu tarz iiriinler
yapabildikleri i¢in biz bunu profesyonel olarak yapmaya ¢alistyoruz. Bizim Diinya
standartlarinda bu isi yapabilmemiz lazim. Evet yapabiliyorum bunu kafamda ya

da bunun igin biitcemde var. Bununla beraber Sous Vide aldik ya da iste
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Thermomix aldik ki bunlarla beraber toz itiriinler elde edebilelim. Sous Vide’1
mesela bizim yesil biberli romumuz var, aci degil normal yesil biberlerle beraber
atryorum romu beraber uzun siire ayni yerde 2 saat i¢erisinde bekletiyorsunuz ama
bu makine ile infiizyonu hizli bir sekilde halledebiliyoruz. Sarap bazli kendi kayist
likoriimiizii yapiyoruz. Bunun disinda Thermomix ile yag yapiyoruz. Su anda
sadece portakal ve feslegen yagimiz var. Mesela jelibon yapryoruz el yapimi bu
makine ile ve garnitiir olarak kullaniyoruz. Eskiden yaptigimiz bir kokteyli
soyleyeyim mesela. Cin, nar suyu, beyaz ¢ikolata surubu. Cok tatli ¢ok da giizel
bir kokteyl ama artik insanlar bunu evde yapabiliyor. Ya da buna Instagram ¢ok
rahat ulagabiliyor. Ama ben neden bu isi baska bir boyuta tasimayayim. Iste bu

nedenle de bu teknolojileri kullanmaya karar verdik..." Y11

Acilistan Beri

Var Olan

Teknolojiler

(134)

Wi-Fi (21) "..2015 yihindan beri Wi-Fivar..." Y1
"... daha once bahsettigim diger teknolojiler ilk bastan itibaren vardi..." Y18

POS  Sistemleri | "...ya ashinda zaten aldigimizda var olan seylerdi. Pos cihazi kullanmasaniz

(20) olmaz..." Y12
"..bastan beri varlar. Zaten direkt yeni kuruldugu icin. Mesela bunlarin olup
olmamasindan kaynakli sorunlar mesela POS sistemi, bu adisyon sistemleri tiriin
karisryor, tiriin kayboluyor, iste sisteme girilmiyor. Mutfaga séyliiyorsun ama fisi
ortalikta olmuyor, kayip kacagr engelliyorsun, zaiyati engelliyorsun, cost
maliyetinde iirtin maliyetini tutabildigin i¢in daha dengeli bir fiyat yazabiliyorsun
miisteriye yansitirken ¢iinkii neyin ne kadar oldugunu bildigin icin 6biir tiirlii cok
karisryor ¢iinkii boyle bir durumu var POS sisteminde..." Y15

Cevrim ici | "...Google da isletme hesabi actik bastan itibaren vardi..." Y9

Degerlendirme "... Google ve Yandex te bastan itibaren vardik..." Y11

Platformlar (20)

Sosyal Medya | "...sosyal medyaya girme siirecimiz aslhinda isletmeyi devraldigimizda ismini

Uygulamalar1 (19) | degistirdik onceki isletmenin miisteri kitlesi dagilmisti..." Y3

”

...cogu teknoloji acilistan itibaren vardi..." Y11

Web Sitesi (17)

”

...web sitemiz mevcut dedigim gibi baslangictan itibaren vardi..." Y5

"

...baslangi¢tan itibaren vardi web sitemiz..." Y16

Sensorli

Sistemler (14)

”

.dlavabolarda sensérlii  sabunluk kullaniyoruz.

vardi..." Y14

Sensorlii  peceteliklerimiz

"...lavabolarimizda sensérlii pecetelik kullantyoruz igletmenin basindan beri..."

Y20

66




Tablo 11. devam

QR Kod Meni
Sistemi (7)

"..bu isletmeyi 1 yil once devraldim ve bazi yeniliklere gittik. Kullandigimiz
teknolojiler devraldigimizda vard:..." Y10
"...biz énceden de QR kod kullantyorduk ama pandeminden sonra bunu biraz daha

degistirip..." Y1

Yemek Siparis | "...online paket servis vardi..." Y4
Uygulamalar1 (6)
Akill1 Fritoz (6) "...mutfak icerisinde akilll fritéz kullaniyoruz. Bu isletmeyi 1 y1l once devraldim.

Ve bazi yeniliklere gittik. Kullandigimiz teknolojiler devraldigimizda vardi..." Y10

Thermomix (1)

"..Thermomix... daha once bahsettigim diger teknolojiler ilk bastan itibaren

vardi..." Y18

Akilli
Sistemi (1)

Aritma

"...akilli su sistemi kullaniyoruz aritma cihazi... diger teknolojilerde baslangictan

itibaren vardi..." Y16

Projeksiyon "...Epson marka akilli projeksiyon cihazi kullaniyoruz bastan itibaren var..." Y5
Cihazi (1)

Akilli Bulasik | ”...bulasik makinesi. Ilk isletme ilk acildig1 giinden beri var bu teknolojiler..." Y17
Makinesi (1)

Sonradan Dahil
Edilen
Teknolojiler (17)

QR Kod Menii

"..OR meniiye gecis siirecinde yenilik¢i olarak gérdiigiimiiz icin QR menti

kullanmaya karar verdik. COVID zamanminda gegtik QR mentiye..." Y7

Sistemi (8) "...OR menii pandemi ile hayatimiza girdi biliyorsunuz ondan énce yaygin degildi.
Pandemiden sonra da devam ediyoruz..." Y17

Sensorlii "...sonradan dahil olan teknolojilerden lavabolarda kullandigimiz akilli sensér

Sistemler (3) sistemleri var..." Y4

"...lavabodaki sistemlere sonradan gegildi..." Y16

Sosyal Medya (2)

"..sosyal medya daha yeni. Son 2 senedir sosyal medyayr yogun bir sekilde
kullanmaya bagsladik..." Y5

Akilli
Sistemi (1)

Aritma

"..akilli aritma sistemi daha 1 hafta olmadi ol¢tiik makine kendi kendini
temizliyor, dezenfeksiyonunu sagliyor. Obiir tiirlii rutin kontrol siireci ile

ilgilenmek gerekiyor. ..." Y15

Thermomix ve

Sous Vide (1)

"...pandemiden sonra bizim isletmemizde degisen en biiyiik teknolojik yenilik

Thermomix ve Sous Vide aldik..." Y11

Yemek Siparis

Uygulamalar1 (1)

"...devraldiktan sonra yemek uygulamalarina dahil olduk..." Y3

Tablet Menti (1)

"...sonrasinda tablet meniiler kullanildi..." Y1
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Vazgecilen
Teknolojiler (14)

QR Kod Meni
Sistemi (6)

"...biz bazi teknolojileri denedik ama miisterilerden olumlu geri déniis almadik.
OR menii igin bahsediyorum. Tas magara konseptli bir yer oldugu icin burasi
gelen miisterilerimiz kullanmak istemiyor..." Y9

“...OR menii kullanmiyoruz kullantyorduk kaldirdik. Ciinkii miisteri bakacagi yere
odakli oluyor. Mesela ben buraya geldim diyelim QR meniide direkt yiyecegim
mentintin sayfasina gidiyorum ama béyle ele gelen bir sey oldu mu sayfa
gevirirken bu da varmis olabiliyor. Ekstra bir satis olabiliyor. Tamam ekstra bir
maliyet baskili menii sekli ama ay icerisinde zaten o kendi maliyetini kapatiyor.
Bir siire QR meniiyii kullandik ama istedigimiz randimani vermeyince vazgectik.
Evet baskida bir maliyet ama daha bir gercekgiligi var. Daha fazla bir satisa sebep
oluyor ¢iinkii..." Y15

Yemek Siparig

Uygulamalar (3)

"...paket servisi sadece pandemi siirecinde verdik ve o sistemin basinda yine ben
vardim. Lakin her sey normallesmeye gecince bizim normal sistemimizi
etkiledigine karar verdik ¢iinkii bizim hem pakete hem normal iiretime biraz
zorlandik. Paket icinde aym kaliteyi sunmaniz lazim. Ovyle olunca baktik hizmet

kalitesi diisiiyor. Paketi kaldirdik..." Y18

Sensorlii "..0nceden lavabolarda sensérlii  haviu pegetelik  kullaniyorduk  hepsi

Sistemler (2) sensorliiydii. Musluklar icin manuele dondiik. Sensorlii musluklar daha
maliyetliydi ve miisteri ihtiyacina gorve degistirdik. Zararmmi gérdiigiimiiz igin
degistirme karari aldik. Alkol kullanimi artinca bu sistemi manuele alarak daha
sakin bir diizen saglamak istedik. Biz teknolojik iiriinlerin hepsine gectik ama
baktik ki bizim mekanimiz ve hitap ettigimiz kitleye uygun degil bu nedenle
bazilarindan vaz gegtik..." Y9

Tablet Menii (2) " .vazgectigimiz teknolojiler asinda mekamn iyiligi icin oldu. Ornegin burada
alkol kullanan miisteriler genellikle alkoliinii tablet menii veya QR menii
tizerinden se¢mek istemiyor..." Y9

Web Sitesi | "..hatta biz 2 sene dnce pandemi doneminde web sitemiz iizerinden siparis

Uzerinden alabiliyorduk, odeme alabiliyorduk. Su an kapattik. ..." Y6

Siparis-  Odeme

(1

Bulgular isletmelerin teknolojileri kullanma gerekgeleri arasinda COVID-19

pandemisinin etkisine dikkat ¢ekmektedir. Diger bir gerekce ise merkezi karar

stirecleridir. Baz1 isletmeler bir merkezin iiyesi olduklari icin teknolojilerin karar

stirecinde merkezi karar mekanizmasina baglidir. Bunun yani sira igletmelerin tiiketici
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sayisini artirmak, maliyeti diigiirmek, hijyeni saglamak, tiiketici taleplerini karsilamak
ve iiriin kalitesini artirmak amaciyla bu teknolojileri kullandiklari tespit edilmistir. Ote
yandan bazi yoneticiler bu teknolojileri ¢agin bir zorunlulugu olarak kullandiklarini
ifade ederken bazi yoneticiler ise bu teknolojileri deneyimleyip memnun kaldiktan
sonra kullanmaya devam ettiklerini ifade etmistir.

Bir¢ok teknolojinin agilistan itibaren isletmelerde var oldugu goriilmektedir.
Ozellikle POS sistemleri, sosyal medya uygulamalari, Wi-Fi, web siteleri ve sensorlii
sistemlerin isletmelerde standart kabul edilen teknolojiler oldugu belirlenmistir. Bazi
isletmelerde QR kod menti, sensorlii sistemler, sosyal medya uygulamalari,
Thermomix, Sous Vide, yemek siparis uygulamalar1 ve tablet menii teknolojilerinin
sonradan dahil edildigi bulgulanmistir. QR kod meniiye gegiste yenilik arayist ve
COVID-19 pandemisinin etkili oldugu belirlenmistir.

Bulgular bazi1 teknolojilerin sonradan vazgeg¢ildigini gostermektedir. QR kod
meniiniin kaldirilmasinda; satis1 azaltmasi, tliketicilerden olumsuz geri bildirimler
alinmasi ve isletme tiirline uygun olmamasi gerekceleri etken olarak tespit edilmistir.
Ayni sekilde tablet menii ve sensorlii sistemler de maliyetlerinin yiiksek olmasi,
isletme tlirline uygun olmamasi ve tiiketici ihtiyaclarini kargilamamasi sebebiyle
kullanimina son verilmistir. Yemek siparis uygulamalar1 ise hizmet kalitesini

diistirmesi sebebiyle kullanimina son verilen teknolojiler arasindadir.

4.2.2.3. Teknoloji Entegrasyon Siireci
Teknoloji entegrasyon siireci hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 8’de

gosterilmektedir.

[Teknoloji Entegrasyon Siireci (73)|

[Personel Acisindan (50)| [Teknolojiler Aqisindan (9)] [Zorluk Yagamama (14)|

Sekil 8. Teknoloji Entegrasyon Siireci Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli
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Teknoloji entegrasyon siireci; personel agisindan (50), teknolojiler acisindan

(9) ve zorluk yasamama (14) olmak tizere 3 ana alt koda ayrilmistir. Tiim alt kodlar ve

yoneticilerin 6rnek sozlii ifadelerine Tablo 12°de yer verilmistir.

Tablo 12. Teknoloji Entegrasyon Siireci Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

Personel Acisindan (50)

Egitim (20)

"...hizmet ici egitim verdik. COVID siirecinde QR menii ile ilgili
online goriismeler yaptik, meniiler ile ilgili konustuk..." Y2

"...OR menii gibi teknolojiler i¢in gerekli egitimleri verdik ve siire¢
hizly ilerledi..." Y10

"...yani teknoloji bizdeyse fritoz firmlaruimiz bizdeyse biz kendimiz
egitim aldik. Bu arada bulasik makinemizde akilly bir sistem.
Bunlarin egitimlerini aldik ve biz kendimiz egitimlerini verebilir
pozisyondayiz su an malum teknoloji hep aymi markalarin ismi
farkly tuglarin yeri farkhi. Ama disaridaki teknolojilerin egitimleri

geliyor birazda biz merakliyiz kendimiz de ¢oziiyoruz..." Y17

Rahat Kullanim (19)

"..¢alisanlarimiz daha once hizmet sektoriinde cesitli yerlerde
calismis olduklart i¢in zaten POS sistemi gibi sistemlere
aliskinlar..." Y8

"...calisanlarimiz kullandigimiz tiim teknolojilere adapteler..." Y13
"..geng ¢alisanlarimizda, yasi geckin olan ¢alisanlarimiz da tiim

teknolojilerimize hakimler..." Y19

Hizli Ogrenme (4)

"..gen¢ calisanlarimiz hizlilar teknolojiyi ogrenme konusunda.
Olduk¢a rahatlar kullanma ve aksilikleri yonetme acisindan..."
Yi3

"..2000 sonrast dogan kusak c¢alisiyor daha ¢ok bizimle. Bu
arkadasglar direkt teknolojinin icerisine dogduklar: icin..." Y15

Deneyimli Personel (4)

"..zaten onceden de bilgi sahibi olan kisiler olduklari i¢in POS
sistemi kullanmimi zaten kolay onlar igin..." Y13

"...tabii ki onlarda énceden deneyimi olan insanlar ama simdi yeni
gecmis oldugumuz POS sisteminde bazen bilgi eksikligi ile
karsilasabiliyoruz..." Y11

Ogrenmekte Zorluk (3)

"..yasi geckin ¢alisanlarda el ile ¢calismaya aligtiklar: igin POS

sitemindeki gruplandirma sisteminde zorlanabiliyorlar..." Y15
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Teknolojiler Ac¢isindan (9)

Sosyal Medya Uygulamalari (5)

"..sosyal medya uzmanlart ile ¢alisiyoruz. Onlar iste geliyorlar
resimleri ¢ekiyorlar, meniide yeni ¢ikan iiriiniimiiz varsa onlart
cekip Instagram’da paylagiyorlar. Giinliik paylasgimlar yapiyorlar
haftada 2 kez..." Y14

"...bizim iki tane kadin ¢alisanimiz var ézellikle sosyal medya ve

menti boardlar ile ilgilenen..." Y19

QR Kod Menii Sistemi (2)

"..OR meniide basta ¢ok zorlandik kimilerinin telefonunun
teknolojisi yeterli degil, insanlar ¢ok aliskin degildi ama son 1
yildwr yayginlastigy icin su an bir baskili menii kalmadigi icin su an
bir problem yasamiyoruz. Problem yasadigimiz zaman anlik olarak
telefonumuzdan agryorduk veya garson arkadaslarimiz kendi
telefonlarindan agiyorlardi. Ilk zamanlarda basili menii ile destek
saglyorduk. Fiyatlarim kaldirip gérseli gésteriyorduk. Su anda
baskili meniiyii tamamen kaldirdik. Meniide tercih edebilecekleri
her seyin gérseli QR meniide oldugu icin OR ¢ok daha mantikli
oluyor bizim i¢in. Ciinkii diinya mutfagi var ve en ¢ok aldigimiz

sorulardan biri bu nasil bir seydi ne ile geliyordu..." Y20

Sensorlii Sistemler (1)

"..akilli lavabo sensorlii sistemlerini kullanmaya bagladigimizda
herhangi bir zorluk yasamadik. Hizli bir sekilde hazirlik yapip
siireci tamamladik. Planl oldugumuz icin kisa siirede faaliyete

gecirebildik..." Y4

Thermomix ve Sous Vide (1)

"..mesela biz limon likériimiizii kendimiz yapryoruz. Biz bunu
Thermomix ile yapabiliriz ama bu noktada c¢ekindik. Geleneksel
lezzetini korusun istiyoruz bu noktada. Ya da siit likorii yapryoruz.
Aslinda u makineleri kullanarak hem daha hizli hem daha fazla
likor yapabiliriz ama bazi tatlarimizin oldugunu gibi kalmasini
istiyoruz. Bazi standartlarimizi bozmaktan ¢ekiniyoruz. Bu nedenle
standardimi korumaya da ¢alistyoruz. Yeni bir sey yapacaksam
Sous Vide veya Thermomix’i deniyoruz ama. Genel olarak bu
teknolojilere gegiste belirli bir alisma siireci var. Sonrasinda zorluk
¢cekmiyorsunuz.  Teknolojinin ~ hangi  noktada  kullanilmasi

gerektigine karar vermeniz gerekiyor..." Y11
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Zorluk Yasamama (14) "..tlim teknolojilerimiz icin sunu soyleyebilirim herhangi bir
zorluk yasamadik..." Y13

"..bu teknolojileri kullamima hazirlarken herhangi bir zorluk
yasamadik. En basindan planh bir sekilde uyguladik..." Y19

"...bu teknolojileri kullanirken karsilagtigimiz herhangi bir zorluk

olmadi..." Y5

Yoneticiler, teknolojilerin isletmeye entegrasyonu siirecinde ¢alisan egitimine
onem verdiklerini ve kullanilan teknolojiler i¢in hizmet i¢i ya da bireysel egitimler
sunduklarin1 belirtmistir. Baz1 yoneticiler, ¢alisanlarin daha 6nce hizmet sektoriinde
deneyimli olmalart ya da gen¢ olmalart nedeniyle teknolojilere kolayca uyum
sagladiklarin1 ifade etmistir. Bu durum, teknolojilerin rahat kullanimina katki
saglayarak uygulama siirecini kolaylastirmaktadir. Buna karsin, bazi yasi ileri
calisanlarin bu teknolojileri kullanirken zorlandigir da belirtilmistir. Genel olarak
yoneticilerin ¢ogunlugu, ¢alisanlarin teknolojileri kullanirken zorluk yasamadiklarini
vurgulamigtir. Bununla birlikte teknolojileri isletmeye entegre etme siirecinde bazi
zorluklarla karsilagildigi ancak silirecin uzmanlardan destek alinarak yonetildigi
saptanmistir. Ote yandan teknolojilerin hangi asamalarda kullanilmasi gerektigine
karar verilmesinin dnemli oldugu ve bazi teknolojilerin geleneksel tatlar tizerindeki

etkisinin standartlar1 koruma hassasiyetini 6n plana ¢ikardig belirlenmistir.

4.2.2.4. Teknolojilerin Getirdigi Kazamimlar
Sekil 9°da teknolojilerin getirdigi kazanimlar kod-alt kod modeline yer

verilmistir.

4

[T jilerin Getirdigi K (232)
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Hizmet Kalitesi ve Tiiketici [z 27 [Geri Bildirim (18)] [Standardizasyon (10)] Mutfak Entegrasyonu (5)] [Raportama (3)] [Hesap Tutan Giivenilirligi (2)]
Memnuniyeti (41)

Sekil 9. Teknolojilerin Getirdigi Kazanimlar Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli
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Arastirmada teknolojinin getirdigi kazanimlar temasi; kolaylik/pratiklik (47),

hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyeti (41), tanitim ve pazarlama (31), hiz (27),

tiiketici sayisi artigi (21), geri bildirim (18), iletisim kanali (12), standardizasyon (10),

hijyen (8), siirdiirtilebilirlik (5), mutfak entegrasyonu (5), raporlama (3), hesap tutari

giivenilirligi (2) ve basar1 (2) olmak tizere 14 koddan olugmaktadir. Tiim alt kodlar ve

yoneticilerin 6rnek sozlii ifadeleri Tablo 13’te ele alinmastir.

Tablo 13. Teknolojilerin Getirdigi Kazammlar Kod-Alt Kod Ornek Sézlii

ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

Kolaylik/Pratiklik (47)

"...simdi bu teknolojilerde en kolay olani olarak OR koddan cevap vermek
isterim. Baskili meniilerde fiyat giincelleme swrasinda ¢ok sorun
yastyorduk. Aslinda bu stiregte igletmenin bir kaybi oluyordu. Ama simdi
OR kodda girdigimiz zaman anlik olarak fiyat degisikligi yapabiliyoruz.
Cuinkii maalesef iilkemizde fiyatlar anlik olarak degisiyor. Bunu da bizim
yansitma stirecimiz oluyor..." Y20

"...bu teknolojiler bizim i¢in genel olarak kolaylik saglyor... Eskisi gibi
10 tane menii ile masaya gitmiyoruz. 20 kisi gelse 20 menii veremezsiniz
ama simdi QR ile bir menii yeterli..." Y1

"... POS sistemi ¢alisanlar agisindan kolaylik sagliyor..." Y5

"...lavabolarda kullandigimiz sistemleri soyleyebilirim. Kdgit haviuyu ¢ekmek yerine

sensorlii olarak kullanmalar: mesela kolaylik oluyor miisterilerimiz agisindan..." Y16

"... OR meniiyii okutarak entegre edebiliyorlar. Onlarin da éyle bir sistemi
var. Tek tek veri girisi yapacagiz diye ugrasmiyorlar. Biz sadece haber
veriyoruz. Bir tiriinii ekledik veya ¢ikardik onlar direkt bizim qr dan
alyorlar tiim bilgiyi. Marslama sistemi var mesela bekletiyor siparisi 15
dk sonra masa hazir diyelim oradan mars diyor tekrar sonra istedigi tiriin
arkasindan geliyor. ..." Y6

"...daha giivenilir ve ayni zamanda cost controlii tutmak adina da size ¢ok
ciddi anlamda fayda saglyyor bu teknoloji. Yani tiim iiriinlerin regetelerini
Excel tabanli sisteme giriyorsunuz, tiriinlerin rakamlarin yazip maliyetini
¢tkarip bunun iizerine koyacaginiz kart hesapliyorsunuz. Bunun igerisinde
genelde mantik 1’e 3 gibi ama ette 1’e I iken patateste maliyeti 1’e 3
yaziyorsun. Oradan karliligini ¢ikarabilmek adina ve karliiginin ne
oldugunu gormek adina teknoloji ¢ok ciddi bir ara¢ bizim igin. Yoksa net
kart gérmek ¢ok miimkiin degil. Onun i¢inde her seyin giriliyor olmasi
lazim bir sistemin igerisine. Zaiyatin, ikramin. Ne yaptim ge¢mise dair. Ne
yapacagim gelecege dair. Maliyet kontrolleri saglamak acgisindan

teknoloji ¢cok ciddi katki sagliyor..." Y12
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"...POS sistemleri maliyet kontroliinde faydasi var. Biz maalesef eskiden
bunu elde yapardik. Yine biz ¢iraklara diiserdi isler. Simdi bunu POS
sistemleri kendi kendine yapabiliyor. Onun da iist bashigi maliyet ama
bizim igin biiyiik bir faydasi var. Uriin satin alma, iiriin takip, iiriin isleme,
tirii satig, tiriin stok ve iiriin zaiyati olarak maliyeti gruplandwrabiliriz..."
Y17

"...cost maliyetinde tiriin maliyetini tutabildigin icin daha dengeli bir fiyat
yazabiliyorsun miisteriye yansitirken ¢iinkii neyin ne kadar oldugunu
bildigin i¢in obiir tiirlii ¢ok karisiyor ¢iinkii boyle bir durumu var POS
sisteminde. Dedigim gibi maliyet kontrol. Tabii ki zamandan tasarruf
diigtinsene 6biir tiirlii adisyon yazmam gerekli ama simdi hizli bir sekilde
siparisleri girebiliyorsun, sistemden secebiliyorsun. Ben bunu kotii
yazacagim sen bunu okuyabilecek misin mutfaktaki arkadas, bu da bir
siire¢ sonra usta yazan kigiyi ¢agiracak iste burada ne yaziyor, bu boyle
mi, bu stiregleri de atlatmig oluyoruz hem de ne sattigimizi detayli analiz
olarak da gorebiliyoruz. Tabi analiz olarak da bize bir kolaylik saglryor
sonugta maliyetlerimizi gériiyoruz neyden satiyoruz acaba ne bileyim
belki su satmiyorum niye ben bu iiriinii bulundurup niye elimdeki tiriin
stogunu sisireyim. Bu tarz geyleri de engellemis oluyor bizim igin. Stok

kontroliinii saglyor..." Y15

Hizmet

Tiiketici
(41)

Kalitesi  ve

Memnuniyeti

"..Wi-Fi, Instagram ve QR kod en ¢ok olumlu geri doniis aldigimiz
teknolojilerimiz..." Y2

" Instagram paylasimlarimiz miigteri memnuniyetini sagliyor..." Y3
"...projeksiyon sistemlerini kullanmamiz ozel bir kitleye hitap etmis olmamizi sagladi.
Projeksiyvon genellikle misafirlerimiz icin olumlu etki yaratiyor. Dogum giinlerinde

toplantilarda olumlu yamit aliyoruz..." Y5
"...OR meniiye gectikten sonra miisterilerden daha olumlu geri doniigler
aldik. %95 olumlu diyebilirim..." Y7

"... sensorlii kapr miisteriler agisindan olduk¢a olumlu... Instagram ve
WhatsApp iizerinden rezervasyon aliyoruz. Bu miisteri memnuniyeti
olumlu olarak etkiliyor. Insanlar buraya gelmeden onceden rezervasyon
yaptwrabiliyorlar..." Y10

"... mutfakta kullandigimiz yeni teknolojiler hakkinda miisterilerimiz
aslinda ikiye ayrilyyor eski ve yeni miisteriler. Eski miisterimiz olup da bu
yeni teknoloji ile yaptigimiz seyleri tadanlarin net séyledigi tat olarak
daha doygun seyler yapabiliyorsunuz. Daha farkli seyler yapiyorsunuz
diyenler oluyor. Bu isletmenin basindan itibaren gelen sadik

miisterilerimiz var onlarda gercekten farkli degisim oldugunu bizlere

iletiyorlar..." Y11
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"...lavabolarda kullanilan teknolojilerden memnunlar ¢iinkii daha hijyenik

bir hizmet vermis oluyoruz..." Y18

Tanitim ve

€1y

Pazarlama

" ..OR kod etkili bir iletisim sagladi. Indirim saatleri koyduk. QR kodun
yonlendirme ozellikleriyle on sayfaya milkshake koyduk. Farkl iiriinleri
koyduk ilgi ¢ekti. Tanitma pazarlama agisindan iyi bir arag..." Y2
"...sosyal medya miisterilere kendimizi tanitmamizi sagladi. Sosyal
medyada yemeklerimizi gértip hosuna gidip gelenler oluyor. Geri doniisler
genellikle giizel oluyor..." Y5

"... ozellikle sosyal medya teknolojileri onemli bir pazarlama araci. Tabii
ki su yiizdede kar getiriyor diyemeyiz ama oldugu bir ger¢ek. Bunun bir
etkisinin olmadigim diistinenler iyi kullanamiyorlardr bu teknolojileri.
Mesela insanlar geliyorlar burada giizel bir atmosfer bulduklari zaman
burayr ¢ekiyorlar veya kendilerini ¢ekiyorlar ve sonra da bizi hastagleyip
paylasryorlar ya bu bizim icin bir pazarlama unsuru saglyyor tabii. Bizde
bunu kullantyoruz..." Y6

"...mesela kombo meniilerimiz var bizim restorana ézel. Instagram’da
bunlarin reklamlarint yapryoruz. Bu tarz reklamlarin daha ¢ok talebi
arttirdigimi soyleyebilirim. Reklami ben olumlu buluyorum..." Y7
"...Instagram iizerinden isletmemizin farkli konseptini paylasiyoruz ve
insanlarda farkl bir etki yaratiyor. Biz reklam verdigimiz zaman kitlemizi
genis tutuyoruz. Instagram’da reklamlarimizi goriip yabanci veya yerli
misafirlerimiz geliyor. Miisteri sayimizi olumlu etkiledigini diistiniiyorum.
Isletme konseptini degistirdikten sonra yaptigimiz online pazarlama
calismalart ile geng kitleye daha fazla ulagtik. Kadinlara ézel geceler
diizenliyoruz bu giinleri Instagram’da paylasiyoruz ve insanlarin hoguna
gidiyor. Olumlu geri doniisler alryoruz. Kiz kiza fix menii ¢ikarttik 6rnegin
bunu  paylastik. Insanlar  boylelikle bizi daha fazla  taniyor:
Misafirlerimizin ¢ogunlugu sabit ama diger kalan kismi bizi daha fazla
tammis oluyor..." Y9

"...Instagram’in bize katkisi var. Burayr begenen devamli miisterilerimiz
oluyor. Diinya mutfagi ve alkolde igerdigi icin ekstra getirisi oluyor. Ciinkii
Instagram’da  birebir meniimiizdeki ~ goérseller paylasiliyor. Hem

mekanimizi hem mentimiizii tanitmis oluyoruz..." Y14
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"...paket serviste bir nevi reklam orada bekledigi hizmeti alirsa istedigi
lezzeti alirsa bu deneyimini restoranda siirdiirmek isteyebiliyor
miisterilerimiz. Bunu bir reklam araci olarak gériiyoruz bu nedenle hala
kullanamaya devam ediyoruz. Paket servis ne kadar az olursa olsun buna
devam etmeliyiz diye diisiiniiyoruz. Bu siire¢ karimizi ve miisteri sayimizi
etkiliyor..." Y16

"...sosyal medya ile tammirlik ¢ok fazla yiikseliyor. Bu tamina bilirlik
konusuna ek olarak sey ¢ok fazla olabiliyor tedarik¢ilerin bize olan ilgisi
¢ok fazla yiikseliyor keza burada tedarik¢ilerin ilgisinin yiikselmesi bizim
burada para kazanmamiza vesile olur..." Y17

"..onun disinda sosyal medyada da son 1 yildir aktifiz. Normalde
Google’dan daha c¢ok etkilesim alyyorduk ilk senelerde Instagram bu
kadar yaygin degildi. Ozellikle Instagram’in yayimasi, yaptigi
giincellemeler, Reels ozelligi gibi ozelliklerin eklenmesi ile daha fazla
etkisi oldu. Bulundugumuz bélge agisindan bir etkisi oldu. Bizim bu
béolgede geng miisterimiz yok, ayakiistii bir yerde degiliz butik bir hizmet
veriyoruz. Ama bu bélge disindan insanlarin gelmesine olanak taniyor
sosyal medya bizim i¢in. Reels larla, sosyal medya ile son bir senedir daha
farkly yerlerden insanlar geliyor. Sosyal medya ve Google yorumlari

genellikle reklam amagl kullaniyoruz..." Y20

Hiz (27)

"...teknoloji kullandigimizda siparig verdiginde hizli bir sekilde harekete
gecebiliyor mutfaktaki as¢i. Bekleme siiresi diismiis oluyor. Serviste
hizlihk sagladigini diisiiniiyorum..." Y4

"...POS makinesi ile manuel olarak fatura kesmiyoruz. Zamandan tasarruf
ediyoruz..." Y9

"...zaman yonetimi agisindan kolaylik sagladi. Hizli servis yapryoruz..."
Y10

"...daha hizli, her seye daha hizh erisebiliyorsunuz. Ornegin Thermomix’i
onceden 2 haftada yapabiliyorken simdi 2 saat i¢erisinde hizli bir sekilde
yapabiliyorsunuz. Zamandan ve enerjiden ¢ok biiyiik bir tasarruf sagliyor.
Su ankinde hem miisteriyi memnun edebiliyorsun hem de daha hizli bir
sekilde servis alabiliyorsun..." Y11

"..bugiin akilly fritéz tiim tabaklarimiza en az 1 dk kazandiriyor. Bu

teknolojiler olmasa giinde 1 saat fazla ¢aliswrdik..." Y17
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"...Nar POS sisteminin bize sagladigi en iyi avantaj telefonlar ile hizly bir
sekilde entegre olmasi ve garsonlarin siparisleri daha hizly alabilmesi.
Yani Samba’da boyle bir ézellik yoktu. Biz biraz onun igin hem de daha
detayly bir takip yazilimi var o yiizden tercih ettik. Tabi ki kopmalar
aksamalar ¢ok fazla oluyor. Hatta yeni hepsine yeni bakim yaptirdik. Ama
bize siparis konusunda biiyiik hiz ve kolaylik sagladi. Ciinkii ilk agildigimiz
zamanlarda siparis alirken mekdnda hareket ederek bilgisayar basina

gelip girmeleri gerekiyordu ¢aliganlarimizin..." Y20

Tiiketici ~ Sayist
@

Artist

"...Instagram in miisteri sayisini arttirdigini séyleyebilivim..." Y10
"...tiim teknolojilerimizin bize miisteri artisi saglamada destek oldugunu
diistiniiyorum..." Y19

"..bizim gibi baska kokteyl barda bu sekilde mutfak teknoloji
kullamldigimi diisiinmiiyorum. Ciinkii sosyal medyada farkli sunumlar var
ve bu sunumlar genelde Tiirkiye'de olmayan sunumlar bunlar. Ozellikle bu
sunumlar i¢in buraya gelen misafirler. Tiiketici acisindan daha
ulasilabilir  oluyorsunuz ve tabi ki miisteri sayisim  artirdigini

soyleyebilirim..." Y11

Geri Bildirim (18)

"...yemek uygulamalarinda elestiriler aldigimizda bize neden bu sikdyet
geldi ne yapabiliriz diisiinme imkdni saghyor. Uygulamada yildiz
sistemleri ve tavsiye et butonlariyla geri déniis yapiyorlar..." Y3
"..sosyal medyadan bilmedikleri yemekler veya hoslarima giden
yemeklerle ilgili geri doniisler aliyoruz..." Y5

"...Instagram ve paket servisi uygulamalari ile olumlu veya olumsuz
elestiriler aliyoruz..." Y8

"...genellikle olumlu yorumlar aliyoruz bu platform iizerinden. Olumsuz
yorumlar ile karsilastigimizda dikkate alarak kendimizi gelistirmeye
calistyoruz. Kendimiz hakkinda fikir verdigi icin Instagram’t olumlu
buluyorum. Benzer konseptte rakibimiz var ve rakiplerimizin olumlu
olumsuz yorumlarini sosyal medya veya Google yorumlari tizerinden takip
ediyoruz. Aymi sekilde misafirlerimizin geri doniislerini isletmemiz i¢inde

kontrol edip dikkate aliyoruz..." Y9

71




Tablo 13. devam

"...Google yorumlarda insanlar olumlu olumsuz yorum yapiyorlar orada
bir puan sistemi de var zaten. Puanda yansiyor sistemi. Bunun bize olumlu
etkisi var. Ciinkii eksiklerimizi gériiyoruz. Geri déniislerde daha diizeltip
eksikliklerimiz ile ilgili farkl degisiklikler yapabiliyoruz. Mesela yemek
tadinin begenilmedigi veya orijinali ile uyusmadigini séyleyenler oluyor.
Biz simdi kendi regetemizi kendimiz yorumluyoruz. Biz onun agiklamasini
yapiyoruz. Sosyal medyanin olumlu bir etkisi var. Oradan yapilan olumlu
ve olumsuz yorumlara aninda geri doniis sagliyoruz. Biz zaten giinliik
olarak yorumlara bakiyoruz. Iste mutfakta begenilen veya begenilmeye bir
kokteyl var mi sebebi ne biz bu kokteyli nasil degistirebiliriz veya
regetesini nasil diizenleyebiliriz diye bu tarz seyleri yapiyoruz zaten..."
Y14

"...Google yorumlar bizi etkiliyor. Dikkate aldigimiz bir sey ¢iinkii. Bir
seyden memnun kalmayip ama bunu restoranda ifade etmeyen miisteriler
Google yorumlarda bunu dile getirebiliyorlar. Biz diizeltebilecegimiz bir
seyse diizeltiyoruz. Bir sey yemigstir eksi bir aromasi vardwr keyifli
gelmemistir yoneliriz bunu hatamizi diizeltmeye ¢alisiriz. O yiizden bir
katkist  oluyor acikcasi. Bir seyi yanhs gormiistiir bir ¢alisma
arkadasimizin bir sey, yanhstir bu tarz yorumlar: oldugunda diizeltmeye
calistyoruz  miidahale etmeye ¢alisiyoruz. Bize yarari oldugunu
soyleyebilecegim bir durum. Aymi zamanda yabanci turistler Google
yorumlara daha fazla bakiyorlar. Oradaki puanlama sistemine daha
dikkat ediyorlar. Instagram sosyal medya bir nevi yildizlar altinda durumu
da Google oyle degil ¢iinkii isletmenin kontrol edemedigi bir alan oldugu
icin turistler oraya daha ¢ok dikkat ediyor. Zaten geliyor bakiyor..." Y15
"...sosyal medyalarimiz merkezden yonetiliyor. Bizde takip¢iyiz ashnda.
Giiniimiizde insanlar sosyal medyay: ¢ok fazla kullaniyorlar. Bu konuda
sosyal medya ile ilgilenen sadece halkla iliskiler departmanimiz var.
Sadece paylasim yapmak degil ayni zamanda misafirlerimiz e-posta
yoluyla veya oneriler segenegi ile hepsi merkezimize iletilmis oluyor ve
merkezimiz bunlart degerlendiriyor. Bunun en biiyiik seyi miisterilerin her
tirlii olumlu olumsuz yorumlarimi goriiyoruz. Bizde hemen miidahale

ediyoruz..." Y18

Tletisim Kanal1 (12)

"...biz ayrica bir hat alarak restorana ekstra bir iletisim kanall sagladik.
Buranin konsepti degistikten sonra daha ¢ok Instagram iizerinden adres,
telefon numarasina ulasma agisindan daha ¢ok etki etti..." Y1

"...Instagram iizerinden rezervasyon aliyoruz. WhatsApp ve Telegram ’dan

da rezervasyon aliriz..." Y11
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"..Web sitemizden rezervasyon aliyoruz. WhatsApp tan da daha yakin
misafirler igin rezervasyon saglyoruz..." Y17

"...sosyal medya aracilig ile iletisime ge¢ip rezervasyon yapmak isteyen,
etkinlik yapmak isteyen ¢ikabiliyor. Bu tarz durumlar yasayabiliyoruz.

Yeni miisterilere kapt agryor..." Y15

Standardizasyon (10)

"...standardizasyon sagliyor ve isletme politikalarimin devamliligini
saglyor. Stirdiiriilebilirligi saglyor..." Y6

"..yaptigimiz bir iiriinii daha standart oldugu i¢in daha fazla verim
alabiliyorsun. Bu teknolojiler ile 4-5 defa ayni iiriinii rahatsiz etmeden bir
miisteri tiiketebiliyor. Iyi sarap ve kotii sarap olarak diisiiniin bunu. Ciinkii

kotii bir sarap belki 2 kadeh icilebilirken iyi si 4-5 kadeh icilebilir..." Y11

"...mesela bunlarin olup olmamasindan kaynakli sorunlar mesela POS
sistemi, bu adisyon sistemleri iiriin karistyor, tiriin kayboluyor, iste sisteme
girilmiyor. Mutfaga soyliiyorsun ama figi ortalikta olmuyor, kayp ka¢ag

engelliyorsun, zaiyati engelliyorsun..." Y15

Hijyen (8)

"...kapt sensoriimiiz hijyen saglyor..." Y10

"..tabii ki bulasik makinesi maalesef iilkemizdeki bulasik yikayan
arkadaglarin profilini tahmin edebiliyorsunuz. Parlatict kullanim miktari,
elde yikama kullanim miktari, su tiiketim miktarlari, bulasigi duglama ve
yikama miktart ve kurutma ve parlatma asamalarinda biz ¢ok biiyiik
problemler yasadik hala da yasiyoruz ama su anki bulasik makineleri,
parlatici, durulama, bazi makineler siyirma islemini bile yapiyor. Akilli
bir bulasik makinesi kendi basina bir bulasik¢i. Bide onu kullanan bir
bulasik¢t var. Bir tabagu iki bulasik¢r yikadiginda muazzam geri doniigler
oluyor..." Y17

"...lavabolarda kullanilan teknolojilerden memnunlar ¢iinkii daha hijyenik

bir hizmet vermig oluyoruz..." Y20

Siirdiiriilebilirlik (5)

"..dogal olarak 2 ayda bir her meniiniin boyle kagidimi vidaladigim
zamanlart biliyorum. Ondan dolay: kdgit israfi kalkti..." Y7
"...Thermomix makinesi i¢in konusmak gerekirse gida israfini onliiyor.

Sensorlii musluklar su tiiketimini azaltiyorlar mesela..." Y18

Mutfak Entegrasyonu (5)

"..bizim akilli sistemlerimiz bu sekilde. Ornegin yazici tanimlamalarimizi
yapiyoruz hangi tiriiniin nereye gitmesini istedigimizi 8 tane farkli boliim
var onlara gidiyor. Yazicilarin hepsi tamimli biz buradan garson arkadas
siparisi verdi mi ona gore nereye gitmesi gerekiyorsa oradan ¢ikiyor..."

Y6
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Raporlama (3) "...sistemde her seyi raporlamis oluyorsunuz. Kayitli olmasi gerekiyor
clinkii adisyon sisteminde art niyetle yapilan hatalar gozden
kacgabiliyor..." Y18

"...POS sistemi bize derki bu ay kag misafir geldigini soyler. Yas, cinsiyet,
hatta taniyorsak egitimleri bile yemek tercihinde dikkate aldigimiz
ozellikleri. Tercih ettikleri saatler, sdyleme ydntemleri, yas gibi bilgiler
kesinlikle sisteme dahil edilir. Bunlari akilli teknoloji kendi kaydediyor
bizde bu sistemi kendimize absorbe edebilmek adina eger taniyorsak
egitimlerini ve cinsiyetlerini kendimiz dahil ediyoruz. Bu bilgiler bizim
tabaklarimizi, tabak rengini bile etkiler. Ciinkii giiniimiizde insanlar
masaya geldiklerinde yemek yemiyorlar énce fotograf ¢cekiyorlar sonra bu

Jfotografi paylasiyorilar..." Y17

Hesap Tutar1 | "...POS sistemleri miisterilere hesaplama kolayligi saghyor, giiven
Giivenilirligi (2) saglyor..." Y9
Basari (2) "...bu teknolojileri kullanmak %100 basar: sagliyor..." Y4

Bulgular, teknolojilerin kullanim kolayligina dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle
POS sistemlerinin kullaniminin personel acisindan kolay olmasi, geleneksel
yontemlerin yani sira stok ve maliyet kontrolii saglamasi, QR kod meni ile
biitiinlesmis POS sistemlerinde icerik degisimlerinin kolay olmasi ve marslama gibi
sistemlerin siireci tiiketici memnuniyeti artiracak sekilde kolaylastirmasi isletmeler
acisindan bir kazanim olarak belirlenmistir. Ayrica isletmeler POS sistemleri
araciligiyla elde ettikleri raporlar1 analiz edebilmekte ve siirecteki verimli/verimsiz
yanlar1 tespit ederek verimsiz siiregleri iyilestirebilmektedirler. Bu agidan bakildigi
zaman POS sistemlerinin raporlama, standardizasyon ve hesap giivenirligi gibi
imkanlar sunmasi yonetim siire¢lerini iyilestirme agisindan katki saglamaktadir.

POS sistemleri ve QR kod menii sistemleri basta olmak iizere teknolojiler
acisindan gerek yonetim siireci gerekse siparis verme siirecinde (siparislerin alinmast,
hazirlanmasi ve servisi) hiz, tiiketici memnuniyeti agisindan 6nemli bir faktordiir.

QR kod menii geribildirim, pazarlama ve hijyen acisindan; sensorlii sistemler
hijyen ve tasarruf acisindan ve mutfak teknolojileri (Sous Vide, Thermomix) yeni
tatlar arayis1 gibi unsurlar agisindan tiiketici hizmet ve memnuniyetini olumlu yénde
etkilemektedir. Ayrica bu teknolojilerin siirdiiriilebilirlik agisindan igletmelere fayda

sagladig: belirlenmistir.
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Sosyal medya uygulamalari, yemek siparis uygulamalari ve c¢evrim igi
degerlendirme platformlar1 araciligiyla tiiketiciler restoranlar hakkinda ¢esitli bilgiler
edinebilmekte (konum, iletigim bilgileri vb.), yeni yerler kesfedebilmekte, rezervasyon
ve geribildirimler gergeklestirebilmektedirler. Bu teknolojilerin iletisim kanals,
tanitim, pazarlama ve geribildirim araci olmasi gibi kazanimlari araciliiyla
restoranlarin tiiketici hizmet kalitesi, tliketici sayisi, tedarikei is birlikleri ve kar artigini

saglayabilecegi bulgulanmistir.

4.2.2.5. Teknolojilerin Getirdigi Olumsuzluklar
Sekil 10’da teknolojilerin getirdigi olumsuzluklar hiyerarsik kod-alt kod modeli

goriilmektedir.
Teknolojilerin Getirdigi Olumsuzluklar (48)|
Kullamm Kaynakh Problemler| Teknoloji Kaynakh Problemler |'l'iiketici Memnuniyeti (8)|

(26) (14)

Sekil 10. Teknolojilerin Getirdigi Olumsuzluklar Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli

Teknolojilerin getirdigi olumsuzluklar kodunun; kullanim kaynakli problemler
(26), teknoloji kaynakli problemler (14) ve tiiketici memnuniyeti (8) olmak iizere 3 alt
koddan olustugu goriilmektedir. Tablo 14’te kod ve alt kodlara ait yonetici sozlii
ifadelerine yer verilmistir.

Tablo 14. Teknolojinin Getirdigi Olumsuzluklar Kod-Alt Kod Ornek Sézlii

ifadeler
Kodlar Ornek Sozlii ifadeler
Kullanim Kaynakli | "...orta yasta akilli telefon kullanabilen herkeste teknolojiye yatkinlik var
Problemler (26) (OR meniiyii kullanmada yatkinlik var). Orta yas iizeri veya ¢ocuksa sorun

olabiliyor. Biz bu noktada miisteriye yardimct oluyoruz buyurun alin bunu

okutun diye..." Y6
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"...onceden lavabolarda sensorlii haviu pecetelik kullaniyorduk hepsi
sensorliiydii. Musluklar icin manuele dondiik. Miisteri ihtiyacina gore
degistirdik. Zararmm gordiigiimiiz icin degistirme karart aldik. Alkol
kullanimi artinca bu sistemi manuele alarak daha sakin bir diizen saglamak
istedik..." Y8

"...¢tinkii belli bir yasin iizerindeki insanlar zaten QR meniiyii kullanmakta
stkinti yastyor. Cogu insanmin telefonu QR okumuyor telefonunun ekrani
kiiciik, gozleri gormiiyor..." Y15

"...mesela bazen miisteriler yastan kaynakli QR meniiyii kullanamyorlar
hemen geng ¢alisanlarimiz yardimci oluyorlar. Yasi ileri olan miisterilere
menti bu efendim diyorsunuz ama ben bundan anlamam diyorlar. Menii
nerede diyorlar oysaki menii hep masada duruyor QR ile..." Y16

"...OR meniide yasla ilgili bir durum var. Belli bir yast geckin miisterilerimi
kesinlikle memnun degiller. Asla degiller. Hatta ¢ogu firsatimi bulursa
karabilir. Bir daha benim oniime getirmesinler diye. Ciinkii ugrasmak
istemiyorlar birazda bilmedikleri igin..." Y17

"..insanlar zorlanabiliyorlar. Telefondaki QR menii okutma sistemini
kullanamuyor. Dar bir ekran genis goriinmiiyor dyle olunca misafirlerimiz
sitem edebiliyorlar ve bizde mutsuzuz ¢iinkii bu durumdan satis kaybi
yasayabiliyoruz. Herkes o teknolojiyi kullanamiyor. Bu sefer biz ne
yapryoruz biz kendi telefonumuzdan yardimct oluyoruz. Nasil oluyor
diyenler oluyor sistemi kullanmayt bilmeyenler. Bu noktada biz kendimiz
gostermek istiyoruz ama kendi sahsi telefonlarini vermek istemiyorlar.
Mecburen biz kendi telefonumuzdan QR kodu okutmak zorunda kaliyoruz
misafiri magdur etmemek icin. Herkesin kullandigi telefonda bir kere QR
kod okuma ézelligi yok. Indir veya zaten ugrasmak istemiyorlar. Bu durum
jenerasyondan jenerasyona degisiyor tabi. Herkes akilli telefonlart
kullanmayr beceremiyor hala da bakin nasil sdyleyeyim yaklasik 4-5 kere
lizerine zam gormiis mentiyii vermek durumunda kalyyoruz ¢iinkii hala
miisteri yapraklt menii istiyor. Aslinda bizim de tercihimiz yaprakli menii
¢linkii daha fazla satisi arttirtyor. Bir de ben yonetici olarak gelen misafir
olunca garsonlar o masayla ilgilendi mi ilgilenmedi mi eminde olamiyorum.
Menii masada varsa ekip arkadaslarimin ilgilendigini anlayabiliyorum ama
obiir tirlii anlamak zor oluyor. Bu sefer merhaba hos geldiniz arkadaslar
ilgilendiler mi sorusunu sormak zorunda kaliyoruz. Ciinkii bir dikkat kaybi
oluyor ister istemez. Yaprakli menii hem gérsel daha biiyiik oluyor hem
misafir i¢inde daha kolay oldugunu diisiiniiyoruz. Yaprakli meniide mesela

ben bu markaya gegince gérdiim bana basta ilging geldi. Kahvalti meniiniin
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en sonunda yer aliyordu. Sonra izledim bir giin baktim ki misafir sonuna
kadar meniiyii inceliyor. O zaman dedim ki bu akli seveyim. Bu giizel bir
satig taktigi ashinda. Marka bunu heniiz taninmamisken yapmusti bu arada
sonra marka belirli bir miisteri seviyesine ulasinca olmasi gereken yerini
mentide aldi kahvalti kismi. QR meniide satis kaybi yasaniyor. Ciinkii mesela
ara yemek nerede baska bir sey aramiyor oysa basili meniide ana yemegi
ararken goziine baska seylerde ¢arpabiliyor. Muhakkak bir sey o misafirin
ilgisini ¢ekiyor. QR kod ile satig kaybt diigmiis oluyor... " Y18

Teknoloji Kaynakli
Problemler (14)

"..ozellikle bu sistemde eski sisteme gore bizim isimizi ne kadar
kolaylastirsa da teknolojik olsa da ufak tefek hatalar var. PC ¢okse mesela
sistem kapaniyor..." Y1

"..mesela internette sorun yagsiyorsun, liriin girdiginde yazicidan
¢ctkmayabiliyor. POS makinesinde bankalarla ilgili sorun ¢ikabiliyor..." Y12
"...Onun yani sira QR meniide ¢ok fazla sikinti yasamaya bagsladik. Siirekli
olarak fiyatlar: degisiyor biz degistirmedigimiz halde siirekli bir eksik veya
fazla gésteriyor. Boylelikle de sistemde gostermemiz zor oluyor. Ya para
iadesi yapmamiz gerekiyor miisteriye ya da iistiinii fazlasimi almamiz
gerekiyor aym zamanda meniideki fiyattan satis yapmamiz gerekiyor o
yiizden sorun yasiyoruz. QR meniide ara ara tiretilen her seyin bir zammi
oluyor ve bizde bunu yemek fiyatlarina yansitmak durumunda kaliyoruz.
Ciinkii maliyet gelir gider olarak bunu dengede tutmamiz gerekiyor. Ama
bugiin degisen 220 liralik iiriin orada 150 TL olarak gériiniiyorsa biz zaten
%75 e kadar zararda iiriin vermis oluyoruz. Miisteri gordiigii fiyatta almak
istiyor ve bizim bunu kargilamamiz gerekiyor ve béylelikle da kasadan geri
doniis yapiyoruz. Bu da bize eksi yonde maliyet olarak ¢ok fazla zarara
sebep oluyor. Biz hep internet ile ilgili de problem yasadik. Bize bir faydasi
oldugunu diisiinmiiyorum. Sistem degistirdik siirekli. Mesela POS sistemleri
de internete bagh su anda. Biz miisteriden ddeme alinmis goriintiyor ama
bizim cihazvmizda gériinmiiyor bu sefer ashinda 2. kez para g¢ekimi
yapmamiz gerekiyor. Bu sefer miisteride kendi bankasi ile sikinti
yasayabiliyor. Geri doniislerde bankaya ulasmak bankanin para iadesinde
zorlu bir siire¢ oluyor. Bu seferde kasadan 6deme yapmak zorunda kalyyoruz
bankanin doniigleri bazen hi¢ olmuyor. Cekildi gériiniiyor ama askida kald:
denilebiliyor. Bir yigin ugrastigimiz igler olabiliyor bu konuda..." Y14
"..tuvalet kapak ortiisii hijyeni engelliyor yikayamiyorsunuz. Hijyenik
olmadigi  i¢in  kaldwdik. Temizleyebilirsin ~ ¢amaswr  suyuyla
yikayamiyorsunuz. Kaldirdik o yiizden..." Y15
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"...bazen internet baglantisi kopabiliyor. Bunlar bazi karmasalara sebebiyet
verebiliyor. Zaman zaman olabiliyor. Insanlar bu konuda anlayish
karsuryorlar. Bu cihazlar hassaslar en ufak bir elektrik kesintisinde sorunlar
yasanabiliyor. Bu durumu énlemek icinde cihaz kullaniyoruz ayriyeten..."
Yi8

"...tabii ki arada kopmalar yasiyoruz iste yazicilardan ¢ikmiyor o Wi-Fi’ de
yasanan telefondaki kopmalardan tabi ama eskisine gore biiyiik kolaylik
bizim i¢in. Yazicilar misal bozuldugu zaman domino tagi misali iste mutfakta
siparis akswyor. Masaya ge¢ gidiyor. Barda sikinti yagiyoruz yani bu

sistemler aslinda hala tam tutmug degil yani..." Y20

Tiiketici Memnuniyeti

®)

"..ornegin burada alkol kullanan miisteriler genellikle alkoliinii tablet
menti veya QR menii tizerinden se¢mek istemiyor..." Y9

"..burada da aymi sey gegerli bir siirii mekdnin Instagramlarinda ¢ok
acayip fotograflar oha ¢ok giizelmis deyip sonrasinda gittiginde aslinda
beklentini karsilamiyor, aslinda beklentiyi yiikseltmemek gerekiyor..." Y12
"...paket servisin avantaji da var dezavantaji da var. Paket servisle sunulan
tiriin buradaki ile tabi ki birebir ayni olmuyor. Maalesef yolda biraz
hirpalaniyor veya ayni tadi veremeyebiliyor. Ama avantaj olarak da séyle
firmamuz bilinen ismi duyulan bir firma oldugu i¢in insanlar artik o tiir ufak
aksakliklar: 6nemsemiyor. Biz tabi ki yine elimizden gelen gayreti

gosteriyoruz..." Y19

Teknolojilerin

getirdigi olumsuzlardan en belirgini ¢ocuk ve orta ileri yas

tiiketicilerin QR kod menii kullanirken zorlanmalaridir. Ozellikle orta ileri yas QR kod

meniiyli okuturken ve incelerken; okutamama, gormeme gibi sorunlar yasamaktadir.

Bu noktada yasin teknoloji kullaniminda 6nemli bir faktor oldugu goriilmektedir.

Genel olarak QR kod menii ile ilgili problemlere bakildiginda tiiketicilerin kodlar

okutacak telefona sahip olmamalari ve okutulan telefon ekranlarinin kii¢iik olmas1 gibi

sebepler yer almaktadir. Bu gibi durumlarin isletmenin satis kaybina neden oldugu

bulgulanmistir. Ayrica tiiketicilerin basili meniiden farkli olarak QR kod meniide

yalnizca istedikleri menii kalemini bulup siparis verdikleri ifade edilmistir. Bu durum

QR kod meniiniin satislar1 diisiirebilecegini gdstermektedir. Ote yandan yéneticilerden

biri QR kod menti sisteminde personelin tiiketiciler ile ilgilenip ilgilenmedigini kontrol

edemedigini ve tekrar tekrar tiiketiciye bu konuda sorular ilettiklerini ifade etmistir.

Bu durum yo6netim siirecinde bazi aksakliklarin yasandigini gostermektedir.
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Teknolojilerin kendisinden kaynaklanan bazi olumsuzluklar da bulunmaktadir.
Ornegin elektrik ve internet kesintileri neticesinde bilgisayar sistemlerinin erisilemez
olmasi, POS 6deme sistemlerinde banka sistemleri ile kopukluklar yasanmasi, QR kod
icerisinde giincellemelerde problemler gibi bazi olumsuzluklarin yasanabildigi
belirlenmistir. Bunun disinda otomatik tuvalet sensorlii sisteminin teknik
Ozelliklerinden kaynakli olarak temizliginin yapilmasinda sorunlar yasandigi ve bu
sebeple kullanimina son verildigi bulgulanmistir.

Teknolojilerin getirdigi olumsuzluklar tiikketicilerin memnuniyetini dogrudan
etkileyebilmektedir. Ornegin alkol kullanan tiiketiciler QR kod meniilerden se¢im
yapmakta zorlanmaktadir. Yiiksek beklenti olusturan sosyal medya paylasimlari
tiikketici beklentilerinin karsilanamamasina sebep olabilmektedir. Ayrica yemek siparis
uygulamalar1  iizerinden verilen sipariglerde restoran hizmet standartlari
karsilanamamakta ve bu durum tiiketici memnuniyetini olumsuz olarak
etkileyebilmektedir. Tiiketici memnuniyetinin saglanamamasi ise isletme agisindan

olumsuz sonuglara yol acabilmektedir.

