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TURISTLERIN RESTORAN YENILIiKCiLiGi ALGILAMALARININ
TEKRAR ZiYARET ETME VE HiZMET ROBOTU KULLANMA iSTEGI
UZERINDEKI ETKISINDE DIJITAL TEKNOLOJIYE YONELIK
TUTUMUN ROLU: KAPADOKYA ORNEGI
Ridvan SOLMAZ
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Turizm Arastirmalar1 Enstitiisii
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OZET

Hizla yayilan dijital doniisiim, teknoloji yasantimizin vazgegilmez bir parcasi haline
gelmistir. Evimizden i yerimize kadar genis bir alan1 kapsayan teknoloji, gilinlilk
yasamimizdaki degisen ihtiyaclara cevap vererek etkilesimde bulunmaktadir. Yiyecek
ve icecek sektorii de bu evrimden etkilenmekte ve teknolojik gelismelerle uyum
saglama ihtiyact duymaktadir. Bu durum, yiyecek ve igecek isletmelerinde hizmetin
her asamasinda dijital donlisim siirecinin kendisini gosterdigi bir gercegi
yansitmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin temel amaci, turistlerin restoran
yenilik¢iligine olan algisinin, restorani tekrar ziyaret etme niyetleri ve hizmet
robotlarina duyduklari talep arasindaki iligkiyi anlamaktir. Ayni zamanda dijital
teknolojiye yonelik tutumun bu iliskiler tizerindeki diizenleyici roliinii ve etki diizeyi
degerlendirilmistir. Bu baglamda belirtilen amaglarin gergeklestirilmesi i¢in nicel
aragtirma yontemleri benimsenmis ve analizler SmartPLS programi ile analizler
gerceklestirilmigtir. Orneklem grubu, Kapadokya bolgesinde faaliyet gdsteren
restoranlarda yemek yiyen yabanci turistlerden olusmaktadir. Belirlenen 6rneklemde
yer alan turistlere ulasabilmek adina olasilikli 6rnekleme yonteminden basit tesadiifi
ornekleme yontemi tercih edilmis ve 424 anket toplanarak analizler
gerceklestirilmistir. Calismanin amaglar1 dogrultusunda olusturulan hipotezlerin test
edilmesinde kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM)
yontemi kullanilmistir. Caligma sonucunda turistlerin restoran yenilik¢iligi algilari ile
tekrar ziyaret etme niyetleri ve hizmet robotu kullanimi istekleri arasinda anlaml
iligkiler tespit edilmistir. Olumlu restoran yenilik¢iligi algisi, restorani tekrar ziyaret
niyetlerini artirmistir. Bu baglamda bu iligskide dijital teknolojiye yonelik tutum,
diizenleyici bir etki gosterirken dijital teknolojiye olumlu tutum, hizmet robotu
kullanimi istegi ile tekrar ziyaret arasinda azaltici bir diizenleyici olarak tespit
edilmistir. Bunun yani sira, teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi ile restorani tekrar
ziyaret etme arasinda hizmet robotu kullanimi istekliliginin araci bir rol oynadig
sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Restoran yenilik¢iligi, Hizmet robotlari, Dijital teknolojiye yonelik
tutum, Tekrar ziyaret, Kapadokya



THE ROLE OF ATTITUDE TOWARDS DIGITAL TECHNOLOGY IN THE
EFFECT OF TOURISTS' PERCEPTIONS OF RESTAURANT
INNOVATIVENESS ON THE WILLINGNESS TO REVISIT AND USE
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ABSTRACT

With the rapidly spreading digital transformation, technology has become an
indispensable part of our lives. Covering a wide area from our homes to our
workplaces, technology interacts by responding to the changing needs in our daily
lives. The food and beverage industry is also affected by this evolution and needs to
adapt to technological developments. This situation reflects the fact that the digital
transformation process manifests itself at every stage of service in food and beverage
businesses. In this context, the main purpose of the research is to understand the
relationship between tourists' perception of restaurant innovativeness, their intention
to visit the restaurant again and their demand for service robots. At the same time, the
moderating role and level of influence of attitude towards digital technology on this
relationship was evaluated. In this regard, quantitative research methods were adopted
to achieve the stated objectives and the analyses were carried out with the SmartPLS
program. The sample group consists of foreign tourists who dine in restaurants
operating in the Cappadocia region. In order to reach the tourists in the determined
sample, simple random sampling method was preferred from the probability sampling
method and 424 questionnaires were collected and analyzed. Partial least squares
structural equation modeling (PLS-SEM) method was used to test the hypotheses
formed in line with the objectives of the study. As a result of the study, significant
relationships were found between tourists' perceptions of restaurant innovativeness
and their intention to revisit and their willingness to use service robots. Positive
perceptions of restaurant innovativeness increased the intention to revisit the
restaurant. In this context, attitude towards digital technology showed a moderating
effect in this relationship, while positive attitude towards digital technology was found
to be a moderating moderator between intention to use service robot and revisit. In
addition, it is concluded that the willingness to use service robots plays a mediating
role between technology-based service innovativeness and revisiting the restaurant.

Keywords: Restaurant innovation, Service robots, Attitude towards digital technology,
Reuvisit intention, Cappadocia
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GIRIS
Teknolojinin gelismesi, ‘Dijital Cag’ olarak adlandirilan sanayi ile birlikte biitiin
sektorleri etkileyen kokli bir degisim meydana getirmistir (Cerkez ve Kizildemir,
2020). Biitiin sektorleri etkileyen bu teknolojik gelismeler neticesinde artik
giinimiizde bilgiye ulasabilmek ¢ok kolay bir hale gelmistir (Albayrak ve Altintas
2017). Mobil cihazlarin kullaniminin genislemesi, akilli telefonlar ve tabletlerde
entegre edilen artirilmis gerceklik ve yapay zekd uygulamalarinin daha yaygin bir

sekilde benimsenmesine neden olmustur (Chen vd., 2017).

Insanlarin ev disinda gecirdikleri siire icerisinde en ¢ok konaklama ve yeme igme
isletmelerine ihtiya¢g duymaktadir. Farkli amaglar dogrultusunda insanlarin bu
ithtiyaglarimi giderebilme istekleri, konaklama ve yeme i¢gme isletmelerini daha da
gelistirmistir (Suna ve Ucuk, 2018). Yiyecek igecek isletmeleri bu ihtiyaclari
giderebilmek ve teknolojik geligsmeleri takip edip rekabet avantaji saglamak i¢in
hizmet kalitelerini artirarak kendilerini yenilemek zorundadir. Duyusal deneyimin
yogun bir sekilde yasandigi bu isletmelerde tiiketiciler sadece yemegin tadina yonelik
tercithler yapmamakta ayn1 zamanda miizik, dekorasyon, sunum ve teknolojiye de
onem vermektedirler (Aslan vd., 2017). Cavusoglu (2019) calismasinda tiiketicilerin
%251 restoran segiminde teknolojinin 6nemli oldugunu belirtmistir. Bunun sonucunda
isletmelerin teknolojik anlamda tiiketici tercihlerini de dikkate alarak {irlin ve

hizmetler sunmas1 gerekmektedir.