4.2.2.6. Teknolojilerin Karhhga Etkisi
Teknolojilerin karliliga etkisine yonelik hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil

11°de gosterilmektedir.

Teknoloplerln Karlihga Etkisi (6§)|

N

[Malwct Diigiisii (34)] [Maliyet Art]sl (14)] Maliyetlerde Fark Yaratmamasi|  |Ciro Am;.. (12)
(3)

Sekil 11. Teknolojilerin Karliliga Etkisi Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli

Teknolojilerin karliliga etkisi kodu; maliyet diisiisii (34), maliyet artis1 (14),
maliyetlerde fark yaratmamasi (5) ve ciro artist (12) olmak iizere 4 alt koddan
olugmaktadir. Teknolojilerin karliliga etkisine yonelik kod, alt kod ve yoneticilerin

sOzlii ifadeleri Tablo 15°te yer almaktadir.
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Tablo 15. Teknolojilerin Karhhga Etkisi Kod-Alt Kod Ornek Sozlii Ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

Maliyet Diisiisii (34)

"..ayrica ¢alisan kisi sayisi diisiiyor. Garson oradan gelecek fisi yazip
mutfaga gitmesi gerekiyor sonra servis edecek. Ama bu sistem ile bilgisayar
yakin yere koyuyoruz. Garson siparisi alip sisteme giriyor, sistem mutfaga
génderiyor béylelikle garsonun mutfaga gitmesine gerek kalmiyor.
Mutfaktan ¢iktigi zaman zilimiz var garson zile basiliyor garson siparisi
gidip alip geliyor. Obiir tiirlii baska garson gerekiyor. Maliyeti yariya
diigtiriiyor. Bu da kar olarak igletmeye yansiyor..." Y3

"..simdi en iyi kazanma yontemi alirken kazanmaktir Isletmecilikte
boyledir. Ozellikle de gida ile ugrasiyorsaniz. Normalde ben bu teknoloji
kullanmiyor olsam gecen sene zeytinyagini ka¢ paraya aldigimi hatirlamam
agtk konusayim. Ciinkii 1300 kalem iiriin aliyorum. 1300 kalem icerisinde
an be an tiim degisiklikleri her an takip edemem. Ozellikle de son 1.5- 2 yil
icerisinde enflasyonda enteresan bir artis var. Standart bir enflasyon
oramimiz yok. Standart bir hayat yasamiyoruz. Bu sistem bana 2 sene oncesi
veya 1 ay dncesi hakkinda bir tiriinii ne kadara satin aldigimi gérmemi ve
burada iiriinler karsilastirabilme imkdant sagliyor. Bu benim de isime
geliyor bir yonetici olarak biitceleme yapma imkdni saghyor..." Yo
"...kullandigimiz teknolojiler ile maliyetimiz diistii..." Y10

"...fiyat gegisleri o kadar hizli oluyor ki yeni bir menii basmak maliyetli bir
durum. Soyle bir kere daha az personelle ¢alisiliyor. Su an en énemli olan
o. Sabit gider her seyin belirleyicisi. En diisiik maash personelin maliyeti
18-20 bin gibi bir rakam. Teknoloji ile personel azaltiyorsunuz. Maliyeti
diistiriiyor..." Y12

"..OR menii kirtasive masraflarindan bizi kurtardigi icin maliyeti
diigtiriiyor elbette. Calisan sayimizin ¢ok fazla olmasina gerek yok bu
teknoloji ile. Bu sektor zor bir sektor. Maliyetler ¢ok yiiksek ve alim giiciimiiz
diigiik oldugu ic¢in olabildigince az personelle islerimizi halletmeye
calistyoruz. Bu noktada da bizi destekleyen teknolojilerden biri QR meniiler.
Sensorlii 1s1k kullanimi da tabi ki dogal olarak maliyeti diisiiriiyor..." Y13
"..POS sistemleri maliyeti diisiiriiyor, akilli aritma sistemi maliyeti
diisiirtiyor. Sensorlii sistemler su tasarrufu sagliyor, maliyeti diisiiriiyor ve
uzun vadede karliligi sagliyor..." Y15

"..en basit ornek mesela manuel haviu kullaniyorsun misafir cekiyor
cekiyor ama sensorlii oldugu zaman belli 2 tane ¢ektigi zaman artik elini
kuruluyor ve sonrasinda gidebiliyor. Ayni durum tuvalet kagidini icinde
gecerli. Bu sistemler aym zamanda hijyeni de saghyorlar elbette

maliyetimizi diistirdii..." Y19
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"...OR menii hem maaliyeti diistiriiyor hem de isletme acisindan kolaylik

saglyor..." Y20

Maliyet Artist (14)

"..Getir ve Yemek Sepeti gibi uygulamalar yeni baglayan bir igletme
oldugumuz icin heniiz bekledigimiz fayday: elde edemedik. Daha dogrusu
bu uygulamalarmn kuryeleri ile yemek teslim ettigimizde maliyeti yiiksek
oluyor. Kurye iicreti meniideki tiriinlere eklenince miisteriler pek fazla tercih
etmiyor. Bu uygulamalar komisyon aldigi icin su an fazla bir getirisi yok.
Kurye maaslar: fazla..." Y3

"...maliyet normalde daha diisiik olan maliyet Getir uygulamasinda daha da
arttr ¢linkii onlarin da bir komisyonu var. Bunu disinda lavabolarda
kullandigimiz sensorlii sistemler elektrik yakiyorlar ve maliyeti ister istemez
etkiliyor. Normalde havlu pecetelik sensorlii olmazsa direkt ¢ekerek alacak
peceteyi ama béyle elektrik yakmis oluyoruz. Bunlar igin servis parasi
odiiyoruz. Miisterinin hosuna gidiyor am maaliyeti var. Bu gerekli bir sey
ama..." Y16

"...ashinda artis olmadi. Kari degil maliyeti arttiriyor. Bu igin hizlanmasi
icin evet ama teknolojik cihazlari kullandiginiz igcin maliyet fazla olabiliyor.
Teknoloji tireticileri aslinda bir iiriiniin 6mriiniin ne kadar oldugunu biliyor
ve buna gore bir garanti siiresi veriyor. 2 yil émiir veriyorlar ve 2 yil sonra
zaten tirtin bozulmaya baslyor. Elektronik cihazlar biiyiik maliyetler
getiriyorlar bize..." Y18

"..sensorlii pegetelikler ile daha fazla maliyet azalyyor diyemeyiz ¢iinkii
daha fazla pegete cektikce makina arizalaniyor ve bu makinelerinde tamir
edilmesi gerekiyor. Biraz daha hijyen agisindan bu makinalari tercih
ediyoruz. Manuel daha az maliyetli olur. Bunlar bozuldugu zaman daha
fazla pegete birakiyor ve tabi ki elektrik yakiyor. Aslinda daha masrafli ama
hijyen agisindan tercih ediyoruz. Gelir artist kadar o kadarda maliyeti var

bu isin..." Y20

Maliyetlerde

Yaratmamasi (5)

Fark

"..ciroda artis gozlemledik ancak genel maliyetlerde herhangi bir diisiis
yok. Kullandigimiz bu teknolojiler i¢inde belirli bir biitce ayirmamiz ve her
ay maliyetini karsilamamiz gerekiyor..." Y8

"...kar veya zararda ¢ok etkili oldugunu diisiinmiiyorum..." Y1

Ciro Artis1 (12)

"...ay sonunda paket servisimizin cirosu yiiksek oluyor..." Y4
"..ciromuzu olumlu anlamda etkiledigini soyleyebilirim. Ciroda artig

gozlemledik ancak genel maliyetlerde herhangi bir diisiis yok..." Y8
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"..iste bu Google yorumlar aslinda ¢ok onemli. Ciinkii bir sekilde bir
etkilesim yaratiyor ve insanlar Tiirkiye'ye geldiginde 1 Italyan 1 Fransiz ve
1 Amerikali aksam saat 6 da icki icmeye gelebiliyor. Bu etkilesim her zaman
devamlilik ve kar getiriyor..." Y11

"...tabii ki yani sosyal medya dedigimiz sey miisteri sayimizi arttiriyor ve bu

da karliligimizi artiyor diyebilirim ..." Y13

Teknolojilerin maliyete etkisinde POS sistemleri, akilli aritma sistemi, sensorlii
sistemler ve QR kod meniilerin maliyeti diistirdiigii bulgulanmistir. Buna goére POS
sistemleri ¢alisan kisi sayisini azaltarak ve blitceleme yapma kolaylig1 saglayarak, QR
kod meniiler giincelleme yapma imkan1 saglayarak ve sensorlii sistemler su tasarrufu
saglayarak maliyeti diislirebilmekte ve uzun vadede karlilig1 saglayabilmektedirler.
Bununla birlikte yemek siparis uygulamalarindaki komisyon ve kurye {icretlerinin ve
sensorlii sistemlerin elektrik ve bakim iicretleri nedeniyle maliyet artisina neden
olduklar1 tespit edilmistir. Tiim teknolojiler agisindan bakildiginda ise teknolojilerin
belirli bir dmre ve tekrar satin alima ihtiya¢ duyuldugu da belirtilmistir. Ote yandan
bu teknolojilerin maliyetlerde herhangi bir fark yaratmadigini ifade eden yoneticilerde
mevcuttur.

Karlilik ac¢isindan bakildiginda ise yemek siparis uygulamalarinin maliyeti ne
kadar yiiksek olsa da getirisinin de yliksek oldugu bulgulanmistir. Google yorumlar
gibi ¢evrim i¢i degerlendirme platformlart ve sosyal medya uygulamalar araciligiyla
insanlar yeni yerler kesfetmekte ve bdylece isletmenin tiiketici sayisi artmakta

dolayistyla bu durum isletmenin karliligin1 dogrudan etkileyebilmektedir.

4.2.2.7. Teknolojilerin Rekabete Etkisi
Sekil 12’de teknolojilerin rekabete etkisine ait hiyerarsik kod-alt kod modeline

yer verilmigtir.
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\ 4

Teknolojilerin Rekabete Etkisi (48)|

y

. 2

[Olumlu Etki (42)] [Etkisiz (5)] [Olumsuz Etki (1)]

Sekil 12. Teknolojilerin Rekabete Etkisi Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli

Teknolojilerin rekabete etkisi kodu; olumlu etki (42), etkisiz (5) ve olumsuz
etki (1) olmak tizere 3 alt koddan olugmaktadir.
Tablo 16. Teknolojilerin Rekabete Etkisi Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar Ornek Sozlii ifadeler

Olumlu Etki (42) "...rekabet ederken bize kolayliklar sagliyorlar. Rekabet giicii reklam amach
olarak arti olabilir. Yemek uygulamalarina girmeyen restoranlara gore
rekabet giiciimii arttirmaktadir tabii ki..." Y3

"...bulundugumuz bélgedeki isletmelere gore teknolojik yenilikler agisindan
ondeyiz. Bu nedenle miisteriler tarafindan daha faza tercih edildigimizi
diigtintiyorum..." Y4

"...projeksiyon cihazimizin olmasi diger restoranlara gére rekabet avantaji
saglyor. Cevremizdeki restoranlarda béyle bir imkdn olmadigi igin ozellikle
toplanti, 6zel giin organizasyonlarinda rakiplerimize gére daha fazla tercih
edildigimizi diigiintiyorum..." Y5

"...mesela rakiplerimizle fiyat konusunda rekabetteysem ve bu teknolojiler
daha diisiik maliyette iiriin iiretmeme katki saghyor ise bu benim igin
avantajdir. Teknolojinin bana verdigi bilgiden yararlanarak seneye ne
kadar kalem iiriinii ne kadar miktardan almam gerektigini hesap edebilirim.
Béylece énden drnegin et saticisi ile anlasma yapabilirim. Degisken
maliyetleri sabit maliyetleri bilmek ve kontrol altina almaktir. Bu konuda
kullandigimiz yazilim bize destek saglamakta..." Y6

"..su anda her yerde aymi teknolojiler kullaniyor ama kullanmiyor
olsaydik geride olurduk ama. En azindan muadillerimiz ile rekabet edebilme
sanswni veriyor. Su anda restoranlarda teknolojide geride kalanlar yarigin
disinda kalirlar..." Y7

"..kullandigimiz tiim teknolojiler rekabet giiciimiizii etkilemektedir. Ancak
rakiplerimize gére paket servisi kullaniyor olmamiz bizi rekabet anlaminda

one ¢ekiyor..." Y8
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"..sosyal medya, sektor icerisinde yaristigimiz rakiplerimizle rekabet
glictimiizii artirtyor. Instagram bu konuda ¢ok etkiledi. Google kokteyl bar
yazdiklary ilk biz ¢ikiyorduk su an biraz geriledi bununda sebebi yazinda
gelmesiyle ilgili. Bizim de islerimiz diistii bu ara yazin. Google yorumlarda
bu kokteylleri bilen ve denemek isteyen oluyor. Bu rekabet giiciimiizii
arttirryor..." Y11

"...teknolojinin geldigi bu noktada bunlart yapmryor olmak séz konusu degil
zaten. Devletinde vergilendirme bi¢iminde bunlar artik zaten zorunlu hale
geldi. Yani bence herkeste var olan seyler oldugu icin olmamas: rekabeti
diigtiriir ama olmasi rekabeti etkilemez diye diisiintiyorum. Ben bu yiizden
gergeklikten kopmayacak sosyal medya yénetimi istiyorum. Heniiz
Instagram’da pek bir sey yapmadigim igin faydalarini net olarak
gordiigiimii soylemem. Ama etrafimdakilerde ¢ok net faydasini goriiyorum.
Olacaktir  Ama  Instagram’mm  olumlu  anlamda  etkileyecegini
diigtintiyorum..." Y12

"..bu teknolojileri herkes kullaniyor zaten. Bu teknolojiler olmazsa tabi
olmaz rekabet edemeyiz..." Y18

"...rakiplerimizin bir¢ogu ayni teknolojileri kullantyorlar. Genelde ayni tarz
seyler var. Eger kullanmasaydik geride kalabilirdik. Paket servisin fazla

etkisi olmazsa da belki bir etkisi var rekabet giiciinde..." Y16

Etkisiz (5) "...rekabet giiciinii ¢ok etkiledigini diisiinmiiyorum..." Y11
"...rekabetimizi etkileyen farkl bir teknoloji kullanmiyoruz..." Y19
Olumsuz Etki (1) "...OR menii kullanmamak bizi rekabette olumsuz degil olumlu etkiliyor

bence..." Y15

Tablo 16’da yoneticilerin teknolojilerin rekabete etkisi lizerine sozlii ifadelerine

ve teknolojilerin rekabete etkisi temasina iligkin kod-alt kodlara yer verilmistir. Buna

gore teknolojilerin rekabete olan etkisi incelendiginde diger isletmelere kiyasla farkli

teknolojiler kullaniyor olmanin igletmeyi rekabette 6ne gegirebilecegi belirlenmistir.

Ornegin projeksiyon cihazina sahip olmak, sosyal medyay: iyi ydnetmek, yemek

siparis uygulamalarinda bulunmak rekabeti olumlu etkilemektedir. Bunun yani sira

tim bu teknolojilerin benzer isletmelerde de kullaniliyor olmasi bazi yoneticiler

tarafindan eger kullanilmasaydi geride kalinacag diistiniildiigii icin olumlu bir etkiye

sahipken bazi yoneticiler i¢in herhangi bir etkiye sahip degildir. Ote yandan QR kod

meniiden vazgecen bir isletme bu teknolojiden vazge¢menin rekabette daha etkili

oldugunu ifade etmistir.
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4.2.2.8. Gelecekte Yapilmasi Planlanan Teknolojik Yenilikler
Gelecekte yapilmasi planlanan teknolojik yenilikler hiyerarsik kod-alt kod

\ 4

Gelecekte Yapilmasi Planlanan Teknolojik Yenilikler (45)|

modeline Sekil 13’te yer verilmistir.

4

|Yenili§e A¢ik Olma (19)| Iyilestirmesi Planlanan Dahil Edilmesi Planlanan
Teknolojiler (9) Teknolojiler (17)

Sekil 13. Gelecekte Yapilmasi Planlanan Teknolojik Yenilikler Hiyerarsik Kod- Alt Kod Modeli

Gelecekte yapilmasi planlanan teknolojik yenilikler kodu; yenilige agik olma
(19), iyilestirilmesi planlanan teknolojiler (9) ve dahil edilmesi planlanan teknolojiler
(17) olmak tizere 3 alt koddan olugmaktadir. Yoneticilere ait sozlii ifadelere ve temaya
yonelik kod-alt kodlara Tablo 17°de yer verilmistir.
Tablo 17. Gelecekte Yapilmasi Planlanan Yenilikler Kod-Alt Kod Ornek Sozlii

ifadeler
Kodlar Ornek Sozlii ifadeler
Yenilige Acik Olma (19) "...yeni teknolojilere kapali degiliz. Faydasini gére gére bilecegiz.

Calisanlarin  aktif siiregte olmasini  engelleyen teknolojiler
kullanmamaliyiz.  Calisanlarin ~ tembellesecegi  teknolojileri
restoramima dahil etmem. Calismalarimiza fayda saylayan ve
eksiklerimizi giderecek teknolojilere agigiz..." Y2

"...teknolojik yeniliklere acigiz. Sektordeki yenilikleri takip etmeye
calisyyoruz..." Y3

"...miisterilere memnuniyet saglayacak ve biitcemizi zorlamayacak
sekilde her tiirlii teknolojik yenilige haziriz..." Y10

"..talep iizerine. Eger talep olursa miisterilerimizden 1,2, 3 kere
soylenirse eger anlariz ki bu talep ediliyor ve bu teknolojiyi
restorana dahil etmek icin isletme sahiplerimize Odneride
bulunuruz..." Y16

"...isletmeye faydasi olacak isletmeye fayda saglayacak her sey i¢in
yeniliklere agik bir igletmeyiz..." Y20
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Tablo 17. devam

Tyilestirilmesi Planlanan

Teknolojiler (9)

Sosyal Medyada Etkili Olma (4)

"...gelecekte bir sosyal medya uzmaniyla ¢alisabiliriz..." Y9
"..gelecekte bir sosyal medya uzmani ile ¢alismayr planliyoruz.

Sosyal medyayr daha fazla canlandiracagiz..." Y12

Web Sitesinde Yenilikler (3)

"..Web sitemiz yenilenecek. Web sitemizden daha fazla etkinlik

rezervasyon almak istiyoruz..." Y11

Yemek Siparis Uygulamalari (1)

"...konseptimize uygun olan paket servise devam edecegiz su an

sistemimiz kapalr ..." Y9

QR Kod Menii Destekli POS
Sistemi (1)

"...daha farkli bir POS sistemine gegecegiz. QR POS sistemi olan

bir sistem tiim hatalari en aza indiren..." Y12

Dahil Edilmesi Planlanan

Teknolojiler (17)

QR Kod Menii Sistemi (4)

"...OR kodlu meniiye gececegiz..." Y5

Personel Tabletleri (2)

"...tasarruf igin tablet meniiler diisiiniilebilir. Boylece az sayida

personel ile servis islemleri yapilabilir..." Y18

Dijital Menti (2)

"...su anda dijital bir menii tasarlyyoruz..." Y11

Sensorlii Sistemler (2)

"..bir de sensorlii akilli tuvalet sistemleri kullanmayt

diistiniiyoruz..." Y5

Stok Sistemi (1)

”

...su an en ihtiya¢ duyacagimiz sistem stok sistemi..." Y20

Akilli Miizik Sistemi (1)

"

...ayrica akilli miizik sistemleri diistiniiyoruz..." Y12

Akilli Cam Sistemleri (1)

"

... giyotin cam sistemleri..." Y10

Rotovap Cihazi (1)

"

...Rotovap cihazi. Normalde kimya miihendislerinin kullandiklar

bir cihaz bu. Bizim alanda da Michelin’le restoranlarda

kullanilyyor. Bunu dahil edecegiz mutfagimiza..." Y11

Akilli Ocak ve Mikser (1)

"...akilli ocak ve mikser..." Y6

Isletmeye,

calisanlara ve tiiketiciye fayda

saglayacagl diisiincesiyle

isletmelerin yenilige acik olduklar1 belirlenmistir. Var olan teknolojilerde bazi

degisikliklerin planlandig1 tespit edilmistir. Ornegin sosyal medyada bir uzmanla

calisarak daha etkili olmak, web sitesinden rezervasyon almak, yemek siparis

uygulamalarindan siparis almak ve daha islevsel bir POS yazilim firmasiyla ¢calismak

bu yenilikler arasinda yer almaktadir. Isletmeye dahil edilmesi planlanan teknolojiler

de mevcuttur. Bunlar; QR kod menii, personel tabletleri, dijital menii, sensorli
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sistemler, stok sistemi, akilli miizik sistemi, akilli cam sistemleri, Rotovap cihazi

(doner vakumlu buharlastirict), akilli ocak ve akilli mikser gibi teknolojilerdir.

4.3. Tiiketiciler Orneklemine Ait Bulgular ve Yorumlar

Tiiketiciler 6rneklemine ait demografik bilgiler ve temalara iliskin detayl
incelemeye bu baglik altinda yer verilmistir. Temalar; kullamlan teknolojiler,
olumlu/olumsuz  ozellikler, kullanim  rahathg, tercih/deneyim,  hizmet
kalitesi/memnuniyet, sosyal etki, var olan teknolojileri tekrar kullanma niyeti ve yeni
teknolojileri kullanma niyeti bagliklarina ayrilmis ve s6z konusu bu temalar ilgili

basliklar altinda yorumlanmustir.

4.3.1. Tiiketicilerin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bilgiler

Tablo 18’de tiiketicilerin demografik oOzelliklerine yonelik bilgiler yer

almaktadir.
Tablo 18. Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri
Katihme1r  Cinsiyet  Yas Medeni Aylik Gelir Egitim Diizeyi Aylik Restoran Ziyaret
Durum Etme Sikhig
T1 Erkek 40-50 Bekar 240.000 TL —250.000 TL  Yiiksek Lisans 5
T2 Kadin 30-40 Bekar 40.000 TL — 50.000 TL Lise 4
T3 Erkek 30-40 Bekar 30.000 TL —40.000 TL Lisans 2
T4 Erkek 40-50 Evli 30.000 TL — 40.000 TL Lisans 5
TS Erkek 20-30 Bekar 50.000 TL — 60.000 TL On Lisans 3
T6 Erkek 40-50 Bekar 100.000 TL - 110.000 TL ~ Lisans 4
T7 Erkek 30-40  Bekar 60.000 TL — 70.000 TL On Lisans 4
T8 Erkek 20-30  Bekar 20.000 TL — 30.000 TL On Lisans 5
T9 Erkek 30-40  Bekar 40.000 TL — 50.000 TL Lisans 3
T10 Erkek 30-40 Evli 140.000 TL — 150.000 TL  Yiiksek Lisans 2
T11 Erkek 30-40 Evli 60.000 TL —70.000 TL Lisans 3
T12 Erkek 20-30  Bekar 50.000 TL — 60.000 TL Lisans 5
T13 Kadmn 30-40  Bekar 40.000 TL - 50.000 TL Yiiksek Lisans 4
T14 Erkek 30-40 Evli 110.000 TL - 120.000 TL ~ On Lisans 4
T15 Erkek 30-40 Evli 120.000 TL — 130.000 TL ~ Lisans 3
T16 Erkek 20-30  Bekar 10.000 TL —20.000 TL Lisans 2
T17 Erkek 30-40 Evli 30.000 TL —40.000 TL Yiiksek Lisans 3
T18 Erkek 50-60 Evli 30.000 TL — 40.000 TL Lise 5
T19 Kadn  40-50 Evli 50.000 TL — 60.000 TL Lisans 5
T20 Erkek 30-40  Bekar 50.000 TL — 60.000 TL Yiiksek Lisans 5
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Tiiketicilerin 17°si (%85) erkek ve 3’1 (%]15) kadindir, 11°1 (%55) 30-40 yas,
4’1 (%20) 20-30 yas, 4’1 (%20) 40-50 yas, 1’1 (%S5), 50-60 yas araligindandir. Egitim
diizeylerine bakildiginda tiiketicilerin 9’u (%45) lisans, 5’1 (%25) yiiksek lisans, 4’1
(%20) 6n lisans ve 2’si (%10) lise mezunudur. 12 tiiketici bekar (%55) oldugunu
belirtirken 8 tiiketici evli (%45) oldugunu belirtmistir. Gelir diizeyi incelendiginde
tiiketicilerin, 4’1 (%20) 50.000 TL — 60.000 TL, 4’1 (%20) 30.000 TL — 40,000 TL,
3’1 (%15) 40.000 TL — 50.000 TL, 2’si (%10) 60.000 TL — 70.000 TL, 1’1 (%5)
240.000 TL —250.000 TL, 1’1 (%5) 140.000 TL — 150.000 TL, 1’1 (%5) 120.000 TL—
130.000 TL, 1’1 (%5) 110.000 TL — 120.000 TL, 1’i (%5) 100.000 TL — 110.000 TL,
1’1 (%5) 20.000 TL — 30.000 TL ve 1’1 (%5) 10.000 TL —20.000 TL aylik gelire sahip
oldugu goriilmektedir. Tiiketicilerin aylik restoran ziyaret sikliklari incelendiginde 7’si
(%35) ayda 5 kere, 5’1 (%25) ayda 4 kere, 5’1 (%25) ayda 3 kere ve 3’1 (%15) ayda 2

kere restoran deneyimi gerceklestirmektedirler.

4.3.2. Tiiketiciler Kod Gosterimi

Sekil 14°te tliketicilere yonelik kod gosterimi yer almaktadir.

Tiiketiciler (760)

AN

* ¢ 2

Olumiu/Olumsuz]  [Kullamm Rahathg 28)]  [Tercih/Deneyim (115)]  [Hizmet Kalitesi/) [Sosyal Etki (28)] | Var Olan Teknolojileri
Ozellikler (328) Memnuniyet Tekrar Kullanma Niyeti
(87) (35)

, 2

Kullamlan Teknolojiler (119)]

'Yeni Teknolojileri Kullanma
Niyeti (20)

Sekil 14. Tiiketiciler Temas1 Kod Gdsterimi

Tiiketiciler temasi; kullanilan teknolojiler (119), olumlu/olumsuz 6zellikler
(328), kullanim rahatlig1 (28), tercih/deneyim (115), hizmet kalitesi/memnuniyet (87),
sosyal etki (28), var olan teknolojileri tekrar kullanma niyeti (35) ve yeni teknolojileri

kullanma niyeti (20) olmak {izere 8 alt koddan olusmaktadir.

4.3.2.1. Kullanilan Teknolojiler
Sekil 15°te tiiketiciler grubuna ait kullanilan teknolojiler hiyerarsik kod-alt kod

modeline gosterilmektedir.
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‘ )|

Kullamlan Teknolojiler (119)

7

\ 4 \ 4 \ 4 4

POS Gdeme Sistemleri (20)] [QR Kod Menii (20)] [Cevrim I¢i Degerlendirme|  [Vemek Siparis Uygulamalar
Platformlar (19) (18)

[Sosyal Medya Uygulamalar]  [Web Sitesi (13)] [Wi-Fi (10)] [Sensirli Sistemler (5)]
4)

14

Sekil 15. Kullanilan Teknolojiler Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Kullanilan teknolojiler ana kodu; POS 6deme sistemleri (20), QR kod menii
(20), cevrim i¢i degerlendirme platformlar1 (19), yemek siparis uygulamalar1 (18),
sosyal medya uygulamalari (14), web sitesi (13), Wi-Fi (10) ve sensorlii sistemler (5)
olmak tizere 8 alt kodda verilmistir. Tablo 19°te kullanilan teknolojilerin alt kodlarina
ve ilgili sozlIii ifadelere yer verilmistir.

Tablo 19. Kullanilan Teknolojiler Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar Ornek Sozlii ifadeler
Pos Odeme Sistemleri | "..POS ddeme sistemlerini kullaniyorum..." T5
(20) "...0deme i¢in POS sistemleri..." T20

”

...POS sistemlerini 6deme icin kullantyorum..." T10

QR Kod Menii (20) "...OR kod menii kullantyorum genellikle..." T9
"... OR kod meniiyii kullaniyorum..." T16
"...OR kod menii, OR kod meniiden siparis..." T11

Cevrim Ici | "..Google yorumlar kullaniyorum, Tripadvisor’t takip —ederim
Degerlendirme restoranlarin  online  platformlardaki  degerlendirmelerini  kontrol
Platformlar1 (19) ederim..." T4

"...Google yorumlar, Zomato dan meniileri inceliyorum..." T14

"...bilmedigim yeni bir yere gideceksem Google 'dan aratip yan tarafta
¢tkan harita, yol tarifi ve yorumlar kismina Google dan bakiyor ve
inceliyorum. Burada puan yerine yorumlar benim icin onemli oluyor.
Ciinkii insanlar ne diisiiniiyor tamam 5 puan vermis ama yorum yapmamis
peki neye gére puan vermis yemegin kendisine mi yoksa garsonun sundugu

sunuma mi bunlarin agiklamasinin oldugu yorumlara bakiyorum..." T18

Yemek Siparis | "...Getir, TrendyolGo ve Yemek Sepeti kullandigim uygulamalar
Uygulamalar1 (18) arasinda..." T2
"...en stk yemek sepetini ve getir uygulamasini kullantyorum..." T12

"...yemek uygulamalari olarak Yemek Sepeti, Getir, TrendyolGo..." T19

Sosyal Medya | "...Instagram’1 inceliyorum..." T7
Uygulamalar1 (14) "...sosyal medyada YouTube hesaplari varsa incelerim..." T14
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Tablo 19. devam

"...ben Instagram iizerinden mekdnin kafenin Instagram hesabi var mi

diye bakiyorum..." T8

Web Sitesi (13) "...restoranlarin web sitelerini kullandigim zamanlar oluyor siparig
verebilmek ve rezervasyon i¢in kullandigim oluyor..." T17

"...ozel giinler i¢cin mesela evlilik yil doniimiiyse restoranin web sitesine
girip ozel olarak incelemesini yapryorum..." T18

"...bir restorani ziyaret etmeden dnce web sitesine bakarim..." T2

Wi-Fi (10) "...bilgisayar ile ¢calistyorsam Wi-Fi hizmetinden faydalanirim..." T20
"...uzun siire bir yerde oturacaksam drnegin arkadagslarla kahvalti
edeceksek uzun siire oturacagim bir yerde Wi-Fi baglaniyorum..." T2

"...Wi-Fi kullantyorum..." T3

Sensorlii Sistemler (5) "...sensorlii sistemler 6zellikle lavabolarda varsa zaten secenek degiller

restoramin imkani oluyorlar..." T20

Tiiketicilerin kullandiklar1 teknolojiler arasinda; POS 6deme sistemleri, QR
kod menii, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari, yemek siparis uygulamalari, sosyal
medya uygulamalari, web sitesi, Wi-Fi ve sensorlii sistemler yer aldig1 bulgulanmustir.
En ¢ok kullanilan teknolojilerin POS 6deme sistemleri, QR kod menii, ¢evrim i¢i
degerlendirme platformlari, yemek siparis uygulamalari, sosyal medya uygulamalari

ve web sitesi oldugu tespit edilmistir.

4.3.2.2. Olumlu ve Olumsuz Ozellikler
Teknolojilerin olum ve olumsuz 6zellikleri hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil

16’da yer almaktadir.

Olumlu/Olumsuz Ozellikler (328)'

[Olumlu Ozellikler 219)]  [Olumsuz Ozellikler (109)]

Sekil 16. Olumlu ve Olumsuz Ozellikler Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli
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Olumlu ve olumsuz o6zellikler kodu; olumlu ozellikler (219) ve olumsuz

ozellikler (109) olmak iizere 2 alt koddan olusmaktadir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine

Tablo 20’de yer verilmistir.

Tablo 20. Olumlu ve Olumsuz Ozellikler Hiyerarsik Kod-Alt Kod Ornek Sézlii

ifadeler
Kodlar Ornek Sozlii ifadeler
Olumlu Ozellikler (219)
QR Kod Menii (77) "..garsonu c¢agumak zaman aliyor. Cok megguldiir garson

gelemez beklemek gerekiyor.  Ne yiyecegim diye meniiyii
bekleyeceksin meniiye bakacaksin. Gerek yok QR kod meniiden
sececeksin kararint vereceksin ve ardindan garsonu beklemeden
siparis olusturabiliyoruz. QR kod menii ile kahve siparisi
vermistik ve yarim saat sonra masanizda diye bir uyari vermisti
sistem. Yani garson ¢agirmamiza bile gerek kalmadan masamiz
belliydi. Garson direkt kahveyi getirmisti. Meniilerde bazen
fivatlar degisiyor veya meniilere menii kalemi ekliyorlar iste
eskiden meniilere baktigimizda iiriin segiyoruz ama bu iiriin
mentiden kalkti veya bu iiriin artik yok gibi geri doniisler alryoruz
ama QR kod meniide anladigim kadariyla QR ile okuttugumuz
yerlerde meniiler anlik giincellenebiliyor. Ben bu zamana kadar
boyle bir durumla karsilasmadim QR kodlu meniilerde. Hijyen
agisindan QR kod menii daha saghklh oldugunu diigiiniiyorum
basili meniiye gore. OR kod meniiye ¢ok dokunmadigimiz igin.
Hijyen acisindan QR kod menii severek kullandigim bir sey
ashnda..." T2

"...zaten tasarruf anlamina geliyor bos yere kdgit basmiyorsun,

simdi siirekli  fiyatlar degistigi i¢in meniiyii degistirmek
zorundasin bunlar tabi ki maliyet demek gereksiz yere bu
tiiketiciye de maliyet demek ne kadar maliyet kalemleri artryorsa
restoran igin. Dolayisiyla ben destekliyorum..." T4

"..benim en rahat oldugum kisim garsondan menii almak i¢in
caba harcamamam oluyor genelde. Ozellikle yogun olan yerlerde
garsondan meniiyii istemek ve ardindan siparisini verip beklemek
beni rahatsiz ediyor. QR kod bence ¢ok ¢ok asiri ¢ok daha fazla
temiz bir teknoloji. Kimse dokunuyor ve telefonunla uzaktan

okutuyorsun ve bakiyorsun. QR kod benim i¢in ¢ok énemli degil

ama bekleme siiremi azaltiyor ve daha temiz..." TS5
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Tablo 20. devam

".. basili meniiyii biiyiitme sansin yok ama QR kod meniide
biiyiitme sansin var. Bence en biiyiik artilarindan bir tanesi bu.
OR kod meniide bir de sikayet ve dneride bulunabiliyorsun bu ¢ok
biiyiik bir arti benim adima. Hatta bazi yerlerde siparisi direkt
OR kod iizerinden verebiliyorsun hi¢ garsonla da iletisimin yok.
Bu da ¢ok biiyiik bir arti. Bu yiizden de aslinda QR kod aslinda
isleri ¢ok da iyi bir sekilde kolaylastirtyor. Basui menii belki
glinde 100 kisinin elinden geciyor ama kisisel telefonunun
tizerinden verdigin bir siparis senin adina benim adima kigisel
bir esya oldugundan dolayr daha hijyenik. Basili menii hijyenik
degil. OR kodun en iyi en olumlu yonii hijyenik olmast..." T8
"...bence OR kod ile siparis vermek daha iyi ¢iinkii bir¢ok kigi ile
gittigimiz bir restoranda garsona siparis verirken kafa karigikligi
olabiliyor. Direkt sistem iizerinden siparis verilmesi hem
karisikligr onliiyor hem de sistemde her seyin kayitli olmasini
saglyor. Bu agidan olumlu. Basili meniiyii siirekli fiyat degisikligi
oldugu i¢in ¢iinkii bu maaliyet demek ve kagit israfindan kaynakl
dogaya zarar veriyor. QR kod meniide sistemden direkt fiyatlari
giincelleyip hi¢bir sey yapmadan kagit harcamadan direkt
degistirebiliyorsun hem zaman kaybimi énliiyor hem ne
sececegimize daha rahat bir karar verebiliyoruz..." T11

"...OR kod menii de genel olarak hem fiyat hem icerik anlaminda
daha iyi inceleme imkdani sunuyor ashinda %100 iyi etkiliyor
diyebilirim aslinda olmast gereken seviyede. QR kod menii daha
net oluyor istedigim iiriinii kolaylikla bulabiliyorum dolayistyla
ilgili calisanla daha az iletisim halindeyim hemen bunu istiyorum
deyip muhabbeti kapatabiliyorum. Eski usul olsaydi mesela
icerigini soracaktim ama unutacaktim iki tiriin sonra bu sefer bir
daha sormam gerekecekti tabi her garsonda bu noktada ¢ok
miisteri yanlist olmayabiliyor maalesef bu yiizden teknoloji bu
noktada daha iyi. Basili meniileri hijyenik agidan hos hijyenik
bulmuyorum genelde pis oluyorlar. Bir de bu ekonomik krizde
stirekli fiyat giincellemeleri yapildigi i¢in estetik bir gériintiide
olmuyor. Bir siire sonra onu koruyamiyorlar. Baya béyle bir
anlamsiz bir meniiye de doniigiiyor. Bu nedenle hem hijyen hem
estetik a¢idan QR kod menii olmast tercih sebebim. Yani
olabildigince dijitallesen bir isletme ¢ok daha iyi ve kullanish
bizler i¢in..." T14
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Tablo 20. devam

Yemek Siparis Uygulamalar (35)

"..yemek siparis uygulamalar agisindan bakmak gerekirse
restoranda sira beklemeyi azaltabilir. Siparis verirken yemek
uygulamasindan bakiyorum meniiyii gérmek agisindan olumlu.
Yemek siparis uygulamalarinda kuryeyi takip etmek drnegin
avantajli oluyor..." T1

" .restoramn puanlari benim icin ¢ok onemli. Ornegin 10
tizerinden 5’in altindaysa bir restoranin puant o restorani tercih
etmem. Yorum sayisi yoksa ya da azsa tercih etmem ve gidip
deneyimim demem vakit kaybi olarak goriiriim. TrenyolGo
calistigim giinler siparis verdigim bir uygulama. TrenyolGo diye
bir sey olmasa bu restoranlardan haberdar olma sansim diisiik
olurdu. Iyi deneyim yasama ihtimalimi artirtyor, olasiliklar:
artirtyor..." T10

"..eve siparislerde telefon ile degil yemek uygulamalar: ile
siparis vermeyi tercih ederim. Ciinkii aract kurumun verdigi
giivene inaniyorum. Hem de hangi yemegi siparis edecegimizi
gormek daha iyi oluyor yoksa telefonla sipariste siparigi
acgiklamakta zor oluyor. Telefonla siparisle yanhshklar olabilir.
Yemek uygulamalarindan siparig verdigimde 6deme kisminda bir
stkinti yasarsam bir muhatabim olacagimin da giivencesinin
olacagim diigtiniiyorum..." T15

"...hesap bilgilerim ve kart bilgilerimin giivende oldugunu yemek
siparis  uygulamalarinda  ¢ogunlukla  giivende oldugunu
hissediyorum. Tek bir uygulamadan bir¢ok farkli restorana
ulasabilmek giizel bir sey. Onun disinda uygulamadan direkt
6deme segeneginin olmast avantajli. Yemek siparis uygulamalari

kolaylik saglyor..." T16

Cevrim Ici Degerlendirme

Platformlar1 (33)

"..restorana gitmeden onunla ilgili bildirim almak insanlarin
deneyimlerini gormek tabi ki de olumlu etkiliyor. Burada
lokasyon olarak bana yakin olan yerleri ve yorumlarda en az 2
hafta once yapilmis yakin zaman yorumlarini dikkate alirim.
Uzun zaman once yapilmis yorumlar: pek dikkate almam. Son iki
hafta icerisinde o restoran iyi yorum aldiysa o restorani tercih
ederim..." T14

"...kotii deneyim yasama ihtimalimi Google yorumlar azaltiyor.
Google’da yorumlarina bakiyorum eger bu restoramin puani
diisiikse tercih etmiyorum ama puani Yyiiksekse kesin tercih

ediyorum..." T10
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Tablo 20. devam

"..Google’dan yemek soyleyecegim yerin fotograflarina
bakiyorum ve ozellikle fotografli yorumlara dikkat ediyorum.
Google bana daha ozgiin, insanlarin béyle daha rahat yorum
yapabildigi bir yermis gibi geliyor. Google yorumlar bana daha
gergekgi geliyor..." T6

POS Odeme Sistemleri (31)

"..bazi sikintilar hari¢ giizel odemelerin hizli bir sekilde
yapilmast  ¢linkii  nakit  bulundurmuyorum ben nakit ¢ok
sevmiyorum. Genelde kredi karti ile édeyip gidiyorum o yiizden
iyi oluyor..." T15

"...temassiz 6deme daha hijyenik ve saglikli hissettiriyor ¢iinkii
bazen kasadaki gorevli karti elinden alabiliyor bu durumdan
hoslanmiyorum. Hem giivenlik hem hijyen a¢isindan baskasinin
kartima dokunmasindan hoglanmiyorum..." T14

"..POS sistemlerinde direkt telefondan QR kod aracililigiyla
kolaylikla 6deme yapabiliyorum. Kart tasima zorunlulugum yok
bu benim i¢gin ¢ok biiyiik bir arti ..." T8

" _.hizli oluyor ve sira beklememis oluyorsun. Obiir tiirlii sira

beklemek zorunda kaliyorsun..." T2

Sosyal Medya Uygulamalar1 (21)

"..bu tarz fiyat paylasimlarimin olmast olumlu etki yaratiyor.
Obiir yandan sosyal medya araciligi ile gitmek istedigim bir yerin
onceden restoran tabaklarint gérmek orayt daha fazla ¢ekici hale
getiriyor. Gorsel ne kadar iyi olursa albenisi oluyor..." T7
"..sosyal medya tarafimin ise herkes tarafindan goriilebilir ve
katkr saglar bir degerlendirme sagladigi icin faydali oldugunu
diistiniiyorum..." T12

"...sosyal medya uygulamalari iizerinden restoranin ambiyansini
ve yemeklerin gorsellerini incelemek, tercihlerimi yaparken bana
yardimct oluyor..." T19

"...yer kesfi agisindan olumlu oluyor sosyal medya..." T2
"..Instagram hesabinda restoranmin konumunun olmast benim
icin énemli. Bazen Google Maps yanlis yere yonlendirebiliyor
clinkii. Bu yiizden dedigim gibi Instagram’da konumlarinin

olmas: biiyiik bir etken..." T8

Sensorlii Sistemler (17)

"..lavabolarda sensorlii sistemlerin olmast hijyen agisindan ¢ok
dahaiyi..." Tl
"...lavabolardaki sensorlii sistemler, kapilarin sensérlii agilmasi

saglik ve hijyen agisindan oldukga giivenilir..." T13
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"...tuvalet kapilarinmin ancak tuvalet kapilarini sensérlii sekilde
acgilmast ve kapanmasi bu gergekten giizel bir sey hijyen ve saglik
agisindan etkili. Yine musluklarin sensérlii a¢ilip kapanmasi
giizel bir sey. Tuvaletlerin totolet sistemiyle kullanilmasi temizlik
ve hijyen agisindan giizel bir sey c¢iinkii gittigimiz restoranlar
toplu yerler bilhassa hastaliklar béyle yerlerden yayildigi icin

hastaliklar vs. o a¢idan onemli..." T17

Wi-Fi (3)

"...Wi-Fi gibi teknolojiler hayatumi kolaylastirryor..." T19

Web Sitesi (2)

"..web siteleri giincel mi diye bakiyorum. Genelde web siteleri
gtincel olanlar iste sosyal medyalar: giincel olanlar meniilerini
paylasan restoran ve kafelerin kétii ¢cikma olasiligi ¢ok diisiik

oluyor..." T2

Olumsuz Ozellikler (109)

QR Kod Menii (45)

"..beni rahatsiz eden QR kod koyup pdf dosyasi gésteren
isletmeler. Incelemesi ¢cok daha zor oluyor..." T20

"..bazt restoranlarda QR kod meniilerinin okunabilirligi ve
internet baglantisimin hizi konusunda sorunlar yasadigim da
oldu..." T19

"..bu teknolojileri kullanirken yastan dolayr ve yillardwr
bilgisayar ile ilgilendigim igin atiyorum menii iizerinden ornek
vereyim QR kodda okuttuktan sonra o telefonda o meniileri
gormek ve resimleri gérmek zor olabiliyor resimler ve yazilar
kii¢iik gelebiliyor. Biiyiitiiyorsa tabi sorun yok ama hep alistik ya
kocaman defter seklinde meniilere bakmaya bir seyler hissetmek
benim ¢ok daha tercihim telefondan veya tabletten bakmaktansa.
Bir kere soyle bir durumda var bir bastli mentiyii agtigin zaman
her tarafinda resimler gérmek bile insant mutlu eden bir durum.
Yemek yemeye gidiyorsun sen orayr actigin zaman segeneklerin
hepsini gérmek ya da seyde olabiliyor meniide telefon ile baktigin
zaman hamburger mesele yemek istiyorsun hamburgeri
arryorsun segiyorsun ve garsonda siparisini alip gidiyorsun ve
kapatiyorsun telefonunu ama basili meniide her sey goz dniinde
oldugu ve genig bir gorme alami oldugu icin hamburgerini
soyliiyorsun goziin patates kizartmasina takilryor ve diyorsun ki
1 hamburger ve 1 de patates kizartmasi diyorsun mesela bir sey
daha soyleyebiliyorsun. Ilk basta géziin sonra midenin doymast
gerekiyor. Bu nedenle teknolojiden uzak durmaya c¢alisan bir

insamm..." T18
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"..OR kodlarmm bazilari okunmuyor. Meniiler igin ozellikle
soyleyeyim metal plaka iizerine bastiklar: i¢in parliyor
okunmuyor ya da meniiler ¢ok uzun olabiliyor orada genelde web
sitesine  yonlendirdigi i¢in aradiguvmi  bulmakta  zorluk
cekebiliyorum..." T15

"..yasadigim bazi stkintilardan da séyle bahsedebilirim mesela
bazen  mobil  telefon  uyumlulugu  olmuyor.  Menii
detaylandirilmamuis oluyor, igeriklerini eksik yaziyorlar. Satin
aldiklart yazilim hizmeti neyse arada gidip gelebiliyor. Genelde
OR kodlar peceteligin kenarinda oluyorlar fark edilmiyoriar..."
T4

"...ben otomatik masadan siparis verelim yemek direkt masamiza
gelsin durumunu ¢ok olumlu bulmuyorum bunun sebeplerinden
birisi alt yapisi ¢ok iyi olmadig icin ¢ok iyi ¢alismiyor sistem.
Genel olarak bozulmaya daha meyilli ¢cok basit bir teknoloji degil
sonugta..." T12

"...dijital meniide tavuk sis sdyleyecegim ama sogan olmasini
istemiyorum mesela onu o kadar iyi kisisellestiremiyorlar. O
secenek olmuyor mesela garsonu c¢agirip tekrar séyliiyorsun
falan..." T10

"..OR koddan menii okutup bakmaktansa c¢iinkii ¢ok zorlayici
buluyorum beni ¢ok zorladigimi diisiiniiyorum, sunu fark ettim
ashinda bir garson QR kodu okutur okutmaz basinda bekliyor.
Ashinda sen daha iiriiniinii secemeden garsonu geri gondermek
zorunda kaliyorsun. Aslinda garson baskist hissediyorum. Basil
mentide bu yok. Ciinkii garson basili meniide sayfalar arasi gegis
yaptigini gordiigii zaman hala segip yapip yapmadigint gériiyor.
OR koda meniide bu miimkiin degil. OR kod meniide se¢im yapip
yapamadigindan emin olamadigi icin basinda bekleme ihtiyact
duyuyor. Ya da kullanip kullanmadigini bilemiyorlar bu sebeple
de bekliyorlar..." T9
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"...ben olumsuz yani olarak soyle diisiiniiyorum bence isletme ile
bagi tamamen kopariyor. QR kodu agiyorsun garson gelmeden
oradan siparis verme durumunda bulanabilirsin ve deneyim
bittigi zaman masa numarant kasaya séylediginde odemeyi OR
kod iizerinden yapiyorsun ve ayriliyorsun. Ashinda isletmede
kimse ile muhatap olmadan sadece yemek yiyip beraber oldugum
birileri varsa sosyal aktivitemi gerceklestirip gittim oluyor.
Eskiden ne olurdu garson bir kibarlik yapardy insan mutlu olurdu
ama artik bu kalmadi bence. Eskiden bir ikram edilme durumu
vardr ama artik o da kalmadi artik. Bazi OR kodlarda bakiyorum
fotograf yok, fotograf olmamast beni olumsuz etkiliyor. Yemek
istedigimi tiriinii gormek istedigimden dolayr tabi bazi basil
mentilerde de yok ama ¢ogu basui meniide karsilasiyorum ben
fotografla dergi gibi oldugu i¢in. QR kod menii ile karsilastirinca
daha ¢ok nadir yerde karsilastim. Benim denek geldigim QR kod
mentiler daha ¢ok yazisal ve fiyat bilgisi bulunuyor ama basili
mentilerde daha ¢ok fotografa dayali oldugu igin..." T8

"...bir tek karekod meniiler ¢ok kullanici dostu degil gibi geliyor.
Zaman kaybt gibi geliyor. Karekod menii bana ¢ok kullanisl
gelmiyor o da yavas agiliyor, bazen okunmuyor birka¢ masa
gezmen gerekiyor okutmak i¢in. Biri elinde ama digerinde asagt
dogru uzayan bir sey var in in in aradigin seyi bulana kadar
¢ozmen gerekiyor ya her giin ayni yere gitsem aligirim ama farkl
yerlere gidiyorsun dolayisiyla her biri yeni bir arayiiz her birini
de yeniden anlaman lazim. Acelende varsa okunacak mi
okunmayacak mi bu biraz zaman agisindan verimsiz gériiniiyor.
Her zaman arayiizii kullanigh olmuyor..." T4

"..OR kodun okumadigi durumlarla karsilasabiliyorum. Bir
yerde 2-3 dk denemistim. Genellikle silik QR kod ve reflektif neon
renk secimlerinden kaynakli okumama olabiliyor. Kontrast bir
yapt olmali ki okunabilsin bu sistem bunun tizerine kurulu. Benim
telefonum Android ve bu sistemlerde okumama probleminin
sistemlerle ilgili oldugunu diisiinmiiyorum zaten ¢ok basit bir
sistem. Ozellikle bazi QR kod sistemlerinde telefonda zoom
yapmayt kapatiyorlar o hi¢ hos olmuyor. Bazen fotograf ufak

oluyor ve gorseli biiyiitiip inceleyemiyorum..." TS
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"..diriin igerigiyle ilgili eksiklikler oluyor, Normalde QR kod
sisteminde gorsellerinde olmasi gerekiyor ama gérseller olmuyor
ve bazen de yanhs fiyatlar ¢ikiyor eski fiyatlar ¢ikiyor..." T3
"..bazt QR kod meniileri okumuyor, bazi restoranlarin QR
kodlarinda link ¢ikmiyor belki IPhone da falan direkt siteye
gidiyordur ama artik Android telefonlarda nereden okutacagin
acik degil yani orada bir sikintt var, bazen bastyorum okumuyor.
Bunun igin ayri bir uygulama indirmek gerekebiliyor. Eskiden QR
okusun diye ayri bir uygulama kullaniyordum ama su an
kullanmiyorum. QR kod meniide uygulamalar c¢ok kullanisii
degil..." Tl

Yemek Siparis Uygulamalar1 (21)

"..yemek siparis uygulamalarinda siparis verdigimde notlar
kismina ornegin istemedigim bir seyi yazdim ama gelen iiriine
bakryorum genellikle istedigimle ayni olmuyor. Yine kurye geliyor
parasini aliyor ve gidiyor. Burada siparisini kontrol etme
zamanin olmuyor. Zaten sen ag oldugun igin o siparisi veriyorsun
bu uygulamadan tekrar telefon ag¢ yok yenisi gelsin istahin zaten
bu siirecte olumsuz olarak etkileniyor. Bunun i¢in telefonla
siparis vermeyi daha ¢ok tercih ederim..." T18

"...uzaktan yemek siparisi verdigim zaman bir yemek uygulamasi
aracitligiyla zaten o yemegin kalitesi ile ilgili bir sorun oluyor.
Kesinlikle yolda bir kalite diisiiyor her ne kadar iyi bir paketleme
olsa da bunu korumaya ¢aligsalar da bunun énleminin alinmasi
da zor tabi ama genelde iizerine diismiiyorlar bu konunun
isletmeler daha ¢ok. Aymi restoranda paket serviste memnun
kalmiyorum %90 oraminda. Bu yiizden yerinde yemegi tercih
ediyorum..." T14

"..yemek siparis uygulamalarindan verdigim siparislerin genel
olarak saghkli oldugunu diisiinmiiyorum..." T11

"..yemek uygulamalarinda standart resim kullaniyorlarmis
bunlar benim hosuma gitmiyor. Bazen bazi restoranlar stogunu
veya insan kaynagini olmasi gerektigi gibi yonetemiyor. Bazen
yemek uygulamalarindan verdigim siparisler onaylanmiyor..."
76

"..yemek siparisi uygulamalarinda bazen yemegi getirmeden
getirdi gosterebiliyor veya kétii yorumlar silebiliyor. Mesela bir

kere ¢orbada sinek vardi ve direkt yorumum silindi..." TS5
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"..arayiiz degisiklikleri yapildiginda adresini bile girmen zor
oluyor bu sebeple bu durum ¢ok hosuma gitmiyor. Yemek siparis
uygulamalarinda eski arayiiz daha iyiydi yeni arayiizde aradigini
bulmak bana daha zor geliyor. Yemek uygulamalarina kisisel
bilgiler ile kaydoluyor olmak iyi hissettirmiyor. Bazen burada da
sorunlar oluyor POS cihazi olmuyor, okumuyor vs...." Tl

"..¢cok yavas, aradigimi bulamiyorsun bana o da ¢ok iyi
gelmiyor..." T4

"..ben ashnda ¢ok fazla giivenilir bulmuyorum. Bir mekdana
gittigimde yemegi daha ¢ok o mekdnda yemek isterim ciinkii
hazirlanmast kurye ile eve kadar getirilmesi bu siire zarfinda
yemek zaten ¢ok soguyor bu yiizdende yemek siparig
uygulamalarimi  ¢ok dogru bulmuyorum. Burada yasadigim
stkintt su insanlar artik ¢ok fazla disaridan yemek yiyip paket
servise dondiikleri icin bu yemeklerde gecikmeye sebep oldu
atiyorum yarim saatte gelebilecek iiriin 40 dk ya da 1 saati
bulabiliyor. Uriin geldigi zamanda bu sefer giizel bir hizmet
almamus oluyorsun, sicak yemek gelmemis oluyor. Tek yasadigim
stkaintt bu bir de yemek siparis uygulamalarinda genelde sey
stkintist ¢ok var atiyorum 5 dk i¢inde tiriiniiniiz ¢ikiyor aradan 25
dk geciyor uygulamaya giriyorsun tekrar aymi sey ile
karsilastyorsun. Bu sefer restorant ariyorsun simdi ¢ikiyor ya da
yogunluktan dolayr ¢tkamiyor ¢ok diiriist ve seffaf olduklarini

diigtinmiiyorum isletmelerin bu konuda..." T9

Genel Goriigler (10)

" full online ya da full dijital olayinda garson sayisi genelde
daha az oluyor. Bu beni rahatsiz ediyor ¢iinkii pecete ihtiyacin
oluyor garson yakalayamiyorsun baska bir seye ihtiyacin oluyor
talep edemiyorsun..." T10

"..bana sanki bu olanak degerlendirilmiyormus gibi geliyor
mesela yorumlar: daginik. Biitiin o bilgiler kompakt degil bir
arada degil, sayfasi ayri yorumlar: bagka bir yerde bir boyle bir
durum var. Menii igeriklerine ulasmak ve onlar hakkinda bilgi
almakta ¢ok saghkly degil ya da fiyatlar: giincel olmayabiliyor.
Mesela fiyatlara onceden bakiyorsun ariyorsun ama fiyatlarimiz
giincel degil diyorlar. Emin degilsin ve bir tereddiit durumu
oluyor. Restoranlarin bunu giincellememe durumlarimin yiiksek
oldugunu diigiintiyorum. Bircok restoramin dogru diizgiin web

sitesi bile yok. Bakip gormek bile iyi olurdu. Olabildigince
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personel sayisi azaltilmaya ¢alisilyor zaten dijitallestikce
personel sayisi azaliyor dolayisiyla bu servisi aksatan bir seye
doniisiiyor bir taraftan. Sen soruyla muhatap olmak istemiyor
garson zaten masaya birakmasi gerekiyor, bazen gelen iiriinde
yanliglk olsa bile degistirmeye tiseniyorsun. Bu da daha kétii bir
hizmet anlamina geliyor. Cevap alamama, taleplerinin daha az
karsitlanmast..." T4

"...maalesef ki restoranlarimiz teknoloji konusunda bu noktada
cok da bilgili degiller. Isletmelerin bazilar1 bu teknoloji
kullanmayt bilmiyor. Isletmelerin bu noktada personeli egitmesi

ve bu stirecin takipgisi olmalar: gerekli..." T3

POS Odeme Sistemleri (7)

"..temassiz odeme igin yine tuslara dokunuyoruz ashinda limit
yetersizliginden dolayt bu nedenle hijyenik agidan olumsuz
etkiliyor..." T15

"...0demelerde temassiz 6demeler, yine ayni konu. Tanimadigimiz
kisilerin dokundugu yere dokunmamis oluyoruz. Fakat temassiz
limitini asinca yine sifre girmek zorundayiz orasi kotii..." T20
"..temassiz odeme sirasinda oncelikle bankada daha sonra
isletmeden kaynakli bir sorun ¢ikti. Ben bu noktada 30 dk
bekledim. Isletmelerde pek bilgi sahibi degil ..." T3

"..bazi POS sitemlerinde fiyat goriinmiiyor bu sebeple ne

odeyecegimi bilmiyorum bu biraz sitkaint1..." T1

Wi-Fi (7)

"..bazen Wi-Fi'nin ¢ekmedigi alanlar oluyor..." T8

"..Wi-Fi'yi genellikle ¢ok ugrastirici oldugu igin kullanmak
istemiyorum. Ciinkii bir sayfa aciliyor orada kisisel bilgilerini
paylasman gerekiyor bu nedenle kendi internet verimi kullanmay:
tercih ediyorum..." T1

"...restoranlarda Wi-Fi genel olarak yavas oluyor o nedenle
internet kotami yiiksek tutup kendi internetimden yararlantyorum
eger Wi-Fi hizli olsaydi oradan baglanirdim tabi ki. Cok olumlu
olmadigi  igcin  tecriibelerim  bu  nedenle artik pek

kullanmiyorum..." T4
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Sosyal Medya Uygulamalari (6)

"...sosyal medya ya da web iizerinden yapilan yorumlart ilk basta
bir kurgu olarak gériiyorum ve yorumlarda hep kotiilemeyi
sevdigimiz i¢in ilk basta diigiiniiyorum ama yiizde 80 iyiyse
burada kétiileme kampanyasi olmadigimi diisiiniiyorum..." T18
"..ashnda bazen sosyal medya hesaplarina giivenip gittigim bir
yerde tam olarak karsiligini almadigimda bir igletmeye karsi bir
de sosyal medyaya karst bir én yargt olustu bende artik. Bu
nedenle bazen olumsuz deneyimler yasayabiliyorum..." T8
"...¢ok giizel bir fotografi vardi gérseli mesela Instagram’da ama
gercekten deneyimi yasamaya gittigimizde gorsel ile uyumlu bir
yemek gelmedi ve lezzeti iyi degildi. Mesela Instagram’daki

takipgi sayisi organik mi veya begeni sayist..." T6

Cevrim Ici Degerlendirme

Platformlar1 (5)

"...ancak yorumlart derinlemesine okumamaya ¢alistyorum ¢ok
giivenilir bulmuyorum..." T7

"..sahte yorumlarin tespit edilip, engellenmesi ozellikle
Google’da.  Ornek  veriyorum  Google da  konumunu

dogrulamadan yorum yapmani engelleyebilir..." T11

Sensorlii Sistemler (4)

"..lavabolardaki sensorlii sistemler iyi ama gegcen 5 musluktan
biri ¢alisiyordu sadece. Burada kontroliin devam etmesi

gerekiyordu..." T4

Web Sitesi (4)

"...bazi yerler onden rezervasyon igin web sitesinden rezervasyon
yaptirtyorlar.  Bunun  disinda  telefon ile rezervasyon
yaptirtyorum. Mesele web sitesinden siparis olusturuyorsun ama
karsindaki isletme rezervasyonunu istedigin gibi yapti mi
yapmadi mi bilemiyorsun. Ama telefonla olunca daha net ve
garanti oluyor. En azindan mutsuz olmuyorsun oncesinde
istedigin bir geyin olup olmayacagim telefon yoluyla 6grenmis
oluyorsun. Gittiginde de pisman olmuyorsun..." T7
"...isletmelerin web sitelerini incelemiyorum ¢iinkii eskiden kaldl.
10 yerin web sitesini incelediysem neredeyse bunlardan sadece 2
si glinceldi..." T6

"..bence isletmelerin web siteleri sadece rezervasyon ile
calismwyorlar ise ¢ok gereksiz bir sey. Hi¢hir bilgi neredeyse
olmuyor. Belki menii oluyor belki 2 tane fotograf oluyor ama
zaten bunlar tek sayfadan olusan internet siteleri oluyor. Garip
bir informatik gibi biz su zamandan a¢ildik ve variz durumunu
belirtmek icin gibi. Bu durumda benim ¢ok dikkatimi ¢ekmiyor
agikgast. Bu sebeple ben bilgi arayisindaysam kafe ve bir
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restoran i¢in en son bilgi alacagim yer web siteleri oluyor. Bunun
da sebebi restoran yonetiyor ve 3. parti bir degerlendirme sistemi
olmadigi igin..." TS5

"...menii iceriklerine ulasmak ve onlar hakkinda bilgi almakta
cok saghkll degil ya da fiyatlari giincel olmayabiliyor. Mesela
fivatlara onceden bakiyorsun ariyorsun ama fiyatlarimiz giincel
degil diyorlar. Emin degilsin ve bir tereddiit durumu oluyor.
Restoranlarin = bunu  giincellememe  durumlarimin  yiiksek

oldugunu diigiintiyorum. Bir¢ok restoramn dogru diizgiin web

sitesi bile yok. Bakip gormek bile iyi olurdu..." T4

QR kod meniilerin olumlu 6zellikleri arasinda; garsonu beklemeden hizli,
kolay ve rahat siparis verilebilmesi, meniiniin giincel olmasi, hijyenik ve saglikli
olmasi, kagit israfin1 onlemesi, ekrani biiylitme Ozelliginin olmas: ve daha rahat
inceleme imkani saglamasi, siparisin direkt verilebilmesi, sikayet ve Oneride
bulunulabilmesi, kolaylik saglamasi, ¢alisan hatalarin1 en aza indirmesi, calisan
personel ile iletisimi en aza indirmesi, estetik olmasi, detayl bilgilerin ve gorsellerin
yer almasi gibi 6zellikler yer almaktadir. Bunun yani sira bu teknolojinin olumsuz
ozellikleri arasinda; pdf QR kod meniilerin incelenmesinin zor olmasi, QR kodun
okunmamasi, internet baglantisinda kopmalar yasanmasi, gorselleri biiylitememek ve
gormenin zor olmasi, farkli seceneklerin bir arada goériilememesi, bir iirlinii secerken
arama yapmak zorunda kalinmasi ve bunun zaman kaybina neden olmasi, mobil
uyumlulugunun olmamasi, meniiniin detaylandirilmamis olmasi, uygun olmayan yere
kodlarin  yapistirilmasi, bozulmaya, aksakliklara ag¢ik bir sistem olmasi,
kisisellestirmenin olmamasi, garson baskisina neden olmasi, sosyal etkilesimi
azaltiyor olmasi, yavas ac¢ilmasi, kullanigh bir arayiize sahip olmamasi, gorselleri
yakinlagtirma 6zelliginin olmamas1 ve yanlig fiyat bilgilerinin olmasi gibi 6zellikler
oldugu belirlenmistir.

Yemek siparis uygulamalarimin olumlu 6zellikleri arasinda; restoranda sira
beklemeyi azaltmasi, menii, yorumlar ve puanlarin incelenebilmesi, kuryenin takip
edilebilmesi, iyi bir deneyim yasama imkanini artirmasi, giivenilir olmasi, tek bir
uygulamadan bir¢ok farkli restoranin meniisiinii inceleme imkani sunmasi ve direkt

O6deme yapilabilmesi gibi 6zellikler oldugu belirlenmistir. Bunun yani sira olumsuz
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ozellikleri arasinda 6zel isteklerin dikkate alinmamasi, siparisi kontrol etme siiresinin
kisitlt olmasi, yemegin kalitesinin diismesi, saglikli olmamasi, yemegin ge¢ gelmesi,
geribildirimlerin seffaf olmamasi, standart resimlerin kullaniliyor olmasi, stok ve insan
kaynaginin yonetilemiyor olmasi, sipariglerin onaylanmamasi, kotii yorumlarm
silinmesi, sipariglerin teslim edilmemesi, aranilan iiriiniin kolaylikla bulunamamasi,
O0demelerde aksakliklarin olmasi ve yavas olmasi gibi o6zelliklerinin oldugu
bulgulanmaistir.

Cevrim i¢i degerlendirme platformlarinin olumlu 6zellikleri arasinda; daha
once deneyim yasamis tiiketicilerin geribildirimlerine erisilebilmesi, kotii deneyim
yasama imkanini azaltmasi, menii ve gorsellerin incelenebilmesi 6zellikleri yer alirken
olumsuz Ozellikleri arasinda ise yorumlarin giivenilir bulunmamasi oldugu tespit
edilmistir.

POS 6deme sistemlerinin 6zellikleri incelendiginde hizli 6deme yapilabilmesi,
hijyenik ve saglikli olmasi, giivenilir olmasi, temassiz 6deme imkani sunmasi ve sira
beklemek zorun olunmamasi olumlu O6zellikleri arasinda yer alirken sifre girmek
zorunda kalinmasi, hijyenik olmamasi, fiyatlarin gériinmemesi, limitlerin yetersiz
olmasi ve ddeme esnasinda aksakliklarin yasanmasi gibi olumsuz 6zellikler oldugu
belirlenmistir.

Sosyal medya uygulamalarinin olumlu 6zellikleri arasinda; menii, konum ve
fiyat bilgilerine ulasilabiliyor olunmasi, faydali olmasi ve yeni yerler kesfetme imkani
saglamas1 yer alirken olumsuz 6zellikleri arasinda yorumlarin ve takipgi sayilarinin
giivenilir olmamasi, olumsuz deneyimlere sebep olabilmesi ve igeriklerin gergek ile
ortiismemesi gibi dzellikler oldugu bulgulanmaistir.

Sensorlii sistemlerin hijyenik ve sagliklt olmasi olumlu bir 6zellikken bazi
sensorlii sistemlerin ¢aligmamast ise olumsuz 6zellik olarak bulgulanmistir. Wi-Fi
teknolojisinin olumlu 6zellikleri agisindan kolaylik saglamasi yer alirken olumsuz
ozellikleri arasinda kopmalarin yasanmasi, baglanmanin ugrastirici olmasi, kisisel
verilerin girilmek zorunda olunmasi, yavas olmasi ve restoranin her yerinde ayni
sekilde erisilemiyor olmasi1 yer almaktadir.

Web sitelerinin olumlu 6zellikleri arasinda meniilerin paylasilmasi ve giincel
olmast yer alirken olumsuz Ozellikleri arasinda rezervasyon geribildirimlerinin
yapilmamasi, giincel olmamasi, gereksiz olmasi, bilgi paylasimin az olmasi, fiyat
bilgilerinin giincel olmamasi, menii igeriklerine ulagilamiyor olunmasi ve bazi

restoranlarin web sitelerinin olmamasi yer almaktadir.
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Genel olarak olumsuz o6zellikler incelendiginde ise isletmelerde calisan
personel sayisinin azaltilmasi ile ihtiyaglarin iletilememesi, hizmet kalitesinin
diismesi, taleplerin daha az karsilanmasi gibi durumlar yasanabildigi bulgulanmistir.
Ayrica  teknolojilerin  isletmeler tarafindan  degerlendirilemedigi  (gerekli
giincellemelerin yapilmamasi, bilgilerin kompakt olarak bir yerde sunulmamasi gibi)
vurgulanmistir. Bunun yani sira isletmelerin bu teknolojileri kullanma, siiregte takip

etme ve ¢alisanlara egitim verme konusunda eksiklikleri oldugu ifade edilmistir.

4.3.2.3. Kullanim Rahathg
Sekil 17°de tiiketicilere yonelik teknolojilerin kullanim rahatlig1 hiyerarsik kod-

4

[Kullamim Rahath (28)|

alt kodu verilmistir.

[Rahat OIma (22)] [Rahat Olmama (6)]

Sekil 17. Kullanim Kolaylig1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Kullanim kolaylig1 ana kodu; rahat olma (22) ve rahat olmama (6) olmak {izere
2 alt koddan olusmaktadir. Tiiketicilerin kullanim rahatligina yonelik sozlii ifadelerine
Tablo 21°de yer verilmistir.

Tablo 21. Kullamm Rahathg@ Hiyerarsik Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar Ornek Sozlii ifadeler

Rahat Olma (22) "..POS sistemleri konusunda rahat hissediyorum. Diger teknolojilerde
rahatim bir problem yok..." T5

"..bu teknolojileri kullanirken rahatim ve bir sorun yasamiyorum,
rahatim..." T7

"...rahat hissediyorum kullanmimina alistik artik QR kod vs. o nedenle
herhangi bir sorun yasamiyorum kullanirken..." T12

"...genel olarak, restoranlarda akilli teknolojileri kullanirken kendimi

oldukga rahat hissediyorum..." T19
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Tablo 21. devam

Rahat Olmama (6) "...OR kod meniiyii kullanirken pek rahat hissetmiyorum ¢ok kullanisii
olmuyor. Burada QR kodumuz var dedikleri zaman pek hosuma gitmiyor.
Basili meniiyii tercih ederim. Teknolojiyle aram iyi olmasina ragmen QR
kod menii kullanirken rahat hissetmiyorum, beni ¢ok memnun etmiyor.
Bunun sebebi bir kere elimi yikamigim mesela orada telefona dokunup OR
kod menii okutmak istemiyorum mesela..." T1

"...karekod meniilerde zorlaniyorum. Onun disinda faydalandigim
teknolojiler oldugu igin herhangi bir zorluk ¢cekmiyorum. Mesela karekod
duydugum zaman bir rahatsiz oluyorum..." T4

"...kesinlikle bilmedigim herhangi bir Wi-Fi ya baglanmiyorum, Wi-Fi
baglamirken rahat hissetmiyorum bu anlamda..." T5

"...ben aslinda menii konusunda gelenekselci bir insanim ben QR koddan
menti okutup bakmaktansa ciinkii ¢ok zorlayict buluyorum beni ¢ok
zorladigin diigtintiyorum. QR kod meniiye bakmaktansa daha ¢ok fiziksel
mentintin  elimde olmasmi tercih ederim. Menii igerigini daha
gozlemleyebildigimi diisiiniiyorum o yiizden ¢ok hosuma gitmiyor yani QR
kod. Bu nedenle ¢ok rahat degilim hatta hi¢ rahat degilim. Gitmis oldugum
mekanlarda gelenek¢i oldugum icin menii bekliyorum servis elemaninin
gelip bana menii uzatmasint bekliyorum. QR kodumuz var deyince zaten

duruyorum bir hani yine mi QR kod diyorum kendi kendime. Ama sanirim

bir¢ok isletme buna donmeye baslady..." T9

Genel olarak tiiketicilerin teknolojileri kullanimda rahat hissettikleri
belirlenmistir. Bununla birlikte baz tiiketiciler 6zellikle QR kod meniileri kullanirken;
hijyenik olmamasi, okutmanin zor olmasi, gozden gegirmenin zor olmasi ve kisisel
geleneksel tercihleri nedeniyle zorluk yasadiklarini ve Wi-FI teknolojisini kullanirken

giivenlik sebebiyle rahatsizlik hissettiklerini ifade etmislerdir.

4.3.2.4. Tercih/Deneyim

Tercih ve deneyim hiyerarsik kod-alt kod modeline Sekil 18’de yer verilmistir.
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[Tercih/Deneyim (115)]

[Teknolojik Yéntem (90)] [Geleneksel Yintem (25)]

Sekil 18. Tercih/Deneyim Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Tercih/deneyim ana kodu; teknolojik yontem (90) ve geleneksel yontem (25)

olmak lizere 2 alt koddan olusmaktadir. Tablo 22’de tercih/deneyim kod ve alt

kodlarinin sozlii ifadeleri yer almaktadir.

Tablo 22. Tercih/Deneyim Hiyerarsik Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

Teknolojik Yontem (90)

"...genel olarak teknolojik yontemleri tercih ediyorum c¢iinkii daha hizli,
pratik ve hijyenik bir deneyim sunuyor. QR kod meniiler ve temassiz
odemeler, islemleri hizlandiriyor ve hijyenik bir ortam sagliyor..." T19

"...restorandan bilgi almak istedigimde telefonla, telefon bilgisine
restoramin kendi web sitesine bakarak bilgi almay: tercih ediyorum. Evden
yemek siparis uygulamalarim kullanirken 2 uygulama ya da birden fazla
uygulamaya bakiyorum ve fiyat karsilastirmast yapiyorum. Ardindan en
uygun fiyati oldugunu gordiigiim uygulamada restoranlar arasindaki fiyat
kistasina bakryorum ve burada restoran seciminde 2. tercihim restoranin
puani oluyor. Restoramin puani da bana uyuyorsa siparigi oradan
veriyorum ama puani ¢ok ¢ok diisiikse fiyati daha pahali olan yeri tercih
ediyorum. Puani ¢ok diisiikse tercih etmem. Yemek siparig
uygulamalarimda yorumlara bakmiyorum puanlara bakiyorum sadece.
Yorumlara ¢ok nadiren bakarim. Yemek siparis uygulamalarindan birinde
kampanya varsa onu tercih ediyorum mesela béyle bir tercihim olur. Eger
disaridaysam once ¢evreme bakarim ve yemek yiyecek bir yer aryyorsam
burada da Google mapsten bakarim burada bana en yakin yerler arasinda
Google yorumlardan fotograflarina bakarim Google yorumlardaki
yorumlarina ve restoramin puanina bakarim ona gére karar veririm. Eger
deneyimim ¢ok kotiiyse Google yorumlara ¢ok diisiik bir puan veririm.

Cok kotiiyse hem yorum hem de diisiik puan veririm. Deneyimim ortalama
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Tablo 22. devam

veya iyiyse yorum veya puanlama yapmam. Odeme yaparken temassiz ve
NFC odemeyi tercih ediyorum. Diger teknolojiler acgisindan yemek
uygulamalar, POS sistemleri vs. daha kolaylik, giivenlik ve temizlik,
hijyen sagladigi icin tercih ederim..." T17

"..yemek siparis uygulamalarini tercih ederim tabi ¢iinkii menii
iceriklerini ve gorsellerini gorebiliyoruz. Odeme yaparken de temassiz
sistemleri tercih ederim..." T16

"...OR kod meniide ilgili yiyecegim icecegim iirtinii segip siparigimi
veririm. Eger yemek deneyimimden sonra QR kod ile geri doniis yapmami
istiyorlarsa bunu tesvik eden bir sey varsa eger hizmetten memnunsam
orada geri bildirimimi yaparim. Temassiz édememi ger¢eklestirdikten
sonra restorandan ayriirim. Deneyimim sonrasi Google yorumlara
yorum yapiyorum ama burada daha ¢ok olumsuz deneyimlerim olursa
paylastyorum. Iyiyi ¢ok Gvmiiyorum ama kéti bir sey olunca Google
yorumlarda yazasim geliyor. Teknolojik yontemleri tercih ederim ¢iinkii
aslinda daha net gériiyorum tercih edecegim gidayr ve tiim iiriinler
hakkinda genel bir bilgi sahibi de oluyorum. Eski usul olsaydi mesela
icerigini soracaktim ama unutacaktim iki iiriin sonra bu sefer bir daha
sormam gerekecekti tabi her garsonda bu noktada ¢ok miisteri yanlisi
olmayabiliyor maalesef bu yiizden teknoloji bu noktada daha iyi..." T14
"...genel olarak kesfetmek iizere sunu yemeliyim dedigim bir nokta varsa
hangi restoranlarda var diye genelde Google yorumlardan inceleme
yapryorum. Onlarla ilgili bir isim ¢ikardiktan sonra bu restoranlarin
hangisi benim istedigim spesifik iiriinler var mi bunu bulmaya
calistyorum, spesifik iirtiniimii bulabilecegim restoram eledikten sonra o
restoranlarin  Google yorumlarina bakiyorum iste sosyal medya
hesaplarina bakiyorum. Sosyal medya hesaplarina bakiyorum. Bununla
ilgili sosyal medyada takip ettigim veya gida zevklerine giivendigim biri
varsa onlarin profillerinde bununla ilgili bir agiklama varsa bunlara
bakiyorum. Sonrasinda oraya gitmeye karar verdigim noktada bir
rezervasyon iglemi gerceklestirip iletisime gegiyorum daha c¢ok iste
rezervasyonlarda on 6deme varsa onu yapryorum. Eger ¢ok memnun
kaldigim bir yerse mutlaka Google yorumlara girip kesinlikle su su
triinleri harikaydi ya da su su tiriinleri ¢cok kotiiydii hakkinda ¢ok iyi veya
¢cok kotii durumlarda mutlaka yorum yapiyorum. Restoramini bildigim
yerden yemek siparis uygulamalarindan veriyorum. Bu konuda bildigim
yerlerden siparis veriyor olmak bana daha saglikli ve hijyenik hissettiriyor

ama bilmedigim bir restorandan siparis verdiysem arka planinda ne kadar

113




Tablo 22. devam

saglikly ve hijyenik oldugu konusunda beni rahatlatamiyor agik¢asi. Cok
kotii bir deneyim gegirmedigim siirece OR ile degerlendirme yapmiyorum
genel olarak pozitif yorum yapmayi tercih ediyorum. Genel olarak bu
teknolojileri kullanmaya devam etmek isterim. Teknolojik seyleri
seviyorum bir yerde gormeyi. Hatta ne kadar farkli bir sey diye de
insanlarin oraya gitmelerini tesvik ederim muhtemelen..." T13
"...Google’da yorumlarina bakiyorum eger bu restoranin puani diisiikse
tercih etmiyorum ama puan yiiksekse kesin tercih ediyorum. Sonrasinda
restorana girdim masaya oturdugumda bir OR kodu gériiyorsam telefonu
agryorum kameraswni agiyorum oradan tarayicidan agiliyor menii oradan
secimleri yapiwyorum ve garsona bildiriyorum. Eger aguri meniin
kaldiysam deneyimimden en yiiksek puant veririm ama kétii bir deneyim
yasadiysam 1 puan veririm. Teknolojiyi tamamen sifirlyyorsak o noktada
bir sikinti olusuyor tabi ki. Hicbir bilgi sahibi olmadan rastgele bir
deneyim olurdu. Cevremin onerilerine gore hareket ederdim ama daha
gilivenmeyerek bir deneyim yasardim. Muhtemel daha elestirel yaklasirim.
Giivendigim yerlerin sayist az olacagini igin daha az restoran ziyaret
etme durumum olugabilirdi. Dijitalsiz diisiinmek ¢ok zor. Basili ve QR kod
mentiyii karsilagtiracak olsam burada da QR kod meniiyii tercih ederim.
Daha giincel oldugu igin. Restoran deneyimimde restoranlarda bulunan
sensorlii sistemler ¢ok hogsuma gidiyor eger sensorsiizse ¢ok zoruma
gidiyor. Ciinkii sensor inanilmaz bir teknoloji ashinda. lyi bir restoran
kurduysan bir zahmet sensorlii olsun..." T10

"..ben temizlik ve kolaylik acisindan teknolojik yontemleri secerim.
Geleneksel yontemler artik daha eskide kaldr gibi. Giiniimiizde insanlar
artik temizlik konusunda ¢ok titiz ve gézlemci oldugundan dolayr bu
geleneksel yontemler daha kirli olarak goriinebilir ozellikle deneme ve
menti konusunda. Ben her tiirlii teknolojik kismi tercih ederim..." TS
"...Google yorumlarina bakiyorum ama ¢ok giivenilir bulmuyorum bu
sebeple tarih araliklarimin yayilmis oldugu, arada ufakta olsa olumsuz
yorumlarin oldugu isletmeler daha giivenilir geliyor. Google yorumlarda
genelde kotii  yorumlara bakiyorum genelde. Google yorumlara
bakmasaydim zor olurdu. Google yorumlar gibi teknolojilerin devam
etmesini devam ederim. Diger teknolojileri de kullanmaya devam etmek

isterim..." T1

114




Tablo 22. devam

Geleneksel Yontem (25)

"...mesela ben bakarken birka¢ yerde yani QR kod meniiye bakarken
birkag yerde fiziksel meniiyii getirdiler. Fiziksel menii daha biiyiik oluyor,
sayfalari ¢evirebiliyorum ve parmagimi oraya koyabiliyorum. Etraf bossa
ve menii hizli gelecekse veya ben bakarken getiriyorlarsa fiziksel meniiyii
tercih ederim..." TS

"..mecbur  kalmazsam  soéylemem bu  uygulamalardan  yemek.
Uygulamalarin restoranlara gore daha maliyetli oldugunu diisiiniiyorum
bu sebeple eger restorana gitme sansum varsa yerinde yemegi tercih
ediyorum..." T6

"...geleneksel yontemleri tercih ediyorum..." T9

"..yemek siparis uygulamalart ag¢isindan degerlendirecek olursam
yerinde yemegi daha ¢ok tercih ederim, daha keyifli oluyor ¢iinkii..." T11
"...ben muhtemelen ikisinin de olmasint isterim. OR kodlu menii sunan bir
yerde ben garsonu da gérmek istiyorum galiba sadece QR kod meniiden
secim yapmak degil ama dedigim gibi bir basili kagitly meniiyii de gérmeyi
de isteyebiliyorum. Aslinda temizlik ve hijyen agisindan baktigimizda QR
kod meniiyii tercih edebilirmisim gibi geliyor. Ama liiks bir restoranda QR
kodu okutmak yerine kalin derili agir sayfali bir meniiniin gelmesini de
isterim. Bir noktada restoranmin kalitesini meniide belirliyor gibi geliyor
bana. Isletme tiiriine gore de degisiyor bu sanirim. Kiiciik bir isletmede
OR kod meniiniin kullanimi beni daha iyi hissettiriyor sanirim..." T13
"..eger ilk defa deneyimledigim bir yere gittiysem menii tercihim basili
mentiden yana olurdu ¢iinkii fiziksel meniiye bakmak daha kolay ve direkt
el altinda onu daha ¢ok tercih ediyorum mesela. Cep telefonundan QR
kodu okut sonra gir web sitesine gezinerek istedigini bulmak biraz daha
zaman alyyor ama tabi bu durum meniiden meniiye degisir bazi yerlere
gidince de 50 sayfalik menii koyuyorlar ona bakmak da zor oluyor..." T15
"...restorana gelince meniiyii isterim zaten bu noktada yemek istedigim sey
onceden belli oldugu icin sadece o yiyecegim seyle ilgili cesitlere bakarim
bana uygun olanim seger ve siparisimi veririm. Eger restoranda QR kod
menti veya basili menii aymi anda varsa basili meniiyii tercih ederim.
Sadece QR kod menii disinda diger teknolojik yontemleri tercih ederim.
Menii tercihim gelenekselden yana olur yani basili menii. Ciinkii OR kod
meniide telefonumu alacagim o QR kodu okutacagim web sitesine oradan
baglanacagim ihtiyacim olan yere gelebilmek icin bir¢ok yer gececegim
detayina tiklamak igin bir daha ugrasacagim dolayisiyla daha fazla vakit

harcamamu gerektiren bir sey obiir tiirlii 6rnek veriyorum icecek
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alacaksam getirilen basili meniiniin icecek kisminmi agcarim kolaylikla
oradan bakip kararimi veririm. OR kodlarda heniiz bu kolaylik yok..." T17
"...bir restorana gittigim zaman benim istedigim sey teknolojiden daha ¢ok
insanin benimle ilgilenmesi. Teknoloji ile degil de bir garson geldigi aman
garsondan karsuikly konusarak bir sey istemek bu biraz yapi geregince
biraz kiiltiir geregince bana daha sicak geliyor. Evet bu teknolojileri
kullanirken rahatim ama tercih olarak dedigim gibi geleneksel yontemleri
tercih ederim. Basili meniiyii daha ¢ok tercih ederim evet tamam saglik
olarak bugiinlerde kendi telefonuyla meniiye bakmakta iyi ama benim
yastmda biri igin 2 senedir OR kod hayatimizda ama geriye kalan yillar
kagit meniiler ile gegti. Ben dokunarak bakarak sayfalar: ¢evirerek hatta
sunu mu alsam diye sayfalari gevirerek bakmak hosuma gidiyor bu
anlamda. Odeme kisminda da kredi karti kullanmiyorum nakit para ile
odeme yapiyorum. Ama temassiz mi post cihazimi olmast benim igin ¢ok
onemli degil bir tanesinde 3 saniyede édeme yapryorsun bir tanesinde 1

saniyede ddeme yapiryorsun bu benim hayatimi biiyiik oranda degistirecek

bir sey degil ... Telefonla siparis vermeyi daha ¢ok tercih ederim..." T18

Tiiketiciler eger disarida yemek deneyimi yasayacaklarsa karar verme
stirecinde restoran hakkinda dnceden bilgi sahibi olmak istemektedirler. Bu noktada
web sitesi, sosyal medya uygulamalar1 ve ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarinda
isletme hakkinda yer alan bilgi, yorum ve puanlamalarin tiiketiciler i¢in igletme
seciminde dnemli bir Sl¢iit oldugu belirlenmistir. Deneyimlerinin ardindan Google
yorumlarda ozellikle iyi ve kotlii deneyimlerini geri bildirim olarak ilettikleri
bulgulanmistir. Ayrica bu platformlardaki yiiksek puan ve yorumlarin isletme se¢im
sireglerini olumlu olarak etkiledigi bulgulanmistir. Evde yasanacak yemek
deneyiminde ise yemek siparig uygulamalarindaki puanlama, yorum, kampanyalar ve
fiyatlar isletme se¢ciminde 6nemli bir dlgiittiir. Tiiketiciler bu uygulamalarda daha ¢ok
onceden yemek siparisi verdikleri yerleri tercih etmek istemektedirler. Yeni deneyim
yasamak istedikleri restoranlar hakkinda hijyen agisindan endiseler tasimaktadirlar.

Tiketicilerin teknolojik deneyimlerinde teknolojileri sevmeleri, hizli olmasi,
giivenilir deneyim saglamasi, hijyenik olmasi, hata paym en aza indirgemesi ve
giincel olmas1 gibi sebeplerden dolay1 teknolojik yontemleri tercih etmek istedikleri

belirlenmistir. Ozellikle QR kod meniide iiriinleri bir arada gérebilme ve daha acik
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inceleme imkaninin olmast bir tercih sebebidir. Ote yandan tiiketicilerin; meniiniin
rahat incelenebilmesi, sayfalarin biiylik olmasi, yemek siparis uygulamalarinin daha
maliyetli olmasi, restoran tiirlinden kaynakli basili menii tercihi, ilk defa deneyim
yasanacak yerde kolay inceleme imkani sunmasindan kaynakli basili menii tercihi, QR
kod meniiniin zaman alic1 bulunmasi, QR kod meniilerde aranilan {iriiniin rahatlikla
bulunamamasi, yas, aliskanlik ve sosyal etkilesimden kaynakli genel olarak geleneksel

yontemleri tercih etmek istedikleri bulgulanmistir.

4.3.2.5. Hizmet Kalitesi/Memnuniyet
Tiiketicilerin teknolojilere yonelik hizmet kalitesi ve memnuniyet hiyerarsik

kod-alt modeli Sekil 19°’da gdsterilmektedir.

Hizmet Kalitesi/Memnuniyet (87)|

[Memnun (63)] [Memnun Degil (13)] [Notr (11)]

Sekil 19. Hizmet Kalitesi/Memnuniyet Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Hizmet kalitesi/memnuniyet kodu; memnun (63), memnun degil (13) ve notr
(11) olmak tizere 3 alt koda ayrilmaktadir. Tiiketicilerin sézli ifadelerine Tablo 23’te
yer verilmistir.

Tablo 23. Hizmet Kalitesi/Memnuniyet Hiyerarsik Kod-Alt Kod Ornek Sézlii

ifadeler
Kodlar Ornek Sozlii ifadeler
Memnun Olma (63) "...Google yorumlara bakmasaydim zor olurdu. Ne yiyecegim hakkinda

onden bilgi sahibi olamamis olurduk ya da fiyat hakkinda bilgi sahibi
olamayabilirdim. Bu sebeple memnuniyetimi etkiliyor..." T1

"... bu teknolojiler agisindan isliyorsa siire¢ deneyimimden memnunum..."
73

"...hemen giriyorsun oturur oturmaz QR ariyorsun. Garsonun seni

gormesini beklemen gerekmiyor. QR olmasi bu agidan benim
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memnuniyetimi etkiliyor. Memnuniyetimi artirtyor. Ayni sekilde nereye
gidecegime yardimci oldugu icin internetteki yorumlar, fotograflar,
meniilerdeki icerik bilgileri aym sekilde bunlarda benim memnuniyet
seviyemi artirtyor..." T2

"... lavabolarda pegete ile kapiyi agmak zorunda kaliyyorum bu sebeple
sensorlii sistemlerin olmast daha ¢ok memnuniyetimi olumlu anlamda
etkiler..." T6

" ..bence olumlu yénde etkilivor. Ozellikle Google Maps teki
degerlendirme uygulamalari. Bu zamana kadar beni yamilttigimi hig
gormedim. Sonugta kamuya agik bir sey sonucta insanlar oradan yorum
yapwyorlar. Ornegin bir yerin ¢ok yiiksekse ¢ok iyiyse onun sahte oldugunu
anlamak zor olmuyor burada en yeni yorumlardan filtreleyerek
baktiginizda oradan da bir seyler anlayabiliyorsunuz. Dolayisiyla o baya
olumlu diye diigtintiyorum. Bazi igletmeler hatta geri déniiste yapryorlar
yorumlara bu da iyi bir sey sik gittiginiz yerler icgin..." T12

"...iyi etkilemekte. Onun disinda OR kod menii de genel olarak hem fiyat
hem igerik anlaminda daha iyi inceleme imkani sunuyor aslinda %100 iyi
etkiliyor diyebilirim aslinda olmas1 gereken seviyede. Bu teknolojiler
olmadigr zaman deneyimim olumsuz etkilenirdi..." T14

"...temassiz ddeme memnuniyetimi artiran bir faktordiir. Restoranlardaki
sensorlii sistemler memnuniyetimi yine olumlu yonde etkiliyor. Gayet
dokunmadan iglemleri yapryorsun ve giizel oluyor. Sosyal medya bazen
ilgi ¢ekici olabiliyor ve o restorant segmeme etken olabiliyor. Bu durumda
memnuniyetimi etkileyebilir tabi ki..." T15

" ..Bu teknolojilerin biiyiik kismi memnunivetimi arttirtyor. Ozellikle
sensorlii sistemler, lavabolarda, kapilarda hem kolaylik hem de hijyen
saglyor. Bu igletmenin hijyene dikkat ettigi hissiyati veriyor ve giivenimi
arttiriyor. Yemek uygulamalart ise oldugum yerden ayrilmadan ihtiyaci
karsilamak agisindan iyi. Her ne kadar paket servislerinde kalite diisse de
siparisi beklerken hayatima devam edebilmek giizel. Garson beklemeden

siparis verebiliyorsam sadece daha memnun oluyorum..." T20

Memnun Degil (13)

"...normal menii yoksa ve sadece QR kod menii varsa memnuniyetimi
diistiriiyor ¢tinkii OR ile aratip se¢im yapmak istemiyorum..." T16
"..ancak, bazen teknolojinin yetersiz veya karmagsik kullanimi,
memnuniyetimi olumsuz etkileyebiliyor..." T19

"..eger ariyorsam restorant Google’'dan ve bulamiyorsam bu
memnuniyetimi olumsuz olarak etkiler. Sadece nakit 6deme alan yer

memnuniyetimi olumsuz etkiler. Teknolojileri kullanma konusunda sorun
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yasamiyorum ama bu teknolojileri kullanmayr sevmiyorum. Ozellikle OR
kodlu meniiyii kullanmayt hi¢ sevmiyorum. Hatta bu teknolojiler arasinda
sadece QR kodlu meniiyii kullanmayr sevmiyorum..." T17

"...olumsuz yonde etkiliyor. Evet saghk agisindan QR kod iyi ama
telefondan bakarken biiyiitmek zorunda kaliyorsun, aramak zorunda
kalyyorsun, kaydirmak zorunda kaliyorsun ve senin telefonun teknolojisi
ile baktigin seyin teknolojisi dogru orantili eger telefonun kotii bir
telefonsa tabi ki gorsel olarak tatmin olmuyorsun, géremiyorsun vs. ama
dedigim gibi bir basili A4 biiyiikliigiinde hatta A3 biiyiikliigiinde bir
mentiye bakmak daha rahat hissettiriyor ..." T18

Notr (11)

"..bir restoramin sosyal medyasi bence hizmeti ve memnuniyeti
etkilemez..." T12

"...bilmedigim bir mekana gittigimde Google yorumlar etkili oluyor zaten
bildigim bir yerde mekani daha onceden kegsfettigim icin puanint onceden
vermigs ve tekrardan tercih etmis oluyorum. Ama genelde bildigim yerleri
tercih ettigim igin agik¢ast bu uygulamadaki seyler ¢ok etkilemiyor beni.
Basili menii veya QR kod menii olmast beni ¢ok etkilemiyor. Zaten bizi
artik tamdiklar icin genelde neyi isteyecegimi biliyorlar ve ona gore
ilgileniyorlar..." T15

"...ben Wi-Fi hizmetinden yararlanmiyyorum ama yammda benimle
beraber olan insanlarmn ihtiyact varsa ve onlar bu durumdan memnunsa
benim de memnuniyetim artar bu durumda. Ama benim igin pek bir 6nem
arz etmiyor. QR meniide olsa tablet menii de olsa hiz olarak ancak ¢ok az
bir siire kazandiriyordur. Diger asamalarda basili menii ile aynt oldugu
icin bence pek bir fark yok..." T16

"...restoranin temiz olmasi giiler yiizlii olunmasini benim memnuniyetimi
arttirtr. Bunun disinda son teknoloji bir sey kullanmalari veya
kullanmamalart memnuniyetimle dogrudan ilgili degil. QR kod menii
saglik ve hijyen agisindan bir mana ifade etmiyor benim i¢in. Yemek yemek
isteyen her miisterinin talepleri temelde aynidwr. Sicak temiz ve lezzetli bir
yemek yemek, restoranin personelinin kendisini giiler yiizle karsilamast ve
saglikli bir siparis sistemi yiiriitmesi ve yani olarak restoramin tuvalet
tesisini kullanirken kendini kirlenmemis hissetmesi, hijyenik olmak yani
temelde aslinda istenenler bunlardir. Bunlar: sen teknolojik yollarla
saglyorsundur veya geleneksel yollarla sagliyorsundur. Bunlari
geleneksel yolla da saglayabilirsin ashinda bu senin ig¢in daha fazla

personel temin etmek anlamina geliyor belki maliyet bakimindan daha
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stkintilidir eger béyleyse teknolojik yonden de temin edilebilir. Ama
temelde istenenler bu yani en azindan benim igin istenenler..." T17

"...OR menii ise evet daha hijyenik olabilir ama olup olmamasi biiyiik bir
memnuniyet farki yaratmiyor. Wi-Fi ¢ok etkilemiyor zaten internetim var

telefonda..." T20

Cevrim i¢i degerlendirme platformlari, sosyal medya uygulamalari, POS
O0deme sistemleri, yemek siparis uygulamalari, sensorlii sistemler ve QR kod menii
sistemi tiiketicilerin hizmet kalitesi ve memnuniyetini olumlu etkileyebilmektedir.
Ornegin sosyal medya uygulamalar1 ve ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar1 &nceden
isletme hakkinda bilgi saglamasi (menii, fotograf vb.) ve diger deneyimleyen
tilkketicilerin yorumlarina ulagsma imkani tanimasi agisindan restoran se¢iminde
etkilidir. Bunun yan1 sira temassiz 6deme sistemleri, yemek siparis uygulamalari ve
QR kod menti sisteminin hiz kazandirmasi, sensorlii sistemlerin ise hijyen ve kolaylik
saglamasi tiiketiciler tarafindan olumlu olarak algilanmaktadir.

QR kod menii ve ¢evrim i¢i degerlendirme platformlan tiiketicilerin hizmet
kalitesi ve memnuniyetini olumsuz etkileyebilmektedir. Ornegin cevrim igi
degerlendirme platformlarinda isletmeye ait bilgilerin yer almamasi, diger tiiketicilerin
yorumlarina ulasamamak gibi durumlar ve QR kod meniide kodu okutmak, arama
yapmak, kaydirma yapmak zorunda kalinmasi, telefonun yetersiz olmasi ve kisisel
tercihler memnuniyeti olumsuz etkileyebilmektedir.

Isletmelerde kullanilan teknolojilerin hizmet kalitesi ve memnuniyet agisindan
tiikketiciler tarafindan etkisiz olarak degerlendirilebildigi de tespit edilmistir. Bu
noktada tiiketicilerin deneyimlerine, kisisel ozelliklerine ve beklentilerine gore bu
teknolojilerden hizmet kalitesi ve memnuniyet agisindan olumlu, olumsuz veya etkisiz

bulduklart bulgulanmastir.
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4.3.2.6. Sosyal Etki

Sekil 20’de sosyal etki hiyerarsik kod-alt kod modeline yer verilmistir.

4

Sosyal Etki (28)

[Olumlu (10)]  [Olumsuz (16)]  [Etkisiz (2)]

Sekil 20. Sosyal Etki Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Buna gore sosyal etki kodu altinda; olum (10), olumsuz (16) ve etkisiz (2) alt
kodlar1 yer almaktadir. Tiiketicilerin sosyal etki kod-alt kodlarina yonelik sozlii
ifadeleri Tablo 24’te verilmistir.

Tablo 24. Sosyal Etki Hiyerarsik Kod-Alt Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar Ornek Sozlii ifadeler

Olumlu (10) "...Google yorumlar online sosyallesme imkani saglayabilir ben ¢ok
yorum yapmiyorum ama. Orada sonugta insanlar fikirlerini
paylasiyorlar..." Tl

"..artik influecerlar iizerinden sosyal medyada reklam yapryorlar
restoranlar. Bence bu durum sosyal etkilesimi artiryyor..." T7

"..ama su gsekilde de artirabiliyor. Restorana yapilan yorumlar
acisindan bir etkilesim alant da olusmus oluyor. Lyi, kétii yargilama
seklinde..." T3

"..sosyal medya iizerinden konusacaksak olursam miikemmel bir
etkilesim olmus oluyor. Insanlar birbirlerini tammasa da insanlarin
vermis oldugu puanlar bizim ne yiyecegimizi sekillendiriyor.
Trenyol’da komsularim ne yiyor diye bir segenek var. Gordiigiimde ¢ok
tuhaf gelmigti benim etrafimdaki insanlar ne siparis ediyor onu
goriiyorum falan o da boyle tuhaf bir sosyallik yaratiyor ¢iinkii bende
mi onlardan yesem diigiincesi olusturuyor..." T10

"...sosyal medya ve Google yorumlar da insanlarin sosyallesme aract
aslinda. OR kod menii daha net oluyor istedigim iiriinii kolaylikla
bulabiliyorum dolayisiyla ilgili ¢alisanla daha az iletisim halindeyim
hemen bunu istiyorum deyip muhabbeti kapatabiliyorum. Sosyallik
seviyesi bu noktada bu kadar. Tabi ki sosyalligi diistiriiyor ¢tinkii 6biir

tiirlii ister istemez menii detay: ve icerigi hakkinda garsonla muhabbet
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etmen gerekiyor. Bu noktada bir ciimle kuracakken birden icerige
goriiyorsun ve bir ciimlede bitiyorsun siparis se¢me siirecini 9 ctimle
konusmamus oluyorsun ve evet sosyalligi aslinda bir noktada bitiriyor.
Bu durum benim ag¢imdan olumsuz degil ben zaten oraya yemek
yemeye gittigim igin konusmaya gitmiyorum bir konusacagim insanla
yemek yemege gidiyorum bu nedenle zaten masamdaki insanla
sosyalim sadece beklentim o isletmenin bana yiyecegim yemek neyse
onu bana getirmesi ashinda..." T14

"..akilli teknolojiler, sosyal etkilesimi hem olumlu hem de olumsuz
yonde etkileyebilir. Ornegin, sosyal medya uygulamalari ve cevrim ici
degerlendirmeler, restoran segiminde arkadaslarim ve ailemle daha
bilingli kararlar almami saglyyor..." T19

"...OR menii restoran isletmesi ile olan iletisimi, samimiyeti azaltiyor
evet. Ama benim a¢imdan azaltmasi daha iyi. Stk gittigim yer degilse,
garsonun beni tammast bir anlam ifade etmiyor. Yemegimi yer
giderim, hizmetini iyi bulursam tekrar tekrar gider zaten samimiyeti

yine kurarim..." T20

Olumsuz (16)

"..evet ashmda Mhizlandigi icin her sey iletisimi azaltabiliyor.
Restoranlar iizerine diistiniirsek sosyalligi azaltiyor..." T3

"..ne kadar hizliysa sistem o kadar az temas anlamina geliyor. Cok
olumlu olmadigim diisiiniiyorum sosyal iletisimi diisiirmesi agisindan.
Gergek sicak iliski iyi. Sadece fast food isi yapmiyorsan tamam yani
biraz restoran deneyimi de oturup iyi bir deneyim yasama olay: oldugu
icin o a¢idan onu bu deneyimi olumsuz etkiliyordur..." T4

"..ama bunun disinda sosyal etkilesimi diigiiren bir sey mesela en
basitinden QR meniilerde herhangi bir yerde arkadaslarinizla
otururken bu mu bu mu demeyi bile zorlastirtyor bana kalirsa. O
yiizden sosyal etkilesim agisindan teknolojinin artmasiyla beraber
sosyallik azaliyor..." T5

"..sosyal etkilesimi olumsuz olarak etkiliyor. Mesela arkadasim
deneyiminden sonra begenmedigi icin sosyal medya uygulamalari
tizerinden elestirel yorumunu yapryor. Ben mesela garsonu ¢agirip
memnun kalmadigim seyleri iletiyorum ve isletme sahibine iletmesini
rica ediyorum. Bence bu teknolojiler sosyal hayati sosyal iletigimi
tamamen kérelten teknolojiler..." T8

"..genel olarak sosyalligi azaltiyor ve sonug olarak daha kotii bir
sonug doguruyor. Benim garsonla iletisimde olmam lazim ona her an

bir ihtiyacimi soyleyebilmem lazim..." T10
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"..eve siparis sosyallesmeyi azaltiyor. Eger bir restoranda deneyim
yasryorsam sosyal etkilesim agisindan sorun yok. Ciinkii bu deneyimde
farkly insanlarla da deneyime gegebiliyorsun ama eve siparis verirsen
herhangi bir insan ile etkilesime gecmeden kendi kendine yemek
deneyimi yasamig oluyorsun, herhangi biriyle irtibata gecmemis
oluyorsun, sosyallesemiyorsun. Yemek uygulamalart insanlari
asosyallestiriyor..." T1l

"..ben birebir iletisimi daha ¢ok sevdigim i¢in bu noktada bana
sosyalligi azaltan ozellikle insan faktoriniin  aradan ¢ekildigi
durumlar ¢ok hosuma giden durumlar degil. Bu konuda biraz daha
geleneksel diisiiniiyorum. Ashna bakarsaniz orada bir garsonun
olmasi bir yandan o satis yapryor aslinda ve onun o verdigi giiveni
almak isterim. Teknolojik yontemler belki daha icine kapanik ve
iletisim kurmak istemeyen insanlar i¢in daha ¢ok iyiyken ben daha ¢ok
insanlarin yorumlari ve fikirleri olsun beni daha sosyallestiren bir yere
gotiirtiyor galiba ¢iinkii ben kendi paylastigim seylerde de yorumlarimi
belirtiyorum ve bir algt olusuyor bu nedenle insanlar bir restoran
aradiklari zaman benden fikir alvyorlar. Bu a¢idan da beni daha fazla
sosyallestiren tarafa gidiyor..." T13

"...OR kod menii i¢inde sunu soyleyebilirim genelde Tiirk kiiltiiriinde
biz birebir iletisimi sevdigimiz i¢in aradan insan cekilmesin insan
olsun istiyoruz yani. Bu a¢idan sosyalligi diisiirdiigiinii soyleyebilirim.
Ben ézellikle garsonun olmasini ve onunla iletisimde olmayt tercih
ederim. Bir dahaki gelisimde benimle ilgilensin benim tercihlerimi
bilsin isterim..." T15
"..soguk buluyorum. Dedigim gibi karsilikli konusup karsimdaki
insaninda fikvini almak isterim. Ornegin tavuk yemegi soyleyeceksin
ama garson orada yorum yapip abi tavuk yemegi sabah ¢ikti onu bos
ver diyebiliyor fikrini séyleyebiliyor veya bu seyde olabilir elinde
tavuk yemegi ¢cok kalmistir sana satmaya ¢alistyordur ama sonucta bu
karsiliklt konusularak yapilyyor. Bir sorun yasadigin zaman yéneticiye
gidip garson bana soyle soyledi deme liiksiine sahipsin..." T18
"..aym sey yemek uygulamalari igin de gegerli, restorana gitmeden

siparis verebilmek isletme ile olan iletigimi azaltiyor..." T20
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Etkisiz (2) "...ama iletisime gegmek agisindan sosyal medyadan yararlanmam. Bu
teknolojilerin ~ sosyallesme  iizerinde  bir  etkisi  oldugunu
diigtinmiiyorum..." T17

"...sosyal medyalar var tabi, ben restoranlar icin sosyal medyalari

kullanmiyorum. Ama génderiler ile etkilesime girmek faydalidir diye

diigtintiyorum. Beni ¢ok etkilemiyor..." T20

Isletmelerde teknoloji kullaniminin sosyal etki {izerinde olumlu ve olumsuz
etkilerinin oldugu bulgulanmistir. Genel olarak tiiketiciler 6zellikle QR kod menii ve
yemek siparis uygulamalarinin restoran deneyiminde sosyalligi olumsuz anlamda
etkiledigini ifade etmislerdir. Tiiketiciler restoran deneyimlerinde garson ile birebir
etkilesimde olmak, se¢im yaparken Oneri almak, sipariglerini iletmek, merak ettikleri
seyleri sormak i¢in birebir ¢alisan personel ile etkilesim halinde olmak istemektedirler.
Personelle olan iletisimin azalmasit deneyimlerini soguk gecirmelerine sebep
olabilmektedir. Bunun yani1 sira bazi tiiketiciler yalniz kalma istegi ve garsonla olan
samimiyeti azaltmasi agisindan QR kod meniiyli sosyal etkilesim agisindan etkili
bulmaktadir. Cevrim i¢i degerlendirme platformlar1 ve sosyal medya uygulamalari ise
sanal etkilesim agisindan olduk¢a olumlu bulunmustur. Tiiketiciler bu platform ve
uygulamalar araciligiyla bilgi edinme ve geribildirimde bulunma imkani
bulabilmektedirler. Ote yandan baz tiiketiciler ise sanal etkilesimin sosyal etkilesim

tizerinden herhangi bir etkiye sahip olmadigini ifade etmislerdir.

4.3.2.7. Var Olan Teknolojileri Tekrar Kullanma Niyeti
Tiiketicilerin var olan teknolojileri tekrar kullanma niyeti hiyerarsik kod-alt

kod modeli Sekil 21°de gosterilmektedir.
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Var Olan Teknolojileri Tekrar Kullanma Niyeti (35)|

|Kullanmak Isteme (32)| [Kullanmak Istememe (3)|

Sekil 21. Var Olan Teknolojileri Tekrar Kullanma Niyeti Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Var olan teknolojileri tekrar kullanma niyeti; kullanmak isteme (32) ve

kullanmak istememe (3) olmak {izere iki alt koddan olugmaktadir. Tiiketicilerin sozli

ifadelerine Tablo 25°te yer verilmistir.

Tablo 25. Var Olan Teknolojileri Tekrar Kullanma Niyeti Hiyerarsik Kod-Alt

Kod Ornek Sozlii ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

Kullanmak Isteme (32)

"..tabii ki isterim, dedigim gibi hiz ve giivenilirlik a¢isindan avantaj
saglyor. Teknolojik yontemleri tercih ederim, geleneksel yontemlerde elde
edilen her sey, samimiyet olur muhabbet olur bir sekilde teknolojik yontem
ile de saglanabiliv. Bunlar temel insan ihtiyaglar: ve bu temel insan
ihtiyaglarint gidermek icin her zaman bir yol yontem teknolojilerde
iiretilecek, iyilestirilecek. Onemli olan burada teknolojinin sagladig
giivenilirlik ve hiz..." T20

"...genel olarak teknolojik yontemleri tercih ediyorum ¢iinkii daha hizli,
pratik ve hijyenik bir deneyim sunuyor. QR kod meniiler ve temassiz
odemeler, islemleri hizlandiriyor ve hijyenik bir ortam sagliyor. Kesinlikle
devam etmek isterim. Akilli teknolojiler, restoran deneyimimi hem
kolaylastirtyor hem de daha keyifli hale getiriyor. Ozellikle hijyen ve hiz
konularinda biiyiik avantajlar sagliyorlar..." T19

"...kullanmaya devam etmek isterim. Yemek siparis uygulamalar: ve POS
sistemleri kolaylik sagliyor, sensorlii sistemler hijyen acisindan giizel bir
teknoloji..." T16

"..O0deme istemi olarak teknolojik yéntemi isterim. Odeme kismini
deneyimlemeye devam etmek isterim hatta temassiz limitinin artirilmasini
isterim. QR meniilerde ¢ok problem yasamayacaksak daha sade olacaksa

bu teknolojiyi de kullanmaya devam etmek isterim. Yemek siparis
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uygulamalar: zaten olmazsa olmaz bir sey. Sosyal medya ve Google
yorumlart yine kullanmaya devam etmek isterim..." T15

"...isterim ¢linkii artik hayat pratigimizin bir parcast ve kullanim olarak
da bir zorlugu yok avantajlarmmi  6grendikce  daha  fazla
faydalanabiliyorum. Dolayisiyla ben sik kullaniyorum ve daha fazlasini
da kullanmak isterim. Bunun sektérii ya da aldigimiz hizmeti daha kétiiye
gotiirdiigiine  inanmiyorum. Iyi bir sey oldu bence bu acidan
dijitallesmesi..." T12

"...evet dahada gelistirilmesini istiyorum ve deneyimlemeye devam etmek
istiyorum. Hem zaman kaybini énliiyor hem ne sececegimize daha rahat
bir karar verebiliyoruz. Hijyen konusunda da daha hijyenik daha rahat
karar vermeyi saglyor..." T11

"...deneyimlemeye devam etmek isterim. Kigisel yapim geregi teknolojiyi
¢ok seviyorum. Hatta teknoloji uygulamalarina erken uyum saglayanlar
diye bir grup var. Yeni ¢tkan her seyi denerim. O yiizden her restoran
deneyiminin daha teknolojik olmasi benim daha ¢ok hosuma gider..." T10
"...deneyimlemeye ister istemez devam etmek zorundayim. Belki iki yil
sonra buna dénecegim. Degisim asla bitmeyecek bu yiizden ¢cagada ayak
uydurmak gerekecek. Meniiler tamamen ortadan kalktiktan sonra QR
kodu okutup hayatimizin bir parcast haline getirecegiz. Bu noktada
teknolojiden kagis yok..." T9

"...deneyimlemeye devam etmek isterim. Gelecekte daha giizel seyler
sunacak. Ciinkii bana ne sunacagint merak ediyorum su an bana bu kadar
kolaylik  sagliyorsa gelecekte daha neler sunabilecegini merak
ediyorum..." T8

"...evet devam etmek isterim. Hizli, pratik, giivenilir..." T7

Kullanmak Istememe (3)

"..ben teknolojiyi takip eden ama yeri geldigi zaman kullanan biriyim
devaml elimde telefonu kullanan biri degilim. Belli diizeyde teknoloji
olmali. Genelde tabi yemek yemek icin gittigim icin fazla teknoloji ile
ilgilenmek istemiyorum ¢iinkii zaten hayatimizda yeterince teknoloji

var..." T18

Tiiketicilerin var olan teknolojileri tekrar kullanma niyetleri incelendiginde

genel olarak bu teknolojileri kullanmaya devam etmek istedikleri bulgulanmistir.

Teknolojileri kullanmaya devam etmek isteme sebepleri arasinda; hizli, giivenilir,

hijyenik ve kolay olmasi, teknolojinin sevilmesi, zorunluluk olmasi ve merak gibi

unsurlar yer almaktadir. Bununla birlikte, baz1 teknolojilerin gelistirilmesi gerektigi
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ozellikle QR kod meniiniin kolaylastirilmast ve temassiz 6demelerde limitlerin

artirilmasi gibi iyilestirmelerin yapilmasi gerekliligi belirtilmistir. Yalnizca T18 kodlu

katilime1  kisisel tercihleri sebebiyle isletmelerde daha fazla yenilik gérmek

istemedigini ifade etmistir.

4.3.2.8. Yeni Teknolojileri Kullanma Niyeti

Sekil 22°de yeni teknolojileri kullanma niyeti hiyerarsik kod-alt kod modeli yer

almaktadir.

Yeni Teknolojileri Kullanma Niyeti (20)|

[Kullanmak isteme (19)] [Kullanmak istememe (1)

Sekil 22. Yeni Teknolojileri Kullanma Niyeti Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Yeni teknolojileri kullanma niyeti; kullanmak isteme (19) ve kullanmak

istemem (1) olmak {izere 2 alt koddan olusmaktadir. Tablo 26’da yeni teknolojileri

kullanma niyeti kod-alt kodlarinin tiiketici sozlii ifadelerine yer verilmistir.