Giiniimiizde 2020 igerisinde patlak veren Covid-19 salgin siireci nedeniyle yiyecek
icecek isletmelerine ragbet azalmis ya da kisitlamalar getirilmistir (Chowdhury vd.,
2020; Bucak ve Yigit, 2021). Degisen miisteri talepleri, egilimler ve pandemi siireciyle
meydana gelen Covid-19 risk algisi nedeniyle gelecekte yiyecek igecek isletmelerinde

yapay zekali robotlar: ve artirilmis gerceklik uygulamalarina mutfak ve servis alanlart
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icerisinde daha etkin bir sekilde kullanilacag diisiiniilmektedir (Ozgiines, Bozok ve
Kiigiikaltan, 2020; Zemke vd., 2020; Bucak ve Yigit, 2021; Kim vd., 2021; Lee, Lee
ve Kim, 2021; Lu, Zhang ve Zhang, 2021). Seyitoglu ve Ivanov (2020a) pandemi
igerisinde turizm ve konaklama isletmelerinin olumsuz etkilerini azalmak amaciyla
hizmet robotu kullaniminin sosyal mesafeyi saglamak icin yararli bir arag olacagini
belirtmislerdir. Son teknolojik gelisimler olarak goriilen yapay zekanin yiyecek igecek
isletmelerine dahil edilmesiyle daha etkin ve daha kaliteli mal veya hizmet agisindan
olumlu sonuglar doguracag: belirtilmistir (Cankiil, Dogan ve S6nmez, 2018). Ayni
sekilde konaklama ve yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan sefler de mutfaklarda
Covid-19 salgin1 sonrasinda mutfak teknolojilerinin ve robot kullaniminin artacagini
diisiinmektedir (Bucak ve Yigit, 2020; Lin, Chi ve Giirsoy, 2020; Bucak ve Yigit,
2021; Gupta ve Pande, 2023).

Yenilikcilik kavrami “Inovasyon” ve “yenilikgilik” terimleri olarak endiistri ve
konaklama isletmeleri literatiiriinde birbiri yerine kullanilmis olsa da dnemli 6l¢iide
birbiriyle farklilasmaktadir. Inovasyon, genel anlamu ile yeni iiriin ve hizmetler
tasarlayarak yeni {iretim ve sunum yontemlerine yonelik sonuglara odaklanmaktadir
(Kim, Tang ve Bosselman, 2018). Yenilik¢ilik, isletmenin yeni fikirlere, hizmetlere ve
promosyonlara acik olma kabiliyetini ifade etmektedir (Kunz, Schmitt ve Meyer,
2011). Restoran yenilikgiligi ise miisterilerin beklentilerini karsilayan rekabet avantaji
elde etmek ve rakiplerinden farklilagmak amaciyla proaktif yeniliklere ve
degisikliklere ihtiyag duyan (Birdir ve Kale, 2014), yeni iirlin ve hizmetlerin
yaratilmasina veya benimsenmesine odaklanmaktadir (Lee, Sardeshmukh ve Hallak,
2016). Tlgili literatiir incelendiginde Birdir ve Kale (2014) ve Albayrak (2017) isletme
acisindan ele alinan yeniliklerde hizmete yonelik yeniliklerin 6n planda oldugunu,
restorandaki yenilik¢i yaklasimlar ile kalite, imaj ve karmn arttirilabildigini
(Ottonbecher ve Gnoth, 2005), yemek deneyimini olumlu yasayan miisterilerin
restoran1 gelecekte tekrar ziyaret etme ihtimalinin yiiksek oldugunu (Bilgin ve
Kethiida, 2017), restoranlarda kullanilan teknolojik yeniliklerin  miisteri
memnuniyetini ve isletmeyi tekrar ziyaret etmeyi pozitif yonde etkiledigini (Hsu ve

Wu, 2013; Bilgin, 2017; Seo ve Lee, 2021; Kazanci ve Atay, 2022) vurgulamislardir.



Teknolojideki yeniliklerin glinden giine gelismesi robot kullanimi ile ilgili olarak
turizm ve konaklama endiistrisinde de arastirmalarin ortaya ¢ikmasini saglamistir.
Bunlara 6rnek olarak; konaklama isletmelerinde hizmet robotlarina yonelik oneriler
(Wirtz vd., 2018; Park, 2020; Tussyadiah, Zach ve Wang, 2020), miisterilerin yapay
zekali robotik cihazlar1 kullanma istekliligi (Lin, Chi ve Giirsoy, 2020), robotlarin
otellerde ve restoranlarda kullanimina iligkin tutum, tercih ve algilamalari (Zemke vd.,
2020; Kim vd., 2021; Lee, Lee ve Kim, 2021), insanlar ile hizmet robotlar1 arasindaki
etkilesim (Choi vd., 2019; Fuentes-Moraleda vd., 2020; Fusté-Forné ve Jamal, 2021),
restorandaki robot hizmetine olan giivenin, memnuniyete olan etkisi (Seo ve Lee,
2021), hizmet robotunun insan sesine benzemesi tekrar ziyaret etmeyi olumlu yonde
etkilemesi (Lu, Zhang ve Zhang, 2021), miisterilerin servis robotlarina karst olumlu
olmasi, algilanan degerin memnuniyet ve tekrar ziyaret etme {lizerinde olumlu yonde
etkileyecegi (Jang ve Lee, 2020) gibi literatiirde bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Ayrica
Seyitoglu ve Ivanov (2020b) gezginlere yonelik yaptiklari ¢alismada robotik restoran
deneyiminin yedi ana temasini iceren (robotik sistem, ¢ocuklar i¢in cazibe, hizmet
kalitesi, unutulmaz deneyim, ambiyansla ilgili 6zellikler, yemekle ilgili 6zellikler ve
eksiklikler) robotik restoran deneyimi modeli ortaya ¢ikarmislardir. Calisma
gezginlere yonelik yapilan ilk robotik restoran deneyimi olmasi agisindan 6nem teskil

etmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerinde robot, yapay zeka ve yiyecek-igecek endiistrisindeki
teknolojiye yonelik gelismeler konusunda ilginin artmasina ragmen sinirli sayida
ulusal ve uluslararas1 makalenin gastronomi ve gida konularini ele aldig1 goriilmiistir.
Turistlerin satin aldiklar1 hizmet sonrasinda yasadiklar1 deneyimler, gelecekte tekrar
ziyaret etmeyi disiinmelerinde kritik bir etkiye sahiptir (Barnes, Mattsson ve
Sorenson, 2016; Julaimi, Talib ve Suhaimi, 2016; Unal ve Bayar, 2020). Ayrica
yenilik arayan tiiketicilerin yeni teknolojilere karsi olumlu yaklagimi, yeni iiriin,
hizmet arayislar1 ve yeni aligveris deneyimlerinden keyif almalarmi saglamaktadir
(Domina vd., 2012). Ayni1 sekilde Torabi vd. (2022) ¢alismalarinda akilli turizm
teknolojilerinin turist memnuniyetini ve tekrar ziyaretlerini 6nemli dlgiide etkiledigini
belirtmislerdir. Yenilik degerini benimseyen turistlerin, restoran yenilik¢iligi algisi

arttik¢a yenilik¢i olarak goriilen hizmet robotu kullanimina iligkin istegin de artmasini

3



saglamaktadir (Wang vd., 2021). Dijital teknolojiye yonelik tutum yiiksek ise servis
robotu kullanimi istegi de yiiksek olacagi diistiniilmektedir. Bu nedenle restoran
yenilik¢iliginin ve dijital teknolojiye yonelik tutumun yiiksek olmasi restoranlarda
robot servis elemaninin kullanimina iligkin istegi de arttirabilir. Dolayisiyla bu ¢alisma
restoran yenilik¢iliginin, hizmet robotu kullanimi ve restorani tekrar ziyaret etmeyi
pozitif yonde etkileyecegi diisiincesiyle onem arz etmektedir. Bu noktadan yola
cikarak ¢alismanin amaci turistler tarafindan algilanan restoran yenilik¢iliginin tekrar
ziyaret etmeye etkisi ve hizmet robotu kullanimi istegine olan iligkisini incelemektir.
Bu iligki icerisinde dijital teknolojiye yonelik tutumun diizenleyici roliintin olup
olmadigin1 ve etki derecesini ortaya koymaktir. Bu bilgiler dogrultusunda restoran
yenilik¢iligini benimseyen isletmelerin, turistlerin restorani1 tekrar tercih etme

egilimleri ve hizmet robotu kullanimi istegi bu ¢caligma kapsaminda incelenmistir.