Tablo 26. Yeni Teknolojileri Kullanma Niyeti Hiyerarsik Kod-Alt Kod Ornek

Sozlii ifadeler

Kodlar

Ornek Sozlii ifadeler

Kullanmak Isteme (19)

"...isterim. QR kod meniide direkt siparis verme imkani olsa daha iyi olur
garsonu aradan ¢ikartarak. Ciinkii bazen garson siparisleri yanlis alyyor
ya da garson meniideki tiriinii anlamiyor yanlis siparis gelmis oluyor.
Bunun éniine gegilmis olur ve hatalar en aza indirilmis olur. Siparisimin
durumunu gorebilsem giizel olurdu. Mesela baslandi mi siparisime. Ana
yemegi yiyoruz ama tatli gecikiyor bunun oniine gegilebilir. Siparislerin
detayin girebilmek giizel olurdu az pismis, sosu az olsun fazla olsun gibi.
Bu siireci de hizlandirir..." T1

"..genel olarak teknolojive agigim ve daha farkl teknolojiler gérmek

isterim. QR kod meniiden direkt garsonsuz siparis vermek yayginlasabilir.
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Tablo 26. devam

Tek yapman gereken sey beklemek. Siparisin ne zaman gelecegine dair
bilgiye sahipsin. Siparis tiirleri ve zamanin belirtilmesi 6nemli. Diyelim ki
ben bu kadar bekleyemem dersen siparisini iptal edebilirsin. Lavabo
hijyeni agisindan her yerde sensorlii sistemler musluk, ¢op kovalari,
kapilar vs. olabilir..." T2

"..garsonu masaya c¢agirma butonunun olmasini istiyorum. Mesela
tuvaletlerde sabunlugun bittigine dair bir uyart cihazi olabilir ben bittim
diye. OR kod menii de istek ekleme ve alerjen belirtme durumu olabilir..."
T3

"... yeni teknoloji olarak QR meniileri toplu olarak bir yerde gorebilme.
Odemeler masadan yapilabilir. Bazen éddeme konusunda masada mi
odeyecegiz kasaya mi gidecegiz ikilemi yagsiyoruz. Bu noktada bu
karisiklik masada odeme ile ¢oziilebilir. Mesela ben online olarak bahsis
birakacaksam opsiyon olarak bu ozellikte eklenebilir. Yemek siparig
uygulamalarindaki ek giderlerin yemegin kalitesini ve porsiyonunu
diigtirdiigiinii ~ diisiiniiyorum. Belki de daha cazip yemek siparis
uygulamalar: gelistirilebilir ve rekabet artirilabilir..." T6

"... isterim. Masada otururken tusla garson ¢agirmak. Ya bakmiyorlar ya
ulasamiyorum garsona. QR kod meniide odeme olabilir. Ancak bunu
giivenilir olarak yapilmasi gerekli. QR kod meniiden garsonsuz siparis
odeme yapabilme olabilir. Hesap paylastirma olabilir. OR kod meniiye not
ekle kismi eklenebilir..." T7

"...mesela masaya koyulan QR kod menii aracihigiyla yemek siparig
ettigimiz iiriinlerin  hazirlams videolarini izlemek olabilir.  Onden
rezervasyon yapilabilir belki QR kod ile. Uzaktan siparig verilebiliyor
olmasi olabilir. Ornegin bir web sitesi olsa ben su saat araliginda
gelecegim ve su iiriinleri almak istiyorum segenegi olsa ve oraya
gittigimde servisi yapilsa daha iyi olur ve deneyimimden daha mutlu
ayrdabilirim. Belki misafirlerin geldikten sonra bir ekranla karsilasip
tiikettikleri iiriinii oraya yorum olarak yazabilirler veya anket yapilabilir.
Ben bir restorana giriyorum ve benden once neler tiiketilmis ve yorumlar
yazimis bunu gorme sansim olabilir. Bana destek saglayabilir..." T8

"... isterim. Bence QR kod meniiye istekler kismi eklenebilir. QR kodu
okutup sikdyet istek ve dnerilerini iletebilirler. Bu isletmenin imajini
olumlu yonde etkileyebilir..." T9

"...kesinlikle her masada olmast gereken sey garson c¢agir butonu.

Garsonla goz goze gelmeye ¢alismak tuhaf ve zorlayici bir deneyim.
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Tablo 26. devam

Yakalayamuyorsun doniip gidiyor 2 dk boyunca bekliyorsun gelmiyor daha
fazla sinir oluyorsun. Bu ¢ok ilkel bir teknoloji ile ¢oziilebilir. Her
restoranda QR menii olmali. QR kod meniiniin iginde not kismi olmall.
Mesela ben sogan kokuyor ve yemegimde istemiyorum su anki teknolojide
yazamiyorsun bunu belirtemiyorsun ve garson ¢agiriyorsun burada da OR
kod meniiniin anlami kalmiyor. Bu ytizden o not kismi olmali bence. Yemek
uygulamalarimda da siparig yola ¢iktiktan sonra kurye ne yapryor. Bunu
bilmek isterdim ¢iinkii bu durum beni ¢ok rahatsiz eden bir sey. Simdi
orada siparig takip diye bir sey var ama restoranlarin %90°1 onu canlt
olarak gostermiyor. Siparis yola ¢ikti diyor 30 dk sonra geliyor ama 5 dk
mesafede orada yemek soguyor vs...." T10

"...isterim. Tiim restoranlarda QR kod meniiyii agtiktan sonra siparig
olusturulabilmeli. Birazda yapay zekd ile entegre olsa daha iyi olur. Ornek
veriyorum siirekli gittigin yerde ayni seyi yiyorsundur onu otomatik siparis
verebilir. Siparisleri kisisellestirilmesi icin kullanilabiliv. Hizlandirilmast
icin kullamlabilir.  Gitmeden once siparisini alip hazirligini yapip
siparisini énden hazirlayabilir..." T11

"..ornegin sanki su sey iyilestirilebilir énden siparis verip sonradan
ugrayip aldiginiz  seyler ¢iinkii bunlari yapmak i¢in farkli zincir
restoranlarin uygulamalar: indirmek gerekiyor. Bu zor bir sey insan
tiseniyor bunu yapmaya ama iste bunlarinda toplu oldugu bir uygulama
olsaydi bu kolaylastirict olurdu. Mesela ben geliyorum ve itiriinii su
zamanda alacagim gibi. QR kod meniide iiriinlerde puanlama sistemi
olabilir. QR kod ile siparis verme sisteminde not ekleme kismi olabilir..."
TI2

"...isterim. Restoramn igerisinde mutfagin goriintiilerinin verildigi bir
sistemin olmasint isterim. Belki bir uygulama icerisinde mutfag gérmek
istedigimde ara sira bakabilecegim ya da yemegimin yapildigi istasyonun
tizerinde bir istasyonun olmast belki de oradan goriip benim yemegim ne
durumda bunu da merak ettigim icin isterdim acgikg¢ast yapilan islemlerin
nasil oldugunu gérmek icin. Bunu kontrol amacgl degil ama mutfaktaki
deneyimi izlemek i¢in isterdim. Yemeklerin artanlarini yemek sonrasinda
bir yere verildigini bilmem bunun bana bildirilmesi veya arttirdigim
tiriinlerin bana paketleme ister misiniz diye bana QR kodda sormalari
giizel olurdu. Siirdiiriilebilirligi teknoloji ile birlestirilmesini isterdim.
Rezervasyonlarda goriintiilii bir sohbet agilmasi giizel olabilirdi. Masami

ve bana yer aywan kigiyi gormek giizel olurdu..." T13
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Tablo 26. devam

"...gormek isterim tabii ki. OR kod meniiler daha sade bir arayiize sahip
olabilir. Burada 6nemli olan teknolojinin bize hiz kazandirmasi bu nedenle
teknolojiler buna gére kullanimi énemli. Belki dnceden biz geliyoruz
rezervasyon yapalim diyebiliriz teknolojik agidan..." T15

" .isterim. Sensorlii kdgit pecetelerin olmasi ve bunun bittiginde
uyarisimin verilmesi. Garson ¢agir butonu olabilir masanin iizerinde
olacak sekilde. Bunun QR kod menii icerisinde olmasini istemem ¢iinkii
tekrar tekrar a¢mak istemem ve belki QR kodda olmayan bir sey
isteyecegim bu sebeple QR kod iginde istemem garson ¢agir butonunu..."”
Ti6

"...garson ¢agirma sisteminin gelistirilmesini isterim. Temizlik ve hijyen
gerektiren  teknolojilerin ~ gelistirilmesi ve devamliligini  isterim.
Restoranlarin yemek siparis uygulamalarinda olmalarini istedigim gibi
kendi web sitelerinden siparis verebilmeyi de isterim mesela. Bununda
sebebi c¢iinkii restoranlar kendi web sitelerinden verilen siparislerde
komisyon bedeli alinmadigi icin daha uygun fiyath iiriin satma yoluna
gidiyorlar. Bir de restorana o para dogrudan ge¢mis oluyor..." T17
"...evet, restoranlarda daha fazla teknolojik yenilik gormek isterim.
Ozellikle artirilmis gerceklik (AR) meniileri gibi teknolojiler ilging
olabilir. Ayrica, akilli masa rezervasyon sistemleri ve restoran ici
navigasyon uygulamalart da deneyimi daha interaktif ve kullanict dostu
hale getirebilir. Bu tiir yenilikler, restoran ziyaretlerini daha sorunsuz bir
hale getirebilir..." T19

"...yenilik gormek isterim, ozellikle restoranda taleplerimizi OR iizerinden
haberini verebilmek, mesaj yazabilmek ¢ok iyi olurdu. Garsonu ¢agirma
derdi olmazdi. Bunun igin belki yapay zeka Chat asistanlar: geligtirilebilir.
Ayni zamanda yapay zekda demisken, siparig ge¢misimi tantyip, unutmam
durumunda bana “siz daha énce sogansiz séylediniz, bu iiriinde de sogan
var, ¢tkarmami ister misiniz?” diye sormasi hos olurdu. Bu OR menii i¢in
de olur yemek uygulamalari igin de olur..." T20

"..daha fazla goérmek isterim tabi ki de. Meniide 3 boyutlu bir tabak
gorseli olsa veya videosu olsa daha iyi olurdu. Bazi tiriin gorselleri net
olmuyor ¢iinkii. OR kod ile okutma degil de artirtlmis gerceklik masalari
olabilirdi. Yine meniideki iirtinlerin ge¢mis hikayesi varsa bunlarin bizlere
teknoloji araciligiyla iletilmesini isterdim agikcasi. Bir hikayesi varsa
tiriiniin videosunun veya yazisimin olmast deneyimim agisindan daha iyi

olurdu..." T14
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Tablo 26. devam

" Isterim, power banklerin elinize alp gidebileceginiz versiyonlar:
olabilir. Onun disinda masa da bir buton olabilir ve tiklayinca garson
gelir. Onun disinda kafede internet sitesinde kafede kag¢ bos masa
oldugunu gésteren bir sistem olabilir. Bir masa ortalama bir masa kag dk
kalkiyor veya konumunuz yakinsa rezervasyon yapabilirsiniz. QR
sistemlerinde puanlama sistemi olmali bence hepsinde. Puanlama
sisteminden sonra belki yine popiiler iiriinler belirtilebilir. Mesela son bir
haftada bunu sattik gibi. Odeme sistemlerinde iilkemizden dolay: dogru
diizgiin 6deme yapamiyoruz ama direkt telefon iizerinden G&deme
yapabilseydik ¢ok giizel olurdu bence. Dis kapilar direkt otomatik olarak
acilabilir..." TS5

"...restoranlarda daha fazla yenilikler olabilir. Garson gelsin butonu.
Lavabolardaki pegete ve sabunun bittigini belirten bir sistem. OR kod

meniide alerjen bilgisi, not kismu eklenebilir ..." T4

Kullanmak Istememe (1)

"..daha fazla teknoloji istemiyorum. Benim kiiciikliigiimde Almanya’da
robot garsonlar siparislerimizi getiriyordu o zaman ¢ocukken hosuma
gitmisti ama yas ilerledikce ve insanlarin teknoloji bagimlisi oldugunu
gordiikge sende bu teknolojiye ayak uydurman gerektigi diistiniivken ben
tam tersi topluma gore daha farkl: diisiiniiyorum. Insan iliskisine daha ¢ok
onem veren daha ¢ok bir seyleri soru cevapla halletmeyi daha sicak
buluyorum. Bir seye dokunmak hissetmek ve konusmak benim i¢in daha
onemli. Var olan teknolojiler devam edebilir ama belli diizeyde teknoloji

olmali..." T18

Tiketicilerin yeni teknolojiler kullanma niyetleri incelendiginde yeni

teknolojileri kullanmak istedikleri ve bazi 6nerilerde bulunduklari tespit edilmistir. Bu

oneriler; QR kod meniiden direkt siparis verebilme, siparislerin durumunu takip

edebilme, siparislere detay ekleyebilme, sensorlii sistemlerin her yerde olmasi,

garsonu masaya ¢agirma butonu, sensorlii sistemler uyari sistemi, QR kod meniide

yiyeceklerin alerjen bilginin belirtilmesi, QR kod meniide iiriinleri topluca gorebilme,

O0demelerin masalardan yapilmasi, QR kod meniide online bahsis yapilabilmesi, yeni

yemek siparis uygulamalarinin gelistirilmesi, QR kod meniiden 6deme yapilabilmesi,

QR kod meniide hesap paylastirilabilmesi, hazirlanan {iriinlerin videolarinin

goriilebilmesi, QR kod menii ile dnden rezervasyon yapilabilmesi, web sitesi

rezervasyonlarinda saat aralig1 belirtilebilmesi, yemek deneyiminden sonra kiosklar
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aracililigiyla onceki tiiketicilerin tiikettigi tirtinleri gorlip yorumlarin incelenebilmesi,
QR kod meniide istek ve sikayet eklenebilmesi, yemek siparis uygulamalarinda
kuryenin takip edilebilmesi, QR kod meniilerin yapay zeka ile entegre olarak kisisel
deneyimler saglamasi, QR kod meniide puanlama yapilabilmesi, gel al paket
uygulamalarinin gelistirilmesi, restoranin mutfaginin canli olarak izlenebilmesi, QR
kod meniide paket servisi imkanin olmasi, rezervasyonlarin goriintiilii olarak
yapilabilmesi, QR kodlarin daha sade bir arayiize sahip olmasi, web sitelerinden online
siparig verilebilmesi, artirilmis gerceklik masalarinin olmasi, QR kod menii ve web
sitelerinde yapay zeka ile entegre chat asistanlarinin olmasi, meniideki iirlinlerin var
ise hikayelerinin paylasilmasi, el power banklerinin olmasi ve bos masa gdsterme
sisteminin olmasi gibi teknolojik yeniliklerdir.

Yalnizca T18 kodlu katilime1 var olan teknolojilerin devam etmesi gerektigini
ancak birebir iletisimi daha sicak buldugu i¢in yeni teknolojilere acik olmadigini ifade

etmistir.

4.4. Yoneticilere ve Tiiketicilere Yonelik Ortak Bulgular ve Yorumlar

Calisma kapsaminda yoneticiler ve tiiketiciler grubuna ait ortak bulgular elde
edilmistir. Bulgular; kullanilan teknolojiler, teknolojilerin olumlu ve olumsuz
ozellikleri, tiiketici tercihi ve memnuniyeti ve yenilik beklentileri olmak iizere 4 baglik
altinda incelenmistir. Teknolojilerin olumlu ve olumsuz 6zellikleri; genel olumlu ve
olumsuz oOzellikler, QR kod meniiniin olumlu ve olumsuz 6zellikleri, POS
sistemlerinin olumlu ve olumsuz 6zellikleri, sosyal medya uygulamalarinin olumlu ve
olumsuz ozellikleri, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarinin olumlu ve olumsuz
ozellikleri, yemek siparis uygulamalarinin olumlu ve olumsuz o6zellikleri, web
sitelerinin olumlu ve olumsuz o6zellikler1 ve Wi-Fi olumlu ve olumsuz 6zellikleri

olmak tizere 9 alt baglikta incelenmistir.

4.4.1. Kullanilan Teknolojiler
Tablo 27°de yoOneticiler ve tiiketiciler grubuna ait kullanilan teknolojilere

yonelik belge bazli ¢apraz tablo analizine yer verilmistir.
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Tablo 27. Kullamlan Teknolojilere Yonelik Belge Grubu Bazli Capraz Tablo

Belge grubu Yoneticiler Belge grubu Tiketiciler Toplam
v g Yonetici ve Tiketiciler
v g Kullanilan Teknolojiler
@ POS Sistemleri 20 20
@ Gevrim ici Degerlendirme Platformlar 20 19
@ Sosyal Medya Uygulamalan 20 14
@ QR Kod Meni 12 20
o Wi-Fi 20 10
@ Web Sitesi 16 13
@ Yemek Siparis Uygulamalar 7 18
@ Sensorlu Sistemler 14 5
o Akalli Fritoz 6
@ Thermomix 2
@ Akilli Anitma Sistemi 2
@ Sous Vide 1
@ Akilli Projeksiyon Cihazi 1
@ Akilli Bulagik Makinesi 1
>~ TOPLAM
4 N= Belgeler 20 (50,0%) 20 (50,0%)

Buna gore POS sistemleri, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari, sosyal medya
uygulamalari, QR kod menii, Wi-Fi, web sitesi, yemek siparig uygulamalari, sensorlii
sistemler, akill1 fritdz, Thermomix, akilli aritma sistemi, Sous Vide, akilli projeksiyon
cithazi, akilli bulasik makinesi olmak {izere 14 teknoloji yoneticiler tarafindan
isletmelerde kullanilan teknolojiler olarak ifade edilmistir. Belge bazli olarak
incelendiginde; POS sistemleri 20, ¢cevrim i¢i degerlendirme platformlar1 20, sosyal
medya uygulamalar1 20, QR kod menii 12, Wi-Fi 20, web sitesi 16, yemek siparis
uygulamalar1 7, sensorlii sistemler 14, akilli fritéz 6, Thermomix 2, akilli aritma
sistemi 2, Sous Vide 1, akilli projeksiyon cihaz1 1 ve akilli bulasik makinesi 1 kere
dokiimanlarda bu kodlara sahiptir.

Tiiketiciler grubunda kullanilan teknolojiler arasinda POS sistemleri, ¢evrim
i¢i degerlendirme platformlari, sosyal medya uygulamalari, QR kod menti, Wi-Fi, web
sitesi, yemek siparis uygulamalar1 ve sensorlii sistemler yer almaktadir. Belge bazl
olarak POS sistemleri 20, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar1 19, sosyal medya
uygulamalart 14, QR kod menii 20, Wi-Fi 10, web sitesi 13, yemek siparis
uygulamalar1 18 ve sensorlii sistemler 5 defa kod olarak yer almaktadir. Buna gore
yoneticiler isletmelerinde 14 farkli kullanilan teknolojiden bahsederken tiiketiciler 8

adet kullanilan teknolojiden bahsetmektedir.
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Sekil 23. Kullanilan Teknolojilere Yénelik Tki Vaka Analizi

Sekil 23’de yoneticiler ve tiliketici gruplarina ait kullanilan teknolojilerin iki
vaka analizine yer verilmistir. Buna gore POS sistemleri, ¢evrim i¢i degerlendirme
platformlari, sosyal medya uygulamalari, QR kod menii, Wi-Fi, web sitesi, yemek
siparis uygulamalar1 ve sensorlii sistemler olmak tizere 8 teknoloji igsletmelerin sahip
oldugu ve tiiketicilerin kullandiklar1 ortak teknolojiler arasinda yer almaktadir.
Yoneticilerin ifade ettikleri lizere isletmelerde tiiketicilerin kullanimindan farkli olarak
6 teknoloji bulunmaktadir. Bunlar; akilli fritoz, Thermomix, akilli aritma sistemi, Sous
Vide, akill1 projeksiyon cihazi ve akilli bulasik makinesidir. Bu teknolojileri dogrudan
tilketicilerin kullanmamasinin sebepleri arasinda teknolojilerin iiretim alan1 olan
mutfakta kullanilmasi ve akilli projeksiyon cihazinin ise 6zel giinler disinda her yerde

yaygin olarak kullanilmamasindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

4.4.2. Teknolojilerin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Teknolojilerin olumlu ve olumsuz 6zelliklerine yonelik belge bazli capraz tablo

analizine Tablo 28’de yer verilmistir.
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Tablo 28. Teknolojilerin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yénelik Belge Grubu
Bazh Capraz Tablo

Belge grubu Yéneticiler Belge grubu Tiketiciler Toplam

v g Yénetici ve Tlketiciler

w g Teknolojilerin Olumlu Ozellikleri

> @ Genel Olumlu Ozellikler 15 1
? 3 QRKod Meni 12 19
» g POS Sistemleri 16 16
? @ Sosyal Medya Uygulamalari 20 14
» g Cevrim ici Degerlendirme Platformlari 8 18
> g Yemek Siparis Uygulamalan 6 15
»> @ Sensérli Sistemler 8 14
? @ Web Sitesi 1 7
> o WifFi 2 3
“ g Teknolojilerin Olumsuz Ozellikleri
? @ Genel Olumsuz Yanlar 2 9
? 8 QRKod Menii 11 17
> g POS Sistemleri 7 7
» @ Sosyal Medya Uygulamalari 1 5
» g Cevrim ici Degerlendirme Platformlari 7
? @ Yemek Siparis Uygulamalari 2 13
» @& Sensérli Sistemler 5
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Buna gore hem yoneticiler ve tiiketiciler grubu igin teknolojilerin olumlu
ozellikleri ve olumsuz 6zellikleri olmak {izere iki ana kod basgligi bulunmaktadir.
Teknolojilerin olumlu 6zellikleri arasinda; genel olumlu 6zellikler, QR kod menii,
POS sistemleri, sosyal medya uygulamalari, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari,
yemek siparis uygulamalari, sensorlii sistemler, web sitesi ve Wi-Fi olmak tizere 9 alt
kod yer almaktadir. Teknolojilerin olumsuz ozellikleri ana kodu altinda ise genel
olumsuz 6zellikler, QR kod menii, POS sistemleri, sosyal medya uygulamalari, gevrim
i¢ci degerlendirme platformlari, yemek siparis uygulamalari, sensorlii sistemler, web
sitesi ve Wi-Fi olmak iizere 9 alt kod yer almaktadir.

Yonetici ve tiiketiciler grubuna ait belge bazli kodlar incelendiginde her iki
grupta genel olarak ve ortak kullanilan teknolojiler agisindan olumlu 6zellikleri ifade
etmiglerdir. Teknolojilerin genel olumlu 6zelliklerinden yoneticiler (15), QR kod
menii teknolojisinde (19) tiiketiciler, POS sistemleri teknolojisinde (16) iki grupta esit,
sosyal medya uygulamalari teknolojisinde (20) yoneticiler, ¢evrim i¢i degerlendirme

platformlar1 teknolojisinde (18) tiiketiciler, yemek siparis uygulamalari teknolojisinde
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(15) tiiketiciler, sensorlii sistemler teknolojisinde (14) tiiketiciler, web sitesi
teknolojisinde (7) tiiketiciler, Wi-Fi teknolojisinde (3) tiiketiciler grubu daha fazla
koda sahiptir. Buna gore tiiketiciler genel olarak teknolojilerin olumlu 6zelliklerinden
yoneticiler grubuna gore daha fazla bahsetmislerdir.

Yoneticiler grubu daha ¢ok sosyal medya uygulamalari, genel olumlu
ozellikler, POS sistemleri ve QR kod menii teknolojisinin olumlu 6zelliklerine
deginirken tiiketiciler grubu ise daha ¢ok QR kod ment, ¢evrim i¢i degerlendirme
platformlari, POS sistemleri, yemek siparis uygulamalari, sosyal medya uygulamalari,
sensorlii sistemler ve genel olumlu 6zelliklere deginmislerdir.

Teknolojilerin olumsuz 6zeliklerine yonelik belge bazli kodlar incelendiginde
tiikketiciler grubu genel olarak ve ortak kullanilan teknolojiler agisindan olumsuz
ozelliklerden bahsederken yoneticiler grubunda ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari,
web sitesi ve Wi-Fi teknolojileri disinda genel olumsuz 6zellikler ve diger ortak
kullanilan teknolojilerin olumsuz 6zelliklerini ifade etmislerdir. Teknolojilerin genel
olumsuz 6zelliklerinden tiiketiciler (9), QR kod menii teknolojisinde (17) tiiketiciler,
POS sistemleri teknolojisinde (7) iki grupta esit, sosyal medya uygulamalar
teknolojisinde (5) tiiketiciler, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar: teknolojisinde (7)
tilkketiciler, yemek siparis uygulamalar1 teknolojisinde (13) tiiketiciler, sensorlii
sistemler teknolojisinde (5) yoneticiler, web sitesi teknolojisinde (4) tiiketiciler, Wi-Fi
teknolojisinde (6) tiiketiciler grubu daha fazla koda sahiptir. Buna gore tiiketiciler
genel olarak teknolojilerin olumsuz oOzelliklerinden yoneticiler grubuna gore daha
fazla deginmislerdir.

Yoneticiler grubu daha ¢ok QR kod menti, POS sistemleri ve sensorlii sistemler
teknolojisinin olumsuz 6zelliklerine deginirken tiiketiciler grubu ise daha ¢ok QR kod
menil, yemek siparis uygulamalari, POS sistemleri, ¢evrim i¢i degerlendirme
platformlari, Wi-Fi ve sosyal medya uygulamalar1 teknolojilerinin olumsuz

ozelliklerine deginmislerdir.

4.4.2.1. Genel Olumlu ve Olumsuz Ozellikler
Teknolojilerin genel olumlu ve olumsuz 6zellikleri Sekil 24‘de yoneticiler ve

tiikketiciler grubu agisindan iki vaka analizi ile incelenmistir.
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Sekil 24. Genel Olumlu ve Olumsuz Ozelliklere Yonelik iki Vaka Analizi

Bulgular yoéneticiler ve tiiketiciler grubunun teknolojilerin genel olarak
hiz/kolaylik ve saglik/hijyen agisindan ortak olumlu ozellikleri ve genel olumsuz
ozellikler agisindan hizmet kalitesinin olumsuz 6zelliklerini ifade etmislerdir. Ayrica
teknolojilerin genel olumlu ve olumsuz 6zelliklerinde yoneticilerin ve tiiketicilerin bu
teknolojilere farkli agilardan baktiklari kodlar elde edilmistir. Yonetici ve tiiketicilerin

ortak, ayr1 kodlarina ve sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

Hiz/kolaylik (olumlu) ortak kodu

Hiz/kolaylik kodu altinda yoneticiler genel olarak bu teknolojilerin zamandan
tasarruf sagladigini, isleri kolaylastirdigini, personel ¢alisma hizimi etkiledigini,
tilketici agisindan kolaylik sagladigim1 ve hizli servis imkdni sundugunu ifade

etmislerdir.

"... serviste hizlilik sagladigin diigtiniiyorum..." Y4
"...bunlarin hepsi isin hizini arttirryor. Miisterinin garsonun konforunu sagliyor..." Y12

"... aksine oldukg¢a kolaylik saglayan teknolojiler ve bu miisteriye oldugu kadar bize de kolaylik
saglyor..." Y13

"...bu teknolojiler genel olarak bizim igimizi kolaylastiriyor..." Y18

Hiz/kolaylik kodu altinda tiiketiciler ise genel olarak bu teknolojilerin hizli ve

pratik olduklarini ifade etmislerdir.

"...genel olarak teknolojik yontemleri tercih ediyorum ¢iinkii daha hizl, pratik..." T19

"...burada énemli olan teknolojinin bize hiz kazandirmasi bu nedenle teknolojiler buna gére

kullanimi énemli..." T15

Genel olarak tiiketiciler kullanilan teknolojileri hizli ve kolay olarak
degerlendirirken yoneticiler ise isletme, personel ve tiiketiciler agisindan bu
teknolojilerin hiz ve kolaylik sagladigini ifade etmislerdir. Bulgular iki grup i¢inde bu

teknolojilerin hizl1 ve pratik oldugunu ortaya koymaktadir.
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Saghk/hijyen (olumlu) ortak kodu

Saglik/hijyen kodu altinda yoneticiler genel olarak tiiketicilerin bu teknolojileri
saglik ve hijyen acisindan tercih ettiklerini ve 6zellikle pandemi doneminden sonra bu

durumun tiiketiciler tarafindan daha 6nemli hale geldigini ifade etmislerdir.

“...biraz daha hijyen agisindan bu makinalar: tercih ediyoruz..." Y20

"...pandeminden sonra insanlar daha hassaslar hijyen konusunda artik. Boyle daha giivenilir

oluyor..." Y16

Saglik/hijyen kodu altinda tiiketiciler genel olarak bu teknolojileri temasi

azalttigin1 ayrica saglikli ve hijyenik bir deneyim sundugunu ifade etmislerdir.
"..bu teknolojilerin hepsi temasi azaltivor ve hijyen agisindan olumlu oldugunu

soyleyebilirim..." T20

"...genel olarak teknolojik yontemleri tercih ediyorum ¢iinkii hijyenik bir deneyim sunuyor..."

T19

"..bu teknolojiler agisindan en fazla destek verebilecegim nokta bu. Gayet saglikh

buluyorum..." T9

Genel olarak yoneticiler 6zellikle tiiketicilerin pandeminden sonra daha fazla
saglik ve hijyene dikkat ettigini ve tiiketicilerin isletmede kullanilan teknolojileri
ozellikle saglikli ve hijyenik oldugu i¢in de tercih ettiklerinden bahsederken bulgular
tikketicilerin bu teknolojileri genel olarak saglikli ve hijyenik bulmasiyla

eslesmektedir.

Hizmet kalitesi (olumsuz) ortak kodu

Hizmet kalitesi kodu altinda yonetici 11, genel olarak bu teknolojilerin
kullaniminda tiiketicilerin geleneksel yontemlerle hazirlanan gastronomik deneyimleri

tercih etmek istediklerinden bahsetmektedir.

" _.hala eski tatlari arayan miisterilerde oluyor tabi ki. Insanlarin bazi standartlart oluyor

tercihlerinde..." Y11

Hizmet kalitesi kodu altinda tiiketiciler ise genel olarak bu teknolojilerin
isletmenin garson sayisim1 azaltmasma neden oldugunu bu durumunda hizmet

kalitesini azaltarak deneyimlerini olumsuz etkiledigini ifade etmislerdir.
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"...full online ya da full dijital olayinda garson sayisi genelde daha az oluyor. Bu beni rahatsiz
ediyor ciinkii pegete ihtiyacin oluyor garson yakalayamiyorsun bagka bir seye ihtiyacin oluyor

talep edemiyorsun...” T10

"...olabildigince personel sayisi azaltilmaya ¢alisiliyor zaten dijitallestikce personel sayist
azaliyor dolayisiyla bu servisi aksatan bir seye déniisiiyor bir taraftan. Sen soruyla muhatap
olmak istemiyor garson zaten masaya birakmasi gerekiyor, bazen gelen iiriinde yanhslik olsa
bile degistirmeye iiseniyorsun. Bu da daha kotii bir hizmet anlamina geliyor. Cevap alamama,
taleplerinin daha az karsilanmasi. Bir hiz varsa orada bir seylerden kayp anlamina gelir..."

T4

Bulgular yoneticilerin kullanilan teknolojilerin gastronomik deneyimlerini
hizmet kalitesi agisindan olumsuz etkileyebilecegini ifade ederken tiiketiciler
acisindan da calisan sayisinin azalmasiyla hizmet kalitesinin genel gastronomik
deneyimi olumsuz etkiledigi bulgulanmistir. Bu durum hizmet kalitesi agisindan genel
olarak yoneticiler ve tiiketicilerin bu teknolojilerin olumsuzluklarini farkli agilardan

degerlendirdiklerini gostermektedir.

Yoneticiler Grubuna Ait Genel Olumlu ve Olumsuz Ozellikler Kodlar:

Sekil 24°te tiiketiciler grubundan farkli olarak yoneticiler grubunda rekabet
(olumlu), calisan sayisin1 azaltma (olumlu), maliyet (olumsuz) kodlar1 yer almaktadir.
Buna gore yoneticiler bu teknolojileri kullanmanin rekabet avantaji sagladigini ve
calisan sayisinin azaltilarak maliyetlerde diisiise sebep oldugunu ifade etmislerdir. Bu
durum isletme agisindan olumlu olarak algilanmaktadir. Dikkat c¢ekici olarak
tiikketiciler personel sayisinin azaltilmasiyla hizmet kalitesinin deneyimlerini olumsuz
etkilendigini ifade ederken yoneticiler ise personel sayisinin azaltilmasinin maliyeti
diisiirmesi agisindan olumlu olarak degerlendirmektedirler. Ote yandan bu
teknolojilerin genel olarak maliyete sebep oldugunu ifade eden bir ydnetici
bulunmaktadir. Yoneticilerin genel olarak teknolojilerin olumlu ve olumsuz

ozelliklerine yonelik sozlii ifadelerine agsagida yer verilmistir.

"...bulundugumuz bélgedeki isletmelere gorve teknolojik yenilikler agisindan ondeyiz. Bu

nedenle miisteriler tarafindan daha faza tercih edildigimizi diigtiniiyorum..." Y4

"...kullanmuyor olsaydik geride olurduk ama. En azindan muadillerimiz ile rekabet edebilme
sanswni veriyor. Su anda restoranlarda teknolojide geride kalanlar yarisin disinda kalirlar..."

Y7
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"...¢alisan sayimizin ¢ok fazla olmasina gerek yok bu teknoloji ile..." Y13

"...soyle bir kere daha az personelle calisiliyor. Su an en énemli olan o. Sabit gider her seyin
belirleyicisi. En diisiik maasl personelin maliyeti 18-20 bin gibi bir rakam. Teknoloji ile

personel azaltiyorsunuz ..." Y12

"..ashinda artis olmadi. Kari degil maliyeti arttirtyor. Bu igin hizlanmasi icin evet ama
teknolojik cihazlart kullandiginiz icin maliyet fazla olabiliyor. Teknoloji tireticileri aslinda bir
tiriintin omriiniin ne kadar oldugunu biliyor ve buna gore bir garanti siiresi veriyor. 2 yil 6miir
veriyorlar ve 2 yil sonra zaten iiriin bozulmaya basliyor. Elektronik cihazlar biiyiik maliyetler

getiriyorlar bize..." Y18

Tiiketiciler Grubuna Ait Genel Olumlu ve Olumsuz Ozellikler Kodlar:

Sekil 24’te yoneticiler grubundan farkli olarak tiiketiciler grubunda sosyal etki
(olumsuz), bilgi saglama (olumlu) ve dagmik bilgiler (olumsuz) kodlar1 yer
almaktadir. Buna gore tiiketiciler bu teknolojileri kullanmanin sosyalligi azalttig1 ve
isletmelerin elde ettigi bilgileri degerlendiremedigi yoniinde genel olumsuz 6zellikleri
ifade ederken ayrica bulunulan noktadan kolaylikla bilgi edinilebilmesi agisindan bu
teknolojilerin olumlu oldugunu ifade etmektedirler. Tiiketicilerin genel olarak
teknolojilerin olumlu ve olumsuz 6zelliklerine yonelik sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"...sosyal agidan negatif olarak yorumlayabilirim..." T16

"...ben birebir iletisimi daha ¢ok sevdigim icin bu noktada bana sosyalligi azaltan ozellikle
insan faktoriiniin aradan ¢ekildigi durumlar ¢ok hosuma giden durumlar degil. Bu konuda
biraz daha geleneksel diistiniiyorum. Aslina bakarsaniz orada bir garsonun olmast bir yandan
o satis yapwyor aslinda ve onun o verdigi giiveni almak isterim. Teknolojik yontemler belki
daha igine kapanik ve iletigim kurmak istemeyen insanlar icin daha cok iyiyken ben daha ¢ok
insanlarin yorumlari ve fikirleri olsun beni daha sosyallestiren bir yere gétiiriiyor galiba ¢tinkii
ben kendi paylastigim seylerde de yorumlarimi belirtiyorum ve bir algi olusuyor bu nedenle
insanlar bir restoran aradiklart zaman benden fikir aliyorlar. Bu a¢idan da beni daha fazla

sosyallestiren tarafa gidiyor..." T13

"..ne kadar hizlyysa sistem o kadar az temas anlamina geliyor. Cok olumlu olmadigini
diigtintiyorum sosyal iletigimi diisiirmesi acisindan. Gergek sicak iligki iyi. Sadece fast food isi
yapmiyorsan tamam yani biraz restoran deneyimi de oturup iyi bir deneyim yasama olayt

oldugu icin o agidan onu bu deneyimi olumsuz etkiliyordur..." T4
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"...bana sanki bu olanak degerlendirilmiyormug gibi geliyor mesela yorumlari daginik. Biittin
o bilgiler kompakt degil bir arada degil, sayfasi ayri yorumlar: baska bir yerde bir béyle bir

durum var..." T4

" .hareket etmeden bulundugun ortamlardan ozellikle online’dan daha dogru kararlar
vermeni saglayan bir etkisi var. Bilgi ve hiz saghyor. Bilgi biitcemi belirlemek i¢in fayda
sagliyor onceden bilgi sahibi olursam ¢ok temel bir sey ekonomik sey orada bir siirprizile
karsilagmiyorsun hani uzaktan erigimin varsa ne yiyecegine ne icecegine karar veriyorsun

dolayisiyla planlayabiliyorsun o yemek deneyimini..." T4

4.4.2.2. QR Kod Meniiniin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
QR kod meniiniin genel olumlu ve olumsuz 6zellikleri yoneticiler ve tliketiciler grubu

agisindan iki vaka analizi ile Sekil 25‘de incelenrnistir.
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Sekil 25. QR Kod Meniiniin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yo6nelik Tki Vaka Analizi

Bulgular yoneticiler ve tiiketiciler grubunun QR kod meniiniin olumlu
ozellikleri agisindan ortak olarak hiz/ kolaylik, saglik/ hijyen, igerik imkani, sosyal
etkilesim, siirdiiriilebilirlik ve geri bildirim kodlarinda birlestiklerini gdstermektedir.
Yoneticiler ve tiiketiciler grubu bu teknolojinin olumsuz ozellikleri agisindan ise
kullanishlik/kullanim kolaylig1, teknik sorunlar, igerik ve basili menii kodlarinda ortak
noktada birlesmektedirler. Ote yandan tiiketicilerden farkli olarak yoneticiler QR kod
meniiniin olumlu o6zelliklerine maliyet avantaji ve rekabet/tanitim ve pazarlama
acisindan degerlendirirken, maliyet agisindan da olumsuz olarak degerlendirmektedir.

Tiketiciler ise sosyal etkilesim, zaman kaybi ve hijyen agisindan bu teknolojiyi
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yoneticilerden farkli olarak olumsuz olarak degerlendirmektedirler. Yonetici ve

tiikketicilerin ortak ve ayr1 kodlarina ve sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

Hiz/kolaylik (olumlu) ortak kodu

Hiz/kolaylik kodu altinda yoneticiler QR kod meniiniin fiyat giincelleme,
meniiyii giincelleme, yemek fotograflarini degistirme, bekleme siiresinde azalma, hizl
siparis verebilme ve geribildirimde bulunabilme gibi olumlu 6zelliklerinden
bahsetmislerdir. Yoneticilerin QR kod meniiniin olumlu 6zelliklerine yonelik sozlii

ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...simdi bu teknolojilerde en kolay OR’dan cevap vermek isterim. Baskili meniilerde fiyat
giincelleme sirasinda ¢ok sorun yasiyorduk. Aslinda bu siiregte igletmenin bir kaybi oluyordu.
Ama simdi OR da girdigimiz zaman anlik olarak fiyat degisikligi yapabiliyoruz. Crinkii
maalesef iilkemizde fiyatlar anlik olarak degisiyor. Bunu da bizim yansitma siirecimiz oluyor.

Ama QR kod bizim i¢in biiyiik bir kolaylik..." Y20

"... OR meniide bdyle bir problem yok. Yani meniiler giincelleniyor, fiyatlar giincelleniyor,
yemek fotograflari degisiyor... QR menii bizim hayatimizda ¢ok hizli aksiyon almamizi
sagladi..." Y17

"... OR menii kullandiginda bizi ¢ok yormamis oluyor. Teknoloji kullandigimizda siparis
verdigin de hizli bir sekilde harekete gegebiliyor mutfaktaki as¢i. Bekleme siiresi diismiis
oluyor..." Y4

"..bu teknolojiler bizim icin genel olarak kolaylik sagliyor. Odemeler bize diisiiyor. Bizi
rahatlatan bir konuya déndii bu olay. OR kodun en giizel yonii yoruma agik. Herhangi bir
sikayette QR menii iginde iyi veya kotii olarak yorum yapilabilir. Herhangi bir yorumda direkt
otomatik olarak bize diistiyor. Onda da dedigimiz gibi yemek siparisi ve odemeyi dahi kendiniz

yapip gidebiliyorsunuz..." Y1

Hiz/kolaylik kodu altinda tiiketiciler ise QR kod meniiye kolaylikla ulagabilme,
garson beklememe, meniiniin hizlica giincellenmesi, hizli siparis verme, istenilen
iirlinii kolaylikla bulabilme, zaman tasarrufu, garson hatalarin1 azaltma, direkt siparis
verebilme, giincel fiyatlar, meniiyii biiylitebilme, sikdyet ve oneri de bulunabilme gibi
olumlu o6zelliklerinden bahsetmislerdir. Tiiketicilerin QR kod meniiniin olumlu

ozelliklerine yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...OR kod meniileri kullanmak, meniiye hizlica ulagsmami ve siparis vermemi sagliyor..." T19
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"... OR kod menii daha net oluyor istedigim iiriinii kolaylikla bulabiliyorum. QR kod menii
olmasi tercih sebebim. Yani olabildigince dijitallesen bir isletme ¢ok daha iyi ve kullanigh

bizler icin..." T14

"...meniiniin gelmesini beklemek yerine daha ¢ok siireci hizlandirryor gibi geliyor. Zaman
kaybetmemek adina isletme tiiriine gore kiiciik ve orta élgekli isletmeleri de OR kod menii ile

siparis vermek isterim..." T13

"... glincellenmesi de daha kolay sonucta. Stk gittiginiz bir yerse mesela énden agip ne yesem
diye orada diisiinmemek icin onden karar verebiliyorsunuz vs. QR kod meniiniin daha iyi

oldugunu diigtintiyorum fiziksel meniiye gore..." T12

"...bence QR kod ile siparis vermek daha iyi ¢iinkii bircok kisi ile gittigimiz bir restoranda
garsona siparis verirken kafa karisikligi olabiliyor. Direkt sistem iizerinden siparis verilmesi
hem karisikligi onliiyor hem de sistemde her seyin kayith olmasmi sagliyor. Bu agidan

olumlu..." T11

“...basinda bir garson beklemiyor o agidan iyi bir deneyim. Siireci hizlandiriyor. Klasik
meniiler giincellik konusunda sorun yaratabiliyor. Ozellikle son 3-4 yildir fiyat konusu ama

cogu restoranda meniisii de ¢ok degisken o yiizden iyi bir deneyim..." T10

“...basth meniiyii biiyiitme sansin yok ama QR kod meniide biiyiitme sansin var. Bence en
biiyiik artilarindan bir tanesi bu. QR kod meniide bir de sikdyet ve oneride bulunabiliyorsun
bu ¢ok biiyiik bir arti benim adima. Hatta bazi yerlerde siparisi direkt OR kod iizerinden
verebiliyorsun hi¢ garsonla da iletisimin yok. Bu da ¢ok biiyiik bir arti. Bu yiizden de aslinda
OR kod ashinda isleri ¢ok da iyi bir sekilde kolaylastirryor..." T8

Yoneticiler ve tiiketiciler QR kod meniileri ortak olarak fiyatlarin giincel
olmasi, menilyli hizli giincelleme, siparis siirecinin hizli olmasi, bekleme siiresinin
azalmasi, hizli siparis verebilme ve geribildirimde bulunabilme gibi Ozellikler
acisindan degerlendirmektedirler. Bunun yani sira tiiketiciler QR kod meniiniin siparis
hatalarinda azalma, triinleri kolaylikla bulabilme, {iriinleri biiyiiterek inceleyebilme
gibi olumlu ozelliklerinden de bahsetmislerdir. Bulgular iki grup i¢inde bu

teknolojinin isletmeye ve kullanicilara hiz ve kolaylik sagladigini ortaya koymaktadir.

Kullamishhk/kullamim kolayhgi (olumsuz) ortak kodu

Kullanighlik/kullanim kolaylig1 kodu altinda ydneticiler QR kod meniiniin
kullanma konusunda bilgi ve tecriibe eksikligi, mobil teknolojinin yetersizligi, geng ve

orta ileri yasin kullanim zorlugu, kisisel 6zellikler (gézler vb.) ve restoran tiiriiniin bu
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teknolojiye uygun olmamasi gibi olumsuz o6zelliklerinden bahsetmislerdir.

Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
"..OR da belirli bir siire yasadik ciinkii kiminin telefonu okumuyor QR sistemleri ilk

koydugumuzda ¢ok gelismemigti. Bagsta ¢ok problemliydi. Cok normal menii istendi..." Y20

"...insanlar zorlanabiliyorlar. Telefondaki QR menii okutma sistemini kullanamuyor. Dar bir
ekran genis goriinmiiyor dyle olunca misafirlerimiz sitem edebiliyorlar ve bizde mutsuzuz
¢linkii bu durumdan satis kaybi yasayabiliyoruz. Herkes o teknolojiyi kullanamiyor. Herkesin
kullandig1 telefonda bir kere QR kod okuma ozelligi yok. Indir veya zaten ugrasmak
istemiyorlar. Bu durum jenerasyondan jenerasyona degisiyor tabi. Herkes akilli telefonlar
kullanmay1 beceremiyor hala da bakin nasil séyleyeyim yaklasik 4-5 kere tizerine zam gormiis

mentiyii vermek durumunda kalvyoruz ¢iinkii hala miisteri yaprakly menii istiyor..." Y18

"...OR meniide yala ilgili bir durum var. Belli bir yasi geckin miisterilerimi kesinlikle memnun
degiller. Asla degiller. Hatta ¢ogu firsatint bulursa kirabilir. Bir daha benim oéniime

getirmesinler diye. Ciinkii ugrasmak istemiyorlar birazda bilmedikleri i¢in..." Y17

"...¢uinkii belli bir yasin itizerindeki insanlar zaten QR meniiyii kullanmakta sikinti yasiyor.

Cogu insamn telefonu QR okumuyor telefonunun ekram kiiciik, gozleri gérmiiyor..." Y15

"...ornegin burada alkol kullanan miisteriler genellikle alkoliinii tablet menii veya OR menii

tizerinden se¢mek istemiyor ..." Y9

"...orta yasta akilli telefon kullanabilen herkeste teknolojiye yatkinlik var. Orta yas iizeri veya

¢ocuksa sorun olabiliyor..." Y6

"..OR kodu sistemi ne kadar kolaysa bir o kadarda soyle bir zorlugu var. Ilk baslarda
normalde biz kodlarin hepsi bir masaya tamtiliyor. Sistemde tanmitip bir masada birakiyorduk.
Sonra ister istemez miisteriler bir sekilde bunlari ya soktiiler ya bir sey oldu. OR kod sisteminin
yerini degistirirseniz masa numaralart karistyor ya da ornek veriyorum siz basta masada
siparis veriyorsunuz baska biri daha siparis verince iki ayri siparig tek bir masada
goriiniiyordu. Biz bunlarla problem yasayinca sistem yéneticinden yardim istiyoruz. Ilk basta
miisteri bizi ¢cagiriyor. Meniiye baktiklart zaman QR kodu anlayamiyorlar oradan da siparig
veriyorlar. Bu kez 2 kez ayni siparis verilmis oluyor. Biri bizim icim maliyet oluyor. Biri ¢ope
ve biri miisteriye gidiyor. Bu siire¢ hala devam ediyor ne yazik ki. Miisteriden veya ¢alisandan

kaynakli olabiliyor. Ufak tefek ama iist tiste koyunca biiyiik sorunlar olabiliyor..." Y1

Kullanighlik/kullanim kolaylig1 kodu altinda tiiketiciler QR kod meniiniin kodu
okutamama, mobil teknolojinin yetersizligi, orta ileri yasin kullanim zorlugu, kisisel
ozellikler (gozler vb.), iiriinii arayip bulmanin zor olmasi, kodlarin yerinin uygun
olmamasi, zorlayic1 bir deneyim olmasi, her restoranda farkli bir QR kod menii
sisteminin olmasi, Uriinleri bir arada gorememek gibi olumsuz o6zelliklerinden

bahsetmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
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"..bu teknolojileri kullamirken yastan dolayr ve yillardwr bilgisayar ile ilgilendigim icin
atryorum menii tizerinden ornek vereyim QR kodda okuttuktan sonra o telefonda o meniileri
gérmek ve resimleri gérmek zor olabiliyor resimler ve yazilar kiiciik gelebiliyor. Biiyiitiiyorsa
tabi sorun yok ama hep alistik ya kocaman defter seklinde meniilere bakmaya bir seyler
hissetmek benim ¢ok daha tercihim telefondan veya tabletten bakmaktansa. QR kod iyi ama
telefondan bakarken biiyiitmek zorunda kaltyorsun, aramak zorunda kaltyorsun, kaydirmak
zorunda kalryorsun ve senin telefonun teknolojisi ile baktigin seyin teknolojisi dogru orantili
eger telefonun kotii bir telefonsa tabii ki gorsel olarak tatmin olmuyorsun, goremiyorsun vs..."

T18

"...ya da meniiler ¢ok uzun olabiliyor orada genelde web sitesine yonlendirdigi icin aradigimi

bulmakta zorluk ¢ekebiliyorum..." T15
"...genelde QR kodlar pegeteligin kenarinda oluyorlar fark edilmiyorlar..." T14

"... OR koddan menii okutup bakmaktansa ¢iinkii ¢ok zorlayict buluyorum beni ¢ok zorladigini

diistiniiyorum..." T9

"...ozellikle bazi QR kod sistemlerinde telefonda zoom yapmayi kapatiyorlar o hi¢ hos olmuyor.

Bazen fotograf ufak oluyor ve gérseli biiyiitiip inceleyemiyorum..." TS5

"...bir tek karekod meniiler ¢ok kullanici dostu degil gibi geliyor. Bir tek karekod meniiler ¢cok

kullanici dostu degil gibi geliyor. Her zaman arayiizii kullanisli olmuyor..." T4

"..OR kod meniide uygulamalar c¢ok kullanisli degil iyi tasarlanmamis basili meniiye

baktigimda oldugu gibi her seyi bir arada géremiyorum..." T1

"...ancak, bazi restoranlarda QR kod meniilerinin okunabilirligi ve internet baglantisinin hizi

konusunda sorunlar yasadigim da oldu..." T19

Kullanighlik/kullanim kolayligi kodu altinda yoneticiler ve tiiketicilerin QR
kod menii ile ilgili yas faktorii (orta ileri yas), QR kodun okunmamasi/okutulamamasi,
iceriklerin kiiclik boyutlarindan kaynakli rahatlikla gérememe, mobil teknolojisinin
yetersizligi olumsuz 6zelliklerinden ortak olarak bahsetmektedirler. Ayrica yoneticiler
restoran tiiriiniin bu teknoloji ile uyumundan bahsederken tiiketiciler ise yoneticilerden
farkli olarak QR kod meniiden {iriin arayip bulmanin zor olmasi, kodlarin yerlerinin
uygun olmamasi, zorlayict bir deneyim olmasi, kullanigsiz arayiizler, her restoranda
farkl1 bir sistemin kullantyor olmasi ve iiriinlerin bir arada goriilemiyor olmasi gibi QR

kod meniiniin olumsuz 6zelliklerinden de bahsetmektedirler.
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Saghk/hijyen (olumlu) ortak kodu

Saglik/hijyen kodu altinda yonetici 8, QR kod meniide birebir temas
olmamasindan kaynakli saglikli ve hijyenik oldugunu ifade etmistir. Yonetici 8’in QR

kod meniiniin saglik/hijyen koduna yonelik sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...birebir temas yok..." Y8

Saglik/hijyen kodu altinda tiiketiciler QR kod meniiyili temasi azaltmasindan
dolay1 daha saglikli ve hijyenik bulduklarini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii

ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...ornegin, temassiz 6deme sistemleri ve OR kod meniiler hem hijyenik hem de pratik bir ¢éziim
sunarak restoran ziyaretlerimi daha keyifli hale getiriyor. Saglik ve hijyen agisindan, temassiz
ddeme sistemleri ve OR kod meniiler biiyiik bir avantaj saglyor. Fiziksel temasi azaltarak

hijyenik bir ortam sunuyorlar...” T19
"...OR kod meniiyii saghkli ve hijyenik buluyorum kendi telefonumla okuttugum icin..." T18

"...hijyen agisindan QR kod menii severek kullandigim bir sey aslhinda. Hijyen agisindan OR
kod menii daha saglhikl oldugunu diistiniiyorum basili meniiye gore. OR kod meniiye ¢ok

dokunmadigimiz igin..." T2

Yonetici ve tiiketiciler QR kod meniiniin daha saglik ve hijyenik bir deneyim
sagladig1r konusunda ortak fikirde bulunmuslardir. Bu konu ile ilgili tiiketicilerin

yoneticiler grubuna gore daha fazla geri bildirimde bulunduklar: tespit edilmistir.

Icerik imkam (olumlu) ortak kodu

Icerik imkan1 kodu altinda yéneticiler QR kod meniide giincelleme yapabilme
(fotograf, fiyat, igerik bilgileri, yeni {riin ekleme, c¢ikarma vb.), farkli dil
segeneklerinin olmasi, direkt siparis verebilme, 6deme yapabilme ve geribildirimde
bulunabilme 6zelliklerinin oldugunu ifade etmislerdir. Yoneticilerin QR kod mentiniin
icerik imkan1 koduna yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...meniide tercih edebilecekleri her seyin gérseli QR meniide oldugu i¢in QR ¢ok daha mantikli
oluyor bizim i¢in..." Y20

"...yani meniiler giincelleniyor, fiyatlar giincelleniyor, yemek fotograflar: degisiyor..." Y17
“..farkl dil segenekleri var..." Y8

“..normalde QR kodlarda soyle bir stkinti var. Cok giizel bir menii, secenekleriniz var.

Cesitleriniz var. Her OR kodda séyle bir konu var. Ben ne yiyecegimi biliyorum, gorselini

146



goriiyorum evet ama icerisinde ne oldugunu bilmiyorum. Isletme tabi ki bu ek teknolojiyi
ekleyebilir sistemine. Bu isletmeye aittir. OR kodun en giizel yonii yoruma agik. Herhangi bir
sikayette OR menii iginde iyi veya kotii olarak yorum yapilabilir. Herhangi bir yorumda direkt
otomatik olarak bize diigtiyor. Onda da dedigimiz gibi yemek siparisi ve ddemeyi dahi kendiniz

yapip gidebiliyorsunuz..." Y1

Icerik imkan1 kodu altinda tiiketiciler QR kod meniide iiriinlerin kategorilere
ayrilmasi, iirlin gorselleri, fiyat bilgisi ve iirlin icerik bilgilerine yer verilmesinden
bahsetmektedirler. Tiiketicilerin s6zlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...OR kod menii de genel olarak hem fiyat hem icerik anlaminda daha iyi inceleme imkani

sunuyor..." T14

"...OR kod meniiler su an basitlestirilmis halde, kategorilere ayirryorlar ana yemek, ¢orba,

tatl ve salata gibi ayirdiklart igin kolay oluyor..." T11

"...daha kolay geliyor bana ¢iinkii basili meniiye sigdiramadiklar: a¢iklama kismini QR kod
meniide ¢ok rahat sigdirabildikleri i¢in aslinda biitiin hepsini orada gérebiliyorsunuz. Hi¢bir
mentide ben alt parantez aciklama gérmedim basili meniide ama QR kod meniide agiklamalar

daha fazla yer alyyor..." T8

Yoneticiler QR kod meniide gilincelleme yapabilme, farkli dil se¢ceneklerinin
olmasi, direkt siparis verebilme, ddeme yapabilme ve geribildirimde bulunabilme
ozelliklerinden bahsederken tiiketiciler ise QR kod meniide iiriinlerin kategorilere
ayrilmasi, iirlin gorselleri, fiyat bilgisi ve iiriin icerik bilgilerine yer verilmesinden
bahsetmektedirler. Bu noktada QR kod menii teknolojinin yoneticiler ve kullanicilar

acisindan kullanimdan kaynakli farkli bakis agilarina sahip oldugunu gostermektedir.

Teknik sorunlar (olumsuz) ortak kodu

Yoneticiler teknik sorunlar kodu altinda QR kod meniide sistemden kaynakli
(fiyatlarin kendiliginden degismesi, bilgisayarlarin kullanilir durumda olmamasi vb.)
sorunlar ve kullanicidan kaynakli (mobil yetersizlik, mobil uygulamanin uygun
olmamasi, sarj yetersizligi vb.) sorunlardan bahsetmislerdir. Yoneticilerin QR kod

meniiniin teknik sorunlar koduna yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...en biiyiik sorunumuz sarjim yok durumu. Bizim endigemiz ya telefonum sarji biterse. En

biiyiik zorlugumuz bu..." Y18

"...OR meniide ¢ok fazla sikinti yasamaya basladik. Siirekli olarak fiyatlari degisiyor biz
degistirmedigimiz halde siirekli bir eksik veya fazla gésteriyor. Béylelikle de sistemde

gostermemiz zor oluyor. Ya para iadesi yapmamiz gerekiyor miisteriye ya da iistiinii fazlasin
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almamiz gerekiyor ayni zamanda meniideki fiyattan satis yapmamiz gerekiyor o yiizden sorun

yasiyoruz..." Y14
“...bazen misafirlerin telefonlart QR menii i¢in uygun olmuyor..." Y7
“...telefonun uygulamasi bu teknolojilere elverisli degil, okutamyor..." Y6

“...PC ¢okse mesela sistem kapaniyor..." Y1

Teknik sorunlar kodu altinda tiiketiciler QR kodun okunmamasi durumunu
ifade etmiglerdir. Bu durumun ise mobil uyumsuzluk, QR kodun uygun sekilde ve
uygun yere yerlestirilmemesi, uygulama indirme zorunlulugu ve linkin okunmamasi
gibi sebeplerden kaynakligindan bahsetmektedirler. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir.