BIiRINCIi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Restoran Yenilikciligi

Restoran yenilik¢iligi ve restoranlarda teknolojiye dayali yenilik¢ilik konularini

kavrayabilmek i¢in 6nce yenilik¢ilik ve yenilik¢i uygulama kavramlarinin anlagilmasi

gerekmektedir.

1.1.1. Yenilikgilik

Kelimenin kokeni Latincede ‘’nova’® “’yeni’” kelimesine karsilik gelmekte ve

tireyerek “’innovatus’’ halini almig Tiirkgeye yenilik-yenilikgilik olarak ¢evrilmistir.

Latincede yenilikgilik kavrami sozlilk anlami olarak yeni ve degisik bir sey yapmak

anlamma gelmektedir (Elgi, 2017). Tirk Dil Kurumu’na gore ’yenilik¢i olma

durumu”’ olarak tanimlanmaktadir (Tirk Dil Kurumu, 2023). Tam olarak dogru

anlasilip kavram igerigine vurgu yapilmas: adina asagidaki tabloda yenilikgilik

kavramu ile ilgili baz1 tanimlar gosterilmistir.

Tablo 1.1. Yenilik¢ilik Kavrami Tanimlar

YAZAR /YIL TANIM

Yenilikgilik, bir firmanin faaliyetlerinde, firma performansinin artmasina
ROTBERG (L) yol acan ¢ok sayida degisikligi tanimlamak i¢in kullanilan bir kelimedir.
GOLDSMITH VE | Yenilikcilik, bireylerin yeni seylere verdigi yanitlar ile basari veya
FOXALL (2003) basarisizliklarin etkileri arasindaki farkliliklardir.
DEMIREL VE Yen.lhkgl.llk, kumlus}arm veya blreyletl.n.yenlllkglllgln temelmde.uretllen

. yeni fikirlerin, deger yaratarak degisim ve gelismeye tesvik eden

SECKIN (2008)

uygulamalardir.
PECEN VE Yenilik¢ilik, cesitli, degisik ve yeni fikirler tiretmek ve bunlarin hayata
KAYA (2013) gecirilmesidir.
PERRY,
HUNTER VE Yenilikgilik, eski fikirleri atma ve yeni alternatifler bulma istegidir.
CURRALL (2016)
AKCOLTEKIN Yemhk(;lhlf, "k1§nllerll’1 yeni b1r.urunle.1lg111 risk alma, adapt.e olma? kabgl
(2017) etme, hosgorii gdsterme ve yeni deneyimlere agik olma kapasitelerini temsil

etmektedir.



Tablo 1.1.’de belirtildigi iizere bu konuda bir¢ok tanimlamalar yapilmig ve kavram
aciklanmaya caligilmistir. Bu tanimlamalara ek olarak uluslararasi diizeyde kabul
goren 6nemli bir kaynak olan Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii (Organization
for Economic Cooperation and Development - OECD) ve Avrupa Komisyonu
(Eurostat) tarafindan hazirlanmis olan Oslo Kilavuzu (OECD & Eurostat, 2005:
50)’nda; “Yenilikgilik, yeni veya onemli 6lglide degistirilmis {irlin (mal ya da hizmet),
veya siirecin, yeni bir pazarlama yonteminin ya da sirket i¢ci uygulamalarda, isyeri
organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni bir organizasyonel yontemin
uygulanmasidir.”” seklinde tanimlanmistir. Ayrica Joseph Alois Schumpeter
tarafindan 1912 yilinda yayinladig: iktisadi Gelisme Teorisi (The Theory of Economic
Development) adli kitapta ilk defa yenilik¢ilik terimi bilimsel anlamda kullanilmstir.
Schumpeter (1934)’e gore yenilik¢ilik, bir girisimcinin toplam {iretim maliyetini
azaltmak veya {lrilinlerine olan talebi artirmak icin istlendigi herhangi bir yeni

politikay1 ifade etmektedir.

Biitiin tanimlamalara bakildiginda giiniimiiz rekabeti icerisinde gelisen piyasada
isletmelerin varligimi devam ettirebilmesi i¢in yenilik iizerinde mutlaka durmasi
gerekmektedir. Yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak yenilikgilik iiriin veya hizmet,
pazar, teknoloji ve siire¢ gibi asamalara degisiklik getirmeyi hedefleyen yeni bir sey

olarak ifade edilebilir.

1.1.2. Yenilik¢ilik Kavraminin Ozellikleri ve Onemi

Kavram olarak yenilik bir siire¢ veya bir c¢ikti olarak farkli gsekillerde
kavramsallastirilmigtir. Yenilik siireci, yeni bir fikir, iiriin veya hizmetin ortaya
cikmasi, gelistirilmesi ve yayginlastirilmast agamalarini igerir. Yenilik ¢iktist ise,
yenilik siirecinin sonucunda ortaya cikan yeni veya tyilestirilmis bir fikir, iiriin veya
hizmettir (Jimenez ve Sanz-Valle, 2011). Arastirmacilarin hizli ve rekabetgi bir
degisimin yasandig1 ¢evrede yeniligin isletmeler agisindan 6énemli bir kavram oldugu
belirtilmistir. Bu bakimdan yenilikgilik, isletmeler agisindan rekabet avantaji saglama
ve isletme devamliligi igin bir arag¢ olarak tamimlanmustir (Standing ve Kiniti, 2011;
Albayrak, 2017).



Isletmeler uzun donem icerisinde varliklarini devam ettirebilmesi icin yenilikcilige
ihtiya¢ duymaktadir. Hem pazarda sz sahibi olmak hem de rakiplerinden farklilagma
adina isletmeler kendini yenileyerek miisterilerin taleplerini yerine getirmek
zorundadir. Bu bakimdan isletmeler, degisen kosullara adapte olarak yeni iiriinleri
sunmak veya gelistirmek i¢in modern tiretim yontemlerini aragtirmalidir. Bu nedenle
yenilikleri siirekli takip etmeli ve isletmeye uygulanmalidir (Ramadani ve Gerguri,
2011). Isletmelerin yenilikgilik stratejilerini benimsemesi, yeni fikirlerin yaratilmasi,
uygulanmasi ve deger yaratilmasi siirecini igerir. Bir isletme agisindan yenilikg¢iligin

Ozellikleri su sekilde siralanabilir:

Yaraticilik: Yenilikgilik, yaratici diislince yetenegi ve fikir iiretme becerisi gerektiren
bir olgudur. Isletmelerde yer alan ¢alisanlarinin isletme tarafindan yaraticilia tesvik
edilmesi, farkli bakis agilarina agik olunmasi ve yeni fikirlerin cesaretlendirilmesi
acisindan onem teskil etmektedir. Yaraticilik, isletmelerin mevcut problemlere karsi
farkli ¢oziim yollar1 bulmalarimi ve yeni {riinler, hizmetler veya is modelleri

gelistirmeleri agisindan 6nemli bir kavramdir (Tidd ve Bessant, 2020).

Risk Alma: Yenilikgilik, risk alma ve belirsizlikle basa ¢ikma gerektirir. Isletmeler,
yeni fikirleri hayata ge¢irmek icin riskleri goze almalidir. Bu riskler, mali, operasyonel
veya itibar riskleri olabilir. Isletmelerin risk yonetimi becerilerini gelistirmesi ve
riskleri minimize etme stratejileri uygulamasi énemlidir (Drazin, 1985; Christensen,
1997).

Miisteri  Odaklilik: Yenilik¢ilik, miisteri ihtiyaglarin1 karsilamaya odaklanir.
Isletmeler, miisteri geri bildirimlerini dinlemeli, pazar trendlerini takip etmeli ve
miisteri beklentilerine yonelik yenilik¢i ¢oziimler sunmalidir. Isletmelerin odak
noktasini miisterilere g¢evirmek, miisteri memnuniyetini yiikseltmek ve rekabet

avantaji kazanmak adina 6nemlidir (Damanpour, 2010).

Isbirligi ve Ortakliklar: Yenilikgilik, isbirligi yapma ve ortakliklar kurma yetenegini
gerektirir. Isletmeler, diger sirketler, {iniversiteler, arastirma kurumlar1 veya

girisimcilerle isbirligi yaparak bilgi ve kaynaklari paylasabilir. Isbirligi, farkli



uzmanlik alanlarindan gelen fikirleri birlestirerek daha yenilik¢i ¢oziimler tiretilmesini

saglar (Damanpour, 2010; Von Stamm, 2008).

Siirekli  Iyilestirme: Yenilik¢ilik, isletmelerin siirekli olarak is siireclerini
iyilestirmesini ve verimliligi artirmasii gerektirir. Isletmeler, mevcut siireglerdeki
zayif noktalari tespit ederek, inovatif ¢oziimlerle is siire¢lerini optimize etmelidir. Bu,
isletmelerin rekabet giiciinii artirir ve siirdiiriilebilir bliytimeyi destekler (Fritsch ve

Meschede, 2001).

Yenilikgilik, arastirma ve gelistirme (Ar-Ge) faaliyetleriyle de beslenmektedir. Ar-Ge,
yeni bilgi ve teknoloji iiretmek ve bunlart ticarilestirmek i¢in yapilan sistematik
calismalardir (Yildirim ve Goze Kaya, 2019). Yenilik¢i isletmelerde Ar-Ge i¢in yeterli
kaynak ayirmali ve Ar-Ge sonuglarmin takip edilmesi gerekmektedir. Kaliteyi
yiikseltmek, maliyeti azaltmak ve verimliligi artirmak i¢in Ar-Ge faaliyetleri 6nem
teskil etmektedir. Ar-Ge faaliyetleriyle isletmeler giiglenirken ayni1 zamanda farkli
uygulama tiirlerini de benimsemekte ve bunlar1 uygulayarak basar1 saglamaktadir. Bu
baglamda yenilik¢i uygulama tiirleri basligi altinda, isletmelerin rekabet giiciinii

artirmak icin ¢esitli stratejiler gelistirdiklerini gorebiliriz.

1.1.3. Yenilik¢i Uygulama Tiirleri
Yenilik tirleri driin/hizmet yeniligi, siire¢ yeniligi, pazarlama yeniligi ve

organizasyonel yenilik olarak 4 grupta siniflandirma yapilmustir.

1.1.3.1. Uriin/Hizmet Yeniligi

Uriin/hizmet yeniligi énemli 6lgiide gelistirilmis veya tiimiiyle yeni bir {iriin ya da
hizmetin ticarilestirilmesinin ortaya konulmasi olarak tanimlanmistir (OECD ve
Eurostat, 2005). Uriin ve hizmet yenilikleri, yeniyi temsil eden bilgi ve teknoloji
kaynaklarmi kullanmanin yani sira, mevcut bilgi ve teknolojilerin yeni ve 6zgiin
kullanim  alanlarma veya bu wunsurlarin 6zgiin  birlesimine dayanarak

gerceklestirilmektedir (Souto, 2015).



Uriin yeniligi, var olan bir iiriinlin tasariminda, islevselliginde, niteliklerinde veya
teknolojisinde gergeklesen degisiklikleri igermektedir. Bu yenilikler, {iriiniin
misteriler i¢in daha kullanigh, dayanikli, ¢ekici veya uygun maliyetli hale
getirilmesini saglamaktadir (Tazefidan, 2020). Ornegin, yeni bir cep telefonu modeli
piyasaya siiriiliitken, daha iyi kamera 6zellikleri, daha hizli islemci, daha uzun pil
omrii gibi ozelliklerin eklenmesi iiriin yeniligi olarak degerlendirilebilir. Hizmet
yeniligi ise, bir sirketin mevcut hizmetlerini iyilestirerek veya tamamen yeni hizmetler
sunarak miisterilere daha iyi deneyimler saglamasini icerir (Kazanci, 2019). Bu tiir
yenilikler, hizmetin erisilebilirligini artirabilir, slirecleri daha verimli hale getirebilir
veya miisteriyle etkilesimi daha kisisellestirilmis hale getirebilir. Ornegin, bir banka
mobil bankacilik uygulamasini gelistirerek miisterilere daha kolay ve hizli islem
yapma imkani sunabilir veya miisterilere danigmanlik hizmeti ekleyerek daha

kapsamli bir hizmet sunabilir.

Uriin/hizmet yeniligi, birgok farkli sekilde gerceklestirilebilir. Bunlar arasinda
teknolojik yenilikler, tasarim yenilikleri, i3 modeli yenilikleri, miisteri deneyimi
yenilikleri ve siire¢ yenilikleri yer alir. Teknolojik yenilikler, iiriin veya hizmete yeni
teknolojilerin entegre edilmesini veya mevcut teknolojilerin daha verimli bir sekilde
kullanilmasini igerir. Tasarim yenilikleri, iirlin veya hizmetin goriinlimiinii veya
kullanilabilirligini iyilestiren degisiklikleri ifade eder. Is modeli yenilikleri, mevcut is
modelinin degistirilmesini veya tamamen yeni bir i modelinin benimsenmesini igerir.
Miisteri deneyimi yenilikleri, miisteriye sunulan hizmetin veya {irliniin kullanim
deneyimini iyilestirirken, siire¢ yenilikleri ise is siireglerinin daha verimli veya etkin

hale getirilmesini saglar (Shelton, 2009; Cankiil, 2019).

1.1.3.2. Siirec¢ Yeniligi

Faaliyetler sonucunda sektor, orgiit veya bir birim igerisinde kullanilan yontem, bilgi,
zaman veya cesitli araclar lizerinde gerceklestirilen iglemler olarak ifade edilebilir
(Vatan ve Zengin, 2014). Diger bir tanimda ise bir igletmenin belirledigi hedeflere
ulagabilmek amaciyla {riin/hizmet sahasinda gergeklestirdigi  biiyiik Olcekli
gelistirmeleri ifade etmektedir. Bu gelistirmeler {iretim, teslimat veya yazilim

alanlarinda yapilan ve dnemli dlciide ilerletilmis degisiklikleri icermektedir. Oslo
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Kilavuzu (OECD & Eurostat, 2005) tanimina gore, siire¢ yenilikleri; isletmenin
maliyetleri minimize ederek hedeflenen sonuca en etkin ve hizli sekilde ulagmay1
amaclayan herhangi bir iirlin veya hizmetin gelistirilme siirecinde yapilan
gelistirmeleri icermektedir. Bu ¢ercevede siire¢ yenilikleri, iriinle ilgili olarak yeni
veya gelistirilmis, iyilestirilmis bir iiretim veya teslimat metodunun olusturulmasi

olarak da degerlendirilebilir (Akgoz vd., 2014; Souto, 2015; Demir ve Demir, 2015).