"...OR kodlarin bazilari okunmuyor. Meniiler igin ozellikle séyleyeyim metal plaka tizerine

bastiklart i¢in parlyor okunmuyor..." T15

"..yasadigim bazi sikintilardan da soyle bahsedebilirim mesela bazen mobil telefon

uyumlulugu olmuyor. Satin aldiklary yazilim hizmeti neyse arada gidip gelebiliyor..." T14

"... OR kodun okumadigi durumlarla karsilasabiliyorum. Bir yerde 2-3 dk denemistim.
Genellikle silik OR kod ve reflektif neon renk segimlerinden kaynakli okumama olabiliyor.
Kontrast bir yapr olmali ki okunabilsin bu sistem bunun tizerine kurulu. Benim telefonum
Android ve bu sistemlerde okumama probleminin sistemlerle ilgili oldugunu diigiinmiiyorum

zaten ¢ok basit bir sistem..." T5

"..bazi QR kod meniileri okumuyor, bazi restoranlarin QR kodlarinda link ¢ikmiyor belki
IPhone da falan direkt siteye gidiyordur ama artik Android telefonlarda nereden okutacagin
acik degil yani orada bir sikinti var, bazen bastyorum okumuyor. Bunun i¢in ayri bir uygulama
indirmek gerekebiliyor. Eskiden QR okusun diye ayri bir uygulama kullaniyordum ama su an

kullanmiyorum..." T1

Yoneticiler ve tiiketicilerin QR kod meniide mobil uyumsuzluk ve QR kodu
okutamama konusunda teknik problem yasandigi konusunda hemfikir olduklar
bulgulanmustir. Tiiketicilerin farkli sebeplerden kaynakli olarak (QR kodun uygun
sekilde ve uygun yere yerlestirilmemesi, uygulama indirme zorunlulugu ve linkin
okunmamasi gibi) QR kod meniiyii okutamadiklar1 tespit edilmistir. Bunun yani sira
yoneticilerin sistemden kaynakli (fiyatlarin kendiliginden degismesi, bilgisayarlarin
kullanilir durumda olmamasit vb.) sorunlar ve kullanicidan kaynakli (mobil
uygulamanin uygun olmamasi, sarj yetersizligi vb.) teknik sorunlar yasadiklari

belirlenmistir.
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Sosyal etkilesim (olumlu) ortak kodu

Yonetici 1 sosyal etkilesim kodu altinda tiiketicilerin yalniz kalma istegi
oldugundan dolayr QR kodun olumlu bir etkiye sahip oldugundan bahsetmistir.
Yonetici 1’in QR kod meniiniin sosyal etkilesim koduna yonelik sozlii ifadesine
asagida yer verilmistir.

"...miisteriler bazen yalniz kalmak istiyor bu nedenle QR bu noktada olumlu bir etkiye sahip..."

Yl

Sosyal etkilesim kodu altinda tiiketiciler QR kodun iletisimi azalttigin1 ancak
bunun olumlu bir etkiye sebep oldugunu, daha seviyeli ve samimi bir sohbete neden
oldugunu, garsona ulagsmanin zor oldugunu ve garson baskini azalttigini ifade

etmislerdir. Tiiketicilerin s6zlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...OR menii restoran isletmesi ile olan iletigimi, samimiyeti azaltiyor evet. Ama benim agimdan
azaltmast daha iyi. Sik gittigim yer degilse, garsonun beni tanimasi bir anlam ifade etmiyor.

Yemegimi yer giderim, hizmetini iyi bulursam tekrar tekrvar gider zaten samimiyeti yine

kurarim..." T20

"...OR kod meniiniin sosyal etkilesimi azaltmis olmuyor. Bence daha seviyeli ve samimi sohbet
ortami olabilir garsonun zaten garsona da siparigimi veriyorum. Simdi garson basili meniide
basimda bekliyor, bir seyi dikte etmeye ¢calisiyor bana boyle seyler oluyor. Aksine burada daha
kotii bir iletisimde olabilir. Niye zorluyorsun veya 5 dakika sonra gel. Daha karar vermedim
deyip aslinda yemek istemedigim seyi o anda bana zorla karar verdirebiliyor. Ben QR kod
menti ile bunun éntine gegmis oluyorum. Béylelikle daha sicak iletisim olabilir. OR kod meniide

istedigim gibi se¢im yapiyorum..." T6

"...garsonla ne kadar muhatap olursan o kadar iyi ¢iinkii garsonu yakalamak da bir sorun.

Garsonla muhatabt azaltmast agisindan QR kod menii iyi aslinda..." T1

Yoneticiler ve tiiketicilerin QR kod meniide ¢alisanlar ile daha az iletisimde
kalinmak istenmesi konusunda hemfikir olduklari bulgulanmistir. Ayrica tiiketici
deneyiminde daha az iletisimle garson baskinin azaldigi, daha seviyeli ve samimi bir
sohbet ortaminin kuruldugu ve garsonu beklemek zorunda kalinmamasi gibi

durumlarin oldugu tespit edilmistir.
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Icerik (olumsuz) ortak kodu

Yonetici 1 QR kod meniilerinde {iriinlerin igeriklerine yer vermediklerini ve
farkli dillerin Tiirkce karsiliklarinda sorunlar yasadiklarini ifade etmistir. Yonetici 1’in

QR kod meniiniin i¢erik koduna yonelik sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.
"...bizim QR meniimiiziin ¢ogu yiyecegimizin i¢erigi yazmiyor. Buraya gelenlerin ¢ogu Tiirk 'te
degil. Arap kékenli insan ¢ok fazla var ve yiyecekleri ve yemekleri kendi cevirilerinde Ingilizce

olarak ¢ikiyor ama Tiirkgeye tam hepsi uymuyor..." Y1

Tiketiciler icerik kodu altinda QR koda ait igerik bilgileriyle ilgili olarak, pdf
olarak verilen igeriklerin incelenmesinin zor oldugu, meniideki iirliin gorselleri ile
sunulan tirlinlerin aynt olmadigi, meniideki {riinlerin detaylandirilmamis ve eksik
oldugu, meniide 6zel istek alaninin olmamasi, meniide iirlinlerin gorsellerine yer
verilmemesi ve meniideki iirlinlerin kategori diizeninin kullanish olmadigir gibi

durumlart ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

" ..beni rahatsiz eden OR kod koyup pdf dosyasi gésteren isletmeler. Incelemesi ¢cok daha zor
oluyor..." T20

" hi¢hir zaman meniide goérdiigiim resimdeki iiriiniin éniime geldiginde ayni oldugunu
gormedim. Bu resimdekiler daha gozii doyuran daha estetikler ama karsilastigim seyler onunla

hi¢ alakast olmayan seyler. Bu durum tiim restoran tiirleri igin gegerli. ..." T18
"...menii detaylandirilmamus oluyor, iceriklerini eksik yaziyorlar..." T14

"...dijital meniide tavuk sis sdyleyecegim ama sogan olmasini istemiyorum mesela onu o kadar
iyi kisisellestiremiyorlar. O segenek olmuyor mesela garsonu ¢agirip tekrar soyliiyorsun

falan..." T10

"...bazt QR kodlarda bakiyorum fotograf yok, fotograf olmamasi beni olumsuz etkiliyor. Yemek
istedigimi tiriinii gormek istedigimden dolay tabi bazi basili meniilerde de yok ama ¢ogu basili
mentide karsilasiyorum ben fotografla dergi gibi oldugu icin. OR kod menii ile karsilastirinca
daha ¢ok nadir yerde karsilagtim. Benim denek geldigim QR kod meniiler daha ¢ok yazisal ve
fiyat bilgisi bulunuyor ama basili meniilerde daha ¢ok fotografa dayali oldugu igin..." T8

"..bazen mesela kategorilestirmeyi iyi yapamiyorlar, bazen aradigim iirtinii bulamadigim

oluyor..." T1

Yoneticiler ve tiiketiciler QR kod meniide igeriklerin eksik girildigi konusunda
hemfikirdir. Ayrica yoneticiler agisindan QR kod meniilerde iki dil arasinda
cevirilerde sorun yasandigi belirlenirken tiiketiciler agisindan ise pdf olarak verilen
igeriklerin incelenmesinin zor oldugu, mentideki iirlin gorselleri ile sunulan tirtinlerin

ayn1 olmadigi, mentide 6zel istek alaninin olmamasi, meniide {iriinlerin gorsellerine
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yer verilmemesi ve meniideki lriinlerin kategori diizeninin kullanigh olmadig: gibi

durumlarin oldugu tespit edilmistir.

Siirdiiriilebilirlik (olumlu) ortak kodu

Yonetici 7 QR kod menii aracilifiyla kagit israfinin azaldigini ifade etmistir.
Yonetici 7’in QR kod meniiniin siirdiiriilebilirlik koduna yonelik sozli ifadesine
asagida yer verilmistir.

"...dogal olarak 2 ayda bir her meniiniin boyle kagidini vidaladigim zamanlart biliyorum.

Ondan dolayr kdgit israfi kalkti..." Y7

Tiiketici 11 siirdiiriilebilirlik kodu altinda QR kod mentide kagit israfi olmadan
giincelleme yapilabildigini ve bu durumun maliyeti diisiirdiigiini ifade etmistir.
Tiiketici 11°1in sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"..basili meniiyii siirekli fiyat degisikligi oldugu icin ¢iinkii bu maaliyet demek ve kdgit

israfindan kaynakli dogaya zarar veriyor. QR kod meniide sistemden direkt fiyatlar

giincelleyip hi¢chbir sey yapmadan kagit harcamadan direkt degistirebiliyorsun...” T11

Yonetici ve tiiketicilerin QR kod meniiniin doga dostu 6zelliginden kaynakli
olarak kagit israfin1 6nledigi ve maliyeti diisiirdiigii konusunda ortak diisiinceye sahip

olduklar1 bulgulanmstir.

Basili menii (olumsuz) ortak kodu

Yoneticiler basili menii ortak kodu altinda QR kod meniide tiiketicilerin direkt
odaklandiklar1 iiriine yoneldikleri i¢in daha farkli iiriinler satamadiklarini ve bu
durumun satis kaybina yol actigini ifade etmektedirler. Ydneticilerin QR kod meniiniin

basili menii koduna yonelik s6zlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...yapraklt menii hem gérsel daha biiyiik oluyor hem misafir i¢inde daha kolay oldugunu
diigtintiyoruz. Yaprakli meniide mesela ben bu markaya gegince gordiim bana basta ilging
geldi. Kahvalti meniiniin en sonunda yer altyordu. Sonra izledim bir giin baktim ki misafir
sonuna kadar meniiyii inceliyor. O zaman dedim ki bu akli seveyim. Bu giizel bir satis taktigi
aslinda. Marka bunu heniiz taminmamisken yapmist: bu arada sonra marka belirli bir miisteri
seviyesine ulaginca olmasi gereken yerini meniide aldi kahvalti kismi. QR meniide satiy kaybi
yasaniyor. Ciinkii mesela ara yemek nerede baska bir sey aramiyor oysa basili meniide ana
yemegi ararken goziine baska seylerde ¢arpabiliyor. Muhakkak bir sey o misafirin ilgisini
¢ekiyor. OR kod ile satis kaybi diismiis oluyor..." Y18
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"..gen¢ kesimde c¢at diye fokuslandigi alana gidiyor ne bileyim o sirada atistrmaliklart
gérmiiyor belki yemek oncesi ¢corba ya da bir sey icecek bunlart direkt ge¢mis oluyor. Burada
da onu yakiliyorsun diye diisiiniiyoruz biz agikc¢asi. Arkadaslarimizin isletmelerinde de ayni
durumu gozlemledik. Tamam maliyet diisiik ama iiriin gamui fazla oldugu icin maliyet artiyor
evet kiiciik iriin gami olan bir yer olursa OR menii mantikli evet. Ciinkii evet direkt 10 kalem
tiriin donercilerde falan. Ama bizde 100 kalemden iiriin olunca kim bakacak o kadar, ilave bir

sey satamiyorsun boyle olunca da..." Y15

Tiiketici 18, basili meniide segenekleri bir arada gérmenin daha kolay oldugunu
ve bir {iriin siparis ederken farkli bir iirlinii de siparis edebildigini ifade etmektedir.
Tiiketici 18’in sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"... bir kere séyle bir durumda var bir basitli meniiyii agtigin zaman her tarafinda resimler

gérmek bile insant mutlu eden bir durum. Yemek yemeye gidiyorsun sen orayr actigin zaman

seceneklerin hepsini gérmek ya da seyde olabiliyor meniide telefon ile baktigin zaman
hamburger mesele yemek istiyorsun hamburgeri arryorsun segiyorsun ve garsonda siparisini
alp gidiyorsun ve kapatiyorsun telefonunu ama basili meniide her sey goz éniinde oldugu ve
genis bir gorme alani oldugu icin hamburgerini séyliiyorsun goziin patates kizartmasina
takiliyor ve diyorsun ki 1 hamburger ve 1 de patates kizartmasi diyorsun mesela bir sey daha
soyleyebiliyorsun. Ilk basta goziin sonra midenin doymasi gerekiyor. Bu nedenle teknolojiden

uzak durmaya ¢aligan bir insanim..." T18

Yonetici ve tiiketicilerin ifadelerine dayanarak basili meniide ek siparis verilme
olasiliginin daha fazla olabilecegi bulgulanmistir. Bunun sebebinin QR kod meniilerde
istenilen {iriinii direkt aratarak bulmak ve yalnizca o iiriin/iiriinleri siparis etmis olmak

oldugu tespit edilmistir.

Geri bildirim (olumlu) ortak kodu

Yonetici 1, tiiketicilerin QR kod menii aracilifiyla iyi veya kot geri
bildirimlerde bulanabileceginden bahsetmektedir. Ydnetici 1’in QR kod meniiniin geri
bildirim koduna ydnelik sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...OR kodun en giizel yonii yoruma agik. Herhangi bir sikdayette QR menii i¢inde iyi veya kotii

olarak yorum yapilabilir. Herhangi bir yorumda direkt otomatik olarak bize diisiiyor..." Y1

Tiiketici 13, QR kod meniide gastronomi deneyimi sonrasinda eger pozitif bir
deneyim yasadiysa yorum yaptigini ifade etmektedir. Tiiketici 13’lin sozlii ifadesine
asagida yer verilmistir.

"...¢ok kotii bir deneyim gecirmedigim siirece OR ile degerlendirme yapmiyorum genel olarak

pozitif yorum yapmay: tercih ediyorum..." T13
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Yonetici ve tiiketiciler QR kodun yorum yapma 6zelligi ile ilgili yorumlarda
bulunmuslar ve buna gore tiiketiciler deneyimleri hakkinda olumlu ve olumsuz geri
bildirimlerde bulunabilmekte ve ydneticiler ise tiiketicilerin geri bildirimlerine

ulagabilmektedir. Bu durum bu teknolojinin kendi 6zelliginden kaynaklanmaktadir.

Yoneticiler Grubuna Ait QR Kod Meniiniin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Y oneticiler grubunda tiiketiciler grubundan farkli olarak QR kod menti ile ilgili
3 kod daha bulunmaktadir. Bunlar; maliyet avantaji (olumlu), rekabet/ tanitim ve
pazarlama (olumlu) ve maliyet (olumsuz) kodlaridir. Yoneticilerin sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir. Buna gdre yoneticilerin bazilart maliyeti diigiirdiiglint ifade
ederken bazilar1 ise QR kod meniiniin maliyetini ifade etmislerdir. Bu durum QR kod
meniiniin bazi yonlerden maliyeti artirabilecegini ancak bazi yonlerden ise maliyeti
diistirdiigiinii géstermektedir. Bunun yani sira yoneticiler QR kod menii araciliiyla
diger isletmeler ile rekabet edebildiklerini ve tanitim ve pazarlama faaliyetlerinde
bulunabildiklerini ifade etmislerdir. Boylelikle QR kod menii isletmeler tarafindan
hem rekabet etme hem de tanitim ve pazarlama araci olarak kullanilabilecegi tespit
edilmistir.

"..OR menii hem maaliyeti diisiiriiyor hem de isletme agisindan kolaylik saglyor..." Y20

"...OR meniide bir kere maliyet yok. Maliyet iilkemizde ¢ok biiyiik bir problem. QR meniide
boyle bir problem yok..." Y17

"...maliyeti diigiirdii ve kart arttirdr..." Y7

" ..OR kod bize fayda sagladi. Iy ilani verebildik, tanitma pazarlama agisindan iyi bir aracti.
OR kod etkili bir iletisim sagladi. Indirim saatleri koyduk. OR kodun yonlendirme ozellikleriyle
on sayfaya milkshake koyduk. Farkl tiriinleri koyduk ilgi ¢ekti..." Y2

"...OR meniiyii kullanmasaydik rekabet giiciimiizii diigiiriirdii..." Y1

"...OR meniide ara ara iiretilen her seyin bir zammi oluyor ve bizde bunu yemek fiyatlarina
yansitmak durumunda kalyyoruz. Ciinkii maliyet gelir gider olarak bunu dengede tutmamiz
gerekiyor. Ama bugiin degisen 220 lik iiriin orada 150 TL olarak goriiniiyorsa biz zaten %75 e
kadar zararda tiriin vermis oluyoruz. Miisteri gordiigii fiyatta almak istiyor ve bizim bunu
karsilamamiz gerekiyor ve boylelikle da kasadan geri doniis yapryoruz. Bu da bize eksi yonde
maliyet olarak ¢ok fazla zarara sebep oluyor. OR da fiyat giincellemek icin zaten belirli bir

ticret odemek zorunda kalryorsunuz..." Y14
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"...OR kod daha maliyetli. QR kod bir sistem ve biz sistemi birinden almak zorundayiz. Bunun

yillik bir 6demesi var. ..." Y1

Tiiketiciler Grubuna Ait QR Kod Meniiniin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Tiiketiciler grubunda ydneticiler grubundan farkli olarak QR kod meniiniin
olumlu ve olumsuz 6zellikleri arasinda sosyal etkilesim (olumsuz), zaman kaybi
(olumsuz) ve hijyen (olumsuz) kodlar1 yer almaktadir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir. Buna gore tiiketicilerin en fazla geri bildirimde bulunduklari
kod sosyal etkilesimdir. Tiiketiciler sosyal etkilesim a¢isindan QR kod meniiyii soguk
bulduklarii, mentideki iirlinlerle ilgili garsondan fikir almak istediklerini, garsonun
bir sonraki gastronomi deneyiminde kisinin 06zel kisisel tercihlerini bilmesini
istedigini, yiize ylize iletisimi sevdikleri i¢in garsonla iletisim halinde kalmak
istediklerini, garsonla olan iletisim nedeniyle hizmet kalitesinin daha fazla arttigin1 ve
garson baskisi hissettiklerini ifade etmislerdir. Buna gore QR kod meniiniin genel
olarak sosyal etkilesimi azaltan bir yone sahip olabilecegi bulgulanmistir. Bunun yani
sira tiiketiciler agisindan QR kod meniiniin zaman agisindan verimsiz ve hijyenik

olmadig1 gibi olumsuz 6zellikler de tespit edilmistir.
"...soguk buluyorum. Dedigim gibi karsilikli konusup karsimdaki insaminda fikvini almak
isterim. Ornegin tavuk yemegi soyleyeceksin ama garson orada yorum yapip abi tavuk yemegi
sabah ¢iktt onu bog ver diyebiliyor fikrini soyleyebiliyor veya bu seyde olabilir elinde tavuk
yemegi ¢ok kalmistir sana satmaya c¢alisiyordur ama sonugta bu karsilikli konusularak
yaptliyor. Bir sorun yasadigin zaman yoneticiye gidip garson bana géyle soyledi deme liiksiine

sahipsin..." T18

"..ben OR kod meniiden siparis versem ne olacak ki garson gelip yine benimle konusacaksa
fikrini almak istiyorsam yine alirim. QR kod meniiden direkt verdigim sipariglerde de yine

aklimda bir soru varsa garsonu ¢agiririm ona siparisimi veririm..." T17

"...OR kod menii icinde sunu soyleyebilirim genelde Tiirk kiiltiiriinde biz birebir iletigimi
sevdigimiz icin aradan insan gekilmesin insan olsun istiyoruz yani. Bu agidan sosyalligi
diigtirdiigiinii soyleyebilirim. Ben ézellikle garsonun olmasini ve onunla iletisimde olmayt

tercih ederim. Bir dahaki gelisimde benimle ilgilensin benim tercihlerimi bilsin isterim..." T15

"...OR kodda insan faktoriiniin aradan kaldirildigi durumlar oluyor bu durum benim sevdigim
bir sey degil ¢linkii direkt yiiz yiize bir iletisim sevdigim i¢in daha fikir almaya a¢igim teknoloji

boyle bir oneride bulunamayacagi igin beni daha negatif etkileyebilir bir insan faktériiniin
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orada olmast beni daha pozitif etkiler. Iletisim saglamak o sicakhgr almak himm sunu tavsiye
ederiz bunu mu seviyorsunuz ya da acidan hoslanmazsaniz eger sunu almaymn bunu alin gibi

seyler beni daha memnun ettigi icin teknolojik kistm daha az hoslanacagim bir sey..." T13

"...ikinci olarak bir garsonun olmasi hizmet kalitesini etkileyen bir durum. Bir yere daha
sonradan gidip daha dnceden garsonla tamigtiysaniz daha iyi bir hizmet aliyorsunuz ya da ne
sevip sevmediginizi daha iyi biliyor uzun siire gittiyseniz. Garsonlar éneri yapabiliyorlar vs.
dolayisiyla ben bunun pozitif bir durum oldugunu diigtiniiyorum ve tam otomazisazyonun

dogru oldugunu diisiinmiiyorum. Hizmet deneyimini iyilestirdigine inanmiyorum..." T12

"...sunu fark ettim aslinda bir garson QR kodu okutur okutmaz basinda bekliyor. Ashinda sen
daha iiriiniinii secemeden garsonu geri gondermek zorunda kaliyorsun. Aslinda garson baskisi
hissediyorum. Bastli meniide bu yok. Ciinkii garson basili meniide sayfalar arasi gegis
yaptigini gordiigii zaman hala se¢ip yapip yapmadigini goriiyor. QR koda meniide bu miimkiin
degil. OR kod meniide secim yapip yapamadigindan emin olamadigi i¢in basinda bekleme
ihtiyact duyuyor. Ya da kullanip kullanmadigini bilemiyorlar bu sebeple de bekliyorlar..." T9

"...olumsuz olarak igletme ile garsonlarla olan iletisimin bitmesi olabilir. QR kodu a¢ryorsun
garson gelmeden oradan siparis verme durumunda bulanabilirsin ve deneyim bittigi zaman
masa numarani kasaya soylediginde odemeyi QR kod iizerinden yapiyorsun ve ayriliyorsun.
Ashinda igletmede kimse ile muhatap olmadan sadece yemek yiyip beraber oldugum birileri
varsa sosyal aktivitemi gerceklestirip gittim oluyor. Eskiden ne olurdu garson bir kibarlik
yapardy insan mutlu olurdu ama artik bu kalmad: bence. Eskiden bir ikram edilme durumu

vardi ama artik o da kalmadi artik..." T8

"...zaman kaybi gibi geliyor. Acelende varsa okunacak mi okunmayacak mi bu biraz zaman

agisindan verimsiz goriiniiyor..." T4

"...OR kod menii olsun veya olmasin aynt masada oturdugumuz siirece diger insanlarla yani
bizden onceki kisi de bizle ayni masada oturdu biz geldik onun yerine oturduk ve bunun pek

bir anlami yok sadece meniiniin QR olmaswyla..." T16

"..bunun sebebi bir kere elimi yikamisim mesela orada telefona dokunup QR kod menii

okutmak istemiyorum mesela..." T1

4.4.2.3. POS Sistemlerinin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Sekil 26’da yoneticiler ve tiiketicilere ait POS sistemlerinin olumlu ve olumsuz

ozelliklerine yonelik iki vaka analizine yer verilmistir.
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Sekil 26. POS Sistemlerinin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yonelik Iki Vaka Analizi

Yoneticiler ve tiiketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; siparis ve 6deme
(olumlu), hizli/kolaylik (olumlu) ve teknik sorunlar (olumsuz) kodlaridir. Bunun yani
sira yoneticiler; yonetim kolaylig1 (olumlu), siirdiiriilebilirlik / standardizasyon
(olumlu) ve maliyet (olumsuz) kodlarina deginirken tiiketiciler ise saglik/hijyen
(olumlu), giivenilirlik (olumsuz) ve hijyen (olumsuz) kodlarina deginmektedirler.
Yonetici ve tiiketicilerin ortak ve ayri1 kodlarinin sézlii ifadelerine asagida yer

verilmistir.

Siparis ve 6deme (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler siparis ve 6deme kodu altinda POS sistemlerinin siparislerin dogru
alinmasi, tiikketiciye dogru siparisin ulastirilmasi, insan hatasinin Oniine geg¢ilmesi,
liriin satin alma, liriin takip, iiriin isleme, {iriin satis, {irlin stok ve {iriin zaiyat1 olarak
maliyet kontrolii yonetimine katki saglamasi, siparis siirecinin kontrolii, hizmet
kalitesine etkisi, tiiketiciler agisindan 6deme kolayligi sunmasi, maliyeti azaltmasi
acisindan olumlu 6zelliklerinden bahsetmislerdir. Yoneticilerin POS sistemlerinin

siparis ve 6deme koduna yonelik sozlii ifadelerine agsagida yer verilmistir.
"..siparigin dagitimindan, stoga, servis hizina ve maaliyeti diisiirmesine kadar fayda

saglyor..." Y19

"...siparislerde dogru igleyiste yardimci olan en biiyiik yardimci teknolojilerden biri. Sonradan
mutfaktan fisi ¢ikiyor. Her mutfak boliimiimiiziin kendine ait bir yazicist var ver oradan fig
¢tkiyor. Aymi zamanda da Windows sistemimiz var o sistem araciligiyla siparis geldi kontrol
edin diye komut veriyor. Buradaki tek durum ashinda insan hatasinin oniine ge¢cmek. Dogru

siparis geliyor bu bir kere onemli..." Y18

“...POS sistemleri cost controlde faydasi var. Biz maalesef eskiden bunu elde yapardik. Yine
biz ¢iraklara diiserdi isler. Simdi bunu POS sistemleri kendi kendine yapabiliyor. Onun da iist
bashig1 maliyet ama bizim icin biiyiik bir faydast var. Uriin satin alma, iiriin takip, iiriin isleme,

tirii satis, tiriin stok ve iiriin zaiyati olarak costu gruplandwrabiliriz..." Y17
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“..barmn fisleri barda mutfagin fisi mutfakta ¢ikiyor. Uriinler hazir olunca zaten ustalar basip
zile size haber vermis oluyor. Mutfagimizda bir de zil sistemimiz var. Normal manuel zili
duymadiginizda ¢alan bir zil sistemi. Hi¢bir sekilde zil sesini duymama sansiniz yok. Béylelikle
de yemeklerini takip edebiliyor ¢alisanlarimiz. Hizmet kalitesine ¢ok yiiksek katkist var bu

sistemin..." Y14
“...POS sistemleri miisterilere hesaplama kolayligi sagliyor..." Y9

“..illaki bir katkist oldu. Restoran yazilimi, miisteriye bir iiriin verildigi zaman yemek
kalemlerini kaydediyor. Yazilim sistemi bunu kaydettigi i¢in mutfaga ulasiyor ve ondan sonra
miisteriye istedigi siparis ulagiyor. Eger bu sistem olmasaydi hatali adisyon mutfaga ulagip

maliyete sebep olabilirdi. Bu sistem calisan hatasini en aza gekiyor..." Y3

Siparis ve 6deme kodu altinda tiiketiciler POS sistemlerini 6deme yapma
acisindan degerlendirmislerdir. Ozellikle nakit para ve kart bulundurmak zorunda
olmama, QR kod ve NFC ile 6deme yapabilme POS sistemlerinin olumlu 6zellikleri

olarak degindirilmistir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...nakit bulundurmuyorum ben nakit ¢ok sevmiyorum. Genelde kredi karti ile Sdeyip

gidiyorum o yiizden iyi oluyor. ..." T15

"

. kesinlikle temassiz odeme nakit para tasima durumunu ortadan kaldirdi. Kesinlikle

faydali..." T10

"... POS sistemlerinde direkt telefondan QR kod aracililigiyla kolaylikla 6deme yapabiliyorum.
Kart tasima zorunlulugum yok bu benim icin ¢ok biiyiik bir arti. Nakit para tasimadigim igin

OR kod ile 6deme yapmak benim i¢cin miikemmel bir sey..." T8

"... NFC ddemede yararlandigim arag¢lar...”" T1

Yoneticiler ve tiiketicilerin POS sistemlerinde tiiketicilerin kolaylikla 6deme
yapabilmesi konusunda ortak fikre sahiplerdir. Bunun disinda yoneticilerin POS
sistemlerini yonetimsel agidan (siparislerin dogru alinmasi, tiiketiciye dogru siparisin
ulastirilmasi, insan hatasinin 6niine ge¢ilmesi, liriin satin alma, {iriin takip, irlin isleme,
iirii satig, lirtin stok ve {iriin zaiyati1 olarak maliyet kontrolii yonetimine katki saglamasi,
siparis siirecinin kontrolii, hizmet kalitesine etkisi, maliyeti azaltmasi) olumlu olarak

degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Hiz / kolaylik (olumlu) ortak kodu

Hiz/kolaylik kodu altinda yoneticiler POS sistemlerinin sipariglerin hizli ve

kolaylikla alinmasi, servis hizina katki saglamasi, tiiketicilere hesaplama ve c¢alisan
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personele siirecte kolaylik saglamasi agisindan olumlu 6zelliklerinden bahsetmislerdir.
Yoneticilerin POS sistemlerinin hiz/kolaylik koduna yonelik sozlii ifadelerine asagida
yer verilmigtir.

"... Nar posun bize sagladigi en iyi avantaj telefonlar ile hizli bir sekilde entegre olmast ve
garsonlarm siparigleri daha hizli alabilmesi. Yani Samba da béyle bir ézellik yoktu. Biz biraz
onun i¢in hem de daha detayli bir takip yazilimi var o yiizden tercih ettik. Tabii ki kopmalar
aksamalar ¢ok fazla oluyor. Hatta yeni hepsine yeni bakim yaptirdik. Ama bize siparig
konusunda biiyiik hiz ve kolaylik sagladi. Ciinkii ilk acildigimiz zamanlarda siparis alirken
mekanda hareket ederek bilgisayar basina gelip girmeleri gerekiyordu calisanlarimizin..."

Y20

"...mesela bizim hafta i¢i genelde gelen hafta i¢i misafirimiz 6gle saatlerinde hepsi genellikle
calisan kisiler oldugu icin hepsi ayri ayri 6deme yapiyor haliyle. Bu bizim isimizi daha da
kolaylastirtyor. Servis hizina kadar katki saglyyor..." Y19

“...zamandan tasarruf..." Y15
“...miisteriye daha hizli servis veriyorsunuz..." Y12

“...POS makinesi bize manuel olarak fatura kesmiyoruz. Zamandan tasarruf ediyoruz. POS

sistemleri miisterilere hesaplama kolayligi saghyor, giiven sagliyor..." Y9

“...POS sistemi ¢alisanlar agisindan kolaylik sagliyor..." Y5

Hiz/kolaylik kodu altinda tiiketiciler POS sistemlerinin kullanimin kolay
olmasi1 ve hizli bir sekilde 6deme yapabilmesi gibi olumlu 6zelliklerine deginmislerdir.

Tiiketicilerin sozli ifadelerine asagida yer verilmistir.

“...POS sistemleri kolaylik sagliyor..." T16
"...bazi stkintilar hari¢ giizel odemelerin hizli bir sekilde yapilmasi..." T15

"...bunun disinda QR kod ile 6deme de bence hizli bir deneyim. Bir de hizli pratik oluyor hemen

odiiyorsun yani kolay édeme hizli 6deme..." T7

" .rahat oluyorsun, hizli oluyor ve sira beklememis oluyorsun. Obiir tiirlii sira beklemek

zorunda kaliyorsun..." T2

Yoneticiler ve tiiketicilerin POS sistemleri aracilifiyla tiiketicilerin hizli ve
kolaylikla 6deme yapabilmesi konusunda ortak fikre sahiplerdir. Bunun disinda
yoneticilerin POS sistemlerini yonetim siireci agisindan (siparislerin hizli ve kolaylikla
alinmasi, servis hizina katki saglamasi, calisan personele siirecte kolaylik saglamasi)

olumlu olarak degerlendirdikleri tespit edilmistir.
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Teknik sorunlar (olumsuz) ortak kodu

Teknik sorunlar kodu altinda yoneticiler elektrik kesintileri, bankalar,
donmalar, internet baglantisinin zayif veya kopmasi nedeniyle POS sistemlerinde
sikintilar yasadiklarint ve bu durumun tiim siireci olumsuz etkiledigini ifade
etmiglerdir. Yoneticilerin POS sistemlerinin teknik sorunlar koduna yonelik sozlii

ifadelerine agagida yer verilmistir.
"..tabii ki arada kopmalar yasiwyoruz iste yazicilardan c¢ikmiyor o Wi-Fi'de yasanan
telefondaki kopmalardan tabii. Yazicilar misal bozuldugu zaman domino tasi misali iste
mutfakta siparis akstyor. Masaya geg gidiyor. Barda stkinti yastyoruz yani bu sistemler aslinda

hala tam tutmusg degil yani..." Y20

"..bazen internet baglantisi kopabiliyor. Bunlar bazi karmagsalara sebebiyet verebiliyor.
Zaman zaman olabiliyor. Insanlar bu konuda anlayish karsiliyorlar. Bu cihazlar hassaslar en
ufak bir elektrik kesintisinde sorunlar yasanabiliyor. Bu durumu dénlemek iginde cihaz

kullaniyoruz ayriyeten..." Y18

“...ama arada illaki sikint1 yagiyoruz. Ornegin donuyor, takiliyor, gelmiyor bu gibi durumlarda

firmayt ariyoruz ve gelip miidahale ediyorilar..." Y16

“...biz hep internet ile ilgili problem yasadik. Bize bir faydas: oldugunu diigiinmiiyorum. Sistem
degistirdik stirekli. Mesela POS sistemleri de internete baglh su anda. Biz miisteriden 6deme
almmuig gériiniiyor ama bizim cihazimda goériinmiiyor bu sefer aslinda 2. kez para ¢ekimi
yapmamiz gerekiyor. Bu sefer miisteride kendi bankasi ile sitkinti yasayabiliyor. Geri
doniiglerde bankaya ulasmak bankanmin para iadesinde zorlu bir siire¢ oluyor. Bu seferde
kasadan odeme yapmak zorunda kaliyoruz bankanmin déniisleri bazen hi¢ olmuyor. Cekildi
goriiniiyor ama askida kald: denilebiliyor. Bir yigin ugrastigimiz isler olabiliyor bu konuda.
Ctinkii sistem hataliysa mutfaga géndermede ¢ok ¢cok nadir fis sisteminde sorun yasarsiniz. Fis
ctkti goriiniir ama fis basmaz mesela. Biz bu sistemde bunu yasamadik mesela. Elektrik
kesintisi disinda biz bir kere o problemi yasadik. Mutfaga fisler ¢ctkmiyor masada birkag kigi
ayni tiriinii siparig edebiliyor. 2 iirtin ¢tkiyor 1 tiriin ¢ikmiyor. Bir tek o elektrik kesiminde bir

problem ¢ikabiliyor ama onun disinda hi¢bir problem ¢ikmiyor..." Y14
“...POS makinesinde bankalarla ilgili sorun ¢ikabiliyor..." Y12

“...ornegin bir elektrik kesildiginde yillar once basimiza geldi sistem otomatik olarak ¢oktii ve

oylece kaldik. Elde adisyon tutuyoruz ama bunu yénetmekte zor oluyor..." Y1

Teknik sorunlar kodu altinda tiiketiciler temassiz 6deme sistemindeki ve
bankalardaki aksakliklar ve fiyatin POS cihazinda goriinmemesi gibi POS
sistemlerinin olumsuz 6zelliklerini ifade etmiglerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine

asagida yer verilmistir.
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“...nadiren temassiz ¢calismiyor diyor..." T4

"...temassiz ddeme swrasinda oncelikle bankada daha sonra igletmeden kaynakl bir sorun ¢ikt.

Ben bu noktada 30 dk bekledim. Isletmelerde pek bilgi sahibi degil..." T3

"...bazi POS sitemlerinde fiyat goriinmiiyor bu sebeple ne odeyecegimi bilmiyorum bu biraz

stkintr..." T1

Yoneticiler ve tiliketiciler bankalardan kaynakli aksakliklar konusunda hem
fikir olduklar1 bulgulanmistir. Bunun yani sira yoneticiler agisindan elektrik kesintileri
ve internet baglantilarinin kopmasi gibi durumlarin yasandig: tiiketiciler agisindan ise

temassiz 6deme ve fiyatlarin goriinmemesi gibi durumlarin yagandigi bulgulanmistir.

Yoneticiler Grubuna Ait POS Sistemlerinin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Yoneticiler grubunda tiiketiciler grubundan farkli olarak POS sistemleri ile
ilgili 3 kod daha bulunmaktadir. Bunlar; yonetim kolaylig1 (olumlu), siirdiiriilebilirlik/
standardizasyon (olumlu) ve maliyet (olumsuz) kodlaridir. Ydneticilerin sozlii
ifadelerine asagida yer verilmistir. Buna gore yoneticiler agisindan POS sistemlerinin
liriin satin alma, iiriin takip, iirlin isleme, iiriin satis, stok sayimi, stok kontrolii, maliyet
kontrolii, QR kod menii ile biitiinlesmis POS sistemlerinde kolaylikla {iriin
ekleyebilme, giivenilir olma, israfi 6nleme, hizli siparis alabilme, personel hatasinin
Oniine gecme, maliyeti diislirme, tiiketicilerin kisisel Ozelliklerini kaydedebilme,
gelecek tiliketici sayisini belirleyebilme gibi 6zelliklerinin oldugu tespit edilmistir.
Bunun yanmi sira POS sistemlerinin standardizasyon ve isletme politikalarinin
stirdiiriilebilirligini saglamaya yardimci oldugu bulgulanmistir. POS sistemlerinin
olumsuz 6zellikleri agisindan ise bu teknolojinin de maliyetinin oldugu belirlenmistir.

"...simdi en iyi kazanma yontemi alirken kazanmaktir. Isletmecilikte boyledir. Ozellikle de gida
ile ugrasiyorsaniz. Normalde ben bu teknoloji kullanmiyor olsam gegen sene zeytinyagini kag
paraya aldigimi hatirlamam agtk konugayim. Ciinkii 1300 kalem iiriin aliyorum. 1300 kalem
icerisinde an be an tiim degisiklikleri her an takip edemem. Ozellikle de son 1.5-2 yil igerisinde
enflasyonda enteresan bir artis var. Standart bir enflasyon oramimiz yok. Standart bir hayat
yasamiyoruz. Bu sistem bana 2 sene dncesi veya 1 ay dncesi hakkinda bir iirtinii ne kadara
satin aldigimi gérmemi ve burada iiriinler karsilastirabilme imkani sagliyor. Bu benim de
isime geliyor bir yonetici olarak biitceleme yapma imkdni sagliyor. Sonra maliyeti kontrol
edebilmeyi sagliyor. QR meniiyii okutarak entegre edebiliyorlar. Onlarin da éyle bir sistemi

var. Tek tek veri girisi yapacagiz diye ugrasmiyorlar. Biz sadece haber veriyoruz. Bir tiriinii
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ekledik veya c¢ikardik onlar direkt bizim QR’dan aliyorlar tiim bilgiyi. Stok kontrolii
saglyor..." Y6

"...daha giivenilir ve ayni zamanda cost controlii tutmak adina da size ¢ok ciddi anlamda fayda
sagliyor bu teknoloji. Yani tiim iiriinlerin regetelerini Excel tabanli sisteme giriyorsunuz,
triinlerin - rakamlarmi  yazip  maliyetini  ¢itkarip  bunun iizerine koyacaginiz  kari
hesapliyorsunuz. Bunun igerisinde genelde mantik 1’e 3 gibi ama ette 1’e 1 iken patateste
maliyeti 1’e 3 yaziyorsun. Oradan karliligini ¢itkarabilmek adina ve karliliginin ne oldugunu
gérmek adina teknoloji ¢ok ciddi bir arag bizim i¢in. Yoksa net kart gormek ¢ok miimkiin degil.
Onun iginde her seyin giriliyor olmast lazim bir sistemin igerisine. Zaiyatin, ikramin. Ne

yaptim ge¢mise dair. Ne yapacagim gelecege dair..." Y12

"...mesela bunlarin olup olmamasindan kaynakli sorunlar mesela POS sistemi, bu adisyon
sistemleri iirtin karistyor, iiriin kayboluyor, iste sisteme girilmiyor. Mutfaga soyliiyorsun ama
fisi ortalikta olmuyor, kayip kagagi engelliyorsun, zaiyati engelliyorsun. Cost maliyetinde tiriin
maliyetini tutabildigin icin daha dengeli bir fiyat yazabiliyorsun miisteriye yansitirken ¢tinkii
neyin ne kadar oldugunu bildigin icin obiir tiirlii cok karisyyor ¢iinkii boyle bir durumu var
POS sisteminde. Dedigim gibi cost control. Tabi ki zamandan tasarruf diisiinsene obiir tiirlii
adisyon yazmam gerekli ama simdi hizli bir sekilde siparisleri girebiliyorsun, sistemden
secebiliyorsun. Ben bunu kétii yazacagim sen bunu okuyabilecek misin mutfaktaki arkadas, bu
da bir siire¢ sonra usta yazan kisiyi cagiracak iste burada ne yaziyor, bu béyle mi, bu siiregleri
de atlatmig oluyoruz hem de ne sattigimizi detayli analiz olarak da gorebiliyoruz. Tabii analiz
olarak da bize bir kolaylik saglyyor sonugta maliyetlerimizi goriiyoruz neyden satiyoruz acaba
ne bileyim belki su satmiyorum niye ben bu iiriinti bulundurup niye elimdeki iirtin stogunu
sisireyim. Bu tarz seyleri de engellemis oluyor bizim igin. Stok kontroliinii saglyyor. Misal menii
glincellemelerimizde nedir tavuk kizartmasi girmiyor tavuk kizartmasint meniiden kaldiryyoruz
bu da bir maliyet ¢iinkii. Hem alan isgal ediyor hem buna hazirlamaya bir arkadasin emegi
bosa gidiyor ciinkii ¢ok gitmiyor ve bir esprisi kalmiyor o iiriiniin o zaman bizde bunu

diskalifiye edebiliyoruz béyle bir durumda POS sistemleri maliyeti diisiiriiyor..." Y15

"...POS sistemleri cost control de faydast var. Biz maalesef eskiden bunu elde yapardik. Yine
biz ¢iraklara diiserdi isler. Simdi bunu POS sistemleri kendi kendine yapabiliyor. Onun da iist
bashig1 maliyet ama bizim icin biiyiik bir faydast var. Uriin satin alma, iiriin takip, iiriin isleme,
tri sang, vriin stok ve iiriin zaiyati olarak costu gruplandirabiliriz. Yas, cinsiyet, hata
taniyorsak egitimleri bile yemek tercihinde dikkate aldigimiz ozellikleri. Tercih ettikleri
saatler, séyleme yontemleri, yas gibi bilgiler kesinlikle sisteme dahil edilir. Bunlart akilli
teknoloji kendi kaydediyor bizde bu sistemi kendimize absorbe edebilmek adina eger
taniyorsak egitimlerini ve cinsiyetlerini kendimiz dahil ediyoruz. POS sistemi bize derki bu ay

ka¢ misafir geldigini séyler..." Y17

"..Standardizasyon  saglyyor ve isletme  politikalarimin  devamliigini  sagliyor.

Stirdiiriilebilirligi sagliyor..." Y6
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"...POS icinde bunun bir édemesi var..." Y1

Tiiketiciler Grubuna Ait POS Sistemlerinin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Tiiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak POS sistemlerinin
olumlu ve olumsuz 6zellikleri arasinda saglik/hijyen (olumlu), giivenilirlik (olumsuz)
ve hijyen (olumsuz) kodlar1 yer almaktadir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir. Tiiketicilerin bazilar1 POS sistemlerini temassiz, QR kod ve NFC 6deme
gibi seceneklerden kaynakli hijyenik bulurken bazilari limit yetersizligi nedeniyle POS
cihazina dokunmak zorunda kaldiklar i¢in hijyenik bulmadiklar1 tespit edilmistir.
Bunun yami sira bazi tiiketicilerin kendileri olumsuz bir deneyim yasamamis
olmalarina ragmen c¢evrelerindeki kisilerin olumsuz deneyimleri nedeniyle POS

sistemlerini giivensiz bulduklar1 bulgulanmistir.

"...saglik ve hijyen agisindan, temassiz odeme sistemleri ve QR kod meniiler biiyiik bir avantaj

saglyor. Fiziksel temast azaltarak hijyenik bir ortam sunuyorlar..." T19
"...0demenin yine temassiz olmasit daha hijyenik..." T11

"..ozellikle temassiz ddemelerde para temasimin olmamasi sadece kendimize ait bir deme

yapabilme imkanmmizin olmasi gayet hijyenik..." T9

"...garip post cihazlari gériince rahat hissetmiyorum. Hatta bir kere bu sebeple kredi kartimin

sifresini degistirmigtim..." T5

"...POS sisteminde 6deme yaparken bu zaman kadar herhangi bir stkintim yoktu ama o kadar
cok dolandirilma hikayeleri duyuyoruz ki artik hi¢ kimseye giivenimizde kalmadi belki de ben
bu yiizden disarida yemek yemeyi biraktim. Ben belli basli giivenilir mekanlar disinda bir yerde

yemek yemiyorum artik..." T9

"...0demelerde temassiz odemeler, yine ayni konu. Tamimadigimiz kisilerin dokundugu yere
dokunmamuis oluyoruz. Fakat temassiz limitini asinca yine sifre girmek zorundayiz orasi

kotii..." T20

"...temassiz odeme igin yine tuglara dokunuyoruz ashinda limit yetersizliginden dolayr bu

nedenle hijyenik a¢idan olumsuz etkiliyor..." T15
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4.4.2.4. Sosyal Medya Uygulamalarimin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Yoneticiler ve tiiketicilere ait sosyal medya uygulamalarinin olumlu ve

olumsuz 6zelliklerine yonelik iki vaka analizine Sekil 27°de yer verilmistir.

@J

Rekabet / Tanitim ve Pazarlama

{olumluy
51/ \10

)
//_,.————/14 Geri Bildirim / Sosyal Etkilesim 21 \—\_\\_\E
{olumlu} 2 @

B \\13\_\_\_ ____,_,—/2/_’_/—__ Sosyal Etkilesim (olumsuz)
Yoneticiler ©J Tuketiciler
5

Giivenilirlik (olumsuz)

Sekil 27. Sosyal Medya Uygulamalarmin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yonelik Iki Vaka Analizi

Yoneticiler ve tiiketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; rekabet/ tanitim ve
pazarlama (olumlu), geri bildirim/sosyal etkilesim (olumlu), iletisim kanali1 (olumlu)
ve giivenilirlik (olumsuz) kodlaridir. Bunun yani sira tiiketiciler yoneticilerden farkli
olarak; sosyal etkilesim (olumsuz) koduna deginmektedirler. Yonetici ve tiiketicilerin

ortak ve ayr1 kodlarinin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

Rekabet/ tanitim ve pazarlama (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler rekabet/tanitim ve pazarlama kodu altinda uzmanlar ile
calistiklarini, sosyal medyanin igletmelerini tanitma ve pazarlama imkani sagladigini,
rekabete olumlu etkisi oldugunu, tiiketicilere ulagsma imkani sagladigin1 ve yeni is
birliklerine olanak tamidigini ifade etmislerdir.  Yoneticilerin sosyal medya
uygulamalarinin rekabet/tanitim ve pazarlama koduna yonelik sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir.

"...onun disinda sosyal medyada da son 1 yildir aktifiz. Normalde Google’dan daha ¢ok

etkilesim aliyorduk ilk senelerde Instagram bu kadar yaygin degildi. Ozellikle Instagram in

yayilmast, yaptigi giincellemeler, Reels ozelligi gibi ozelliklerin eklenmesi ile daha fazla etkisi
oldu. Bulundugumuz bolge agisindan bir etkisi oldu. Bizim bu bélgede gen¢ miisterimiz yok,
ayakiistii bir yerde degiliz butik bir hizmet veriyoruz. Ama bu bélge disindan insanlarin
gelmesine olanak taniyor sosyal medya bizim igin. Reels’lar ile sosyal medya ile son bir senedir
daha farkl yerlerden insanlar geliyor. Sosyal medya ve Google yorumlari genellikle reklam
amaglt kullantyoruz. Sosyal medya agisindan etkiliyor sadece o da séyle bir sey isletme ne

kadar sosyal medyaya yatirim yaparsa o kadar kazang saglar. Bizde zaten yatirum yapan bir

isletmeyiz. Sosyal medya uzmanu ile ¢alistyoruz..." Y20
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"...bizim iki tane kadin ¢alisanimiz var ozellikle sosyal medya ve menii boardlar ile ilgilenen.
Sosyal medyanin misafirlerin ilgisini ¢ceken bir ara¢ olarak misafir sayisini olumlu etkiledigini

soyleyebilirim..." Y19

“...sosyal medya ile tammnirlik ¢ok fazla yiikseliyor. Bu tamina bilirlik konusuna ek olarak sey
¢cok fazla olabiliyor tedarik¢ilerin bize olan ilgisi ¢ok fazla yiikseliyor keza burada

tedarikgilerin ilgisinin yiikselmesi bizim burada para kazanmamiza vesile olur..." Y17

“...sosyal medya ¢ok onemli tabi artik. Kendimizi tanitmak agisindan onemli bir ara¢. Miisteri
sayimizda bir artis sagladigint diisiiniiyorum. Olumlu bir etkisi var. Sosyal medyada
paylastigimiz postlar sayesinde daha fazla kisiye ulasiyyoruz. Bu sayede bizi merak edip gelen
miisterilerimiz oldu. Tabii ki yani sosyal medya dedigimiz sey miisteri sayimizi arttiriyor ve bu

da karliligimizi artiyor diyebilirim. Yani bu rekabette en etkili sey bence sosyal medya..." Y13

“..2000 sonrast neslin televizyonu, reklam sistemi Instagram, orada gériiyorlar aminda
burada boyle bir yer varmuig deyip ¢ikip gelebiliyorlar, ne bileyim basil bir reklam veya TV ye
verecegin reklama Instagram’a yonelmeyle daha fazla kitleye ulasabiliyorsun ¢iinkii boyle bir

durumu var. Yeni miisterilere kapt aciyor. Gelir Instagram destek..." Y15

“..Instagram’in bize katkist var. Burayi begenen devamli miisterilerimiz oluyor. Diinya
mutfagr ve alkolde icerdigi icin ekstra getirisi oluyor. Ciinkii Instagram’da birebir
mentimiizdeki gorseller paylasiliyor. Hem mekanimizi hem meniimiizii tanitmis oluyoruz.
Ctinkii insanlar sosyal medyada veya internette gelmeden dnce ne yiyip ne iceceklerini gérmiis

oluyor veya fiyat karsilagtirmasi yapabiliyorlar..." Y 14

“..sosyal medya, sektor icerisinde yarigtigimiz rakiplerimizle rekabet giiciimiizii artiriyor.
Tiiketici agisindan daha ulasilabilir oluyorsunuz ve tabi ki miisteri sayisini artirdigini
soyleyebilirim. Ciinkii sosyal medyada farkly sunumlar var ve bu sunumlar genelde Tiirkiye'de
olmayan sunumlar bunlar. Ozellikle bu sunumlar icin buraya gelen misafirler. Instagram bu

konuda cok etkiledi...”" Y11

“...Instagram iizerinden igletmemizin farkli konseptini paylasityoruz ve insanlarda farkli bir
etki yaratiyor. Biz reklam verdigimiz zaman kitlemizi genis tutuyoruz. Instagram’da
reklamlarimizi gériip yabanct veya yerli misafirlerimiz geliyor. Miisteri sayimizi olumlu
etkiledigini diigiiniiyorum. Isletme konseptini degistirdikten sonra yaptigimiz online pazarlama
calismalart ile geng kitleye daha fazla ulastik. Kadinlara 6zel geceler diizenliyoruz bu giinleri
Instagram’da paylasiyoruz ve insanlarin hosuna gidiyor. Olumlu geri déniisler aliyoruz. Kiz
kiza fix menii ¢ikarttik 6rnegin bunu paylastik. Insanlar béylelikle bizi daha fazla taniyor.
Misafirlerimiziz ¢ogunlugu sabit ama diger kalan kismi bizi daha fazla tanimis oluyor. Civarda
5 tane benzer konseptte rakibimiz var ve rakiplerimizin olumlu olumsuz yorumlarmn sosyal
medya veya Google yorumlari iizerinden takip ediyoruz. Rakiplerimizle yarista sosyal medya

cok olumlu bir arag..." Y9
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Rekabet/tanitim ve pazarlama kodu altinda tiiketiciler sosyal medya
uygulamalar1 reklamlarini incelediklerini, restorana gitmeden 6nce bir inceleme alani
oldugunu, isletmenin tanimirhi@ ve erigsimi agisindan bir kanal oldugunu ifade

etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...sosyal medyada Instagram’dan reklam geldiyse bakarim..." T15

" _.yani soyle bilinirligi acisindan ve oraya ulasim agisindan bir kanal olabilir. Oniimiize

¢tkiyor o agidan ulasmak kolay oluyor. Bu agidan pozitif bir yani var tabii ki..." T12

"...sosyal medyadan gastronomi tesisini buldum ve deneyimim oldukc¢a giizel gegti. Bir

restorana gitmeden once gidecegimiz yeri sosyal medya iizerinden inceliyoruz..." T8

" ..Bu tarz fiyat paylagimlarinin olmast olumlu etki yaratiyor. Obiir yandan sosyal medya
araciligy ile gitmek istedigim bir yerin dnceden restoran tabaklarini gérmek orayi daha fazla
cekici hale getiriyor. Gérsel ne kadar iyi olursa albenisi oluyor. Artik influecerlar iizerinden

sosyal medyada reklam yapryorlar restoranlar..." T7

"...biz mesela kiz arkadasimla Instagram 'da reklam gérdiik ve surf bu sebeple gidip bir deneyim

yasadik..." TS5

"...Instagram’inda one ¢ikan en basinda menii ve fiyat listesi vardi. Aklinda mesela acaba
fivatlar: ne kadar gibi diisiinceler kalmiyor ve orada meniileri gérebiliyorsun. A iste meniide
bu da varmug icerikleri dahi meniide yaziyordu. Bir pdf linki gibi bir sey oluyordu orada
tikladigin zaman oniine menii ¢ikiyor. Bu durum ¢ok hosuma gitti mesela bu durum keske
hepsinde olsa. Ciinkii bir kisi icin ne kadar harcayabildigini tahmin edebiliyorsun. Yer kegfi

agisindan olumlu oluyor sosyal medya..." T2

Yoneticiler ve tiiketiciler sosyal medya uygulamalarmin isletmelerin
pazarlama ve tanitim araci oldugu acisindan hem fikirdirler. Yoneticiler uzmanlar
araciligiyla sosyal medya uygulamalarindan yapmis olduklar1 paylasimlar araciliiyla
tilkketicilere ulasabilmekte tiiketiciler de buna karsilik olarak isletmelerin
paylasimlarini inceleyerek isletme hakkinda bilgi sahibi olup ilgi ¢ekici bulduklari
isletmeleri tercih etmektedirler. Bu noktada karsilikli bir etkilesim oldugu
bulgulanmistir. Bunun yani sira isletmeler acisindan sosyal medya uygulamalarinin
diger isletmeler agisindan rekabete olumlu etki sagladig ve tiiketici sayisim artirdigi

tespit edilmistir.
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Geri bildirim / sosyal etkilesim (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler geri bildirim/ sosyal etkilesim kodu altinda sosyal medya
uygulamalaria tiiketicilerden yorumlar geldigini ve gelen yorumlara geribildirim de
bulunduklarindan bahsetmislerdir. Yoneticilerin sosyal medya uygulamalarinin geri

bildirim/ sosyal etkilesim kodu yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...sosyal medyalarimiz merkezden yonetiliyor. Bizde takip¢iyiz ashinda. Giintimiizde insanlar
sosyal medyayi ¢ok fazla kullaniyorlar. Bu konuda sosyal medya ile ilgilenen sadece halkla
iligkiler departmanimiz var. Sadece paylasim yapmak degil ayni zamanda misafirlerimiz e-
posta yoluyla veya oneriler segenegi ile hepsi merkezimize iletilmis oluyor ve merkezimiz
bunlart degerlendiriyor. Bunun en biiyiik seyi miisterilerin her tirlii olumlu olumsuz

yorumlarimi gériiyoruz. Bizde hemen miidahale ediyoruz..." Y18

"...sosyal medyada paylastigimizi fotograflara yorumlar geliyor. Sosyal medyadan gelen

yorumlara oradan iletisime ge¢meye ¢alisiyoruz..." Y15

“..sosyal medyanmn olumlu bir etkisi var. Oradan yapilan olumlu ve olumsuz yorumlara
aninda geri déniis saghyoruz. Biz zaten giinliik olarak yorumlara bakiyoruz. Iste mutfakta
begenilen veya begenilmeye bir kokteyl var mi sebebi ne biz bu kokteyli nasil degistirebiliriz

veya regetesini nasil diizenleyebiliriz diye bu tarz seyleri yapryoruz zaten..." Y14

“..Instagram’in bize geri doniiglerini olumlu aliyoruz. Mesela aylik izlenme oranlarimizi
etkilesim oranlarimizi takip ederek ona gore hareket ediyoruz. Genellikle olumlu yorumlar
alyyoruz bu platform ftizerinden. Olumsuz yorumlar ile karsilastigimizda dikkate alarak
kendimizi gelistirmeye ¢alisiyoruz. Kendimiz hakkinda fikir verdigi i¢in Instagram’t olumlu

buluyorum..." Y9

Geri bildirim / sosyal etkilesim kodu altinda tiiketiciler sosyal medya
uygulamalar1 araciligryla diger tiiketicilerin yorumlarina ulasabildiklerini bu durumun
restoran ve yiyecek se¢imlerine yardimer oldugunu, sosyal etkilesimi sagladigini ve
deneyimleri sonrasinda geribildirim de bulduklarindan bahsetmislerdir. Tiiketicilerin

sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

“...bir isletmenin sosyal medya araglarumm kullanarak érnegin meniisiinii paylasmast sosyal

etkilesim acgisindan bence olumlu..." T16

"...insanlarin Google yorumlarda ve sosyal medyalarda yorum yapiyor olmast olumlu bir agi

sagliyor ¢iinkii bu yorumlar restoran se¢cimimize destek daglamis oluyor..." T15

"...Instagram’dan igletmelerin paylagimlarini inceliyorum. Sosyal medya ve Google yorumlar

da insanlarin sosyallesme aract aslinda..." T14

"...ardindan bunlar kendi sosyal medya hesabimda yorumlayp yazdigim i¢in bu noktada

triinlerin fotograflarini ¢ekiyorum ortamin video kaydini aliyyorum disaridan baslayarak iste
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disarmin isminin oldugu yer, restoranin tasarimi, tabaklarin fotografi, ortam ambiyansi, eger
mutfak goriilebilecek bir noktadaysa bunlarin fotograflar: falan bir de ... Ardindan 1 hafia
icerisinde gittigim yeri boyle bir kendim yorumluyorum. Teknolojik yontemler belki daha igine
kapanik ve iletisim kurmak istemeyen insanlar i¢in daha ¢ok iyiyken ben daha ¢ok insanlarin
yorumlari ve fikirleri olsun beni daha sosyallestiren bir yere gétiiriiyor galiba ¢iinkii ben kendi
paylastigim seylerde de yorumlarimi belirtiyorum ve bir algi olusuyor bu nedenle insanlar bir

restoran aradiklari zaman benden fikir aliyorlar..." T13

"...sosyal medya tarafinin ise herkes tarafindan goriilebilir ve katki saglar bir degerlendirme
sagladigi icin faydali oldugunu diisiiniiyorum. Dolayisiyla isin o tarafi hizmet kismint iyi
etkiliyor..." T12

"...sosyal medya iizerinden konusacaksak olursam miikemmel bir etkilesim olmus oluyor.
Insanlar birbirlerini tamimasa da insanlarin vermis oldugu puanlar bizim ne yiyecegimizi

sekillendiriyor..." T10

"...artik influecerlar iizerinden sosyal medyada reklam yapryorlar restoranlar. Bence bu

durum sosyal etkilesimi artiryor..." T7

"...ama zaten yorumlar oradaki o deneyimler dogru yolu gésteriyor sana..." T6

Yoneticiler ve tiiketiciler sosyal medya araciligiyla geri bildirim kodu altinda
ortak noktada birlesmektedirler. Tiiketiciler deneyimleri sonrasinda sosyal medya
uygulamalar1 araciligiyla geri bildirimlerde bulunurken yoneticiler ise bu geri
bildirimleri dikkate alarak isletmede iyilestirmelere yonelmektedir. Ote yandan sosyal
medya uygulamalarinda diger tiiketicilerin yorumlan tiiketicilerin restoran ve yemek
seciminde fikir saglamakta ve bu uygulamalar sosyal etkilesim araci olarak

goriilmektedir.