1.1.3.3. Pazarlama Yeniligi

Pazarlama yeniligi, irliniin tasarimindan konumlandirilmasina, ambalajlamasindan
tanitimina ve fiyatlandirmasina kadar pek ¢ok temel unsuru 6nemli 6lgiide degistiren,
yeni bir pazarlama stratejisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarlama yeniligi, satislar
artirmay1, miisteri gereksinimlerini karsilamay1 ve yeni pazarlarda farkl bir yaklagim
benimsemeyi hedeflemektedir (Demir ve Demir, 2015; Bulut, 2022). Baska bir
ifadeyle pazarlama yenilikleri, isletmelerin kar oranlarin1 artirmak amaciyla hareket
ettigi bir stratejik yaklasimdir. Bu yaklasim, miisteri beklentilerine daha hizl ve etkili
sekilde cevap verme, yeni pazarlar olusturma veya bir {irlinliin pazardaki konumunu

yeniden sekillendirme amacini tasir (OECD & Eurostat, 2005).

1.1.3.4. Organizasyon Yeniligi

Yenilik tiirleri arasinda bulunan organizasyon yeniligi, bir isletmenin veya kurulusun
igyapisini, yonetim yaklagimlarini, is siireclerini ve is kiiltliriinii degistirme amacini
tastyan bir yenilik bigimidir (OECD & Eurostat, 2005). Organizasyon yeniligi,
isletmelerin daha etkin, esnek, rekabet¢i ve siirdiiriilebilir bir yapiya doniismesini
saglamak icin yapisal ve stratejik degisiklikleri icerir. Bu tiir yenilik, isletmenin i¢
dinamiklerini gili¢lendirme odakli oldugu kadar ayni zamanda digsal rekabet
kosullarina da uyum saglama hedefini g6z 6niinde bulundurur (Armbruster vd., 2008).
Rekabet avantajini kazanmak ve bunu siirdiiriilebilir kilmak amaciyla isletmeler
pazarlarda faaliyet gosterirken, orgiitsel diizenlemelerden is yontemlerine ve iligki
bicimlerine kadar bir dizi gelisme ve farklilasma gergeklestirerek kendini yenilemek
zorunda kalmistir (Demir ve Demir, 2015). Bu tip bir organizasyon yapis1 ve is kiiltiirt,

isletmelere yenilikgilik imkéan1 tanimakta olup, bdylece yenilik siirecinde basarili bir
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konuma gelerek rekabetin Onciisii haline gelebilmelerine olanak saglayabilir (Tekin ve
Durna, 2012).

Yeniligin kabul edilmesi oldukc¢a karmasik ve ¢ok yonlii bir siireci beraberinde
getirmektedir. Yeniligi benimseme siirecinin &zgiinliigiine dair en saglam bilgi,
genellikle organizasyonlar iginde yeniliklerin baslatilmasi, benimsenmesi ve
uygulanmasina iligkin kararlara asina olan uzmanlarin deneyimlerine dayanmaktadir
(Pichlak, 2015). Organizasyon i¢indeki karar wvericiler, degisiklikleri gerekli
gormediklerinde, rutin uygulamalarda degisiklik yapmay: tesvik etmek oOzellikle
zorlayict olabilir (Wisdom vd., 2014). Yenilikgilik siireci, yalnizca yenilikler kabul
gordiigiinde, organizasyon i¢ine entegre edildiginde ve hedef kitlesi iirlinii siireg
icerisinde istikrarli bir bicimde kullanmay1 siirdiirdiigiinde basarili olarak
degerlendirilmektedir (Frambacha ve Schillewaert, 2002). Bu baglamda isletmeler
organizasyon i¢inde gerceklestirdikleri yenilik stratejilerine odaklanarak, yenilikei

uygulamalarin verimli bir sekilde hayata gecirilmesinde dnemli bir rol oynamaktadir.

1.1.3.5. Deneyim Yeniligi

Yenilik, yenilik¢i uygulama tiirleri bakimindan yalnizca iirinler, hizmetler, siirecler
veya pazarlama yaklasimlar iizerinde degil, ayn1 zamanda bu {iriin ve hizmetlerin
tiretildigi ¢aligma alanlar1 ve yontemlerinin en {ist seviyeye taginmasi ic¢in yapilan
gelistirmeleri de icermektedir (Tazefidan, 2020). Bu yeni yaklasimlara ek olarak,
somut olmayan tirlinleri de iceren, miisteri degerini artirmaya yonelik deneyim odakl
yenilik¢ilik de kullanilabilir. Deneyim yenilikgiligi, sirketlerin bireysel miisterilere
0zel ve yasam tarzlarina uygun deneyimler saglama yetenegini kullanarak deneyim
ortamini yaratici bir bi¢imde sekillendirmeyi ifade eder (Prahalad ve Ramaswamy,
2003; Cankiil, 2019).

1.1.4. Restoranlarda Yenilik¢ilik

Restoranlarda yenilik¢ilik, isletmelerin miisteri deneyimini zenginlestirmek, rekabet
avantaji elde etmek ve siirdiiriilebilir biiylime saglamak amaciyla siirekli olarak yeni
fikirler, yaklasimlar ve uygulamalar gelistirmesi ve benimsemesidir. Bu kavram,

restoran sektoriinde 6nemli bir rol oynamakta olup, isletmelerin dinamik pazar
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kosullarina uyum saglamasi ve degisen tiiketici taleplerine yanit vermesi i¢in hayati
bir 6neme sahiptir (Albayrak, 2017). Bu yenilikler sadece meniide sunulan yemeklerin
veya igeceklerin cesitliligiyle sinirli degildir. Aym1 zamanda isletme igindeki is
siireclerinin, miisteri hizmetlerinin, pazarlama stratejilerinin ve isletme yonetiminin
yeniden diislintilmesi, gelistirilmesi ve optimize edilmesi anlamina da gelmektedir.
Bu, restoranlarin daha verimli ¢alismasini, miisteri memnuniyetini artirmasini ve
rekabet¢i bir avantaj elde etmesini saglamaktadir. Ayrica yeni lezzet
kombinasyonlarmin kesfi, saglikli ve siirdiiriilebilir beslenme trendlerine uyum
saglama, teknolojik yenilikleri ig siireclerine entegre etme, online siparig ve teslimat
hizmetleri gibi yeni servis modellerini benimseme gibi farkli yollarla kendini
gostermektedir (Cankiil, 2019). Bununla birlikte mekan tasarimi, ambiyans ve miisteri
deneyimi konusunda da yaratict yaklasgimlarin benimsenmesi, restoranlarin

farklilagsmasina ve miisterilere unutulmaz bir deneyim sunmasina yardimci olmaktadir

(Birdir ve Kale, 2014).

Yiyecek ve icecek sektorii isletmeleri, rekabet avantaji saglama amaciyla yenilikten
faydalanma konusunda iki temel stratejiyi benimsemektedirler. Birinci strateji, cogu
yiyecek icecek isletmesinin odaklandigi bir yaklasimdir ve hizmet ¢esitliligi ile
kalitesini artirarak rekabet avantaji elde etmeyi amaclar. Yiyecek igecek isletmeleri,
iriin farklilagtirma potansiyellerini oldukca genis bir sekilde kullanabilirler ve bu
amagla yonetim, yenilik¢i faaliyetlerin ve araglarinin se¢imi konusunda kritik kararlar
almalidir. Ancak, bu stratejiyi izlerken isletmelerin pazar payini korumak i¢in iiriin
farklilagtirmasinin yani sira maliyetleri de dikkate almalar1 gerekmektedir (Birdir ve
Kale, 2014). Ikinci bir yaklasim olarak, baz1 yiyecek ve igecek isletmeleri maliyetleri
diisiirerek rekabet avantaji olusturma stratejisine odaklanmiglardir. Bu tiir isletmeler
icin yenilik, isletmenin yeni teknolojilere uyum saglama ve maliyetleri azaltic1 yeni

yontemler ve teknikler gelistirme seklinde kendini géstermektedir (Rodgers, 2007).

1.1.5. Restoranlarda Teknolojiye Dayah Yenilikcilik
Degisen diinyada yiyecek ve icecek sektoriine dair meydana gelen degisimler ve
yenilikler, adeta kacinilmaz bir doniisiim siirecini isaret etmektedir. Bu yenilik

alanlari, mutfak tasarimlarindan teknolojik atilimlara ve hatta mutfak
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operasyonlarinda robotlarin kullanimina kadar genis bir yelpazeyi kucaklamaktadir.
Omegin, Gastronomi 4.0 konsepti, yiyecek-igecek sektdriindeki teknolojik
ilerlemelerin somut bir yansimasit olarak kabul edilmektedir. Bu anlayisin
gelistirilmesi ve hayata gegirilmesi, ¢agimizin teknoloji evrimine oOnciiliikk etme

niteligini tagimaktadir (Keskin ve Sezen, 2021).

Restoranlarda teknolojiye dayali yenilik¢ilik, bir dizi farkli boyutta gerceklesebilir.
Ornegin, siparis alma ve servis siireglerinde dijital platformlarin kullanilmasi,
miisterilere hizli ve sorunsuz bir deneyim sunmayi amaglamaktadir. Mobil
uygulamalar, dijital meniiler, kendi kendine siparis verme kiosklari, hizmet robotlari
gibi teknolojik ¢oOzlimler, miisterilerin siparislerini daha etkili bir sekilde
yonetmelerine olanak tanimaktadir (Hazarhun ve Yilmaz, 2020). Ayrica restoran ici
operasyonlarin yonetiminde teknolojinin kullanimi da yenilik¢iligi desteklemektedir.
Stok takibi, personel yonetimi, maliyet hesaplamalar1 gibi alanlarda otomasyon ve
yazilim ¢oziimleri, isletmelerin verimliligini artirabilir ve hatalar1 minimize eden

teknolojik tirtinlerdendir (Gretzel ve Yoo, 2008).

Teknolojiye dayal1 yenilik¢ilik ayn1 zamanda miisteri iliskilerini gliglendirmek i¢in de
kullanilmaktadir. Sosyal medya platformlari, miisteri geri bildirim sistemleri ve
kisisellestirilmis pazarlama stratejileri gibi araglar, restoranlarin miisterileriyle daha
yakin bir iligki kurmalarini saglamaktadir (Singh ve Hess, 2017; Hazarhun ve Yilmaz,
2020). Bu kapsamda yapilan arastirmalar, restoran sektoriinde teknolojiye dayali
yenilik¢iligin  isletmelerin  rekabet avantajin1  artirabilece§ini  ve  miisteri
memnuniyetini yikseltebilecegini gostermektedir (Kim vd., 2020; Sahin ve Yigit,
2022). Teknolojinin siirekli gelisimi ve restoranlarin bu gelismelere uyum saglamasi,
sektoriin geleceginde teknolojiye dayali yenilik¢iligin 6nemini daha da artirmasi

muhtemeldir (Ozekici, 2022).

1.2. Dijital Teknoloji ve Dijital Teknolojiye Yonelik Tutumlar
Bu boliimde, turistlerin restoran deneyimlerini etkileyen dijital teknoloji ve bu
teknolojiye yonelik tutumlar ele almacaktir. Ik olarak, 'Dijital Teknoloji' baslig

altinda dijital teknolojinin tanimi ve kullanim alanlar {izerine detayli bir inceleme
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sunulacaktir. Ardindan, bu teknolojinin etkili yonetimi ve turistlerin bu teknolojiye
yaklasimlarini belirleyen faktorler belirtilecektir. Bununla birlikte, 'ijital teknolojiye
yonelik tutum (DTT) ve restoranlarda dijital teknoloji yonelik tutum' alt basliklar
altinda, turistlerin dijital teknolojiye yonelik genel tutumlar1 ve restoranlardaki

uygulamalarina dair daha kapsamli bilgi sunulacaktir.

1.2.1. Dijital Teknoloji
Dijital teknoloji, glinlimiizde hizla gelisen ve degisen modern diinyanin vazgecilmez
bir pargasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Teknoloji terimi, kdken olarak Yunanca
"techne” (yapmak) ve "logos" (bilmek) kelimelerinin birlesiminden tiiretilmistir.
Genel anlamda, insanlarin arag ve gereg tiretebilme yetenegi olarak ifade edilmektedir
(Ozlem, 2002). Dijital terimi, Tiirk Dil Kurumu'nun Sézliigiinde 'sayisal' veya
‘verilerin elektronik bir ekranda gosterilmesi' olarak agiklanmaktadir (Tirk Dil
Kurumu, 2023). “Dijital” kelimesinin literatiirde ¢esitli tanimlar1 bulunsa da, is
diinyasinda genis kabul goren tanim McKinsey tarafindan sunulmustur. Buna gore
dijital; 'herhangi bir siire¢ hakkinda daha az bilgi ile sirketlerin is yiiriitme sekilleri
hakkinda daha fazla bilgi saglayan teknoloji' olarak tanimlamaktadir (Berman, 2012).
McKinsey’in "dijital" taniminda ti¢ temel odak noktaya vurgu yapmaktadir:

e [s diinyasinin yeni smirlarinda deger olusturmak,

e Miisteri deneyimini dogrudan etkileyen siiregleri optimize etmek,

e Genel is stratejisinin temel yeteneklerini desteklemek.

Dijjital teknoloji ise, 'Elektronik aglar tizerinden dagitim imkéni ile bilgi ve siireclerin
dijital bi¢imde olusturulmasina ve saklanmasina olanak taniyan teknoloji' (Poole ve
Ho, 2011) veya 'Dijital baglamda bilgiyi bulmak, analiz etmek, olusturmak, iletmek
ve kullanmak i¢in dijital kaynaklar' diye de ifade edilmektedir (Malra, 2014). Bu
tanimlardan anlasilacagi tizere dijital teknoloji, bilgilerin dijital baglamda islendigi ve
kullanildig1 araglar olarak nitelendirilmektedir. Bilgisayarlar, akilli cihazlar, internet
ve yazilim gibi elektronik araclarin biitiinlesmesiyle olusan bir kavramdir. Bu
teknolojik doniisiim, bilgiyi hizla paylagsmayi, is siireclerini otomatiklestirmeyi,
iletisimi kolaylastirmay1 ve genel olarak yasamin farkli alanlarinda etkili olmay1

amaclamaktadir. Dijital teknoloji, bireylerin, isletmelerin ve toplumun giinliik
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yasamini biiyiik 6l¢iide degistirmis, kiiresel capta etkilesimi artirmis ve yeni firsatlarin

ortaya ¢ikmasini saglamistir.

1.2.2. Dijital Teknoloji Yonetimi

Dijital Teknoloji Ydnetimi, glinlimiiz isletmelerinin rekabet¢i bir avantaj elde etmek,
is stratejilerini sekillendirmek ve dijital doniisiim siireclerini etkin bir sekilde
yonetmek amaciyla dijital teknolojileri stratejik bir yaklasimla biitiinlestirdigi bir
yonetim anlayisini ifade etmektedir (Berman, 2012). Bu yaklasimin 6ncelikli hedefi,
dijital teknolojilerin is siire¢lerine uygun bir bi¢imde entegrasyonunu saglamak ve bu
entegrasyon aracilifiyla isletmenin operasyonel verimliligini artirmak, maliyetleri
optimize etmek ve miisteri deneyimini gelistirmektir. Klein (2020), Dijital Teknoloji
Yonetimi'nin, isletmelerin is stratejilerini ve dijital teknolojileri bir araya getirerek
rekabet avantaji elde etmelerine imkan tanidigini vurgulamaktadir. Bu baglamda
dijital teknoloji yOnetiminin isletmelerin siirdiiriilebilir biiylime ve inovasyon
cabalarii desteklemesi, is siireclerini optimize etmesi ve dijital doniisiimii etkili bir

sekilde yonlendirmesi biiyiik bir dneme sahiptir.