Tletisim kanah (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler sosyal medya uygulamalar araciligiyla tiiketicilere rezervasyon
imkan1 sagladiklarini ifade etmislerdir. Yoneticilerin sosyal medya uygulamalarinin

iletisim kanal1 koduna yonelik sozlii ifadelerine agagida yer verilmistir.
"...sosyal medya araciligi ile iletisime gegip rezervasyon yapmak isteyen, etkinlik yapmak

isteyen ¢ikabiliyor. Bu tarz durumlar yasayabiliyoruz. Yeni miisterilere kapt agiyor..." Y15

"...Instagram iizerinden rezervasyon aliyoruz. WhatsApp ve Telegramdan da rezervasyon

aliriz..." Y11
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“...Instagram ve WhatsApp tizerinden rezervasyon altyoruz. Bu miisteri memnuniyeti olumlu

olarak etkiliyor. Insanlar buraya gelmeden énceden rezervasyon yaptirabiliyorlar..." Y10

Iletisim kanali kodu altinda tiiketiciler sosyal medya uygulamalarinda
isletmelere ait iletisim bilgilerinin yer almasimin ve buradan iletisime gegebiliyor
olmanin 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine agsagida yer
verilmistir.

“...Instagram hesabinda restoramin konumunun olmast benim icin onemli. Bazen Google

Maps yanlis yere yonlendirebiliyor ¢iinkii. Bu yiizden dedigim gibi Instagram’da konumlarinin

olmas biiyiik bir etken. ..." T8
"... Instagram’dan én bilgi almak amagli sorular soruyorum ve iletisime geciyorum..." T6

Yoneticiler sosyal medya uygulamalart araciligiyla tiiketicilere rezervasyon
imkan1 sunmakta olup tiiketiciler sosyal medya uygulamalari araciligiyla isletme ilgili
iletisim ve ulasim imkanlarna sahip olabilmektedirler. iletisim ve ulasim bilgilerine
ulagabilmek isletmelerin ulasilabilirligini ve dolayisiyla hizmet kalitesi ve

memnuniyeti etkileyebilmektedir.

Giivenilirlik (olumsuz) ortak kodu

Yoneticiler sosyal medya uygulamalarinin gercegi yansitmayan igerikleri
nedeniyle tiiketicilerin hayal kirikligina ugradigimi ifade etmislerdir. Yoneticilerin
sosyal medya uygulamalarinin giivenilirlik olumsuz koduna yonelik sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir.

" .burada da aymi sey gecerli bir siirii mekann Instagramlarinda ¢ok acayip fotograflar oha

cok giizelmis deyip sonrasinda gittiginde aslinda beklentinin karsilanmadigi oluyor, aslinda

beklentiyi yiikseltmemek gerekiyor..." Y12

Giivenilirlik kodu altinda tiiketiciler sosyal medya uygulamalarinda gergegi
yansitmayan igerikler, giivenilir olmayan takip¢i sayilari, begeniler ve yorumlar
nedeniyle isletmeye olan giivenlerini etkiledigi ve deneyimlerinin olumsuz
gecebilecegine deginmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

“...sosyal medya ya da web iizerinden yapilan yorumlari ilk basta bir kurgu olarak gériiyorum

ve yorumlarda hep kétiilemeyi sevdigimiz igin ilk basta diisiiniiyorum ama yiizde 80 iyiyse

burada kétiileme kampanyasi olmadigini diistiniiyorum..." T18

"...genelde insanlar artik gidecekleri mekanlari sosyal medya ile o kadar ¢ok reklam var ki o

kadar ¢ok abartildigini diisiintiyorum ki insanlar bence gitmis olduklar: mekandan alacaklar
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hizmetten ¢ok o mekdnin ismine para vermeye gidiyorlar ve buraya gittim demek igin oraya

gidiyorlar..." T9

"...aslinda bazen sosyal medya hesaplarina giivenip gittigim bir yerde tam olarak karsiligini
almadigimda bir isletmeye karst bir de sosyal medyaya karsi bir 6n yarg: olustu bende artik.

Bu nedenle bazen olumsuz deneyimler yasayabiliyorum..." T8

"..¢ok giizel bir fotografi vardi gorseli mesela Instagram’da ama gercekten deneyimi
yasamaya gittigimizde gorsel ile uyumlu bir yemek gelmedi ve lezzeti iyi degildi. Mesela
Instagram’daki takip¢i sayis1 organik mi veya begeni sayisi. Veya yemek uygulamalarindaki

gorsellerin sahte olmast memnuniyetimi olumsuz etkiliyor..." T6

Yoneticiler ve tiiketiciler sosyal medya uygulamalarinda yer alan gercegi
yansitmayan igerikler, begeniler ve yorumlar nedeniyle tiiketicilerin deneyimlerinin
olumsuz gecebildigine ve memnuniyetlerini dogrudan etkileyebilecegi konusunda

ortak goriis bildirmislerdir.

Tiiketiciler Grubuna Ait Sosyal Medya Uygulamalarinin Olumlu ve

Olumsuz Ozellikleri

Tiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak sosyal medya
uygulamalarinin olumsuz O6zellikleri arasinda sosyal etkilesim (olumsuz) kodu yer
almaktadir. Tiiketici 9’un sozlii ifadesine asagida yer verilmistir. Buna gore sosyal
medya uygulamalarinin tiiketiciler tarafindan samimiyeti azalttigi gerekcesiyle

sosyallesme agisindan olumsuz algilandigi tespit edilmistir.

"...sosyal medya boyutuna geldigim zaman ise bence iiretici ve tiiketici arasinda bir iletisim
olmali. Ben ¢ok samimi bulmuyorum teknolojik cihazlarla iletisim olmasint dogal bulmuyorum.

Iletisim dogal olmalr..." T9

4.4.2.5. Cevrim ici Degerlendirme Platformlarimmin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Sekil 28’de yoneticiler ve tiiketiciler grubuna ait ¢evrim i¢i degerlendirme
platformlarinin olumlu ve olumsuz oOzelliklerine yonelik iki vaka analizine yer

verilmistir.
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Giivenilirlik (olumlu)
Sekil 28. Cevrim ici Degerlendirme Platformlarim Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yénelik ki

Vaka Analizi

Yoneticiler ve tiliketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; geri
bildirim/sosyal etkilesim (olumlu) ve rekabet/ tanitim ve pazarlama (olumlu)
kodlaridir. Bunun yam sira tliketiciler yoneticilerden farkli olarak; igerik saglama
(olumlu), giivenilirlik (olumsuz), sosyal etkilesim (olumsuz) ve giivenilirlik (olumsuz)
kodlarma deginmektedirler. Yonetici ve tiiketicilerin ortak ve ayr kodlarinin sozli

ifadelerine agagida yer verilmistir.

Geri bildirim/sosyal etkilesim (olumlu) ortak kodu

Geri bildirim/sosyal etkilesim yoneticiler kodu altinda c¢evrim ici
degerlendirme platformlart aracilifiyla tiiketicilerin olumlu veya olumsuz geri
bildirimlerde bulunduklarini ifade etmislerdir. Ydneticilerin bu durumu isletme igin
yararli buldugu ve geribildirimleri dikkate alarak gerekli diizenlemeleri yaptiklar
belirlenmistir. Yoneticilerin sosyal medya uygulamalarinin geri bildirim/sosyal

etkilesim koduna yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"..Google yorumlarda olumlu veya olumsuz yorumlar bize geri bildirim saglyor. Bu

durumlarla ilgilenen bolge miidiirlerimiz bulunmakta..." Y19

“...Google yorumlar bizi etkiliyor. Dikkate aldigimiz bir sey c¢iinkii. Bir seyden memnun
kalmaywp ama bunu restoranda ifade etmeyen miisteriler Google yorumlarda bunu dile
getirebiliyorlar. Biz diizeltebilecegimiz bir seyse diizeltiyoruz. Bir sey yemistir eksi bir aromast
vardwr keyifli gelmemigtir yoneliriz bunu hatamizi diizeltmeye ¢alisiriz. O yiizden bir katkist
oluyor agik¢asi. Bir seyi yanlis gormiistiir bir ¢alisma arkadasimizin bir sey, yanlistir bu tarz
yorumlart oldugunda diizeltmeye c¢alistyoruz miidahale etmeye ¢alisiyoruz. Bize yarari

oldugunu séyleyebilecegim bir durum..." Y15

“...Google yorumlarda insanlar olumlu olumsuz yorum yapiyorlar orada bir puan sistemi de
var zaten. Puanda yansiyor sistemi. Bunun bize olumlu etkisi var. Ciinkii eksiklerimizi
goriiyoruz. Geri doniislerde daha diizeltip eksikliklerimiz ile ilgili farkli degisiklikler

yapabiliyoruz. Mesela yemek tadinin begenilmedigi veya orijinali ile uyusmadigini soyleyenler
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oluyor. Biz simdi kendi re¢etemizi kendimiz yorumluyoruz. Biz onun agiklamasini yapryoruz..."

Y14

Tiketiciler geri bildirim/sosyal etkilesim kodu altinda c¢evrim igi
degerlendirme platformlarinda deneyimleri 6ncesinde yorumlar1 incelediklerini ve
deneyimleri sonrasinda ise geri bildirimlerde bulunduklarini ifade etmislerdir. Bunun
yani1 sira ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarint sosyal etkilesim alani olarak
degerlendiren tiiketicilerde yer almaktadir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"...deneyimim kétii gegince kotii yorumlarimi Google yorumlarda yapiyorum diger insanlarda

gorsiin diye. Ekstra bir durum varsa ikramlar vs gibi durumlar olunca yine olumlu olarak ¢ok

az da olsa yorum yaziyorum..." T18

"...eger deneyimim ¢ok kotiiyse Google yorumlara ¢ok diisiik bir puan veririm. Cok kétiiyse
hem yorum hem de diisiik puan veririm. Deneyimim ortalama veya iyiyse yorum veya puanlama

yapmam..." T17

"...deneyimim sonrast Google yorumlara yorum yapryorum ama burada daha ¢ok olumsuz
deneyimlerim olursa paylasiyorum. lyiyi ¢ok Gvmiiyorum ama kétii bir sey olunca Google
yorumlarda yazasim geliyor. Sosyal medya ve Google yorumlar da insanlarin sosyallesme

aract ashnda..." T14

"..eger ¢cok memnun kaldigim bir yerse mutlaka Google yorumlara girip kesinlikle su su
tiriinleri harikaydi ya da su su iiriinleri ¢ok kotiiydii hakkinda ¢ok iyi veya ¢ok kotii durumlarda

mutlaka yorum yapiyorum. ..." T13

"...ozellikle Google maps teki degerlendirme uygulamalari. Bu zamana kadar beni yanilttigini
hi¢ gormedim. Sonucta kamuya acik bir sey sonucta insanlar oradan yorum yapiyorlar.
Ornegin bir yerin ¢ok yiiksekse ¢ok iyiyse onun fake oldugunu anlamak zor olmuyor burada en
yveni yorumlardan filtreleyerek baktiginizda oradan da bir seyler anlayabiliyorsunuz.
Dolayisiyla o baya olumlu diye diistiniiyorum. Bazi igletmeler hatta geri doniiste yapiyorlar

yorumlara bu da iyi bir sey stk gittiginiz yerler i¢in..." T12

"...ama su sekilde de artirabiliyor. Restorana yapilan yorumlar agisindan bir etkilesim alani

da olusmusg oluyor..." T3

Yoneticiler ve tiiketiciler ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar1 araciligiyla
tilkketicilerin isletme hakkinda geri bildirimlerde bulundugu konusunda ortak fikre
sahiptirler. Bu durumda ydneticilerin bu geri bildirimleri dikkate aldiklar1 ve aksiyon
aldiklar1 bulgulanmistir. Ayrica tiiketicilerin ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarin
geri bildirim araci olarak kullanmalar1 disinda diger tiliketicilerin yorumlarim

inceleyerek isletme hakkinda fikir sahibi olma ve se¢im yapma konusunda
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yararlandiklar1 ve bu platformlar1 sosyal etkilesim araci olarak da algiladiklar

belirlenmistir.

Rekabet / tanitim ve pazarlama (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler rekabet/ tanmitim ve pazarlama kodu altinda ¢evrim igi
degerlendirme platformlarinin 6zellikle yabanci turistlerin ilgisini ¢eken bir tanitim ve
pazarlama arac1 oldugunu ifade etmektedir. Bu durum isletmenin diger isletmeler ile
rekabeti acisindan da olumlu ydnde bir etkiye sahiptir. Yoneticilerin ¢evrim ici
degerlendirme platformlarinin rekabet/ tanitim ve pazarlama kodu yonelik sozlii
ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...Google yorumlar: genellikle reklam amagl kullaniyoruz..." Y20

"..aymi zamanda yabanci turistler Google yorumlara daha fazla bakiyorlar. Oradaki

puanlama sistemine daha dikkat ediyorlar. Instagram sosyal medya bir nevi yildizlar altinda

durumu da Google 6yle degil ¢iinkii isletmenin kontrol edemedigi bir alan oldugu icin turistler

oraya daha ¢ok dikkat ediyor. Zaten geliyor bakiyor. Yani Google etkileyebiliyor sonugta.

Duyula bilirligi goriilebilirligi arttirtyor béyle bir durum séz konusu..." Y15

“...iste bu Google yorumlar aslinda ¢ok énemli. Ciinkii bir sekilde bir etkilesim yaratiyor ve
insanlar Tiirkiye'ye geldiginde I Italyan 1 Fransiz ve 1 Amerikali aksam saat 6 da icki icmeye
gelebiliyor. Bu etkilesim her zaman devamlilik ve kar getiriyor. Google yorumlarda bu

kokteylleri bilen ve denemek isteyen oluyor..." Y11

Rekabet/ tanitim ve pazarlama kodu altinda tiiketici 2 bir isletmenin ¢evrim igi
degerlendirme platformlarinda bulunmamasinin yeni yerler kesfetme agisindan daha
fazla zaman alabilecegini ifade etmistir. Tiiketici 2’in sozIlii ifadesine asagida yer
verilmistir.

“...Google yorumlarda bulunmuyorsa bir isletme benim o yeri kesfetmem c¢ok zaman

alabilir..." T2

Tiiketiciler ¢evrim i¢i degerlendirme platformlart araciligiyla isletmelere daha
hizli ulasabilmektedirler. Bunun nedeni isletmelerin g¢evrim i¢i degerlendirme
platformlarinda yer almasi olarak tespit edilmistir. Bunun yani sira isletmelerin diger
isletmeler ile rekabetinde bu platformlarin olumlu bir etkiye sahip oldugu

belirlenmistir.
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Tiiketiciler Grubuna Ait Cevrim Ici Degerlendirme Platformlarinin

Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri

Tiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak ¢evrim igi
degerlendirme platformlarinin olumlu ve olumsuz 6zellikleri arasinda igerik saglama
(olumlu), giivenilirlik (olumlu), sosyal etkilesim (olumsuz) ve giivenilirlik (olumsuz)
kodlar1 yer almaktadir. Buna gore tiiketicilerin ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarini
yorum, fotograf ve puanlama Ozelliklerinden dolay:r icerik sunan bir ara¢ olarak
degerlendirdikleri belirlenmistir. Tiketicilerin bazilart ¢evrim ici degerlendirme
platformlarinin  sosyal etkilesimi olumsuz etkiledigini belirtmektedirler. Bazi
tiiketicilerin bu platformlarda yapilan yorumlari giivenilir olarak algilarken bazilarinin

ise giivenilir olarak algilamadiklar1 bulgulanmistir.
"...disarida yiyeceksem, restorant Google yorumlardan incelerim, puaninin yiiksek olmasi ve
giincel yorumlarmn olumlu olmasina bakarim, restoran gorsellerine ve yemek gorsellerine

bakarim. Yemek istedigim seye gére arama yaparim..." T20

"...bilmedigim yeni bir yere gideceksem Google dan aratip yan tarafta ¢ikan harita, yol tarifi
ve yorumlar kismina Google dan bakiyor ve inceliyorum. Burada puan yerine yorumlar benim
icin onemli oluyor. Ciinkii insanlar ne diisiiniiyor tamam 5 puan vermis ama yorum yapmamig
peki neye gére puan vermis yemegin kendisine mi yoksa garsonun sundugu sunuma mi bunlarin
agiklamasinin oldugu yorumlara bakiyorum. Ama dedigim gibi insanlarin yorumlarni 6n safta

tutuyorum yeni bir yer kesfedeceksem ¢iinkii bilmiyorum ki hi¢bir bilgim yok..." T18

"...Google’dan yemek soyleyecegim yerin fotograflarina bakiyorum ve dzellikle fotografli

yorumlara dikkat ediyorum ..." T6

...Google yorumlar bana daha gercekgi geliyor..." T9

...sosyal a¢idan negatif olarak yorumlayabilirim. ..." T16

...restoranlar tizerine diigtiniirsek sosyalligi azaltryor..." T3

... yorumlart derinlemesine okumamaya ¢alisiyorum ¢ok giivenilir bulmuyorum..." T7

...genellikle bu yoldan gegerken bir restoran goriiyorum merek ediyorum ve
degerlendirmelerine bakiyorum. Sonra tabii degerlendirmelerin hepsi pozitifse bir sorun
vardir diye diisiiniiyorum giivenilir gelmiyor. Ya da bazilart miisteriyi zorluyorlar veya ayni

tarihte yorum yapildiysa giivenilir gelmiyor. ..." T1
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4.4.2.6. Yemek Siparis Uygulamalarinin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Sekil 29°da yoneticiler ve tiiketicilere ait yemek siparis uygulamalarinin olumlu

ve olumsuz 6zelliklerine yonelik iki vaka analizine yer verilmistir.
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Sekil 29. Yemek Siparis Uygulamalarinin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yonelik Iki Vaka Analizi

Yoneticiler ve tiiketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; igerik saglama
(olumlu), rekabet/tanitim ve pazarlama (olumlu), geri bildirim (olumlu) ve
saglik/hijyen (olumlu) kodlaridir. Bunun yani sira yoneticiler tiiketicilerden farkli
olarak; maliyet (olumsuz) koduna deginirken tiiketiciler ise yoneticilerden farkli
olarak; teknik sorunlar (olumsuz), kolaylik (olumlu), deneyim (olumsuz), giivenilirlik
(olumsuz), giivenilirlik (olumlu), hijyen (olumsuz), sosyal etkilesim (olumsuz) ve
kalite (olumsuz) kodlarina deginmektedirler. Yonetici ve tiiketicilerin ortak ve ayri

kodlarmin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

Icerik saglama (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler icerik saglama kodu altinda yemek siparis uygulamalarinda
tiiketicilerin yorum yapabilme 6zelligine deginmislerdir. Yonetici 3’lin yemek siparis
uygulamalariin igerik saglama koduna yonelik sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...yemek uygulamalarinda elegstiriler aldigimizda bize neden bu sikdyet geldi ne yapabilirizi

diisiinme imkani sagliyor..." Y3

Icerik saglama kodu altinda tiiketiciler yemek siparis uygulamalarinin yorum
yapabilme, gorselleri inceleyebilme, puanlamalar1 ve kampanyalar1 gérebilme, fiyat
karsilastirmasi yapabilme, tek bir uygulamadan farkli restoranlara ulagabilme, meniiyti

inceleyebilme, yakin cevrelerinin ne yedigini gorebilme ve Odeme yapabilme
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ozellikleri agisindan degerlendirmislerdir. Tiiketicilerin sozli ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"...siparis verirken yemek uygulamasindan bakiyorum meniiyii gérmek agisindan olumlu.

Yemek siparis uygulamalarinda kuryeyi takip etmek drnegin avantajli oluyor..." T1

"... yine bu sebeple yemek siparis edecegim restoramin yemek siparis uygulamalarindaki

yorumlarina bakiyorum..." T2

"...artik fiyatlar siirekli degisiyor bu sebeple bir yere gitmeden énce yemek sepeti, Trendyol
gibi uygulamalardan fiyat bilgisi ediniyorum. Tabii ki bu inceleme stirecinde fiyat bilgisi de
benim igin onemli. Yemek yedigim fiyata deger mi birazda bu durumu degerlendiriyorum tabii
ki. Bunu yaparken de en giincel yorumlara bakiyyorum. Ama burada bakarken yemegin gorseli
de onemli benim ic¢in ama yemek uygulamalarinda standart resim kullaniyorlarmis bunlar

benim hosuma gitmiyor. Yakin restoranlara bakarken puanlama ve yorumlara bakiyorum tabii

ki..."T6

"..Trendyol’da komsularim ne yiyor diye bir segenek var. Gordiigiimde ¢ok tuhaf gelmisti
benim etrafimdaki insanlar ne siparis ediyor onu gériiyorum. Cogunluk begenmis ve yiiksek
puan vermigse tamamdir benim igin ama bunu zedeleyici bir unsur varsa sallyyorum tiiy veya
bir kil ¢ikti iade ederim sikdayet olustururum. Restoranin puanlari benim igin ¢ok énemli.
Ornegin 10 iizerinden 5’in altindaysa bir restoranin puani o restorani tercih etmem. Yorum
sayist yoksa ya da azsa tercih etmem ve gidip deneyimim demem vakit kaybt olarak gériiriim.

TrendyolGo ¢alistigim giinler siparis verdigim bir uygulama..." T10

"..yemek siparis uygulamalarindan siparis vereceksem bu sistemlerdeki puanlara bakarak
karar veriyorum. Oy sayisi ve puanlarin yiiksekligine gore. Genellikle teslimat siiresi ve

puanlarin yiiksekligine dikkat ederim..." T11

"...yemek siparis uygulamalarinda édeme olarak genelde sitede 6demeyi tercih ediyorum..."”

T15

"..yemek siparis uygulamasindan siparis vereceksem eger Getir uygulamasini agryorum
begendigim kategorilerden birini secip restoranlara bakiyorum. Burada restoran tercih
ederken puanlarin yiiksek olmasina ve istedigim tarzda meniiyii barindirmasmna dikkat
ediyorum. Tabi ki icerigine, minimum teslimat tutarina ve fiyatina da bakiyorum. Yorum
okumayr sevmiyorum genellikle verilen puanlara bakiyorum puanmi eger ortalamanin
tizerindeyse benim icin uygun oluyor. Tek bir uygulamadan bir¢ok farkli restorana

ulasabilmek giizel bir gey..." T16

"...yemek siparis uygulamalarindan birinde kampanya varsa onu tercih ediyorum mesela béyle

bir tercihim olur..." T17

Yoneticiler ve tiiketiciler yemek siparis uygulamalarinda tiiketicilerin

geribildirimde bulunmasi konusunda ortak fikre sahiplerdir. Bunun yani sira

175



tiketicilerinin yemek siparis uygulamalarinin diger farkli igerik (gorselleri
inceleyebilme, puanlamalar1 ve kampanyalar1 gorebilme, fiyat karsilastirmasi
yapabilme, tek bir uygulamadan farkli restoranlara ulagabilme, meniiyii inceleyebilme,
yakin cevrelerinin ne yedigini goérebilme ve Odeme yapabilme) Ozelliklerini

kullandiklar1 ve bunu olumlu olarak algiladiklar1 bulgulanmaigtir.

Rekabet / tamtim ve pazarlama (olumlu) ortak kodu

Rekabet/tanitim ve pazarlama kodu altinda yoneticiler yemek siparis
uygulamalariin isletmenin tanitimi ve tiiketicilere ulasim agisindan olumlu bir etkiye
sahip oldugundan bahsetmislerdir. Ayrica yemek siparis uygulamalariin diger
isletmeler ile rekabet etmede yardimci bir ara¢ oldugunu ifade etmislerdir. Tiim bu
ozellikleriyle yemek siparis uygulamalarinin tiiketici sayis1 ve ciroda artisa yol agtigt
da dikkat ¢ekicidir. Yoneticilerin yemek siparis uygulamalarinin rekabet/tanitim ve
pazarlama koduna yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...paket serviste bir nevi reklam orada bekledigi hizmeti alirsa istedigi lezzeti alirsa bu
deneyimini restoranda siirdiirmek isteyebiliyor miisterilerimiz. Bunu bir reklam aract olarak
goriiyoruz bu nedenle hala kullanamaya devam ediyoruz. Paket servis ne kadar az olursa olsun
buna devam etmeliyiz diye diistiniiyoruz. Bu siire¢ karimizi ve miisteri sayimizi etkiliyor. Paket

servisin fazla etkisi olmazsa da belki bir etkisi vardir rekabet giiciinde..." Y16

" kullandigimiz tiim teknolojiler rekabet giiciimiizii etkilemektedir. Ancak rakiplerimize gére

paket servisi kullaniyor olmamiz bizi rekabet anlaminda one ¢ekiyor..." Y8

“..ay sonunda paket servisimizin cirosu yiiksek oluyor. Miisteriyi tekrar geri getirmeyi,

miisteri sayisinin artmasini ve pazarlama agisindan saglyor..." Y4

“...yemek uygulamalarina girmeyen restoranlara gore rekabet giiciimii arttirmaktadir tabii

ki.."Y3

Rekabet /tanitim ve pazarlama kodu altinda tiiketiciler yemek siparis
uygulamalarimin tek bir yerden diger restoranlari inceleme, karsilastirma ve
restoranlardan haberdar olarak daha iyi deneyim yasama ihtimalini artirdigir gibi
olumlu o6zelliklerine deginmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

“...tek bir uygulamadan bircok farkl restorana ulasabilmek giizel bir sey..." T16

"...TrenyolGo diye bir sey olmasa bu restoranlardan haberdar olma sansim diisiik olurdu. Iyi

deneyim yasama ihtimalimi artiriyor, olasiliklari artirryor..." T10
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Rekabet/tanitim ve pazarlama kodu altinda yoneticiler ve tiiketiciler grubunun
yemek siparis uygulamalar1 araciligiyla tiiketicilere ulasabilme imkani saglamasi
noktasinda ortak fikre sahip olduklar1 bulgulanmistir. Tiiketiciler restoranlara tek bir
uygulama araciligiyla ulagip ayn1 zamanda daha iyi deneyimler yasama imkanina
sahip olabilmektedir. Ydneticiler ise bu uygulamalar aracilifiyla isletmeleri tanitma
ve pazarlama imkani1 yakalarken diger isletmelerle rekabet etmede de avantaj elde
edebilmektedir. Boylelikle isletme tiiketici sayist  ve cirosunda artiglar

yasanabilmektedir.

Geri bildirim (olumlu) ortak kodu

Geri bildirim kodu altinda yoneticiler, tiiketicilerin yemek siparis
uygulamalarinda puanlama ve yorum yaparak geri bildirimlerde bulunduklarini ifade
etmislerdir. Ayrica yoneticiler bu geri bildirimleri dikkate alip gerekli iyilestirmeleri
yapmak i¢in aksiyon aldiklarindan da bahsetmislerdir. Yoneticilerin yemek siparis

uygulamalarinin geri bildirim koduna yonelik sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...Instagram ve paket servisi uygulamalari ile olumlu veya olumsuz elestiriler altyoruz. Paket
servis ile ayda +60 tizeri paket gonderiyoruz. Miisterilerimiz bu hizmetimizden memnunlar.
Gelen olumlu ve olumsuz yorumlar ydneticiler tarafindan degerlendiriliyor ve merkez

herhangi bir degisiklik yapilacaksa buna karar veriyor..." Y8
"...Foodie uygulamast aracitligiyla yorum yapwyorilar..." Y6
“...paket servis uygulamalarinda yapilan yorumlar: goriip degerlendiriyoruz. ..." Y4

“...uygulamada y1ldiz sistemleri ve tavsiye et butonlariyla geri doniis yapryorlar. ..." Y3

Geri bildirim kodu altinda tiiketici 5 yemek siparis uygulamalar araciligiyla
yasadig1 yemek deneyimi ardindan 6zellikle olumsuz bir deneyim yasadiginda geri
bildirimde bulundugundan bahsetmistir. Tiiketici 5’in sozlii ifadesine asagida yer
verilmistir.

“...eger yemek berbat degilse yorum yapmiyorum genelde. Yemek sepetinden su zamana kadar

genellikle 100-200 tane yemek siparis etmisimdir sadece 1 veya 2 yorum yapmisimdir o da ¢ok
kotii oldugu igin. ..." TS

Tiiketicilerin yemek siparis uygulamalar1 araciligiyla geri bildirimlerde

bulunduklart isletmelerin ise bu bildirimleri dikkate alarak gerekli aksiyonlar1 almaya
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calistiklar tespit edilmistir. Geri bildirimlerin isletmelerin yonetim siire¢lerine olumlu

bir etkisinin oldugu bulgulanmustir.

Saghk / hijyen (olumlu) ortak kodu

Saglik / hijyen kodu altinda yonetici 8 yemek siparis uygulamalarinda birebir
temas olmamasi durumuna deginmistir. Yonetici 8’in yemek siparig uygulamalarinin

saglik/hijyen koduna yonelik sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...birebir temas yok..." Y8

Saglik/hijyen kodu altinda tiiketiciler bu teknolojiyi saglikli ve hijyenik
bulduklarini ifade etmislerdir. Ozellikle pandemi siirecinde bu alg1 daha belirgindir.
Bazi tiiketiciler ise Ozellikle giivendikleri restoranlardan siparis verdikleri zaman
yemek deneyimini daha hijyenik ve saglikli algiladiklarini belirtmistir. Tiiketicilerin

sOzli ifadelerine asagida yer verilmistir.
“...yemek uygulamalar: temizlik konusunda bildigin yerden séyliiyorsan iyi, bilmedigin yerden
soyliiyorsan sikinti  yasanana kadar fark etmiyorsun. Zaten sikinti yasarsan yemek
uygulamalart araya girip sorunu hallediyor. Restoranlar mecbur daha hassas ve temiz olmak

zorunda..." T20
“...vemek siparis uygulamalart da saghkl ve hijyenik buluyorum..." T4

“...Pandemi zamaninda iyi oldu ¢iinkii disari ¢tkamiyorduk ve eve yemek gelecegi icin faydall

oldu..." T1

Yonetici ve tiiketiciler yemek siparis uygulamalarini saglikli ve hijyenik olarak
degerlendirmektedirler. Baz: tiiketiciler saglik ve hijyen acisindan giivenilir bulduklari

restoranlari tercih etmek istemektedirler.

Yoneticiler Grubuna Ait Yemek Siparis Uygulamalarinin Olumlu ve

Olumsuz Ozellikleri

Yoneticiler grubunda tiiketiciler grubundan farkli olarak yemek siparis
uygulamalar ile ilgili maliyet (olumsuz) kodu bulunmaktadir. Yoneticilerin sozlii
ifadelerine asagida yer verilmistir. Buna gore yemek siparis uygulamalarinin kurye

maagsi ve komisyon giderlerinden kaynakli olarak maliyetlerde artis yasanmaktadir.
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Boylece tiiketiciler maliyetin artmasi ile menii kalemlerini tercih etmemekte

dolayisiyla bu uygulamalarin isletmeye katki saglayamadigi belirlenmistir.
"...maliyet normalde daha diigiik olan maliyet getir uygulamasinda daha da artt ¢iinkii onlarin

da bir komisyonu var..." Y16

"..Getir ve Yemek Sepeti gibi uygulamalar yeni baslayan bir isletme oldugumuz icin heniiz
bekledigimiz fayday: elde edemedik. Daha dogrusu bu uygulamalarin kuryeleri ile yemek
teslim ettigimizde maliyeti yiiksek oluyor. Kurye iicreti meniideki iiriinlere eklenince miisteriler
pek fazla tercih etmiyor. Kurye maagslari fazla. Bu uygulamalar komisyon aldigi icin su an

fazla bir getirisi yok..." Y3

Tiiketiciler Grubuna Ait Yemek Siparis Uygulamalarinin Olumlu ve

Olumsuz Ozellikleri

Tiiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak yemek siparis
uygulamalariin olumlu ve olumsuz 6zellikleri arasinda teknik sorunlar (olumsuz),
kolaylik (olumlu), deneyim (olumsuz), giivenilirlik (olumsuz), giivenilirlik (olumlu),
saglik ve hijyen (olumsuz), sosyal etkilesim (olumsuz) ve kalite (olumsuz) kodlar1 yer
almaktadir. Tiiketicilerin yemek siparig uygulamalari ile ilgili belirli teknik sorunlarla
(6zel isteklerin dikkate alinmamasi, siparisi kontrol etme zamaninin kisitli olmasi,
sahte veya standart gorseller kullanilmasi, stoklarin yonetilememesi, yavas olmasi,
aradigim1 bulamama, 6demede sorunlar, arayiiz degisikligi kaynakli sorunlar vb.)
karsilastiklar1 belirlenmistir. Tiiketicilerin yemek siparis uygulamalar1 araciligryla
yasadiklar1 yemek deneyiminde siparisin ge¢ gelmesi, iiriinlerin soguk olmasi, puan
ve yorumlar1 iyi olmasina ragmen kotii yemek ile karsilasma gibi olumsuz deneyimler
yasadiklar1 da bulgulanmistir. Tiiketicilerin yasadiklart diger olumsuzluklar ise yemek
siparis uygulamalarindaki diger kullanicilarin yanlis algiya sebebiyet verebilecek
yorumlari, tiiketicilerin deneyimi sonrasindaki yapmis oldugu olumsuz yorumlarin
silinmesi ve kisisel bilgilerin bu uygulamalarda kayitli olmasinin giivensizlik
durumuna neden olmasidir. Bunun yam sira tiiketiciler eger daha once deneyim
yasadiklar isletmelerden yemek siparis uygulamalar ile siparis vermedikleri zaman
iriinlerin nasil hazirlandiklart konusunda saglik ve hijyen agisindan tedirginlik
hissetmektedir ve siparis edilen {irlinlerin yolda kalitesinin  diistiigiinii
belirtmektedirler. Ote yandan yemek siparis uygulamalarmin sosyal etkilesimi

azalttig1 belirlenmistir.
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Yemek siparis uygulamalarmin yoneticilerden farkli olarak tiiketiciler
acisindan diger olumlu 6zelliklerine bakildiginda ise bu uygulamalarin kapida 6deme
imkani1 sunmasi ve restoranlarda sirada bekleme gibi olumsuzluklari Onlemesi
acisindan kolaylik sagladigi belirlenmistir. Bunun yani sira bazi tiiketicilerin diger
tilketicilerden farkli olarak yemek siparis uygulamalarini araci kurumlarin politikalar
nedeniyle daha giivenli bulduklar tespit edilmistir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir.

"...yemek siparis uygulamalarinda siparig verdigimde notlar kismina ornegin istemedigim bir

seyi yazdim ama gelen iiriine bakiyorum genellikle istedigimle ayni olmuyor. Yine kurye geliyor

parasint alyyor ve gidiyor. Burada siparisini kontrol etme zamanin olmuyor. Zaten sen ag
oldugun igin o siparigi veriyorsun bu uygulamadan tekrar telefon ag yok yenisi gelsin istahin

zaten bu siiregte olumsuz olarak etkileniyor. Bunun igin telefonla siparis vermeyi daha ¢ok

tercih ederim..." T18

"...yemek uygulamalarinda standart resim kullaniyorlarmis bunlar benim hosuma gitmiyor.
Bazen bazi restoranlar stogunu veya insan kaynagini olmasi gerektigi gibi yonetemiyor. Bazen
yemek uygulamalarindan verdigim siparisler onaylanmiyor veya yemek uygulamalarindaki

gorsellerin sahte olmast memnuniyetimi olumsuz etkiliyor..." T6
"...¢ok yavas, aradigini bulamiyorsun bana o da ¢ok iyi gelmiyor..." T4

"...bazen burada da sorunlar oluyor POS cihazi olmuyor, okumuyor vs. Arayiiz degisiklikleri

yvapildiginda adresini bile girmen zor oluyor bu sebeple bu durum ¢ok hoguma gitmiyor..." T1

"..burada yasadigim sitkinti su insanlar artik ¢ok fazla disaridan yemek yiyip paket servise
dondiikleri icin bu yemeklerde gecikmeye sebep oldu atiyorum yarim saatte gelebilecek iiriin
40 dk ya da 1 saati bulabiliyor. Uriin geldigi zamanda bu sefer giizel bir hizmet almamus
oluyorsun, sicak yemek gelmemis oluyor. Tek yasadigim sikinti bu bir de yemek siparis
uygulamalarimda genelde sey sikintisi ¢ok var atiyorum 5 dk icinde tiriiniiniiz ¢ikiyor aradan
25 dk geciyor uygulamaya giriyorsun tekrar ayni sey ile karsilasiyorsun. Bu sefer restorani
arryorsun simdi ¢ikiyor ya da yogunluktan dolayr ¢ikamiyor ¢ok diiriist ve seffaf olduklarini

diigtinmiiyorum isletmelerin bu konuda..." T9

"...puani ve yorumlart iyi olmasina ragmen kotii bir seyle karsilasirsam bu sefer de daha fazla

ofke ortaya ¢ikiyor yani nasil boyle bir sey yaparlar gibi. ..." T10

"...birisi kotii deneyim yasadigi i¢in ¢ok kétii puan vermis olabiliyor veya ¢ok kotii yorum
yapabiliyor. Bu yiizden yanly izlenimler edinilebiliyor insanlar ben bu yiizden yorumlar: pek

okumayi tercih etmiyorum..." T16

"...birisi kotii deneyim yasadig icin ¢ok kétii puan vermis olabiliyor veya ¢ok kotii yorum
yapabiliyor. Bu yiizden yanhs izlenimler edinilebiliyor insanlar ben bu yiizden yorumlart pek

okumayi tercih etmiyorum..." T16
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"..ben ashinda ¢ok fazla giivenilir bulmuyorum. Bir mekdna gittigimde yemegi daha ¢ok o

mekanda yemek isterim..." T9

"...yemek siparisi uygulamalarinda bazen yemegi getirmeden getirdi gosterebiliyor veya kotii

yorumlart silebiliyor. Mesela bir kere ¢corbada sinek vardi ve direkt yorumum silindi..." T5
"...yemek uygulamalarina kisisel bilgiler ile kaydoluyor olmak iyi hissettirmiyor..." T1

"..yemek siparis uygulamalarindan siparis verdigim zaman saglik ve hijyen agisindan ¢ok

giivenilir bulmuyorum. Eger bildigim bir yerse hijyenik ve temiz bulabilirim..." T15

"..yemek siparis uygulamalarindan verdigim sipariglerin genel olarak saghkl oldugunu

diigtinmiiyorum..." T11

"...daha once bizzat o kafe veya restorana gitmediysem gormediysem beni tedirgin ediyor

¢tinkii hijyenik hazirlik yapilp yapimadigini bilmiyorum..." T2
"...her ne kadar paket servislerinde kalite diigse de..." T20

"...uzaktan yemek siparisi verdigim zaman bir yemek uygulamasi araciligiyla zaten o yemegin
kalitesi ile ilgili bir sorun oluyor. Kesinlikle yolda bir kalite diisiiyor her ne kadar iyi bir
paketleme olsa da bunu korumaya ¢alissalar da bunun onleminin alinmast da zor tabii ama
genelde iizerine diigmiiyorlar bu konunun igletmeler daha ¢ok. Ayni restoranda paket serviste

memnun kalmiyorum %90 oraninda. Bu yiizden yerinde yemegi tercih ediyorum..." T14

"...ayni sey yemek uygulamalart igin de gecerli, restorana gitmeden siparis verebilmek isletme

ile olan iletigimi azaltryor..." T20
"...eve siparis sosyallesmeyi azaltryor..." T11

"..yemek siparis uygulamalar: kolaylik sagliyor. Onun disindan uygulamadan direkt odeme

segeneginin olmast avantajli..." T16

"...pandemi zamaninda iyi oldu ¢iinkii disari ¢ikamiyorduk ve eve yemek gelecegi icin faydali
oldu. Yemek uygulamalarinda genellikle kapida odeme segenegini tercih ediyorum. Yemek

siparis uygulamalart agisindan bakmak gerekirse restoranda sira beklemeyi azaltabilir ..." T1

" ..etkiliyor. Ilk olarak hesap bilgilerim ve kart bilgilerimin giivende oldugunu yemek siparis

uygulamalarinda ¢ogunlukla giivende oldugunu hissediyorum..." T16

"...eve siparislerde telefon ile degil yemek uygulamalari ile siparis vermeyi tercih ederim.
Ciinkii araci kurumun verdigi giivene inaniyorum. Hem de hangi yemegi siparis edecegimizi
gérmek daha iyi oluyor yoksa telefonla sipariste siparisi agiklamakta zor oluyor. Telefonla
siparisle yanlisliklar olabilir. Yemek uygulamalarindan siparig verdigimde odeme kisminda
bir sikinti yasarsam bir muhatabim olacagimin da giivencesinin olacagini diisiiniiyorum..."

T15
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4.4.2.7. Sensorlii Sistemlerin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Yoneticiler ve tiketicilere ait sensorli sistemlerin olumlu ve olumsuz

ozelliklerine yonelik iki vaka analizine Sekil 30°da yer verilmistir.
) @)

—_— [ —_—
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Sekil 30. Sensérlii Sistemlerin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yénelik iki Vaka Analizi

Yoneticiler ve tiliketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; saglik/hijyen
(olumlu) ve saglik/hijyen (olumsuz) kodlaridir. Bunun yam sira yoneticiler
tilkketicilerden farkli olarak; maliyeti azaltmasi (olumlu) ve maliyet (olumsuz)
kodlarina deginirken tiiketiciler ise yoneticilerden farkli olarak; teknik sorunlar
(olumsuz) koduna deginmektedirler. Yonetici ve tiiketicilerin ortak ve ayr1 kodlarinin

sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

Saghik / hijyen (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler saglik / hijyen kodu altinda sensorlii sistemlerin tiiketiciler
acisindan saglikli ve hijyenik olarak algilandigina deginmislerdir. Yoneticilerin sozlii

ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...lavabolarda kullanilan teknolojilerden memnunlar ¢iinkii daha hijyenik bir hizmet vermis

oluyoruz..." Y18

"...kap1 sensoriimiiz hijyen saghyor. ..." Y10

Saglik/hijyen kodu altinda tiiketiciler sensorlii sistemlerin pandeminden sonra
onemli hale geldigini, bu sistemleri hijyenik ve saglikli bulduklarin1 ve dolayisiyla
memnuniyetlerini olumlu etkiledigini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir.

"...ozellikle sensorlii sistemler, lavabolarda, kapilarda hem kolaylik hem de hijyen sagliyor.

Bu isletmenin hijyene dikkat ettigi hissiyati veriyor ve giivenimi arttirtyor..." T20

"...ama seyi ekleyelim tuvalet kapilarinin ancak tuvalet kapilarin sensérlii sekilde agilmast ve
kapanmasi bu gercekten giizel bir sey hijyen ve saghk acisindan etkili. Yine musluklarin
sensorlii acilip kapanmasi giizel bir sey. Tuvaletlerin totolet sistemiyle kullanilmasi temizlik ve
hijyen agisindan giizel bir sey ¢iinkii gittigimiz restoranlar toplu yerler bilhassa hastaliklar

baoyle yerlerden yayildig igin hastaliklar vs. o agidan énemli..." T17
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"..el temast olmadigi icin bence hijyenik. Gerek sabunluk gerek kapilar gerek QR kod

sistemleri. Ozellikle pandemiden sonra insanlar bu konuda daha da hassaslastilar. ..." T7

"...lavabolarda sensorlii sistemlerin olmasi deneyimimi olumlu etkiler tabii ki. Genelde iyi bir
intiba da birakiyor bende ¢iinkii ortak kullanim alanlarindaki hijyenden ¢ok memnun degilim
genel olarak her ne kadar restoran seviyesi iyi olsa da. Eger temiz ve hijyenik bir yerse daha

fazla akilda kalici oluyor tabi ki. ..." T14

Yoneticiler ve tiiketiciler sensorli sistemlerin saglikli ve hijyenik oldugu
konusunda hem fikir olduklar1 bulgulanmistir. Ayrica bu sistemlerin tiiketicilerin

memnuniyetini olumlu olarak etkiledigi belirlenmistir.

Saglik / hijyen (olumsuz) ortak kodu

Saglik/hijyen kodu altinda yonetici 15, tuvalet kapak oOrtiilii sensorlii sistemin
temizliginin kolay olmadig1 icin saglik ve hijyen acisindan bu sistemden
vazgegtiklerini ifade etmistir. Yonetici 15’in sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...tuvalet kapak ortiisii hijyeni engelliyor yikayamiyorsunuz. Hijyenik olmadigi icin kaldrdik.
Temizleyebilirsin ¢amasir suyuyla yitkayamiyorsunuz. Kaldirdik o yiizden..." Y15

Tiketiciler saglik/hijyen kodu altinda ¢esitli sensorlii sistemleri saghkli ve
hijyenik bulmadiklarina deginmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

“...lavabolardaki sensorlii sistemleri saghkli ve hijyenik bulmuyorum. Cok takintili biriysem

kendi pegetemi ve kolonya mi kullanirim ya da hi¢ kullanmam ..." T18

"...lavabolardaki hava iiflemeli sistemleri hijyenik olmuyorum..." T1

Saglik/hijyen kodu altinda yoOnetici 15’in tuvalet sensorlii sistemlerinin
temizliginin zor olmasi nedeniyle bu teknolojiden vazgectigi, tiiketicilerin ise bazi

sensorlii sistemleri saglikli ve bulmadiklari bulgulanmistir.

Yoneticiler Grubuna Ait Sensorlii Sistemlerin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Yoneticiler grubunda tiiketiciler grubundan farkli olarak sensorlii sistemeler ile
ilgili maliyeti azaltmasi (olumlu) ve maliyet (olumsuz) kodlar1 bulunmaktadir.

Yoneticilerin sozlii ifadelerine agsagida yer verilmistir. Buna gore sensorlii sistemlerin
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tasarruf saglayarak (su vb.) isletmelerde maliyeti azalttig1 kadar ayn1 zamanda israfa
(elektrik) veya ek maliyetlere (bakim iicreti vb.) neden olarak maliyetleri artirabilecegi

de bulgulanmstir.

"...en basit ornek mesela manuel haviu kullaniyorsun misafir ¢ekiyor ¢ekiyor ama sensorlii
oldugu zaman belli 2 tane ¢ektigi zaman artik elini kuruluyor ve sonrasinda gidebiliyor. Ayni

durum tuvalet kagidini iginde gegerli..." Y19

"...maliyetlerin bize gosterdigi bir yoldu. Tabii ki bu kdgit oldugu icin ywtilyor ¢ok fazla
kullanilyyor ve burada inanilmaz bir israf vardi. Sensorlii sistemlerde havlu kagidini su kadar
ver diyebiliyorsun bu da maliyet diigiiyor. Sensorlii musluklar su tiiketimini azaltiyorlar

mesela..." Y18
"...sensorlii is1k kullanimi da tabi ki dogal olarak maliyeti diisiiriiyor..." Y13
"...ayrica sensorlii kapr kullanimimiz maliyeti diisiirdii..." Y10

"...sensorlii pecetelikler ile daha fazla maliyet azalyyor diyemeyiz ciinkii daha fazla pegete
¢ektikce makina arizalantyor ve bu makinelerinde tamir edilmesi gerekiyor. Biraz daha hijyen
agisindan bu makinalart tercih ediyoruz. Manuel daha az maliyetli olur. Bunlar bozuldugu
zaman daha fazla pegete birakiyor ve tabi ki elektrik yakiyor. Aslinda daha masrafli ama hijyen

agisindan tercih ediyoruz..." Y20
"...sensorlii sistemlerimiz elektrigi arttirirken..." Y18

"..bunu disinda lavabolarda kullandigimiz sensorlii sistemler elektrik yakiyorlar ve maliyeti
ister istemez etkiliyor. Normalde haviu pecetelik sensorlii olmazsa direkt cekerek alacak
pegeteyi ama boyle elektrik yakmis oluyoruz. Bunlar icin servis parast odiiyoruz. Miisterinin

hosuna gidiyor ama maaliyeti var. Bu gerekli bir sey ama..." Y16

"...0nceden lavabolarda sensorlii havlu pecetelik kullaniyorduk hepsi sensorliiydii. Musluklar
icin manuele dondiik. Sensorlii musluklar daha maliyetliydi ve miisteri ihtiyacina gore
degistirdik. Zararmi gordiigiimiiz i¢in degistirme karart aldik. Alkol kullanimi artinca bu

sistemi manuele alarak daha sakin bir diizen saglamak istedik..." Y9

Tiiketiciler Grubuna Ait Sensorlii Sistemlerin Olumlu ve Olumsuz

Ozellikleri

Tiiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak sensorlii sistemlerin
olumlu ve olumsuz 6zellikleri arasinda teknik sorunlar (olumsuz) kodu yer almaktadir.
Tiiketici 4’1in sozlii ifadesine asagida yer verilmistir. Buna gore sensorlii sistemlerde
baz1 teknik sorunlarin yasanabilecegi ve bu durumda isletmenin bu stireci takip etmesi

gerektigi belirlenmistir.
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"...lavabolardaki sensérlii sistemler iyi ama gegen 5 musluktan biri ¢alisiyordu sadece. Burada

kontroliin devam etmesi gerekiyordu. ..." T4

4.4.2.8. Web Sitelerinin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Yoneticiler ve tiiketicilere ait web sitelerinin olumlu ve olumsuz 6zelliklerine

yonelik iki vaka analizine Sekil 31°de yer verilmistir.

SAVE Bilgi Almak
/ {olumlu)
<> : @ : <> ) )
. Online Rezervasyon (olumiu) . \ Giincellik {olumsuz)
Yoneticiler Tiiketiciler 1\

Giivenilirlik (olumsuz)

Sekil 31. Web Sitelerinin Olumlu ve Olumsuz Ozelliklerine Yénelik iki Vaka Analizi

Yoneticiler ve tliketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; online rezervasyon
(olumlu)kodudur. Bunun yani sira tiiketiciler yoneticilerden farkli olarak; iletisim ve
bilgi almak (olumlu), giincellik (olumsuz) ve giivenilirlik (olumsuz) kodlarina
deginmektedirler. Yonetici ve tiiketicilerin ortak ve ayr1 kodlariin sozlii ifadelerine

asagida yer verilmistir.

Online rezervasyon (olumlu) ortak kodu

Online rezervasyon kodu altinda yonetici 17, web sitesi lizerinden isletmenin
online rezervasyon aldigini ifade etmistir. Yonetici 17°in sozIii ifadesine asagida yer
verilmistir.

"...web sitemizden rezervasyon aliyoruz..." Y17

Tiiketiciler online rezervasyon kodu altinda web sitelerinde online rezervasyon
imkaninin olup olmadigini incelediklerini ve bazi isletmelerin rezervasyonlarin1 web
siteleri lizerinden aldiklarini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozli ifadelerine asagida

yer verilmistir.

“...web sitesini incelerim rezervasyon yaparken..." T13

"...bazi yerler énden rezervasyon i¢in web sitesinden rezervasyon yaptirryorlar..." T7

Online rezervasyon kodu isletmelerin online rezervasyonlarini web
sitelerinden aldiklar1 ve tiiketicilerinde web sitelerinden online rezervasyon yaptiklari

belirlenmistir.

185



Tiiketiciler Grubuna Ait Web Sitelerinin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri

Tiiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak web sitelerinin
olumlu ve olumsuz 6zellikleri arasinda iletisim ve bilgi almak (olumlu), giincellik
(olumsuz) ve giivenilirlik (olumsuz) kodlar1 yer almaktadir. Tiikettiricilerin sozli
ifadelerine asagida yer verilmistir. Buna gore web sitelerinin olumlu 6zellikleri
arasinda bilgi verici ve bir iletisim kanali olmas1 yer almaktadir. Tiiketicilerin web
siteleri araciligiyla isletme hakkinda bilgilere ulastiklar1 ve iletisime gectikleri
belirlenmistir. Web sitelerinin olumsuz 6zellikleri arasinda ise igeriklerinin giincel
olmamasi ve giivenilirlik konusunun yer aldig1 bulgulanmistir. Tiiketicilerin web
sitelerini incelerken giincel bilgiye (fotograf vb.) ulasamadiklar1 ve rezervasyonlarini
web sitesinden yaptiklarinda geri donilis alamadiklart i¢in bu sistemi glivenilir

bulmadiklar1 tespit edilmistir.
"...ozel giinler icin mesela evlilik yil doniimiiyse restoranin web sitesine girip ozel olarak

incelemesini yapiyorum..." T18

"...restorandan bilgi almak istedigimde telefonla, telefon bilgisine restoramin kendi web

sitesine bakarak bilgi almayi tercih ediyorum..."” T17

"..bir restorani ziyaret etmeden dnce web sitesine bakarim. Web siteleri giincel mi diye
bakiyorum. Genelde web siteleri giincel olanlar iste sosyal medyalar: giincel olanlar

mentiilerini paylagan restoran ve kafelerin kotii ¢tkma olasiligi ¢ok diisiik oluyor..." T2
"...10 yerin web sitesini incelediysem neredeyse bunlardan sadece 2 si giinceldi..." T6

"...bence isletmelerin web siteleri sadece rezervasyon ile calismiyorlar ise ¢ok gereksiz bir sey.
Hic¢bir bilgi neredeyse olmuyor. Belki menii oluyor belki 2 tane fotograf oluyor ama zaten
bunlar tek sayfadan olugan internet siteleri oluyor. Garip bir informatik gibi biz su zamandan

agildik ve variz durumunu belirtmek i¢in gibi..." TS

"...bazi yerler énden rezervasyon igin web sitesinden rezervasyon yaptiriyorlar. Bunun disinda
telefon ile rezervasyon yaptirtyorum. Mesele web sitesinden siparis olusturuyorsun ama
karsindaki igletme rezervasyonunu istedigin gibi yapti mi yapmadi mi bilemiyorsun. Ama
telefonla olunca daha net ve garanti oluyor. En azindan mutsuz olmuyorsun dncesinde
istedigin bir seyin olup olmayacagini telefon yoluyla 6grenmis oluyorsun. Gittiginde de pisman

olmuyorsun..." T7

4.4.2.9. Wi-Fi Kullamminin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri
Sekil 32°de yoneticiler ve tiiketicilere Wi-Fi kullaniminin olumlu ve olumsuz

ozelliklerine yonelik iki vaka analizine yer verilmistir.
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3%ﬂanlsllllk (olumsuz)

2 @) ’ O/ &)

- . Kolaylik / ihtiyag (olumlu) . Teknik Sorunlar (olumsuz)
Yéneticiler Tiiketiciler 2\

Giivenilirlik (olumsuz)

Sekil 32. Wi-Fi Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri ki Vaka Analizi

Yoneticiler ve tiiketicilerin ortak olarak birlestikleri kodlar; kolaylik/ihtiyag
(olumlu) kodudur. Bunun yani sira tiiketiciler yoneticilerden farkli olarak; kullaniglilik
(olumsuz), teknik sorunlar (olumsuz) ve giivenilirlik (olumsuz) kodlarina
deginmektedirler. Yonetici ve tiiketicilerin ortak ve ayri1 kodlariin sozlii ifadelerine

asagida yer verilmistir.

Kolaylik / ihtiya¢ (olumlu) ortak kodu

Kolaylik/ihtiya¢ kodu altinda yoneticiler Wi-Fi hizmetinin tiiketiciler i¢in
onemli bir ihtiya¢ oldugunu ve uzun siire vakit gecirmelerinde bir etken oldugunu ifade

etmektedirler. Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...Wi-Fi onemli disaridan gelen insanlar igin internet 6nemli olabiliyor..." Y15

" ..Ornegin Wi-Fi oldugu icin uzun siire sadece birka¢ icecek icip burada daha fazla vakit

geciren geng miisterilerimiz oluyor..." Y13

Tiiketiciler kolaylik/ihtiya¢ kodu altinda Wi-Fi hizmetinin kolaylik sagladigini
ve ihtiya¢ oldugunu ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

“...uzun siire oturup ¢alisacaksam olsa iyi olur..." T20
"...Wi-Fi gibi teknolojiler hayatimi kolaylastiriyor..." T19
"...Wi-Fi simdiye kadar ¢ok ihtiyacim oldugu zaman kullantyorum..." T2

Wi-Fi’nin isletmelerin tiiketicilere sunmus oldugu bir hizmet oldugu ve
tiikketicilerin ihtiyaclarin1 gidermelerine yardimci oldugu ve kolaylik sagladig

belirlenmistir.

187



Tiiketiciler Grubuna Ait Wi-Fi Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri

Tiiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak Wi-Fi hizmetinin
olumlu ve olumsuz ozellikleri arasinda kullamislilik (olumsuz), teknik sorunlar
(olumsuz) ve giivenilirlik (olumsuz) kodlar1 yer almaktadir. Tiiketicilerin sozlii
ifadelerine asagida yer verilmistir. Buna gore tiiketiciler Wi-Fi hizmetinden bazi
sebepler nedeniyle yararlanamadiklari veya kullanmak istemediklerinden
bahsetmisleridir. Bu sebepler arasinda zaman kaybi1 yasanmasi, bu hizmete
baglanirken c¢esitli kisisel bilgilerin girilmesi gerekliligi ve bu durumun siireci
zorlastirip giivenilirligi etkilemesi ve teknik sorunlar yer almaktadir.

"..eger Wi-Fi kullanacaksam, Wi-Fi sifresini istemek icin garson aramak ve sormak

ugrastirtyor..." T20

"...Wi-Fi hizmeti geliyor aklima ama bu hizmetten yaralanmiyorum ¢iinkii ¢ok fazla ugrag

gerektiriyor sifreyi ogren vs. ..." T10
"... Wi-Fi'yi genellikle ¢cok ugrastirict oldugu icin kullanmak istemiyorum..." T1

"...ancak, Wi-Fi baglantilarimin giivenligi konusunda bazi endiselerim var kisisel bilgilerin

giivenliginin saglanmast her zaman garanti edilemiyor..." T19

"...¢tinkii bir sayfa a¢iliyor orada kisisel bilgilerini paylasman gerekiyor bu nedenle kendi

internet verimi kullanmayi tercih ediyorum..." T1
"...bazen Wi-Fi’nin cekmedigi alanlar oluyor..." T8

"...restoranlarda Wi-Fi genel olarak yavas oluyor o nedenle internet kotamu yiiksek tutup kendi
internetimden yararlaniyorum eger Wi-Fi hizli olsaydi oradan baglanirdim tabi ki. Cok olumlu

olmadigi i¢in tecriibelerim bu nedenle artik pek kullanmiyorum..." T4

4.4.3. Tiiketici Tercihi ve Memnuniyeti
Teknolojilerin tiiketici tercihi ve memnuniyetine yonelik belge bazli ¢apraz

tablo analizine Tablo 29°de yer verilmistir.
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Tablo 29. Tiiketici Tercihi ve Memnuniyetine Yonelik Belge Grubu Bazh

Capraz Tablo
Belge grubu Yoneticiler Belge grubu  Tiiketiciler Toplam
v g Yonetici ve Tuketiciler
W g Tiketici Tercihi ve Memnuniyeti
v g Memnun Olma / Tercih Etme 5
@ Yemek Siparis Uygulamalar 1 6
® Gevrim Igi Degerlendirme Platformlari 12
» QR Kod Menti 4 15
@ Projeksiyon Cihazi 1
@ Sosyal Medya Uygulamalari 6 3
» Wi-Fi 2 2
@ Sensorli Sistemler 1 3
» POS Sistemleri 2 17
o Web Sitesi 1
v g Memnun Olmama / Tercih Etmeme

@ Cevrimici Degerlendirme Platformlari 2
o Yemek Siparis Uygulamalari 4
» QR Kod Menti 1 8

2. TOPLAM

4 N= Belgeler 20 (50,0%) 20 (50,0%)

Buna gore hem yoéneticiler hem tiiketiciler grubu i¢in memnun olma/tercih
etme ve memnun olmama/tercith etmeme olmak f{izere iki ana kod bashgl
bulunmaktadir. Teknolojilerden memnun olma/tercih etme ana kodu altinda; yemek
siparis uygulamalari, g¢evrim ic¢i degerlendirme platformlar, QR kod menii,
projeksiyon cihazi, sosyal medya uygulamalari, Wi-Fi, sensorlii sistemler, POS
sistemleri, web sitesi olmak {izere 9 alt kod yer almaktadir. Teknolojilerden memnun
olmama/tercih etmeme ana kodu altinda ise ¢evrim i¢i degerlendirme platformlari,
yemek siparis uygulamalari ve QR kod menii olmak iizere 3 alt kod yer almaktadir.

Yoneticiler ve tiiketiciler grubuna ait belge bazli kodlar incelendiginde her iki
grupta kullanillan teknolojilerden memnun olma/tercih etme durumlarina
deginmislerdir. Teknolojilerden memnun olma/tercih etme durumu yoneticiler
acisindan; memnun olma/tercih etme (5), yemek siparis uygulamalar1 (1), QR kod
menii (4), projeksiyon cihazi (1), sosyal medya uygulamalar (6), Wi-Fi (2), sensorlii
sistemler (1) ve POS sistemleri (1) olmak {izere 8 baslik altinda toplanmustir.
Tiketiciler agisindan ise yemek siparis uygulamalar1 (6), cevrim i¢i degerlendirme
platformlar1 (12), QR kod menii (15), sosyal medya uygulamalarn (3), Wi-Fi (2),
sensorlii sistemler (3), POS sistemleri (17), web sitesi (1) olmak tizere 9 baslik altinda
toplanmistir. Buna gore tiiketiciler genel memnun olma/tercih etme ve projeksiyon

cthaz1 disinda tiim kodlara yoneticilere gore daha fazla deginmislerdir. Yoneticiler
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tilketicilerden farkli olarak genel memnun olma/tercih etme ve projeksiyon cihazina
deginirlerken ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar1 ve web sitesi lizerine geri
bildirimde bulunmamuislardir.

Belge bazli kodlar incelendiginde yoneticiler ve tiiketiciler grubu kullanilan
teknolojilerden memnun olmama/tercih etmeme durumlarina deginmislerdir.
Teknolojilerden memnun olmama/tercih etmeme durumundan ydéneticiler; QR kod
menii (1) olmak {izere 1 baglik altinda fikir belirtmislerdir. Tiiketiciler ise ¢evrim i¢i
degerlendirme platformlari (2), yemek siparis uygulamalari (4) ve QR kod menii (8)
olmak iizere 3 alt baglik altinda fikirlerini sunmuglardir. Buna gore yoneticiler yalnizca
QR kod menii teknolojisi i¢in geri bildirimde bulunurken tiiketiciler ¢evrim igi
degerlendirme platformlari, yemek siparis uygulamalari ve QR kod menii teknolojileri
tizerine geri bildirimde bulunmuslardir. Buna gore tiiketiciler grubu teknolojilerden

memnun olmama/tercih etmeme koduna daha fazla deginmislerdir.

Cn)

POS Sistemleri (olumlu)

@ \
QR Kod Menii (olumlu) @

Cevrim i¢i Degerlendirme
/ &) \ / Platformlari (olumlu)
QR Kod Menii (olumsuz)
Q- // e N €

Memnun ()Inm / Tercih \\ @ Yemek Siparig
Etme (olumlu; Uygulamalar (olumsuz)
Clanle) \z

Sosyal Medya

@ Ynnm]cllcl\ Walan W /[ uketu.ller\ @
Projeksiyon Cihan 1 Cevrimici Degerlendirme
(olumlu) atformlar: (olumsuz)
\emek Siparis
Uyg malan (oluthlu) @

Web Sitesi (olumlu)
Vi-Fi (uluml

)

Sensérlii Sistemler (olumlu)

Sekil 33. Tiiketici Tercihi ve Memnuniyetine Yonelik Tki Vaka Analizi

Teknolojilerin tiiketici tercihi ve memnuniyetine yonelik vaka analizine Sekil
33’te yer verilmistir. Yoneticiler ve tiiketicilerin ortak kodlar1 7 baslik altinda
toplanmis olup bunlar; POS sistemleri (olumlu), QR kod menii (olumlu), QR kod menii
(olumsuz), sosyal medya uygulamalari (olumlu), yemek siparis uygulamalari
(olumlu), Wi-Fi (olumlu) ve sensorlii sistemler (olumlu) kodlaridir. Tiiketicilerden
farkl1 olarak yoneticiler grubunda; memnun olma/tercih etme (olumlu) ve projeksiyon
cihazi (olumlu) kodlarina deginirlerken tiiketiciler ise yoneticilerden farkli olarak
cevrim i¢i degerlendirme platformlar1 (olumlu), yemek siparis uygulamalar
(olumsuz), ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar1 (olumsuz) ve web sitesi (olumlu)

kodlar1 yer almaktadir.
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POS sistemleri (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler POS sistemleri kodu altinda bu teknolojinin tiiketiciler agisindan
memnuniyet sagladigima deginmislerdir. Yoneticilerin sozli ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"...bence %100 etkiliyor..." Y14

"...su ankinde hem miisteriyi memnun edebiliyorsun..." Y11

POS sistemleri kodu altinda tiiketiciler ddeme yaparken POS sistemlerini tercih
ettiklerini ve bu teknolojiden memnun olduklarimi ifade etmislerdir. Tiiketicilerin

sOzli ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...odemeyi ama POS iizerinden yapmay1 tercih ediyorum..." T20
"...temassiz 6deme memnuniyetimi artiran bir faktordiir..." T15
"...nakit para tasimadigim icin OR kod ile 6deme yapmak benim igin miikemmel bir sey..." T8

"...POS sistemlerinde temassiz 6demeler olunca memnun oluyorum..." T14

Yoneticiler ve tiliketicilerin POS sistemlerinin memnuniyeti sagladigi
konusunda hem fikir olduklar1 bulgulanmistir. Ayrica bu sistemlerin tiiketicilerin

tercih ettigi teknolojiler arasinda oldugu belirlenmistir.

QR kod menii (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler QR kod menii kodu altinda bu teknolojinin tiiketiciler agisindan
memnuniyet sagladigina deginmislerdir. Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"...ama diger yas gruplarindaki arkadaslarda asiri memnun ¢iinkii séyle OR varsa her masada
elektrik prizi var. Her masada elektrik varsa laptop ¢calisacak, sarj sorunu olmayacak. QR
varsa Wi-Fi var. Yani o arkadaglarin istedikleri aslinda QR ile alt metinde onlara verilmig

oluyor. Dolaylisiysa onlar ¢cok mutlu..." Y17
"...OR meniiye gectikten sonra miisterilerden daha olumlu geri doniisler aldik..." Y7

"...OR kod en ¢ok olumlu geri doniis aldigimiz teknolojilerimiz..." Y2

QR kod menii kodu altinda tiiketiciler siparis verirken QR kod meniiyii daha
giincel oldugu veya hijyenik oldugu icin tercih ettiklerini ve bu teknolojiden memnun

olduklarini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin s6zlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
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"...restoranlarda artik basili menii aramiyorum. QR menii tercih ediyorum. Cogu isletme artik

kullaniyor ve belli bir standardi oturmug durumda..." T20
"...normal meniidense QR kod meniiniin olmasi daha iyi benim i¢in..." T11

"...basui ve OR kod meniiyii karsilastiracak olsam burada da QR kod meniiyii tercih ederim.

Daha giincel oldugu igin..." T10

" hijyen agisindan QR kod menii severek kullandigim bir sey aslinda. Her yere gittigimde QR
kod ariyorum..." T2

Yoneticiler ve tliketicilerin QR kod meniiniin memnuniyeti sagladigi
konusunda hem fikir olduklar1 bulgulanmigtir. Ayrica bazi tiiketicilerin giincel ve

hijyenik olmasindan dolay1 bu teknolojiyi tercih ettikleri belirlenmistir.

QR kod menii (olumsuz) ortak kodu

Yonetici 1 QR kod menii kodu altinda baz tiiketicilerin basili meniiyii tercih

ettiklerini ifade etmistir. Yonetici 1’in sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...bazi miisterilerimiz ozellikle meniiyii istiyor..." Y1

QR kod menii kodu altinda baz tiiketiciler siparis verirken iletisim, yas, hiz ve
kolaylik gibi sebeplerden dolay1r basili meniiyii tercih etmek istediklerini
belirtmislerdir. Tiiketicilerin sozli ifadelerine asagida yer verilmistir.

" .bazi durumlarda geleneksel yontemlerin de yeri oldugunu diisiiniiyorum. Ozellikle meniive

fiziksel olarak dokunmak ve garsonla birebir iletisim kurmak, daha kisisel ve sicak bir deneyim

sunabiliyor..." T19

"..bu teknolojileri kullanirken yastan dolayr ve yillardwr bilgisayar ile ilgilendigim igin
atryorum menti tizerinden érnek vereyim QR kodda okuttuktan sonra o telefonda o meniileri
gérmek ve resimleri gérmek zor olabiliyor resimler ve yazilar kiiciik gelebiliyor. Biiyiitiiyorsa
tabi sorun yok ama hep alistik ya kocaman defter seklinde meniilere bakmaya bir seyler
hissetmek benim ¢ok daha tercihim telefondan veya tabletten bakmaktansa. Bunun i¢in basili

mentiyii daha ¢ok tercih ederim..." T18

"...eger restoranda QR kod menii veya basili menii ayni anda varsa basili meniiyii tercih
ederim. Sadece OR kod menii disinda diger teknolojik yontemleri tercih ederim. Menii tercihim
gelenekselden yana olur yani basili menii. Ciinkii OR kod meniide telefonumu alacagim o OR
kodu okutacagim web sitesine oradan baglanacagim ihtiyacim olan yere gelebilmek icin bir¢ok
yer gececegim detayina tiklamak i¢in bir daha ugrasacagim dolayisiyla daha fazla vakit

harcamamu gerektiren bir sey obiir tiirlii 6rnek veriyorum icecek alacaksam getirilen basili
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mentintin igecek kismint agarim kolaylikla oradan bakip kararimi veririm. QR kodlarda heniiz

bu kolaylik yok..." T17

r

"...basui menii tercih ederim. Bakacagim yeri bildigim icin QR kod menii ile bir fark: yok..."

T16

"...eger ilk defa deneyimledigim bir yere gittiysem menii tercihim basili meniiden yana olurdu
¢linkii fiziksel meniiye bakmak daha kolay ve direkt el altinda onu daha ¢ok tercih ediyorum
mesela. Cep telefonundan OR kodu okut sonra gir web sitesine gezinerek istedigini bulmak
biraz daha zaman aliyor ama tabi bu durum meniiden mentiye degisir bazi yerlere gidince de

50 sayfalik menii koyuyorlar ona bakmak da zor oluyor..." T15

"...mesela ben bakarken birkag yerde yani QR kod meniiye bakarken birkag yerde fiziksel
mentiyii getirdiler. Fiziksel menii daha biiyiik oluyor, sayfalari ¢evirebiliyorum ve parmagimi
oraya koyabiliyorum. Etraf bossa ve meniti hizli gelecekse veya ben bakarken getiriyorlarsa

fiziksel meniiyii tercih ederim..." T5

Tiiketicilerin farkli sebeplerden (hiz, kolaylik, yas vb.) kaynakli olarak basili

mentiyli tercih etmek istedikleri her iki grup icin ortak bir bulgu olarak belirlenmistir.

Sosyal medya uygulamalari (olumlu) ortak kodu

Yoneticiler sosyal medya uygulamalar1 kodu altinda tiiketicilerin isletmelerin
sosyal medya uygulamalarindan rezervasyon almast ve paylasim yapmalari
sebepleriyle bu teknolojiden memnun olduklarini ifade etmislerdir. Y 6neticilerin s6zli
ifadesine asagida yer verilmistir.

"...miisterilerimiz en nihayetinde memnun oluyorlar..." Y11

"...Instagram ve WhatsApp iizerinden rezervasyon aliyoruz. Bu miisteri memnuniyeti olumlu

olarak etkiliyor. Insanlar buraya gelmeden 6nceden rezervasyon yaptirabiliyorlar..." Y10
"...rezervasyon almamiz misafirler tarafindan olumlu karsilaniyor..." Y5

"...Instagram paylagimlarimiz miigteri memnuniyetini sagliyor..." Y3

Sosyal medya uygulamalar1 kodu altinda tiiketiciler bir isletme hakkinda bilgi
sahibi olmak ve rezervasyon yaptirmak i¢in tercih ettiklerini ifade etmislerdir.

Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...sosyal medya hesaplarina bakiyorum. Bununla ilgili sosyal medyada takip ettigim veya gida
zevklerine giivendigim biri varsa onlarin profillerinde bununla ilgili bir aciklama varsa

bunlara bakiyorum. Sonrasinda oraya gitmeye karar verdigim noktada bir rezervasyon iglemi
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gerceklestirip iletisime geciyorum daha ¢ok iste rezervasyonlarda én édeme varsa onu

yapiyorum..." T13

"...sosyal medya veya Google yorumlarda bulunmuyorsa bir isletme benim o yeri kesfetmem
¢ok zaman alabilir. Birinin bana oneride bulunmast gerekiyor bu durumda. Sosyal medya

olmazsa o yeri deneyimleyemeyebilirim. Bu nedenle sosyal medya benim i¢in onemli..." T2

Yoneticiler ve tliketicilerin isletmelerin sosyal medya uygulamalarindan
rezervasyon almasi ve paylasimlarda bulunmasi gibi durumlarin tiiketicilerin tercih ve

memnuniyetini etkiledigi belirlenmistir.

Yemek siparis uygulamalari (olumlu) ortak kodu

Yonetici 8 yemek siparis uygulamalar1 kodu altinda isletme ve tiiketicilerin bu
teknolojiden memnun olduklarini belirtmislerdir. Yonetici 8’in sozlii ifadesine asagida

yer verilmistir.

"...tabii ki arttiriyor. Pandemiden sonra artis oldu. Birebir temas yok, farkll dil secenekleri
var. Karsilikli iyi bir durum. Yeni ve ilgi goren bir restoraniz....paket servisi uygulamalari ile
olumlu veya olumsuz elestiriler alyyoruz. Paket servis ile ayda +60 tizeri paket génderiyoruz.
Miisterilerimiz bu hizmetimizden memnunlar. Gelen olumlu ve olumsuz yorumlar yoneticiler
tarafindan degerlendiriliyor ve merkez herhangi bir degisiklik yapilacaksa buna karar

veriyor..." Y8

Yemek siparis uygulamalar1 kodu altinda tiiketiciler evden siparis vermek
istediklerinde, menii igerikleri hakkinda bilgi sahibi olabildikleri, yeni isletmeler
kesfetme ve iyi deneyim yasama ihtimalini artirdig1 igin bu teknolojiyi tercih ettiklerini
ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...evden yemek siparislerinde siparis uygulamalarmni tercih ediyorum..." T20

"..yemek siparis uygulamalarini tercih ederim tabi ¢iinkii menii iceriklerini ve gorsellerini

gorebiliyoruz..." T16

" ..TrenyolGo diye bir sey olmasa bu restoranlardan haberdar olma sansim diisiik olurdu. Iyi

deneyim yasama ihtimalimi artirtyor, olasiliklart artirryor..." T10

Yemek siparis uygulamalarinin isletmeler ve tiiketiciler agisindan
memnuniyeti olumlu ydnde etkiledigi ayrica tiiketicilerin bazi sebeplerden (iyi
deneyim, yeni yerler kesfetme ve menii kalemlerini inceleme imkéani) dolayr bu

teknoloji tercih ettikleri belirlenmistir.
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Wi-Fi (olumlu) ortak kodu

Yonetici 2 Wi-Fi kodu altinda bu teknolojinin tiiketiciler agisindan
memnuniyet sagladigii belirtmislerdir. Yonetici 2’in sozlii ifadesine asagida yer
verilmistir.

"...Wi-Fi en ¢ok olumlu geri doniis aldigimiz teknolojilerimiz..." Y2

Wi-Fi kodu altinda tiiketiciler bu teknolojiyi tercih ettiklerini ve memnun

olduklarini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...Bilgisayar ile ¢calistyorsam wifi hizmetinden faydalanirim..." T20
"...Wi-Fi igin hi¢bir sorun yagamiyorum..." T8

Yonetici ve tiiketici grubunun ortak ifadelerine gore Wi-Fi teknolojisinin

tiikketiciler agisindan memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi bulgulanmistir.

Sensorlii sistemler (olumlu) ortak kodu

Sensorlii sistemler kodu altinda yonetici 10 bu teknolojinin tiiketiciler
acisindan memnuniyet sagladigini belirtmislerdir. Yonetici 10’un sozlii ifadesine
asagida yer verilmistir.

"...sensorlii kapr miisteriler acisindan olduk¢a olumlu..." Y10

Tiketiciler sensorlii sistemler kodu altinda hijyen ve saglik agisindan bu
teknolojiyi kullanmak istediklerini ve memnun olduklarini ifade etmislerdir.
Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...restoran deneyimimde restoranlarda bulunan sensérlii sistemler ¢ok hosuma gidiyor eger
sensorsiizse ¢cok zoruma gidiyor. Ciinkii sensor inanilmaz bir teknoloji ashinda. Iyi bir restoran
kurduysan bir zahmet sensorlii olsun. Biraz daha otantik kaliteli havasi veren yerler ozellikle
sensorlii yapmuyorlar sirf batarya romantik gériinsiin diye onlara mesela ¢ok sicak

bakmiyorum. Yani lavabo teknolojik olabilir yani bunun neden zorluyorsun..." T10
"...hijyen noktasinda tabi ki sensérlii sistemler daha iyi..." T6

"...lavabolarda hijyen agisindan kullandiklar teknolojik iiriinleri kullanmak istiyorum..." T2

Yonetici  ve tiiketicilerin  sensOrlii  sistemlerin  tiiketiciler agisindan
memnuniyeti olumlu anlamda etkiledigi ve tiiketicilerin bu teknolojiyi saglik ve hijyen

agisindan tercih etmek istedikleri belirlenmistir.
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Yoneticiler Grubuna Ait Tiiketici Tercihi ve Memnuniyeti

Yoneticiler grubunda tiiketiciler grubundan farkli olarak tiiketici tercihi ve
memnuniyeti ile ilgili memnun olma/tercih etme (olumlu) ve projeksiyon cihazi
(olumlu) kodlar1 bulunmaktadir. Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir. Buna gore projeksiyon cihazinin tiliketiciler acisindan memnuniyeti
sagladigr belirlenmistir. Bunun yami sira genel olarak isletmelerde kullanilan

teknolojilerin tiiketici memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi bulgulanmistir.

"...bunun disinda tiim teknolojiler aslinda personeli sonra miisteriyi haliyle etkiliyor..." Y17
"...miisterinin garsonun konforunu sagliyor..." Y12

"...miisterilerimiz en nihayetinde memnun oluyorlar..." Y11

"...miigteri memnuniyeti sagladi..." Y10

"..projeksiyon genellikle misafirlerimiz i¢in olumlu etki yaratiyor. Dogum giinlerinde

toplantilarda olumlu yanit aliyoruz..." Y5

Tiiketiciler Grubuna Ait Tiiketici Tercihi ve Memnuniyeti

Tiiketiciler grubunda yoneticiler grubundan farkli olarak tiiketici tercihi ve
memnuniyeti kodu altinda ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar1 (olumlu), ¢evrim igi
degerlendirme platformlart (olumsuz), yemek siparig uygulamalart (olumsuz) ve web
sitesi (olumlu) alt kodlar1 yer almaktadir. Tiiketici 4’iin sozlii ifadesine asagida yer
verilmistir. Buna gore tiiketicilerin ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarmin yeni
isletmeler kesfetme agisindan tercih ve memnuniyetlerini olumlu yonde etkiledikleri
belirlenmistir. Ote yandan ¢evrim ici degerlendirme platformlarina ihtiya¢ duymadan
da yeni yerler kesfetmeyi tercih etmek istedikleri bulgulanmistir. Bu teknolojilerin
teknik problemler (arayiiz degisikligi, sahte resimler vb.), siparis sorunu (iirliniin
tilketicinin istedigi gibi gelmemesi), maliyet ve isletmede yemek gibi sebeplerden
kaynakl tiiketicilerin tercih ve memnuniyetlerini olumsuz etkiledigi tespit edilmistir.

Tiketicilerin web sitesi araciligiyla isletme hakkinda bilgi sahibi olmalarinin

tercih ve memnuniyetlerini olumlu olarak etkiledigi bulgulanmigtir.

"...Google yorumlar olmasa, restoran kesfetme siirecimi ve memnuniyetimi olumsuz

etkilerdi..." T20

"..aymi zamanda, ¢evrim i¢i degerlendirme platformlart sayesinde restoranlarin

degerlendirmelerini ve yorumlarini okuyarak daha bilingli secimler yapabiliyorum..." T19
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"...yeni yer kegfetmek icin gidecegim zaman ise tabi ki ilk basta Google yorumlara bakiyorum.
Insanlarin diisiincelerine iyi veya kétii yorumlara yiizdelerine bakiyorum. Google yorumlar
icin konusacak olursam tabi ki memnuniyetimi etkiliyor. Eger o restorani bilmiyorsam sifir
bilgiyse daha énce hicbir deneyimim yoksa o restoranda insanlar burast hakkinda ne
diigtinmiis burast hakkinda insanlar ne diisiiniiyor evet insanlar begenmis ama neden
begenmemisler konusu icin bir referans bulmayr bu yorumlardan alabiliyorum. Tabi bu
noktada bazi yorumlar sahte veya bilerek kétiilemek amacly da yapilabilir bununda farkinda

olmaya ¢alisiyorum..." T18

"...ofisten ¢ciktim ve karmim agsa spesifik olarak camm bir sey ¢ekiyorsa onun adini Google
haritalarda yaziyorum ve mesafeye gore siralyyorum, yildizlarina bakiyyorum veya meniisiine
bakiyorum. Bu yere gitmeye deger mi diye diisiiniiyorum ve karar verdikten sonra oraya
gidiyorum. Eger Google yorumlar olmasiydi sosyal cevreme bagl kalarak bilgi sahibi olurdum
ama bu teknolojinin varliginda farkli deneyimler yasayabiliyoruz. Bu noktada bu teknoloji
sosyal ¢evremin disinda kimsenin deneyemeyecegi seyleri denememi sagliyor. Bu agidan

memnuniyetimi olumlu anlamda etkiliyor..." T5
"...kendi bildigim ve oneri aldigim yerlere gitmeyi tercih ederim restoran segerken..." T16

"...yeni bir restorana gideceksem ozel giinse eger riske girmem bildigim yere gitmek isterim.

Bir yeri kesfetmek icin gitmedigim giiniin iyi ge¢mesini istedigim igin..." T18

"...yemek siparis uygulamalarinda siparig verdigimde notlar kismina érnegin istemedigim bir
seyi yazdim ama gelen tiriine bakryorum genellikle istedigimle ayni olmuyor. Yine kurye geliyor
parasm alyyor ve gidiyor. Burada siparisini kontrol etme zamanin olmuyor. Zaten sen ag
oldugun icin o siparigi veriyorsun bu uygulamadan tekrar telefon ag yok yenisi gelsin istahin
zaten bu siirecgte olumsuz olarak etkileniyor. Bunun icin telefonla siparis vermeyi daha ¢ok

tercih ederim..." T18

"..yemek siparis uygulamalart agisindan degerlendirecek olursam yerinde yemegi daha ¢ok

tercih ederim, daha keyifli oluyor ¢iinkii..." T11

"...mecbur kalmazsam soylemem bu uygulamalardan yemek. Uygulamalarin restoranlara gore
daha maliyetli oldugunu diisiiniiyorum bu sebeple eger restorana gitme sansim varsa yerinde
yemegi tercih ediyorum. Yemek uygulamalarinda standart resim kullaniyyorlarmis bunlar
benim hosuma gitmiyor. Yemek uygulamalarindaki gorsellerin sahte olmasi memnuniyetimi

olumsuz etkiliyor..." T6

"...yemek siparis uygulamalarinda arayiiz degisiklikleri yapildiginda adresini bile girmen zor
oluyor bu sebeple bu durum ¢ok hosuma gitmiyor. Telefonla siparis vermeyi tercih ediyorum.

Genellikle bildigim yerden siparis vermeyi tercih ediyorum..." T1

"...restorandan bilgi almak istedigimde telefonla, telefon bilgisine restoranin kendi web

sitesine bakarak bilgi almay1 tercih ediyorum..." T17
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4.4.4. Yenilik Beklentileri
Yonetici ve tiiketicilerin yenilik beklentilerine yonelik belge bazli ¢capraz tablo
analizine Tablo 30’de yer verilmistir.

Tablo 30. Yenilik Beklentilerine Yonelik Belge Grubu Bazhh Capraz Tablo

Belge grubu Yéneticiler Belge grubu Tuketiciler Toplam
W g Yonetici ve Tlketiciler
v g Yenilik Beklentileri
# Online Hizmetler 4 2 6
» POS Sistemleri 3 5 8
@ Rezervasyon Sistemleri 1 6 7
» Sensorli Sistemler 2 5 7
@ Mutfak Teknolojileri 3 1 4
» Yemek Siparis Uygulamalari 1 4 5
» Menu Yenilikleri 4 19 23
» Hijyen Teknolojileri 1 1 2
» Diger Teknolojiler 4 1 5
> TOPLAM 23 44 67
# N= Belgeler 20 (50,0%) 20 (50,0%) 40 (100,0%)

Buna gore hem yoneticiler hem tiiketiciler grubu icin online hizmetler, POS
sistemleri, rezervasyon sistemleri, sensorlili sistemler, mutfak teknolojileri, yemek
siparis uygulamalari, menii yenilikleri, hijyen teknolojileri ve diger teknolojiler olmak
tizere 9 alt koddan olusmaktadir. Her iki grupta yenilik beklentileri altinda yer alan
kodlara deginmis olup dikkat cekici olarak en fazla deginilen yenilik meni
yenilikleridir. Tiim yenilikler acisindan incelendiginde tiiketicilerin yoneticilere gore

daha fazla geri bildirimde bulundugu belirlenmistir.
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Sekil 34. Yenilik Beklentilerine Yonelik Tki Vaka Analizi

Yenilik beklentilerine yonelik iki vaka analizine Sekil 34’te yer verilmistir.
Yoneticiler ve tiiketicilerin ortak kodlar1 9 baslik altinda toplanmis olup bunlar; menii
yenilikleri, rezervasyon sistemleri, online hizmetler, POS sistemleri, sensorlii
sistemler, mutfak teknolojileri, yemek siparis uygulamalari, diger teknolojiler ve

hijyen teknolojileridir.

Menii yenilikleri ortak kodu

Yoneticiler menti yenilikleri kodu altinda QR kod menii ve tablet menii
kullanmak istediklerini ifade etmislerdir. Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"...OR menii yok ama kullanacagiz..." Y12
"... su anda dijital bir menii tasarliyoruz...”" Y11
"...OR kodlu meniiye gegecegiz..." Y5

"...tasarruf icin tablet meniiler diisiiniilebilir. Boylece az sayida personel ile servis iglemleri

yapilabilir..." Y18

Menii yenilikleri kodu altinda tiiketiciler isletmelerde AR menii, sanal

gergeklik masasi, garson ¢agir butonu olabilecegini ve QR kod meniide baz1 yenilikler
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yapilabilecegini ifade etmislerdir. Bu yenilikler; 6zel istek belirtme butonu, yapay
zeka asistani, garson ¢agirma sistemi, sade arayiiz, 3D {iriin gorselleri, {iriin ve isletme
video gosterimi, online siparig, online 6deme, siirdiiriilebilir teknoloji, online bahsis
sistemi, Uiriin alerjen bilgisi, puanlama sistemi, siparis takip etme, 6nceki siparislere
gore Oneri ve iptal edebilmedir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...restoranda taleplerimizi QR iizerinden haberini verebilmek, mesaj yazabilmek ¢ok iyi
olurdu. Garsonu cagirma derdi olmazdi. Bunun icin belki yapay zekd Chat asistanlar
gelistirilebilir. Aymi zamanda yapay zekd demigken, siparis ge¢misimi taniyip, unutmam
durumunda bana “siz daha énce sogansiz séylediniz, bu iiriinde de sogan var, ¢ikarmamai ister

misiniz?” diye sormasi hos olurdu. Bu QR menii igin de olur yemek uygulamalari icin de

olur..." T20

”

...ozellikle artirilmig gerceklik (AR) meniileri gibi teknolojiler ilging olabilir..."” T19

”

...garson ¢agirma sisteminin gelistirilmesini isterim..." T17

”

...garson ¢agir butonu olabilir masann tizerinde olacak sekilde..." T16

”

...OR kod meniiler daha sade bir arayiize sahip olabilir. Burada énemli olan teknolojinin bize

hiz kazandirmasi bu nedenle teknolojiler buna gore kullanimi onemli..." T15

"...meniide 3 boyutlu bir tabak gorseli olsa veya videosu olsa daha iyi olurdu. Bazi iiriin
gorselleri net olmuyor ¢iinkii. QR kod ile okutma degil de artirilmis gerceklik masalari
olabilirdi. Yine meniideki iiriinlerin ge¢mis hikayesi varsa bunlarin bizlere teknoloji
araciligiyla iletilmesini isterdim agikcasi. Bir hikayesi varsa itiriiniin videosunun veya yazisinin

olmasi deneyimim agisindan daha iyi olurdu..." T14

"..yemeklerin artanlarimi yemek sonrasinda bir yere verildigini bilmem bunun bana
bildirilmesi veya arttrdigim tiriinlerin bana paketleme ister misiniz diye bana QR kodda

sormalar giizel olurdu. Siirdiiriilebilirligi teknoloji ile birlestirilmesini isterdim..." T13

"...OR kod meniide tiriinlerde puanlama sistemi olabilir. OR kod ile siparis verme sisteminde

not ekleme kismu olabilir..." T12
"...tiim restoranlarda QR kod meniiyii a¢tiktan sonra siparis olugturulabilmeli..." T11

"...kesinlikle her masada olmas: gereken sey garson ¢agir butonu. Garsonla goz géze gelmeye
calismak tuhaf ve zorlayici bir deneyim. Yakalayamiyorsun déniip gidiyor 2 dk boyunca
bekliyorsun gelmiyor daha fazla sinir oluyorsun. Bu ¢ok ilkel bir teknoloji ile ¢oziilebilir. Her
restoranda QR menii olmali. QR kod meniiniin iginde not kismi olmali. Mesela ben sogan
kokuyor ve yemegimde istemiyorum su anki teknolojide yazamiyorsun bunu belirtemiyorsun ve
garson ¢agirtyorsun burada da QR kod meniiniin anlami kalmiyor. Bu yiizden o not kismi

olmali bence..." T10
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"...OR kodu okutup sikdyet istek ve dnerilerini iletebilirler. Bu isletmenin imajini olumlu yénde

etkileyebilir..." T9

"...masaya koyulan QR kod menii araciligryla yemek siparis ettigimiz iiriinlerin hazirlanis

videolarini izlemek olabilir..." T8

"...OR kod meniide 6deme olabilir. Ancak bunu giivenilir olarak yapimasi gerekli. OR kod

mentiden garsonsuz sipariy 6deme yapabilme olabilir..." T7

"..OR meniileri toplu olarak bir yerde gorebilme. Odemeler masadan yapilabilir. Bazen
odeme konusunda masada mi odeyecegiz kasaya mi gidecegiz ikilemi yasiyoruz. Bu noktada
bu karisiklik masada 6deme ile ¢oziilebilir. Mesela ben online olarak bahsis birakacaksam

opsiyon olarak bu ozellikte eklenebilir..." T6

"...OR sistemlerinde puanlama sistemi. Popiiler iiriinler belirtilebilir. Mesela son bir haftada
bunu sattik gibi. Odeme sistemlerinde iilkemizden dolayt dogru diizgiin 6deme yapamiyoruz

ama direkt telefon tizerinden ddeme yapabilseydik ¢ok giizel olurdu bence..." T5
"...OR kod meniide alerjen bilgisi..." T4

"...OR sistemlerinde puanlama sistemi. Popiiler tirtinler belirtilebilir. Mesela son bir haftada
bunu sattik gibi. Odeme sistemlerinde iilkemizden dolayr dogru diizgiin édeme yapamiyoruz

ama direkt telefon tizerinden odeme yapabilseydik ¢cok giizel olurdu bence..." T3

"...siparis tiirleri ve zamanin belirtilmesi onemli. Diyelim ki ben bu kadar bekleyemem dersen

siparisini iptal edebilirsin..." T2

"...siparigimin durumunu gorebilsem giizel olurdu. Mesela baslandi mi siparisime. Siparislerin
detaymn girebilmek giizel olurdu az pigmis, sosu az olsun fazla olsun gibi. Bu siireci de

hizlandirr. Ana yemegi yiyoruz ama tatl gecikiyor bunun éniine gegilebilir..." T1

QR kod menii kullanmayan isletmelerin QR kod menii veya tablet menii
kullanmak istedikleri, tiiketicilerin ise QR kod meniide baz1 yenilikler yapilmasimni
istedigi ve bunun diginda bazi yeni teknolojilerin (AR menii, sanal gergeklik masasi

ve garson ¢agir butonu) isletmelerde yer almasini istedikleri belirlenmistir.

Rezervasyon sistemleri ortak kodu

Yoneticiler 11 web sitesi lizerinden rezervasyon almak istediklerine
deginmislerdir. Yonetici 11’in sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...web sitemizden rezervasyon almak istiyoruz..." Y11
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Rezervasyon sistemleri kodu altinda tiiketiciler akilli rezervasyon sistemleri,
web sitesinden Onceden siparis verebilme, QR kod ile online siparis, goriintiilii
rezervasyon sistemi ve bos masa sistemi gibi yeniliklerden bahsetmislerdir.

Tiiketicilerin sozli ifadelerine asagida yer verilmistir.

"..ayrica, akilli masa rezervasyon sistemleri...” T19

"...rezervasyonlarda goriintiilii bir sohbet ag¢ilmas: giizel olabilirdi. Masami ve bana yer ayiran

kisiyi gormek giizel olurdu..." T13

"..onden rezervasyon yapilabilir belki QR kod ile. Uzaktan siparis verilebiliyor olmasi
olabilir. Ornegin bir web sitesi olsa ben su saat araliginda gelecegim ve su iiriinleri almak
istiyorum segenegi olsa ve oraya gittigimde servisi yapilsa daha iyi olur ve deneyimimden daha

mutlu ayrilabilirim..." T8

"...onun disinda kafede internet sitesinde kafede ka¢ bos masa oldugunu gosteren bir sistem

olabilir. Bir masa ortalama bir masa kag dakika kalkiyor veya konumunuz yakinsa rezervasyon

yapabilirsiniz..." T5

Yoneticiler ve tiiketiciler web sitesinden siparis alma konusunda ortak fikre
sahiplerdir. Tiiketicilerin yoneticilere gore daha farkli rezervasyon sistemi yenilikleri

bekledikleri belirlenmistir.

Online hizmetler ortak kodu

Yoneticiler gelecekte sosyal medya uzmanlart ile ¢alisip, sosyal medya ve web
sitelerinde daha aktif olmak istediklerini belirtmislerdir. Yoneticilerin sozli

ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...gelecekte bir sosyal medya uzmani ile ¢alismayt planliyoruz. Sosyal medyayr daha fazla

canlandiracagiz..." Y12
"...web sitemiz yenilenecek. Web sistemsizden daha fazla etkinlik almak istiyoruz...” Y11
"...gelecekte bir sosyal medya uzmaniyla ¢alisabiliriz..." Y9

"...sosyal medyada daha aktif olmak i¢cin ¢calismalar yapilabilir..." Y1

Online hizmetler kodu altinda tiiketiciler c¢evrim i¢i degerlendirme
platformlarindaki sahte yorumlarin engellenmesini ve web sitelerinden siparis
verebilmek istediklerini ifade etmislerdir. Tiiketicilerin s6zli ifadelerine asagida yer

verilmistir.
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" ..sahte yorumlarin tespit edilip, engellenmesi ozellikle Google 'da. Ornek veriyorum Google

da konumunu dogrulamadan yorum yapmani engelleyebilir..." T11

"..restoranlarin yemek siparis uygulamalarinda olmalarim istedigim gibi kendi web
sitelerinden siparis verebilmeyi de isterim mesela. Bununda sebebi ¢iinkii restoranlar kendi
web sitelerinden verilen sipariglerde komisyon bedeli alinmadigi icin daha uygun fiyath tiriin

satma yoluna gidiyorlar. Bir de restorana o para dogrudan ge¢mis oluyor..." T17

Yoneticilerin sosyal medya uzmanlar1 ile calisarak sosyal medya ve web
sitesinde aktif olmak istedikleri, tiiketicilerin ise online hizmetlerde web sitesinden

siparis verebilmeyi ve sahte yorumlarin engellenmesini istedikleri belirlenmistir.

POS sistemleri ortak kodu

Yonetici 20 POS sistemlerinde stok sistemi yeniligine ihtiyaglar1 oldugunu
belirtmistir. Yonetici 20’in sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.

"...su an en ihtiya¢ duyacagimiz sistem stok sistemi..." Y20

POS sistemleri kodu altinda 6deme sistemlerinin gelistirilmesi (temassiz
limitinin artirilmasi, yapay zeka destegi ve hesap paylastirma) ve kisisellestirme igin
onerilerde bulunmuslardir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...0deme kismini deneyimlemeye devam etmek isterim hatta temassiz limitinin artirilmasini

isterim..." T15

" ..birazda yapay zeka ile entegre olsa daha iyi olur. Ornek veriyorum siirekli gittigin yerde
ayni geyi yiyorsundur onu otomatik siparis verebilir. Siparisleri kisisellestirilmesi icin
kullamilabilir. Hizlandirilmas: igin kullanmilabilir. Gitmeden once siparisini alyp hazirligin

yapip siparisini onden hazirlayabilir..." T11
"...hesap paylastirma olabilir..." T17

Yoneticilerin yeni stok sistemlerine ihtiya¢ duyduklar tiiketicilerin ise 6deme
(6deme paylastirma, temassiz limitinin artirilmast vb.) ve kisisellestirme gibi

yeniliklere ihtiya¢ duyduklar1 belirlenmistir.
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Sensorlii sistemler ortak kodu

Yoneticiler ¢esitli sensorlii sistemleri (sensorlii kap1 ve sensorlii akilli tuvalet
sistemi) isletmelerinde kullanmak istediklerini belirtmislerdir. Yoneticilerin sozli
ifadelerine asagida yer verilmistir.

"...lavabolarda sensérlii kapr..." Y18

"...bir de sensorlii akilli tuvalet sistemleri kullanmay: diisiiniiyoruz..." Y5

Sensorlii sistemler kodu altinda tiiketiciler isletmelerde farkli sensorlii
sistemlerin ve uyarici sistemlerin (uyarict sensorlii pecetelik, sensorlii kapi, sensorlii
¢Op kovalar1 vb.) kullanilabilecegini ifade etmisleridir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine
asagida yer verilmistir.

"...sensorlii kdagit pecetelerin olmasi ve bunun bittiginde uyarisinin verilmesi..." T16

"...dis kapilar direkt otomatik olarak acilabilir..." TS

"...lavabolardaki pegete ve sabunun bittigini belirten bir sistem..." T4

"...lavabo hijyeni agisindan her yerde sensérlii sistemler musluk, ¢ép kovalari, kapilar vs.

olabilir..." T2
Yoneticilerin isletmelerde farkli sensorlii sistemler kullanmak istedikleri ayni

zamanda tiliketicilerinde isletmelerde farkli sensorlii sistemlerin kullanilmasini

istedikleri bulgulanmustir.

Mutfak teknolojileri ortak kodu

Yoneticiler igsletme mutfaklarinda gesitli (Rotovap cihazi, akilli ocak, akill
mikser ve catal, bicak silme makinesi vb.) teknolojileri kullanmak istediklerini

belirtmiglerdir. Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...Rotovap cihazi. Normalde kimya miihendislerinin kullandiklar: bir cihaz bu. Bizim alanda

da Michelin’li restoranlarda kullaniliyor. Bunu dahil edecegiz mutfagimiza..." Y11
" ..akilli mikser, akilli ocak..." Y6

"...¢atal bigak silme makinasi. Dakikada 500-600 adet ¢atal bicak ¢ikariyor. Bu makina ile 4
iscimi uzun siire bu iste ¢alistirmak yerine zamandan, is giiciinden tasarruf etmis oluyorum.

Arti ¢atal bigagim deforme olmamus oluyor..." Y4

Tiketici 13 isletmelerde calisma siireclerinin izlenebilecegi bir sistemin

olabileceginden bahsetmistir. Tiiketici 13’lin sozlii ifadesine asagida yer verilmistir.
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"...restoramn igerisinde mutfagin gériintiilerinin verildigi bir sistemin olmasint isterim. Belki
bir uygulama icerisinde mutfagi gérmek istedigimde ara sira bakabilecegim ya da yemegimin
yapildigi istasyonun iizerinde bir istasyonun olmast belki de oradan gériip benim yemegim ne
durumda bunu da merak ettigim igin isterdim acik¢ast yapilan iglemlerin nasil oldugunu

gérmek i¢in. Bunu kontrol amagli degil ama mutfaktaki deneyimi izlemek igin isterdim..." T13

Yonetici ve tiiketicilerin isletme mutfaklarinda kullanmak iizere farkli
teknolojik yenilikleri istedikleri bulgulanmistir. Ozellikle yoneticiler tiiketicilere gore
bu noktada daha farkli (Rotovap cihazi, akilli ocak, akilli mikser ve ¢atal, bigak silme

makinesi vb.) onerilerde bulunmuslardir.

Yemek siparis uygulamalar ortak kodu

Yemek siparis uygulamalart kodu altinda yonetici 10 yemek siparis
uygulamalarin1 tekrar kullanmak istediklerini belirtmistir. Yonetici 10’un sozlii
ifadesine asagida yer verilmistir.

"... konseptimize uygun olan paket servise devam edecegiz su an sistemimiz kapali..." Y10

Tiiketiciler yeni ve daha islevsel yemek siparis uygulamalarinin
gelistirilebileceginden, sahte yorumlarin engellenmesi gerektiginden ve kurye takibi
gibi yeniliklerden bahsetmiglerdir. Tiiketicilerin sozlii ifadelerine asagida yer
verilmistir.

"..sanki su sey iyilestirilebilir énden siparis verip sonradan ugrayp aldiginiz seyler ¢iinkii

bunlart yapmak igin farkl zincir restoranlarin uygulamalar: indirmek gerekiyor. Bu zor bir

sey insan tiseniyor bunu yapmaya ama iste bunlarinda toplu oldugu bir uygulama olsaydi bu

kolaylastirict olurdu. Mesela ben geliyorum ve iirtinii su zamanda alacagim gibi..." T12
"...yemek siparis uygulamalarinda da sahte yorumlar varsa engellenmeli..." T11

"..yemek uygulamalarinda da siparis yola ¢iktiktan sonra kurye ne yapryor. Bunu bilmek
isterdim ¢iinkii bu durum beni ¢ok rahatsiz eden bir sey. Simdi orada siparis takip diye bir sey
var ama restoranlarim %90 1 onu canli olarak géstermiyor. Siparis yola ¢ikti diyor 30 dk sonra

geliyor ama 5 dk mesafede orada yemek soguyor vs...." T10

"..yemek siparis uygulamalarindaki ek giderlerin yemegin kalitesini ve porsiyonunu
diigtirdiigiinii diigtintiyorum. Belki de daha cazip yemek siparis uygulamalar: gelistirilebilir ve

rekabet artirtlabilir..." T6
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Yoneticilerin yemek siparis uygulamalarinda bulunmaya devam etmek
istedikleri tiiketicilerin ise yeni yemek uygulamalar1 gelistirilmesi, kurye takibi ve

sahte yorumlarin engellenmesi gibi yenilikleri istedikleri belirlenmistir.

Diger teknolojiler ortak kodu

Diger teknolojiler kodu altinda yoneticiler isletmeye faydasi olacagini
diisiindiikleri cesitli (giyotin cam, akilli miizik sistemi, otomatik cam silme sistemi ve
kolaylik saglayacak diger teknolojiler) teknolojileri kullanmak istediklerini

belirtmislerdir. Yoneticilerin sozlii ifadelerine asagida yer verilmistir.
"...ayrica akilli miizik sistemleri diigtintiyoruz..." Y12
"...giyotin cam sistemleri..." Y10

"...camlar otomatik silinsin isterdim arabalardaki gibi..." Y7

"...ileride bize ne kadar kolaylik verebilecek ya da isletme ya da ¢alisana imkdani verebilecek
bir sey varsa tabi ki olur neden olmasin. Ciinkii en azindan érnek veriyorum ¢alisanin o giinkii

yorgunlugunu azaltacak bir teknoloji olabilir. ..." Y1
Tiketici 8 diger teknolojiler kodu altinda isletmede bir kiosk sisteminin

bulunmasini istedigini belirtmistir. Tiiketici 8’in sozli ifadesine asagida yer

verilmistir.
"..belki misafirlerin geldikten sonra bir ekranla karsilasip tiikettikleri tiriinii oraya yorum
olarak yazabilirler veya anket yapilabilir. Ben bir restorana giriyorum ve benden once neler

tiiketilmis ve yorumlar yazilmis bunu gorme sansim olabilir. Bana destek saglayabilir..." T8

Yonetici ve tiiketicilerin isletmelerde kullanilmak {izere farkli teknolojileri

gormek istedikleri belirlenmistir.

Hijyen teknolojileri ortak kodu

Hijyen teknolojileri kodu altinda yonetici 7 temizlik ile ilgili yeni teknolojileri
isletmesinde kullanmak istedigini belirtmistir. Yonetici 7’in sozli ifadesine asagida

yer verilmistir.

"...temizlik konusunda teknolojilerin gelismesini isterim..." Y7
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Tiiketici 7 hijyen teknolojileri kodu altinda temizlik ve hijyen teknolojilerini
gelistirilmesini istedigini ifade etmislerdir. Tiiketici 17’in sozlii ifadesine asagida yer
verilmistir.

"...temizlik ve hijyen gerektiren teknolojilerin gelistirilmesi ve devamliligint isterim..." T17

Yonetici ve tiiketicilerin isletmelerde temizlik ve hijyen konusunda yeni

teknolojiler gelistirilmesini istedikleri bulgulanmastir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Arastirmanin amaci yiyecek igecek sektoriinde Endiistri 4.0 teknolojilerinin
kullanimi, isletme entegrasyonu, karlilik, rekabet giicii, calisan iliskileri ve kullanici
deneyimleri iizerindeki etkisi ve gelecege yonelik beklentilerini belirlemektir. Bu
amag dogrultusunda Istanbul ilinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli gastronomi
tesislerinde gorev yapan 20 yoneticiden ve ardindan yoneticiler ile yapilan
goriismelerden elde edilen veriler dogrultusunda belirlenen teknolojileri restoran
deneyiminde en az bir kez deneyimlemis 20 tiiketici ile derinlemesine yari
yapilandirilmis  goriismeler gerceklestirilmistir. Elde dilen veriler yoneticiler,
tiikketiciler ve yonetici-tiiketiciler (ortak) agisindan degerlendirilmistir.

Arastirmada ilk olarak isletmelerde kullanilan teknolojiler tespit edilmistir.
Belirlenen teknolojiler dogrudan Endiistri 4.0 teknolojileri, kullanima bagli Endiistri
4.0 teknolojileri ve Endiistri 4.0 teknolojilerini destekleyen alt yapilar olmak {izere
kendi arasinda ayrilmistir. Dogrudan Endiistri 4.0 teknolojileri; POS sistemleri, yemek
siparis uygulamalari, QR kod menii, sosyal medya uygulamalari, sensorlii sistemler,
akilli antma sistemi, akilli fritdz, Thermomix, akilli bulasik makinesi, akilli
projeksiyon cihazi ve Sous Vide cihazidir. Kullanima bagli Endiistri 4.0 teknolojileri;
cevrim i¢i degerlendirme platformlar1 ve web siteleridir. Endiistri 4.0 teknolojilerini
destekleyen alt yapilarda ise Wi-Fi teknolojisi yer almaktadir. Literatiirde Cavusoglu
(2015), Stepien (2019), Pyanikova vd. (2020), Akgodz, Asanova ve Aidarbek Kyzy.
(2021), Alt (2021), Siering (2021), Christ-Brendemiihl (2022), Yaris ve Aykol (2022),
Abdelaziz Bkheet ve Agbinya (2023), Cavusoglu (2023) calismalart dogrudan
Endiistri 4.0 teknolojileri, Namkung, Shin ve Yang (2007) ¢alismasi kullanima baglh
Endiistri 4.0 teknolojileri ve Cobanoglu vd. (2012) calismasi Endiistri 4.0
teknolojilerini destekleyen alt yapilar bulgulari ile benzerlik gostermektedir.

Aragtirma bulgulari, yoneticilerin isletmelerde yaygin olarak kullanilan Wi-Fi,
POS sistemleri, web siteleri, sensorlii sistemler ve bazi akilli mutfak araglar1 gibi
acilistan beri var olan teknolojileri standart teknolojiler olarak algiladigini
gostermektedir. Artirmak pandemisi siirecinde tiiketicilerin saglik endiseleri ve
fiziksel temasi1 azaltma ihtiyaclar1 nedeniyle QR kod menti, sensorlii sistemler ve ayni

zamanda Madinga vd. (2023) vurguladig: {izere azalan tiiketici sayisin1 ve satiglari
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artirmak amaciyla yemek siparis uygulamalarina gecis yasanmistir. COVID-19
pandemisi sonrast donemde ise kullanim kolayligi, siire¢ verimliligi ve maliyetleri
diisiirmesi gibi avantajlar1 sebebiyle QR kod menii ve sensorlii sistemler isletmelerde
kalic1 olarak kullanilmaya devam edilmistir. Bulgular, COVID-19 pandemisi sirasinda
gecis yapilan QR kod menii ve sensorlii sistemlerin hem yoneticiler hem tiiketiciler
tarafindan kagit israfin1 6nlemesi ve stirdiiriilebilirlige katkida bulunmasi agisindan
olumlu karsilandigini gostermektedir. Bu bulgu Kili¢ vd. (2023) tarafindan vurgulanan
hijyen ve kagit israfinin 6nlenmesi ve Iskender vd. (2022) tarafindan belirtilen hijyen
ve siirdiiriilebilirlik faydalar ile benzerlik tasimaktadir. Isletmelerde teknolojilerin
karar siireci gerekceleri; merkezi karar mekanizmalari, pazar pay1 artirma stratejileri
ve tiiketici taleplerini karsilama gibi yonleri de igermektedir. Yoneticiler sosyal medya
uygulamalar1 ve ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarini pazarlama ve tiiketicilere
ulasma amaglariyla biliylime stratejisi aracit olarak uygulamislardir. Ayrica iiriin
cesitliligini artirmak ve fark yaratmak amaciyla Thermomix ve Sous Vide gibi akilli
mutfak araclarinmi isletmeye entegre etmislerdir. Buna karsin bazi isletmelerde web
sitesi iizerinden siparis alma ve Odeme yapma hizmetini pandemi sonrasinda
sonlandirmistir. Yemek siparig uygulamalar1 hizmet kalitesinin saglanamamasi, QR
kod menii ve tablet meniiler tiiketici hizmet algisi, memnuniyeti ve isletme tiiriine
uygun olmamasi nedenleriyle vazgecilen teknolojiler arasindadir. Sensorlii
sistemlerinin ise maliyeti artirmasi ve tiiketici profiline uygun olmamasi gibi
nedenlerden dolay1r kullanimina son verildigi belirlenmistir. Bu dogrultuda,
isletmelerin cevresel etkenler, isletme tiirii, tiiketici talepleri, maliyet stratejileri ve
merkezi karar mekanizmalar1 faktorlerinin teknolojilerin kabul siirecini etkiledigi
sonucuna ulasilmistir.