Poole ve Ho (2011), isletmelerin dijital teknolojileri yonetirken geleneksel yonetim
prensiplerini de géz Oniinde bulundurmasi gerektigini belirterek, Dijital Teknoloji
Yonetimi'nin ayni1 zamanda dijital stratejilerin ve geleneksel is stratejilerinin
entegrasyonunu i¢ermesi gerektigine dikkat ¢ekmektedir. Bu durum, isletmelerin,
dijital teknolojileri verimli bir bi¢imde kullanarak hem kisa vadeli amaglara ulasmay1
hem de uzun vadeli siirdiiriilebilirligi temin etmeyi hedefleyen kapsamli bir strateji

benimsemelerini gerektirmektedir.

Ozellikle kiiresellesmenin etkisiyle diinya, giderek kiigiilen bir kdy haline gelmistir.
Teknolojinin sinirlart asan gelismeleri, herhangi bir cografyadaki yeniliklerin tiim
diinyay1 etkisi altina almasina yol agmistir. Bu baglamda isletmeler, bu hizli degisime
uyum saglayamadiklarinda ve stratejik kararlar alamadiklarinda, gelecekleri belirsiz
bir yolculuga adim atarlar ve pek ¢ok sorunla yiizlesmeleri kaginilmaz hale
gelmektedir. Zira stirekli evirilen teknoloji, isletmelerin rekabetgi giiglerini

zayiflatmakta ve pazardaki yerlerini tehdit etmektedir. Degisen is cevresi ve artan
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miisteri talepleri, isletmeleri degisimi dngdérme ve hizla adapte olma zorunluluguyla
kars1 kargiya birakmaktadir. Bu baglamda Karadal ve Tiirk (2008), isletmelerin sadece
mevcut degisimleri degil, gelecekte olasi degisimleri de 6nceden tahmin edebilme

yeteneklerini gelistirmelerinin hayati 6neme sahip oldugunu vurgulamisglardir.

1.2.3. Dijital Teknolojiye Yonelik Tutum

Uzun yillardir sosyal psikolojide tutum, davranigsal tutarlilik ve farkliliklarin
Olciimiinde siklikla kullanilan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir bireyin
belirli bir nesne, konu veya durum hakkindaki duygusal degerlendirmesi, inanglart ve
bu konuya yonelik davraniglariyla birleserek tutumunu olusturur. Yani, bir kisinin
belirli bir seyi sevip sevmedigi veya ne kadar istekli oldugu, onun tutumunu yansitan

gostergeler arasinda sayilmaktadir (Edison ve Geissler, 2003).

Tutum, temel olarak psikoloji disiplininin alanina ait bir konu olmasina ragmen, diger
bir¢ok bilim dalinda da arastirmalara konu olmaktadir. Psikolojik baglamda, bireylerin
olaylara karsi sergiledigi davranislarin Sl¢iilmiis bir ifadesi olan tutum, insanlarin
duygusal tepkilerini agik ve net bir sekilde yansittig1 bir 6lgiit olarak anlagilmaktadir
(Sirin, 2022). DTT ise bireylerin dijital teknolojilere karsi olumlu veya olumsuz
duygusal, biligsel ve davranissal tepkilerini ifade etmektedir. Bu tutum, bireylerin
dijital teknolojileri benimseme derecesini yansitirken, teknolojilere karst duyulan
gliven, ilgi, memnuniyet ve kullanma niyetini icermektedir. Ayrica bireylerin
teknolojik gelismelere adaptasyon yeteneklerini, teknolojiyi benimseme kabiliyetlerini

ve kullanim sikliklarini yansitmaktadir (Cabi, 2016).

Dijital teknolojinin evrimi, yalnizca teknoloji kullaniminin gelismesi anlamina
gelmemektedir ayn1 zamanda teknoloji kullanicilarinin bu evrime yonelik tutumlarinin
da son derece etkili oldugu bir gercektir. Teknolojiye karsi sergilenen tutumlar,
bireylerin teknoloji hakkindaki diislincelerini ve duygusal yanitlarini yansitmaktadir.
Omegin Turasay ve Ozgeldi (2022) calismasinda olumlu bir DTT sergileyen
calisanlarin, 1s yerinde daha yiiksek duygusal baglilik diizeylerine sahip oldugunu ve
bu baghligin is performansini olumlu yonde etkiledigini gostermislerdir. Diger bir

calismada ise Z kusagindaki 6grencilerin dijital teknolojiye oldukca olumlu bir tutum
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sergiledigini ve bu teknolojiyi giinliilk yagamlarinin vazgegilmezi olarak gordiiklerini
belirtmistir (Erten, 2019). Bu baglamda teknolojiye yonelik tutumlarin incelenmesi,
yas, cinsiyet, Oonceki bilgisayar deneyimi gibi degiskenlerin teknolojiye yonelik

tutumlan etkileyen temel faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Satilmis, 2019).

1.2.4. Restoranlarda Dijital Teknoloji Yonelik Tutum

Teknolojik inovasyonlar, isletmelerin tiretim ve hizmet sektorlerindeki rakiplerinden
ayrismasina katki saglamaktadir. Bu durum, farkli deneyimler arayan tiiketici
gruplarinin ilgisini g¢ekerek tiiketime katilmalarini artirma konusunda isletmeye
avantajlar yaratmaktadir (Sahin ve Yagci, 2017). Bu baglamda yiyecek ve icecek
isletmeleri, tirlin ve hizmetlerini teknolojik yeniliklerin sundugu firsatlarla
biitiinlestirerek ilerlemeye odaklanmakta ve rekabet giiglerini artirma stratejileri
izlemektedir. Giliniimiiz tliketici motivasyonunun deneyim odakli oldugu goz oniine
alindiginda, isletmelerin {irlin ve hizmet cesitlendirme siireclerinde teknolojiden
istifade etmeleri kacinilmazdir (Batat, 2021). isletmeler dijital ¢oziimler ile enerji,
kaynak ve zaman tasarrufu yapabilirken, calisan ihtiyacinin azalmasi, gelir artis1 ve
rekabet avantaji gibi olumlu sonuclar elde edebilmektedir (Uzmez ve Biiyiikbese,
2021). Ayrica robotik uygulamalarin sagladigi standardizasyon ve iiriin cesitliligi
sayesinde miisteri memnuniyetini artirma imkanlar1 da s6z konusu olmaktadir (Zhang
vd., 2020). Biitiin bu faktorler, isletmelerin teknolojik yeniliklere ve dijital doniigiime
yatirim yapmalarmin sadece kendi siirdiiriilebilirlikleri i¢in degil, ayn1 zamanda
miisteri deneyimini zenginlestirme ve rekabet iistiinliigi elde etme acilarindan da
biiyiik 6nem tasidigim1 gostermektedir. Ozellikle bu teknolojik ilerlemelerin
sonucunda restoranlarin hizmet hiz1 nemli 6l¢lide artmakta, isletme maliyetleri ciddi
6l¢iide azalmakta, miisterilere farkli ve 6zgilin deneyimler sunulmakta ve kisa ve uzun
vadede misteri sadakati ile miisteri memnuniyetini olumlu ydnde -etkiledigi
belirtilmektedir (Li, Mirosa ve Bremer, 2020). Bu a¢idan teknolojinin restoran
sektoriinde etkileri yalnizca operasyonel degil ayn1 zamanda pazarlama ve misteri

iligkileri alanlarini da kapsamaktadir.