Teknolojilerin entegrasyon siirecinde isletmeye yeni katilan personeller i¢in
hizmet i¢i egitimler verildigi belirlenmistir. Ozellikle geng, deneyimli ve teknolojiye
yatkin personelin teknolojilere hizli uyum sagladig: ancak yasi ileri olan ve teknolojiye
yatkin olmayan personellerin ise entegrasyon siirecinde bazi zorluklar yasadiklar
vurgulanmistir. Farkli bir agidan Ravichandran vd. (2015) caligmalarinda yash
calisanlarin hizmet i¢i egitimin kisa siirmesi ve teknolojileri korkutucu olarak
algiladiklari i¢in baz1 zorluklar yasadiklarina deginmistir. Teknoloji boyutu agisindan
entegrasyon siirecinde sosyal medya uygulamalarinin yonetiminde uzmanlardan
destek alindig1, bazi aksakliklar (uyumsuz telefon, aliskanlik vb.) yasanmasina karsin

basili menii terk edilerek QR kod menti sistemine ve planli pilot uygulamalar ile
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sensorlii sistemler teknolojilerine gecildigi tespit edilmistir. Ote yandan isletmeler
Sous Vide ve Thermomix gibi akilli mutfak araglarinin kullanimina geleneksel lezzet
algisin1 korumak amaciyla temkinli yaklasmaktadir. Gu vd. (2023) calismalarinda
yaygin olarak kullanmilan akilli teknolojilerin Cin yemek kiiltiiriinii kaybetme riski
yarattigint  belirtmislerdir. Bu arastirma bulgusu alanyazin ile uyumludur.
Teknolojilerin entegrasyon siirecinde isletmelerin genel olarak zorluk yasamadiklari
belirlenmistir. Buna gore, isletmelerin yeni teknolojileri entegrasyon siirecinde hizmet
ici egitim ve uzman desteginin 6nemli rol oynadig1 ve gegislerin, geleneksel lezzet
algisint koruma farkindaligiyla planlanip basarili bir sekilde gerceklestirildigi
anlasilmaktadir.

Yoneticiler ve tliketiciler acisindan teknolojilerin genel olumlu 6zellikleri hiz,
kolaylik, saglik ve hijyendir. Teknolojilerin genel olumsuz o6zelligi ise hizmet
kalitesinin azalmasidir. Yoneticiler geleneksel lezzet arayisinda olan tiiketicilerin
deneyimlerinin olumsuz etkilenebilecegini belirtiken bazi tiiketiciler ise personel
sayisinin  azalmasindan dolayr yemek deneyimlerinin olumsuz  gectigini
belirtmislerdir.

Yoneticiler ve tliketiciler QR kod meniiniin fiyat ve menii giincellemelerini
anlik gergeklestirmesi ve bekleme siirelerini kisaltmast (hiz/kolaylik), temassiz
kullanim ile temasin azalmasi (saglik ve hijyen), gorsel sunma ve dil secenekleri
(icerik imkani), yorum ve sikayetlerin dijital olarak yapilabilmesi (geribildirim
saglama) ve kagit israfin1 onlemesi (slirdiiriilebilirlik) gibi 6zellikleri olumlu olarak
algilamistir. Ashrafi, Iskender ve Shadid (2025) ¢alismalarinda arastirma bulgularimi
destekleyen sekilde QR kod meniilerin hiz, kolaylik, temassiz kullanim, hijyen, goérsel
sunma, dijital geribildirim imkani, kagit israfin1 onleme ve siirdiiriilebilirlik olumlu
Ozelliklerine vurgu yapmaktadir. Bununla birlikte yonetici ve tiliketiciler, QR kod
meniilerin kullaniminin zor olmasi, teknik sorunlar (mobil uyumsuzluk, kodun
okunmamasi, QR kodun uygun yere yerlestirilmemesi, uygulama indirme
zorunlulugu, sistemde fiyatlarin kendiliginden degismesi, bilgisayarlarin kullanilabilir
durumda olmamasi, sarj yetersizligi), icerik sorunlar1 (meniide yetersiz veya giincel
olmayan bilgiler, dil cevirilerinde sorunlar, pdf olarak verilen QR kodlarin
incelenmesinin zor olmasi, riin ile uyumsuz gorseller, {iriin gorsellerine yer
verilmemesi, iiriin kategorilerinin kullanisli olmamasi) ve basili meniideki satig

imkanlarinin QR kod meniide diismesi gibi ortak olumsuz 6zelliklere deginmislerdir.
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Yoneticiler tiiketicilerden farkli olarak QR kod meniilerin; teknoloji
okuryazarlig1 eksikligi, 6zellikle ileri ve ¢ocuk yastaki tiiketicilerin zorlanmasi, kiiciik
ekranda okuma giigliikleri ve meniide gegirilen zamanin azalmasiyla birlikte personel
denetiminde zorluklar gibi olumsuzluklarini belirtmislerdir. QR kod menii
sistemlerinin hem maliyeti artirdigini hem de azalttifin1 ifade eden yoneticiler
bulunmaktadir. Ayrica yoneticilerin bu teknolojiyi rekabet, tanitim ve pazarlama araci
olarak kullandiklar1 belirlenmistir.

Tiiketiciler ise yoneticilerden farkli olarak QR kod meniilerin ekrani biiyiitme
ozelliginin olmas1 ve daha rahat inceleme imkam saglamasi, siparisin dogrudan
verilebilmesi, personel hatalarin1 azaltmasi, sosyal etkilesimin azalmasi (6zellikle
sosyal fobisi olan veya yalniz kalmak isteyen tiiketiciler agisindan) ve estetik olmasi
gibi olumlu o6zelliklerine deginmislerdir. Bunun yani sira QR kod meniiniin sosyal
etkilesimi azaltmasi (garsonla birebir etkilesimi azaltmasi, Onerini alinamamasi ve
soru soramamak) ve bu durumun deneyimlerinin soguk ge¢cmesine neden olmasi,
teknik alt yap1 sorunlar (internet baglanti sorunlar1 vb.), gorselleri biiyiitememek ve
gérmenin zor olmasi, farklt menii kalemlerinin bir arada goriinmemesi, meniiniin
detaylandirilmamis olmasi, bozulmaya ve aksakliklara agik bir sistem olmasi,
kisisellestirmenin olmamasi, garson baskisina neden olmasi, kullamigh bir arayiize
sahip olmamasi, QR kod okutmada ve {iriinii aramada yasanan zaman kaybi ve mobil
cihazlarin hijyen riskine dikkat ¢ekmisglerdir. Ashrafi vd. (2025) ¢alismalarinda bazi
tiiketiciler icin QR kod meniilerin erisilebilirlik sorunlart (teknoloji okuryazarligr),
internet baglantis1 veya altyap1 sorunlari, uzun yiiklenme siireleri, yavas sistem
tepkileri ve sinirh kullanict kontrolii konusundaki olumsuz 6zelliklerine deginmistir.
Iskender vd. (2023) c¢alismalarinda QR kodlarin ilk kullaniminda tiiketicilerin
zorluklar yasadigini ve destek gerekliligini vurgularken, Iskender vd. (2022) QR kod
meniileri kullanirken akilli telefon gerekliligi ve kiiciik ekran nedeniyle yasanan
sorunlar gibi arastirmanin bulgulartyla benzerlik gosteren olumsuz 6zelliklere
deginmislerdir. Arastirmanin bulgularindan farkli olarak Yigitoglu vd. (2025)
calismalarinda QR kod meniiyii kullanirken tiiketicilerin giivenlik endiseleri
yasadiklarini belirtmislerdir. Bulgular, algillanan fayda ve algilanan kullanim
kolayliginin tiiketici deneyimini iyilestirmek i¢in dijital okuryazarlik egitimi, isletme
stire¢c verimliligi ve mobil erisilebilirligin 6nemini vurgulamaktadir. Ayn1 zamanda

farkli servis saglayicilar tarafindan sunulan QR kod meniilerin ¢esitli sorunlara yol

211



actig1 ve bu durumun servis saglayicilar: tarafindan dikkate alinmasi gereken bir konu
oldugunu gostermektedir.

POS sistemlerinin, yoneticiler ve tiiketiciler agisindan algilanan bazli olumlu
ve olumsuz Ozellikleri belirlenmistir. Ortak olumlu o6zellikler arasinda siparis ve
O0deme siireclerinin hizli ve dogru olmasi ve personel agisindan hiz ve kolaylik
saglamas1 yer almaktadir. Buna karsin, elektrik, internet ve donanim aksakliklari
nedeniyle teknik sorunlar yasanmasi ortak olumsuz 6zellikler olarak ele alinmustir.
Yoneticiler POS sistemlerinin stok takibi, maliyet kontrolii ve standardizasyon gibi
yonetim kolayliklart sagladigina deginirken bu teknolojiyi maliyetli olarak da
algilamaktadir. Ayrica isletmeler POS sistemleri araciligiyla elde ettikleri raporlari
analiz ederek verimsiz siirecleri iyilestirebilmektedirler. Bu ag¢idan bakildiginda POS
sistemlerinin yonetim siireglerini iyilestirmesi a¢isindan katki sagladig1 goriilmektedir.
Tiiketiciler, NFC 6deme veya QR kod ile 6deme segeneklerini hijyen, kullanim
kolayligi, giivenli olmasi1 olarak algilamaktadir. Buna karsin 6demeler sirasinda
bankalardan kaynaklanan teknik aksakliklar (fiyatlarin goriinmemesi vb.), temassiz
O6deme limit yetersizlikleri ve baz1 POS 6deme cihazlarina sifre girmeleri gerektigi igin
hijyenik ve giivenli algilamadiklari tespit edilmistir. Boado vd. (2025) ¢alismalarinda
POS sistemlerinin isletme verimliligini artirmasi, is performansini iyilestirmesi, bakim
ve kullaniminin kolay olmasi, ¢alisanlarin egitimli ve hazir olmasi, rekabet avantaj1
saglamasi gibi olumlu 6zelliklerine dikkat ¢cekerken ve ilk adaptasyonun giic olmast,
ger¢ek zamanl ve dogru bilgi sunma konusunda yetersizlik, mevcut is faaliyetleri ile
uyum saglayamamasi gibi olumsuz 6zelliklerine de deginmislerdir. Ramos ve Castro
(2017) ise c¢alismalarinda POS sistemlerinin, siparis ve Odeme siireclerini
hizlandirdig1, hizmet siiresini kisalttigi, tiiketici memnuniyetini artirdigi gibi olumlu
ozelliklerine vurgu yaparken tiiketici verilerinin korunmasinda giivenlik riskleri,
yiiksek kurulum ve egitim maliyetleri, nitelikli personel eksiligi, sistem karmagiklig
ve bilgisayar anksiyetesi gibi olumsuz 6zelliklere isaret etmislerdir. Bu aragtirmanin
literatiir ile benzerlikleri yanminda farkliliklarinin da oldugunu gdéstermektedir.
Bulgular, POS sistemleri kullaniminda isletmelerin 6zellikle teknik altyap: sorunlarini
engelleyebilmek icin ¢oziimler iiretmesi gerektigini gostermektedir.

Sosyal medya uygulamalari isletmeler acisindan 6nemli bir rekabet, tanitim ve
pazarlama araci olarak belirlenmistir. Chen ve Lin (2021) bu baglamda, kiiciik ve orta
Olcekli isletmelerin sosyal medya pazarlama stratejileriyle rekabet avantaji elde
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uygulamalarini goriiniirligii arttirmak, daha fazla kisiye ulasmak, rekabet avantaji
saglamak ve yeni is birlikleri kurmak amaci ile kullandiklarina deginmislerdir. Benzer
sekilde Ghazwani ve Alzahrani (2024), isletmelerin sosyal medyay1 kullanarak
tiketicilerle etkilesimlerini  gelistirebilecegini, diisiik maliyetle pazarlama
faaliyetlerini genisletebilecegini, paydaslardan geri bildirim ve fikirler alarak bilgiye
erisimi  kolaylastirabilecegini ve sirketin genel performansini artirabilecegini
vurgularken Chen ve Lin (2021) ise sosyal medya pazarlama stratejilerinin rekabet
avantaji ile olumlu bir sekilde iligkili olduguna deginmislerdir. Tiiketiciler ise sosyal
medya araciligl ile yeni yerler kesfetme, isletmeler hakkinda menii, konum
fiyatlandirma gibi bilgiler edinme, isletme etkinliklerinden haberdar olma ve
isletmeler ile etkilesim kurma (rezervasyon yapma vb.) amaciyla kullandiklarini
belirtmislerdir. Bu durum sosyal medya uygulamalarinin bilgi edinme, kesif ve
iletisim kaynag1 olarak da kullanildigin1 gostermektedir. Benzer sekilde Hwang, Eves
ve Stienmetz (2021) restoran se¢iminde sosyal medya uygulamalarinin sundugu
igeriklerin (yorumlar, gorseller vb.) tiiketicilerin karar verme siirecinde énemli bir rol
oynadigini ifade etmislerdir. Yonetici ve tiiketicilerin bu teknolojinin igletmenin
taninirhig1 ve pazarlama stratejileri lizerinde etkili oldugu konusunda ortak bir fikre
sahip oldugu goriilmiistiir.

Onemli bir ortak &zellik ise sosyal medya uygulamalarmin geri bildirim ve
sosyal etkilesim imkani saglamasidir. Yoneticiler, bu uygulamalar ile tiiketicilerden
geri bildirim toplayarak ve yorumlara yanit vererek isletme siireclerinde iyilestirme
yapma firsati bulmaktadir. Isletmelerin yorumlara yanit vermesi hizmet kalitesi ve
tiikketici memnuniyetini iyilestirmesi acisindan 6nemli olarak algilanmistir. Benzer
sekilde Verma, Dewangan ve Agrawal (2025) sosyal medya uygulamalarinda tiiketici
geri bildirimlerine dogrudan yamit vermenin tiiketici memnuniyetini artirmaya
yardimel oldugunu ve boylece tiiketici sadakatini gili¢lendirdigini vurgulamislardir.
Tiiketiciler ise diger tiiketicilerin deneyimlerinden faydalanarak tercihler yaptiklarini
ve kendi deneyimlerini de bu uygulamalarda paylasarak sosyal etkilesime dahil
olduklarina deginmislerdir. Bu durum tiiketici karar verme siirecinde bu teknolojilerin
roliinii géstermektedir. Ancak baz tliketiciler bu deneyimi samimiyetten uzak olarak
degerlendirmis ve bu durum da etkilesimler arasindaki uyumun saglanmasi
gerekliligini ortaya koymaktadir.

Yonetici ve tiiketiciler bu olumlu o6zelliklerin aksine sosyal medya

uygulamalarinda karsilagilan abartili reklamlar ve gercegi yansitmayan gorseller,
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begeni sayilar1 ve yaniltict yorumlarin tiiketicilerin glivenlerini olumsuz etkiledigini
belirtmislerdir. Giivenilirlik sorunu ise isletmelerin seffaflik konusunda, her tiirlii sahte
etkilesimden wuzak durmasi ve daha fazla sorumluluk almasi gerektigini
gostermektedir. Yoneticiler sosyal medya uygulamalarinda beklentiyi yiikseltmemek
gerektiginin farkinda olduklarin1 ancak rekabet kosullarinin bazen gercekligi oldugu
gibi yansitmayan paylasimlara neden olabilece§ine deginmislerdir Benzer sekilde
Efendioglu ve Durmaz (2022) yaniltici reklamlarin, tiiketicileri yaniltabileceginden bu
durumun giivenilirligi azaltarak ikna etme giiclinii zayiflatacagini ve isletmelerin
tilkketici giivenini korumak i¢in {iriin ve hizmetleri hakkinda yaniltici igeriklerden
kagimmasii gerektigini vurgulamaktadir. Bulgular sosyal medya platformlarinin
isletme performansina dogrudan katki sagladigini ancak isletmelerin bu platformlarda
dogru, giincel ve estetik (gorsel agirlikli) icerik sunmalart gerektigini gostermektedir.
Ote yandan isletmelerin sosyal medya uygulamalarmi sadece bir pazarlama araci
olarak degil ayn1 zamanda tiiketiciler ile 6nemli iliskiler kurabilecekleri siirdiiriilebilir
bir alan olarak degerlendirmeleri gerekliligini ortaya koymaktadir.

Cevrim i¢i degerlendirme platformlart hem yoneticiler hem tiiketiciler
tarafindan bir geri bildirim mekanizmasi olarak algilanmaktadir. Tiiketiciler 6zellikle
olumlu ve olumsuz deneyimlerini bu platformlar aracilif1 ile paylasmaktadirlar ve
isletmelerin yorumlarina geri doniis yapilmasini etkilesimlerini ve giiveni arttiran bir
unsur olarak degerlendirmektedirler. Yoneticiler ise geri bildirimlere agik olduklarini
ve bu geri bildirimler sayesinde isletme siireclerinde ¢esitli iyilestirmeler yaptiklarini
ifade etmislerdir. Bu durum isletmelerin bu teknolojiler araciligiyla tiiketici odakl bir
yonetim anlayisint benimsediklerini gostermektedir. Beuscart, Mellet ve Trespeuch
(2016) benzer sekilde restoranlarin ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarinda
degerlendirildiklerinde siire¢ uygulamalarini (personel yonetimi, hedef belirleme,
siire¢ iyilestirme vb.) degistirdiklerini vurgularken Kim ve Velthuis (2021)
restoranlarin  kendilerini tamitmak, profesyonel izlenimi vermek ve olumsuz
yorumlarin itibar kaybina neden olmamasi amaciyla ¢evrim i¢i degerlendirme
sistemlerine yanit verdiklerini ve bu sistemi benimsediklerine deginmektedir.

Cevrim i¢i degerlendirme platformlar isletmeler agisindan 6nemli bir rekabet
avantaji ve tamtim-pazarlama imkani sunmaktadir. Ozellikle isletmelerin bu
platformlarda yer almamasi tiiketiciler agisindan kesfi zorlastiran bir etken olarak
goriilmektedir. Bu durum isletmelerin dijital pazarlama stratejilerinde bu teknolojileri

aktif olarak yoOnetmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Tiiketiciler ¢evrim igi
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degerlendirme platformlarinin yorum, meni, puan ve fotograf gibi igerik imkéani
saglamasini ve bu sayede kotii deneyim yasama ihtimalinin azalmasini olumlu bir
ozellik olarak algilamiglardir. Bu durum bu platformlarin sundugu igerik imkaninin
tiiketici algis1 ve tercihlerini etkiledigini gostermektedir. Ote yandan baz tiiketiciler
sahte yorumlar, ger¢egi yansitmayan degerlendirmeler gibi sorunlara deginmis ve
giivenilirlik konusunda endiselerini belirtmislerdir. Sharma ve Pokharel (2024) ise
arastirmanin bulgusuna farkli bir katki saglayarak; katilimcilarin ¢ogunlugunun
¢evrim i¢i kotii yorumlarin silinmesini istemediklerini ve olumsuz degerlendirmelerin
restoranlarin sunduklari kalite ve hizmetten sorumlu tutarak degerli bilgiler sundugunu
vurgulamaktadir. Bu durum platform ve isletmelerin seffaflik konusunda daha fazla
caba goOstermeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Tiiketiciler c¢evrim igi
degerlendirme platformlarindaki yorumlarin isletmeyi ziyaret etmeleri lizerinde etkili
olduguna deginmislerdir. Olumlu yorumlara ve yiiksek puanlara sahip isletmeleri
segmek istediklerini ancak olumsuz yorumlara ve diisiik puanlara sahip olan
isletmeleri tercih etmek istemediklerini belirtmislerdir. Arastirmanin bulgulariyla
benzer sekilde Asghar vd. (2021) ¢evrim i¢i inceleme puanlarinin bir tiiketicinin satin
alma niyetleri lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ve tiiketicilerin ¢evrim ici
inceleme puant yliksek olan bir restorant se¢meye daha meyilli olduklarini
vurgulamaktadir. Dikkat ¢ekici sekilde bazi tiiketiciler ¢evrim i¢i degerlendirme
platformlarinin sosyal etkilesimi azalttigini belirtmislerdir. Bu platformlar bir yandan
bilgi paylasimi ve sosyallik hissi sunarken diger yandan gergek bir etkilesime dair
endiselere de neden olabilmektedir.

Yemek siparis uygulamalar1 yonetici ve tiiketiciler a¢isindan icerik saglama,
rekabet/tanitim, pazarlama, geri bildirim, saglik ve hijyen 6zellikleri agisindan olumlu
olarak algilanmaktadir. Yoneticiler bu uygulamalar araciligi ile tanitim yapabilme,
tilketiciye ulagsma, rekabet avantaji ve ciro artis1 gibi faydalarina dikkat ¢ekmektedir.
Uygulamalarin sagladig geri bildirim mekanizmasi yoneticiler tarafindan iyilestirme
firsat1 olarak degerlendirilmistir. Saglik ve hijyen algisi1 agisindan 6zellikle temassiz
teslimat gibi 6zellikler bu faydalari desteklemektedir. Ozellikle COVID-19 pandemi
siirecinde bu algi daha belirgindir. Bu bulgu Silva, Dias ve Rodrigues (2022)’in
COVID-19 pandemisi siirecinde algilanan duyarliligin yemek siparis uygulamalarinin
sagladig1 temassiz teslimatlarin algilanan faydasini anlamli sekilde artirdig1 sonucuyla

da benzerlik gostermektedir. Ote yandan yoneticiler bu uygulamalarin maliyetleri
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(kurye maaglari ve wuygulama komisyonlar1) arttirmasint  olumsuz olarak
degerlendirmislerdir.

Tiiketiciler bu uygulamalarin yorum yapabilme, diger tiiketicilerin yorum ve
puanlarim inceleyebilme, kampanyalar1 gorebilme, gorselleri inceleyebilme, kurye
takibi yapabilme, giivenilir olmasi, fiyat karsilagtirmasi yapabilme, meniileri
inceleyebilme, farkli restoranlara tek bir platformdan ulasabilme ve 6deme yapabilme,
kapida 6deme imkani sunmasi ve restoranlarda sira bekleme gibi sorunlarin olmamasi
gibi olumlu 6zelliklerine deginmislerdir. Arastirma bulgularini destekleyen sekilde
Ramesh vd. (2023) fiyat, menii c¢esitliligi, hizmet kalitesi, promosyon firsatlar1 ve
olumlu yorumlar gibi faktorlerin yemek siparis uygulamalarimin benimsenmesi
tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu belirtmislerdir. An, Eck ve Yim (2023) ise yemek
siparis uygulamalarinda giivenin hem algilanan fayda hem de algilanan kullanim
kolaylig1 tizerinde pozitif etkisi oldugu ve kullanim kolayliginin (meniiler arasinda
hizl1 gezinme, net fotografl iirtin sunumu, tek adimda siparis ve 6deme imkani ile canl
siparis takibi gibi) algilanan fayday1 olumlu yonde anlamli olarak artirdigi sonucunu
vurgulamaktadir. Ote yandan tiiketiciler 6zel isteklerinin dikkate alimamasi,
siparislerin kontrol siiresinin kisitli olmasi, ger¢egi yansitmayan gorseller, stok
yonetimi sorunlari, sistem yavasligi ve 6deme problemleri gibi teknik sorunlara da
deginmislerdir. Bununla birlikte siparislerin soguk olarak ve ge¢ gelmesi, restoranlarin
yiiksek puanlara sahip olmasina ragmen yemek deneyiminin iyi olmamasi, diger
kullanic1 yorumlarmin yaniltici olabilmesi, yapilan olumsuz yorumlarin isletmeler
tarafindan silinmesi, siparislerin teslim edilmemesi, arayiiz kullanim sorunlari
(lirtinlerin rahatliklar bulunmamasi vb.), giivenlik endisesi, hijyen tedirginligi, sosyal
etkilesimde azalma, fdriinlerin taginma sirasinda kalitesinin  diismesi  gibi
olumsuzluklar1 da vurgulamiglardir. Wang ve Liang (2021) calismasinda benzer
sekilde tiiketicilerin yemek siparis uygulamalarini kullanirken yasadiklari problemlere
(hijyen tedirginligi, ©odeme problemleri, gercegi yansitmayan bilgiler ve
arayiiz/kullanilabilirlik  sorunlar1)  deginmislerdir. Bulgular yemek siparis
uygulamalarimin teknik alt yapt ve hizmet kalitesi agisindan 1iyilestirilmesi ve
isletmelerin giincel igerikler saglamalar1 gerektigini gostermektedir.

Bulgular sensorlii sistemlerin yonetici ve tiiketiciler agisindan ozellikle
COVID-19 pandemisi sonrasinda temasi azaltarak hijyen sagladigin1 ve bu durumun
tilkketicilerin memnuniyetini olumlu olarak etkiledigini gostermektedir. Igbal ve

Campbell (2021) COVID-19 pandemisiyle beraber otomatik kapi, tuvalet, dokunmasiz
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dezenfektan dagitici, musluk ve el kurutucularinin lilks olmaktan ¢ikarak hayati bir
gereksinime doniistiiglinii vurgulamaktadir. Bununla birlikte bazi yoneticiler tuvalet
kapak ortiileri gibi belirli sensorlii sistemlerin temizliginin saglanmasinin zorluklar
nedeniyle bu sistemlerden vazgegctiklerini belirtmislerdir. Bazi tiiketiciler ise
lavabolardaki sensorlii sistemleri ve el kurutucularini hijyenik bulmadiklarini ifade
etmiglerdir. Bu durum hijyen algisinin sensorlii sistemlerin tiirline ve temizlik
diizeyine gore degisebilecegini gostermektedir. Bazi yoneticiler sensorlii sistemlerin
maliyeti azalttigin1 vurgularken bazi yoneticiler ise bu sistemlerin elektrik tiiketimi,
bakim ve onarim masraflar1 gibi ek maliyetlere de yol actifina deginmislerdir.
Arizalanan sensorlii sistemlerin daha fazla israfa yol ag¢masi nedeniyle bazi
isletmelerin manuel sistemlere geri dondiigii bulgulanmustir. Tiiketiciler ise
lavabolardaki sensorlii sistemlerin c¢alismamast gibi teknik sorunlara dikkat
cekmislerdir. Ote yandan bazi yoneticiler ise sensérlii sistemlerin siirdiiriilebilirlige
olan katkisina da deginmislerdir. Bu baglamda sensorlii sistem teknolojilerinin
isletmeler acisindan firsatlar sundugunu, tiiketiciler agisindan ise kullanim kolaylig
ve hijyen algisinin 6n planda oldugunu gostermektedir.

Web siteleri yonetici ve tiiketiciler acisindan 6zellikle online rezervasyon
imkani1 sunmasi ile 6n plana c¢ikmaktadir. Yoneticiler web siteleri iizerinden
rezervasyon aldiklarini, tiiketiciler de bazi isletmelerin bu hizmeti sundugunu ifade
etmislerdir. Bu durum online rezervasyon sistemlerinin igletme ve tiiketiciler arasinda
bir iletisim kanali oldugunu gostermektedir. Tiiketiciler, yoneticilerden farkli olarak
iletisim ve bilgi alma kolayligini olumlu bir 6zellik olarak algilarken web sitelerinin
glincel olmamasi, isletmelerden geri bildirim alinamamasi, mentilere yer verilmemesi,
bazi restoranlarin web sitesinin olmamasi ve igerik giivenilirligi konularinda olumsuz
deneyimlerine deginmislerdir. Bu durum bazi tiiketicilerin geleneksel yontemleri
(telefon ile rezervasyon) tercih etmesine sebep olmaktadir. Benzer sekilde Ariker
(2012), tiiketicilerin web sitelerinde igletmelere ait bilgilere (fiyat bilgisi, otopark
bilgisi, Wi-Fi hizmeti vb.) erismediklerini belirtmistir. Tiiketiciler 6zellikle 6zel
giinlerde veya bir isletmeyi ziyaret etmeden Once bilgi almak amaciyla web sitelerini
aktif olarak kullanmaktadirlar. Bu durum tiiketicilerin web sitelerini yeterli bilgi
edinme ve dogrudan iletisim kurma araci olarak gordiiklerini gostermektedir.

Yonetici ve tiiketiciler, Wi-Fi hizmetinin kolaylik ve ihtiya¢ unsuru oldugunu
belirtmislerdir. Yoneticiler, Wi-Fi teknolojisinin 6zellikle tiiketiciler i¢in 6nemli bir

gereksinim oldugunu ve isletmede daha fazla vakit ge¢irmelerine olanak saglayan bir
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etken olduguna deginmislerdir. Arastirma bulgusunu destekleyen sekilde Mohamed
vd. (2019), yoneticiler agisindan, hizli servis restoranlarinda iicretsiz Wi-Fi hizmetinin
sunulmasinin, tiiketicilerin restoran tercih etmelerini, yeniden ziyaret etmelerini, yeni
tiiketicileri ¢ekmelerini ve restoranda daha uzun siire kalmalarini1 dolayisiyla daha
fazla para harcamalarini saglayacagim belirtmistir. Ote yandan tiiketiciler ise bu
teknolojinin uzun siireli ve anlik ihtiyag durumlarinda kolaylik sagladigim
belirtmislerdir. Buna karsin tiiketiciler 6zellikle sifre 6grenme ve baglanti kurma
slirecinin zaman alic1 ve ugrastirict olmasi, baglant1 sirasinda kisisel bilgilerin talep
edilmesi ve gilivenlik endiseleri, Wi-Fi aglarinin yavas olmasi ve bazi alanlarda
cekmemesi gibi deneyimlerini olumsuz etkileyen faktorlere de deginmislerdir. Fauzi
(2019) galismasinda tiiketicilerin Wi-Fi hizmetiyle ilgili problemler yasadigini ancak
hizmetin 1iyilestirilmesinin memnuniyeti artiracagini vurgulamaktadir. Bulgular
tiketici memnuniyetini arttirmak amaciyla isletmelerin Wi-Fi hizmeti sunarken
kullanim kolayligi, hiz ve glivenilirlik faktorlerini de dikkate almasi gerektigini ortaya
koymaktadir.

Bulgular yonetici ve tiiketicilerin, POS sistemleri ve QR kod meniilerin
hijyenik, giincel ve hizli bulunmasi, POS sistemlerinin kullaniminin kolay olmasi, stok
ve maliyet kontrolii saglamasi, icerik degisimlerinin kolay olmasi, QR kod meniilerin
geri bildirim saglamasi ve pazarlama aracit olmasi, sosyal medya uygulamalar1 ve
cevrim i¢i degerlendirme platformlarinin rezervasyon ve bilgi edinme kolaylig
saglamasi, yemek siparis uygulamalarinin yeni restoranlar kesfetme ve menii inceleme
imkan1 sunmasi, Wi-Fi teknolojisinin var olmasi ve sensorlii sistemlerin tasarruflu,
hijyenik, saglikli ve kolay olmasi agisindan bu teknolojileri olumlu olarak
algiladiklarim1 gostermektedir. Yoneticiler bu teknolojilerin tiiketici memnuniyetini
arttirdigini ve siireg verimliligini sagladigini belirtmislerdir. Benzer sekilde Kili¢ vd.
(2023), yiyecek icecek isletmeleri ve tiiketicileri acisindan QR kod ile siparis
verebilmenin, tiiketici memnuniyetini yiikseltme ag¢isindan onemli bir kazang
oldugunu vurgulamaktadir. Hassan vd. (2024) sosyal medya etkilesimlerinin giiven
insa edebilecegini ve tiiketici kararlarim1 etkileyerek cevrim i¢i memnuniyeti
iyilestirebilecegini One slirmektedir. Fauzi (2019) ise Wi-Fi hizmetinin tiiketici
memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu belirtmistir. Yemek siparis
uygulamalar1 kolaylik saglamasina ragmen siparis hatalari, iirtin gorsellerinin gergegi
yansitmamasi, maliyet algis1 ve isletmede yemek deneyiminin tercih edilmesi

acisindan ¢evrim ici degerlendirme platformlart ise isletme bilgilerinin yer almamasi
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nedeniyle tiiketiciler tarafindan memnuniyetlerini olumsuz etkileyen faktorler olarak
ifade edilmistir. Farkli bir agidan Xu vd. (2024) yemek siparis uygulamalar1 kullanima,
yeterli, olumlu ve yiiksek kaliteli yorum eksikligiyle iliskili olarak, restoranlardaki
tilketici memnuniyeti ile negatif korelasyon gosterdigini belirtmistir. Bazi tiiketiciler
bu teknolojilerin igletmelere yonelik memnuniyetleri iizerinde herhangi bir etkisinin
olmadigima da deginmislerdir. Bu dogrultuda tiiketicilerin isletmelerde kullanilan
teknolojilere yonelik hizmet kalitesi ve memnuniyet algilarinin olumlu, olumsuz ve
etkisiz olabilecegini gostermektedir.

Tiiketiciler 6deme kolayligi, hiz, giincellik, hata paymin indirgenmesi,
kolaylik, hijyen, siparis verme kolaylig1 ve genel deneyimlerini iyilestirmeleri
nedeniyle bu teknolojileri benimsediklerine deginmislerdir. Baz1 tiiketiciler QR kod
meniilerin 6zellikle zaman alic1 olmasi, kolay olmamasi, mobil cihaz yetersizlikleri,
yas faktorii, aliskanliklar, sosyal etkilesim, basili menii ile dogrudan etkilesim kurma
istegi nedenleriyle QR kod meniileri basili meniilere gore daha az tercih
edilebilmektedir. Kili¢ vd. (2023) arastirmanin bulgularin1 destekleyen sekilde bazi
tilketicilerin QR kod meniilerin kullanimint kismen tiiketici-personel iletigimini
engelledigi i¢in olumsuz buldugunu belirtmektedir. Ote yandan basili meniilerin; rahat
incelenebilmesi, sayfalarinin biiyiikk olmasi, ilk kez ziyaret edilen bir yerde rahat
hissettirmesi, restoran tiirtine (6rn. fine dining) uygunlugu ve meniiniin karmasik
olmamasi gibi 6zellikleri nedeniyle QR kod meniiye gore tercih edildigi belirlenmistir.
Bazi tiiketiciler acisindan ise QR kod meniiler iiriinleri bir arada gérme ve detayl
inceleme imkan1 sunmasi nedeni ile tercih edilmektedir. Temassiz 6deme sistemleri
ise hiz ve hijyen saglamasi nedeni ile tercih edilmektedir. Bu durum yoneticiler
tarafindan da ifade edilmistir. Benzer sekilde Li vd. (2024) calismalarinda temaslh
6deme yonteminin tiksinti ve olumsuz kontaminasyonu artirarak harcama niyetini
azaltirken, temassiz 6deme yonteminin COVID-19 pandemi kosullarinda daha
hijyenik algilanarak yliksek harcama niyetiyle olumlu iligkisini vurgulamaktadir. Bazi
tiikketiciler ¢cevrim i¢i degerlendirme platformlarini tercih etmek yerine kendi bildikleri
veya Oneri aldiklart igletmeleri tercih etmek istemektedirler. Bulgular isletmelerde
kullanilan bu teknolojilerin benimsenme faktorlerinin teknolojilerin sagladigi
avantajlara gore degiskenlik gosterdigini ve bazi tiiketicilerin teknolojilerin sebep
oldugu aksakliklar, demografik 6zellikler ve kisisel tercihleri nedeniyle geleneksel

yontemleri tercih etmek istediklerini gostermektedir.
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Teknolojilerin igletme karliligi iizerindeki etkileri incelendiginde bulgular
belirli teknolojilerin maliyetleri diisiirdiigiinii gostermektedir. Ozellikle POS
sistemlerinin personel sayisini azaltarak ve personele kolaylik saglayarak, QR kod
mentilerin basili menii masraflarini ortadan kaldirarak, sensorlii sistemlerin su ve kagit
havlu vb. tiiketimini azaltarak maliyet avantaji sundugu belirtilmistir. Bu teknolojilerin
isletme karliligina uzun vadede olumlu katk1 sagladigi bulgulanmistir. Benzer sekilde
Wandile vd. (2025), QR kod meniilerin sik giincelleme yapan restoranlarda meniilerin,
makbuzlarin ve tanitim materyallerinin basilma ihtiyacinin azaltarak énemli dlciide
maliyet tasarrufu sagladigini belirtmistir. Ote yandan yemek siparis uygulamalarinin
komisyon ve kurye iicretleri, sensorlii sistemlerin elektrik ve bakim giderleri ve
teknolojilerin belirli bir Oomre sahip olmasi maliyeti arttiran unsurlar olarak
belirtilmistir. Yemek siparis uygulamalari ciro lizerinde dnemli bir artig saglarken ayni
zamanda maliyet artisina neden olabilmektedir. isletmeler bu platformlar ile daha fazla
tilkketiciye ulagabilmektedir. Ayni sekilde ¢evrim i¢i degerlendirme platformlar ve
sosyal medya uygulamalar1 da isletmelerin goriiniirliiglinii arttiran ve yeni tiiketiciler
kazanmalarin1 saglayan dolayisiyla cirolarinin yilikselmesine imkan saglayan
teknolojilerdir. Benzer sekilde Yang (2024) sosyal medya uygulamalarinin isletme
tarafindan aktif kullaniminin tiiketici giivenini olusturarak satin alma davranisim
onemli olgiide etkiledigini belirtmistir. Fernandez-Miguélez vd. (2020) ise ¢evrim igi
degerlendirme platformlarinin restoranlarin finansal performansina olumlu bir etkisi
oldugunu vurgulamaktadir. Yoneticiler bu teknolojiler sayesinde tiiketici sadakati
sagladigini ve sonug olarak karliliga etki ettigini belirtmislerdir. Baz1 yoneticiler ise
bu teknolojilerin maliyetlerde fark yaratmadigina deginmistir.

Teknolojilerin isletmelerin rekabet giicii lizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu belirlenmistir. Yoneticiler isletmede kullanilan teknolojilerin rakipleri
karsisinda bazi avantajlar sundugunu ifade etmislerdir. Bu avantajlar sosyal medya
uygulamalar1 araciligiyla tanitim ve pazarlama yapmak, yemek siparis uygulamalari
ile daha genis tiiketici kitlesine ulasmak ve akilli projeksiyon cihazi gibi teknolojiler
araciligiyla 6zel etkinliklerde tercih edilmek ve maliyetleri diisiirerek rekabete avantaj
saglamak seklindedir. Singh, Singh ve Dhir (2024) benzer sekilde sosyal medya
uygulamalarinin rekabet giicii ile anlaml bir iligkisinin oldugunu vurgulamaktadir.
Baz1 yoneticiler benzer teknolojilerin sektérde yaygin olarak kullanildigini ve bu
teknolojilerin isletmelerde kullanilmiyor olmasinin rekabette geride kalmaya neden

olabilecegine deginmistir. Bu durum teknolojilerin rekabet siirecinde bir gereklilik
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haline geldigini gostermektedir. Az sayida yonetici teknolojilerin rekabette bir fark
yaratmadigini zaten rakipler tarafindan da kullanildigini belirtmistir. Dikkat ¢ekici bir
sekilde bir yonetici QR kod sisteminden vazgecilmesinin rakiplerine gére olumlu
yonde etkiledigini ve rekabet avantaji sagladigini belirtmistir. Bulgular teknolojilerin
nasil ve hangi amagclarla kullanildig: ile iligkilidir.

Aragtirma bulgular, QR kod menii ve yemek siparis uygulamalarinin
tiikketicilerin restoran deneyiminde sosyal etkilesimi zayiflatarak sosyalligi azalttigini
gostermektedir. Benzer sekilde Iskender vd. (2023) QR kod meniilerin etkilesim
eksikligine neden oldugunu belirtmistir. Karaky (2020) ise geng nesil agisindan yemek
siparis uygulamalarmin dolayli olarak izolasyon ve sosyal etkilesim endisesi
yaratmadigin1 vurgulamistir. Bununla birlikte tiiketiciler, evden siparis vermenin
sosyallige olumsuz etkisine dikkat ¢ekmistir. Bazi tiiketiciler ¢evrim i¢i degerlendirme
platformlar1 ve sosyal medya uygulamalarini yeni bir sanal etkilesim ortami olarak
gormektedir. Baz tiiketiciler ise ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarinin sosyalligi
azalttigini ifade etmislerdir. Ote yandan bazi tiiketiciler sanal etkilesimin sosyallige
bir etkisi olmadigini belirtmiglerdir. Bulgular sosyal etkinin tiiketiciler tarafindan
olumlu, olumsuz ve etkisiz olarak algilandigin1 ortaya koymaktadir.

Tiiketiciler genel olarak isletmelerde kullanilan teknolojileri kullanirken bu
teknolojilere yabanci olmadiklarin1 ve rahat hissettiklerine deginmislerdir. Ayrica
tiikketiciler var olan teknolojileri kullanmaya devam etmek istediklerini belirtmistir.
Teknolojilerin hizli, giivenilir, hijyenik ve kolay olmasi, teknolojilerin sevilmesi,
zorunluluk olmasi ve merak gibi unsurlar kullanmaya devam etme sebepleri
arasindadir. Yalnizca yasi ileri olan bir tliketici, kisisel tercihleri sebebi ile isletmelerde
var olan teknolojileri kullanmak ve daha fazla yenilik gérmek istemedigini ifade
etmistir. Genel olarak tiiketiciler isletmelerdeki teknolojileri benimserken, ileri yastaki
tiiketiciler yeni teknolojilere daha temkinli yaklagsmistir.

Yoneticiler ve tiiketiciler yenilik beklentileri agisindan; menii yenilikleri,
rezervasyon sistemleri, online hizmetler, POS sistemleri, sensorlii sistemler, mutfak
teknolojileri, yemek siparis uygulamalari, hijyen teknolojileri ve diger teknolojiler
olmak tizere ortak fikre sahiptirler. En ¢ok deginilen yenilik, menii yenilikleri olup
tilketiciler en fazla bu konuda geri bildirimde bulunmustur. Yoneticilerin QR kod
mendti, tablet menti, POS sistemlerinde stok takibi, web sitesinden rezervasyon alma ve
1§ giiclinden tasarruf saglayan mutfak ekipmanlari gibi siire¢ verimliligini arttiran ve
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sensOrlii sistemler (tuvalet, kapi, otomatik cam sistemleri vb.), sosyal medya
uygulamalar1 ve web sitelerinde bazi giincellemeler yapmak istediklerine vurgu
yapmisglardir. Bu durum isletmelerin teknolojileri isletme i¢i siiregleri iyilestirme ve
dijital doniisiimii gergeklestirme amactyla kullanmak istediklerini ortaya koymaktadir.
Bunun yani sira tiiketiciler QR kod meniilerinin gelistirilerek; kisisellestirilme imkani
saglanmasini (yapay zeka Onerileri, 6zel istek belirtme vb.), 3D gorseller, videolar,
puanlama, siparis takibi, online siparis, online 6deme ve online bahsis gibi 6zellikler
eklenmesini istemektedirler. Ayrica arttirilmig gerceklik (AR) meniileri, masadan
garson cagirma, sanal gerceklik masalari, akilli rezervasyon sistemleri (6nceden
siparis verebilme, bos masa gdsterimi, goriintiilii teyit vb.), gelistirilmis POS 6deme
sistemleri (temassiz limit artisi, hesap paylasma) ve online platformlardaki sahte
yorumlarin engellenmesi gibi beklentilerine de deginmislerdir. Tiiketiciler
teknolojilerin daha kapsamli ve deneyim odakli olmasin1 beklemektedirler. Tiiketici
beklentilerinin restoran deneyimlerini zenginlestirme, kisisellestirme ve kolaylik
saglama odakli oldugu goriilmektedir. Yonetici ve tliketicilerin 6zellikle sensorlii
sistemler ve hijyen teknolojileri gibi yeniliklerde beklentileri benzerdir. Ancak
yoneticiler daha ¢ok siire¢ verimliligi ve temel dijitallesmeye odakliyken tiiketiciler
ise daha ileri seviyede etkilesimli ve kisisellestirilmis, deneyimlerini merkeze alan
teknolojik yenilikleri beklemektedirler.

Elde edilen bulgular Endiistri 4.0 teknolojilerinin yoneticiler ve tiiketiciler
tarafindan benimsendigini, COVID-19 pandemisi siirecinde temasi1 azaltma ve hijyen
odakli QR kod menii ve sensorlii sistemlere gegilerek siire¢ verimliligi, maliyet
avantaj1 ve siirdiiriilebilirlik avantajlartyla kalicilik sagladigini gostermektedir. Hizmet
i¢i egitim ve uzman destegi teknolojilerin entegrasyonu silirecinde geng ¢alisanlarin
adaptasyonunu desteklerken yasi ileri olan ¢alisanlarda uyum zorluklar1 yaratmistir.
Yoneticiler teknolojileri pazarlama ve rekabet stratejilerinin 6nemli bir pargasi olarak
konumlandirmislardir. Teknolojilerin benimsenmesinde hiz, kolaylik ve hijyen algilart
one c¢ikarken teknik aksakliklar, sosyal etkilesimin azalmasi ve hizmet kalitesi gibi
olumsuzluklar mevcuttur. Gelecege yonelik teknolojik doniisiim acisindan yoneticiler
verimlilik odakli iken tiiketiciler ise kisisellestirilmis ve etkilesimli deneyim taleplerini
vurgulamistir.

Bu calisma, Endiistri 4.0 teknolojilerinin yoneticiler ve tiiketiciler diizeyinde
nasil benimsendigini ortaya koyarak literatiirdeki boslugu doldurmaktadir. Ayrica,

teknoloji entegrasyonunun karar alma siirecleri ve calisan adaptasyonu iizerindeki
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etkilerini, yasa bagli adaptasyon farkliliklar1 ve hizmet i¢i egitimin roliinii de analiz
etmektedir. Tiiketicilerin teknolojilere yonelik algi ve deneyimleri, yoOneticilerin
pazarlama, maliyet avantaj1 ve siirdiirtilebilirlik ekseninde elde ettikleri performans ve
rekabet kazanglar da detayli 6rneklerle agiklanmaktadir. Son olarak hem yoneticiler
hem de tiiketiciler icin teknolojilere yonelik gelecek beklentileri tanimlanarak pratik
ve kuramsal 6neriler sunan ¢alisma, kavramsal ve hiyerarsik kod modelleri gelistirerek

literatiire katki saglayacag diisiintilmektedir.

5.2. Oneriler

Bu baslik altinda yiyecek icecek sektoriinde Endiistri 4.0 uygulamalarina
yonelik sektor temsilcilerine, paydaslara ve arastirmacilara dnerilerde bulunulmustur.

Yiyecek icecek sektoriindeki isletmelerin Wi-Fi, POS sistemleri, QR kod
menii, sensorlii sistemler, web siteleri, sosyal medya uygulamalari, ¢evrim igi
degerlendirme platformlar1 ve akilli mutfak araclari1 gibi standart teknolojileri
kullanmalari; siire¢ verimliligi, stirdiiriilebilirlik, rekabet giicii, tiiketici memnuniyeti
ve karlilik agisindan katki saglayacaktir. Ancak teknolojik doniisiim siirecinde isletme
tiri, hedef tiiketici kitlesi ve restoran turiinii dikkate almalar1 6nem arz etmektedir.
Ayrica yoneticilerin, sektorde kullanilan giincel teknolojileri takip etmeleri ve isletme
icin uygun oldugunu diisiindiikleri teknolojileri planli bir sekilde siirece entegre
etmeleri gerekmektedir. Yeni teknolojiler, kiiclik 6lgekli asamalar ve geribildirim
dongiisii ile iyilestirilerek kademeli olarak hayata gecirilmelidir. Isletme ortaminda
AR/VR meniiler, yapay zeka destekli dneri sistemleri ve 3B gida baskisi gibi yenilikei
teknolojiler test edilerek etkilesimli olarak gelistirilmesine katki saglanabilir.

Yiyecek igecek isletmelerinde entegrasyon siirecinde personele belirli
araliklarla teknolojilere yonelik hizmet ici egitimler verilmelidir. Ozellikle dijital
okuryazarlig1 zayif olan personelin adaptasyon siirecinin kolaylastirilmasi amaciyla
daha sik olacak sekilde egitimler planlanmalidir. Ayn1 zamanda, ihtiya¢ duyulmast
durumunda birebir egitim imkan1 sunan bir kocluk sisteminin gelistirilmesi de egitim
siireclerini hizlandiracaktir.

Teknik aksakliklar biliyiik oranda “teknoloji kaynakli problem” olarak
algilanmasi nedeniyle, bakim ve uyumluluk kontrollerinin 6énemi artmaktadir. Wi-Fi,
sensorlii sistemler ve POS sistemlerine yonelik diizenli bakim ve testler yapilmali,

varsa tespit edilen uyumsuzluklar ve arizalar isletme i¢in ciddi bir zarar yaratmadan
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once diizeltilmelidir. Kritik donanimlar i¢in bu hizmeti saglayan hizmet saglayicilar
ile sozlesmeler yapilmali, gerekli goriilen yedek pargalar hazirda bulundurulmali ve
acil durumlar i¢in miidahale plani hazirlanmalidir.

Restoran igletmeleri, QR kod meniilerde menii kalemlerine yonelik gercegi
yansitan Uriin gorselleri, fiyat, alerjen bilgisi, {lirlin igerigi ve ¢ok dilli sistemlerde
ceviriler gibi bilgilere giincel olarak yer vermelidir. QR kod meniiler, kolaylikla
okutulabilmeleri i¢in uygun biiyiikliikte ve uygun alanlara yerlestirilmelidir. QR kod
meniiler yaninda gorsel olarak zenginlestirilmis basili menii alternatifleri hazirda
bulundurularak farkl dijital okuryazarlik diizeylerine hitap edilmelidir. QR kod veya
mobil uygulamalar iizerinden tiiketiciye yonelik mikro anketler ve chatbot destekli
geri bildirim mekanizmalar kurulmali ve diizeni olarak geri bildirimler incelenerek
gerekli diizenlemeler yapilmalidir.

Isletmelerin POS sistemleri icin gereken altyap:r gereksinimlerini servis
saglayicilan tarafindan onaylatmalar gerekmektedir. Bu sayede yasanabilecek olasi
teknik sorunlarin azaltilmasi hedeflenmelidir. Ayn1 zamanda isletmeler, servis
saglayicilarina yasanan teknik sorunlarla ilgili diizenli geri bildirim yaparak teknik
altyapt iyilestirme stratejileri olusturmalidir. Tiketicilerin hizmet alma siirecinin
devamliligin1 saglayacak sekilde, yasanan anlik teknik sorunlara yonelik isletme ici
acil miidahale plan1 hazirlanmalidir. Ornegin, elektrik kesintisinde jenerator
bulundurma, internet kesintisinde yedek internet altyapisi bulundurma ve benzeri
Onlemler almabilir. POS sistemlerinin anlik gilincelleme  6zelliklerinden
faydalanabilmek amaciyla, QR kod menii sistemleriyle entegre ¢aligmasi dnemlidir.
Bu sayede stogu biten iiriinler anlik olarak QR kod menii sistemine giincel olarak
yanstyacaktir. Temassiz 6demeler (NFC, QR 6deme vb.) tiiketici memnuniyetini
artiracagi icin tercih edilmelidir.

Restoran isletmeleri, sosyal medya hesaplarinda konum ve iletisim gibi
isletmeye ait bilgilere yer vermelidir. Gonderilerinde menii kalemlerini ve fiyatlarini
igeren paylasimlar yapmalidir. Sosyal medya sayfalarimi aktif ve giincel tutmalidir.
Kullanicilar1 yaniltacak takipgiler, begeniler ve yorumlar gibi her tiirlii sahte icerikten
uzak durmalidir. Isletmelerin sosyal medya uzmanlariyla ¢alisarak cesitli kampanya,
pazarlama ve tanitim ¢alismalarn yiiriitmeleri gerekmektedir. Ayrica sosyal etkilesim
acisindan restoran i¢i bekleme ve servis alanlar1 kiigiik sohbet koseleri veya interaktif
teknolojiler (etkilesimli KIOSK, karsilama robotlar1 vb.) ile desteklenerek insan odakl

etkilesimlerin siirdiiriilebilirligi saglanmalidir.
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Yiyecek icecek isletmeleri ¢evrim i¢i degerlendirme platformlarinda yer
almalidir. Konum, meni, c¢alisma saatleri, iletisim gibi bilgileri giincel olarak
saglamalidir. Ozellikle tiiketici yorumlar1 dikkatle incelenmeli ve bu yorumlara geri
bildirimde bulunulmahdir. Isletme siire¢ verimliligini artirmak amaciyla, bu
platformlardan elde edilen bilgiler biiyiik veri analitigi kullanilarak analiz edilebilir.

Yemek siparis uygulamalarinda isletmeler; fiyat, gorsel, menii kalemi igerigi
gibi bilgileri giincel tutmalidir. Menii kalemlerinde yer alan {iriinlerin ger¢egi yansitan
gorsellerine yer vermelidir. Tiiketicilerin siparislerine yonelik 6zel istekleri dikkate
alinmalidir. Bu uygulamalarda kullanicilar tarafindan yapilan geri bildirimler uygun
sekilde cevaplanmali ve isletmenin siire¢ verimliligini iyilestirmek amaciyla
kullanilmalidir. Ayrica, siparislerin paketlenmesine 6zen gosterilmeli ve iiriin kalitesi
korunmalidir.

Yiyecek icecek isletmelerinin sensorlii sistemlerde yasanan sorunlara yonelik
hizl1 aksiyon almalari, gerekli tamir ve bakimlarim1 diizenli olarak yapmalari
gerekmektedir. Ayrica, 1siklandirma ve iklimlendirme gibi farkli sensérlii sistemleri
de siirdiirtilebilirligi saglamak ve hizmet kalitesini artirmak amaciyla isletmeye dahil
edebilirler.

Tiiketiciler i¢in 6nemli bir bilgi kaynagi olmasi sebebiyle yiyecek igecek
isletmelerinin web sitelerine sahip olmalar1 gerekmektedir. Isletmeler, web
sitelerindeki igerikleri (ment, fiyat, fotograf, konum, iletisim bilgileri vb.) giincel
tutmalidir. Ayrica, web siteleri araciligiyla rezervasyon imkani saglanmalidir. Endiistri
4.0 dontisiimii kapsaminda web sitelerinde chatbot sistemlerine yer verilebilir. Ayni
zamanda, yapay zekad destekli otomasyonlarla rezervasyon vb. sistemler entegre
edilerek tiiketici memnuniyeti artirilabilir.

Isletmeler, Wi-Fi altyapis1 kurulumunda ve giivenligi konusunda bilisim
uzmanlarindan destek almalidir. Wi-Fi alan1 tiim isletmeyi kapsamali ve internet hizi
yiiksek olmalidir. Ayn1 zamanda, operasyonel siireglerin etkilenmemesi amaciyla
tiikketici Wi-Fi ag1 ve isletme i¢i Wi-Fi ag1 ayrilmalidir. Tiiketicilerin Wi-Fi hizmetini
kullandig1 cihazlar desteklemek amaciyla uygun yerlerde priz bulundurulmalidir.

Endiistri 4.0 uygulamalarinin maliyet ve fayda analizleri, yillik bazda
giincellenmeli ve siirdiiriilebilirlik raporlamasiyla entegre edilmelidir. Enerji ve
malzeme tiiketimi sensor verileri ile raporlanmali, kagit tasarrufu saglayan QR kod
menii ve sensorlii sistemler gibi teknolojilerin etkisi 6l¢tilmelidir. Maliyet diisiist, ciro

artis1 ve verimlilik raporlar ile anlik izlenebildigi yonetim arayiizler kullanilmalidar.
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Yerel ve gevreci tedarikgilerle sozlesmeler yapilarak, 6zellikle ambalaj ve lojistik
kaynakli karbon ayak izi azaltilmasi hedeflenmelidir.

Servis saglayicilari, QR kod menii gelistirmelerinde kullanici dostu bir arayiiz
ve iyi bir kullanici deneyimi i¢in isletmelerden ve tiiketicilerden geri bildirim
toplamali ve diizenli iyilestirmeler yapmalidir. Kisisellestirilmis hizmet kalitesini
artirmak ve raporlar olusturmak amaciyla tiiketicilerden QR kod menti sistemine giris
yapmalarin1 saglayacak sistemler gelistirilerek veriler toplanabilir. Temassiz 6deme
sistemlerinde bankalarin 6deme limitlerini ylikseltmesi gerekmektedir. Ayrica, yemek
siparis uygulamasi saglayicilari, kiigiik isletmeleri komisyon indirimi vb. avantajlar
saglayarak desteklemelidir.

Yiyecek icecek sektoriinde Endiistri 4.0 uygulamalarinin derinlemesine
anlagilmast ve gelistirilmesi amaciyla gelecek bilimsel arastirmalarda; yeni
teknolojilere adaptasyon siirecinde demografik degiskenlerin roliiniin kapsamli bir
sekilde incelenmesi 6nem tasimaktadir. Bu baglamda, 6zellikle yas, egitim seviyesi ve
teknoloji okuryazarlig1 gibi faktorlerin adaptasyon diizeyleri tizerindeki etkileri nicel
ve karma yontemler kullanilarak derinlemesine incelenebilir. Bununla birlikte
ekonomik siirdiiriilebilirlik acisindan, dijital doniislim yatirimlarini hesaplayan
kapsamli maliyet-fayda modellemeleri gelistirilebilir. Ote yandan Endiistri 4.0
uygulamalarmin benimsenme siirecleri ve etkileri bolgesel farkliliklar ile igletme
tiirlerine gore degiskenlik gosterebildiginden, farkli cografi bolgelerde ve c¢esitli
isletme yapilarinda bu teknolojilerin karar ve entegrasyon siireclerini karsilagtirmali

olarak inceleyen derinlemesine ¢coklu vaka ve saha caligmalar yiiriitiilebilir.
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EKLER

EK-1: Uretken Yapay Zeka Kullanim Beyam

URETKEN YAPAY ZEKA KULLANIM BEYANI

Bu tezi hazirlarken ChatGPT, Gemini ve NapkinAl iiretken yapay zeka
programlarindan destek aldigim beyan ederim. Tezin hazirhg) asamasinda tiretken
yapay zeki programlarindan bilimsel makale aramasi yapma, bilimsel makale
gevirileri, yazim hatalarim tespiti ve info grafikleri olusturma destegi aldim. Uretken
yapay zekd programlarindan aldifim bilgilerin dogrulufunu kontrol ettifimi
bildiririm.

Herhangi bir zamanda, calismamla ilgili yaptigim bu beyana aykin bir
durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglar: kabul

ettigimi bildiririm.

26/05/2025

$ule DEMIR
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