Bir yiyecek icecek isletmesindeki ¢alisanlar, yoneticiler veya miisterileri tarafindan

dijital teknolojinin benimsenmesi ve kullanimina iligkin tutumlarin, isletme
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performansi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek
acisindan restoranlarda dijital teknoloji 6nem teskil etmektedir. Restoranlarda dijital
teknoloji yonelik tutumlarin belirlenmesi, isletmenin yoneticileri ve calisanlarinin
teknolojiyi ne kadar etkili bir sekilde kullanmak istediklerini ve bu teknolojiyi
benimsemeye ne kadar acgik olduklarini gostermektedir. Ayrica misterilerin
restorandaki dijital hizmetlerden ne kadar memnun olduklari da bu tutumun bir
parcasidir. Olumlu bir tutum, isletmelerin teknolojiyi daha hizli ve etkili bir sekilde
benimsemelerine ve miisterilerin de bu teknolojiyi daha olumlu bir sekilde
degerlendirmesine yardime1 olmaktadir. Ornegin Giiner ve Aydogdu (2022) tarafindan
yapilan bir ¢aligmada restoran isletmelerinin dijital teknolojiyi nasil benimsedigi,
hangi alanlarda kullandigi ve isletmelerin bu teknolojiyi benimsemelerinin rekabet
avantaji  sagladigi belirtilmistir. Brendemiihl (2022) c¢alismasinda restoran
teknolojisinin benimsenmesi ve kullanimi siirecinde ¢alisanlarin deneyimlerini
anlamay1 Ve restoran teknolojisinin uygulanmasiyla ilgili ¢alisanlarin bu teknolojiye
nasil tepki verdiklerini incelemis ve teknolojinin onlar1 daha verimli hale getirdigini
belirtmistir. Bir bagka calisgmada ise robotik restoranlar konusunda algilanan
yenilik¢iligin, miisterilerin tutumlarini tahmin etmede kritik bir faktor oldugunu ve
yenilik¢iligin misteri tutumlari tizerindeki etkisinin 6zellikle arzuya yonelik tutumlari
sekillendirdigini belirtmistir (Hwang vd., 2020). Tiim bu agiklamalar ve galismalar,
restoranlardaki DTT un isletme performansi ve miisteri deneyimi tizerindeki etkilerini

acikca gostermektedir.

1.3. Hizmet Robotu Kullanim Istekliligi

Restoran sektorti, son yillarda teknolojik yeniliklerin hizli bir sekilde benimsendigi ve
miisteri deneyimine doniisen bir sahne haline gelmistir. Bu donilisiimiin temel
aktorlerinden biri ise hizmet robotlaridir. Restoranlarda hizmet robotlarinin kullanima,
geleneksel hizmet modelini yeniden tanimlamakta ve tiiketicilerin beklentilerini
karsilamak icin yapay zekanin giicli kullanilmaktadir. Bu nedenle, "Hizmet Robotu
Kullanmm Istekliligi" kavrami, restoran isletmeleri i¢in giderek daha fazla onem
kazanmaktadir. Bu boliimde, yapay zeka kavramindan baglayarak hizmet robotlarinin
tanimina ve restoranlarda bu robotlarin kullaniminin nasil evirildigine dair ayrintil bir

inceleme sunulacaktir.
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1.3.1. Yapay Zeka Kavram

Yapay zeka terimi, bilimsel olarak akilli makinelerin gelistirilmesi ve g¢alisma
prensiplerini inceleyen bir bilim ve miihendislik dali olarak tanimlanmistir (McCarthy
vd., 1955). Bu alandaki arastirmalar, ¢ok ¢esitli bilim dallariin odak noktasi haline
gelmistir. Yapay zeka, bilim insanlar tarafindan gesitli sekillerde tanimlanmistir:
Makine 6grenme yeteneklerine sahip, bilgi toplayabilen, iletisim kurabilen, nesneleri
algilayabilen ve isleyebilen zeki yazilimlarin ve makinelerin ¢calisma prensibini temsil
eden yapay zekd, insan diisiinme sekline benzer bir kapasite sunmaktadir (Kusgu,
2015; Oztiirk ve Sahin, 2018; Kamble ve Shah, 2018). Yapay zeka, sezgisel
programlamaya dayali bir yaklagimi temsil etmektedir (Andrew, 1991). Popov
(1990)'un agiklamasina gore ise yapay zeka, bilgisayarlarin insanlar gibi gérevleri
yerine getirebilme yetenegini gelistirme c¢alismalari1 igermektedir. Axe'un
perspektifine gore yapay zeka, akilli programlarin gelistirilmesine yonelik bir bilim

alanini ifade etmektedir (Copeland, 1993).

Yapay zeka tarihi incelendiginde, milattan 6nceki donemlerde bile, insana benzer
robotlar ve otomatlarla ilgili baz1 diislincelerin varligina dair kanitlar bulunmaktadir.
Antik Yunan doneminde, riizgarin mitolojik bir gii¢ olarak kabul edildigi Daedalus
gibi figlirlerin yapay insanlar yaratma fikri lizerinde calistig1 bilinmektedir. Ancak
modern yapay zeka kavrami, diisiince siireglerini anlamaya yonelik filozoflarin
caligmalariyla tarih sahnesinde belirmistir (Haenlein ve Kaplan, 2019). 1884 yilinda,
Charles Babbage'nin akilli davranis sergileyebilecek bir mekanik makine tizerinde
calistig1 bilinmektedir. Ancak Babbage, ¢alismalarinin sonucunda insan gibi zeki
davraniglar sergileyebilecek bir makine olusturmanin zorluguna karar vermis ve

projeyi ertelemistir (Mijwel, 2015).

Yapay zeka arastirmalari, 6zellikle 1950'lerden itibaren biiyiik bir ivme kazanmustir.
Bu donemde Claude Shannon, bilgisayarlarin satrang oynayabilme yeteneklerini
sorgulamistir. Ayn1 donemde Alan Mathison, "Turing Bilisim Makineleri ve Zeka"
adli 6nemli bir ¢alismay1 yaymlamis ve akilli davranisin 6l¢lilmesine yarayan Turing
Testi'ni gelistirmistir (Delipetrev vd., 2020). 1962'de endiistriyel robotlar igin bir 6ncii

olan Unimate sirketi kurulmustur. Joseph Weizenbaum, 1964 yilinda Massachusetts
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Teknoloji Enstitiisii'nde insanlarla sohbet edebilen Eliza adli bir program gelistirmistir
(Mijwel, 2015). Ayn1 dénemde, 1966 yilinda, genel amacgli bir mobil robot olan
‘Shakey’ tretilmistir. IBM (International Business Machines) sirketi, 1997 yilinda
diinya satrang sampiyonu Garry Kasparov'u yenen satran¢ oynayabilen ‘Deep Blue’
adli bir bilgisayar iretmistir (Newborn, 2003). Massachusetts Teknoloji
Enstitiisti'nden Cynthia Breazeal, insanlarin duygusal tepkilerini algilayabilen ve
yanitlayabilen ‘Kismet’ adli bir robotu 1998 yilinda tanitmistir. Sony ise 1999 yilinda
‘Aibo’ adli, zamanla yeteneklerini ve kisiligini gelistiren, evcil bir kdpek seklinde

tasarlanmis ilk tiiketici robotunu piyasaya stirmiistiir (Uzan ve Sevimli, 2020).

2000 yilindan bu yana yapay zeka alanindaki ¢alismalar hizla artmistir. Bu donemde
iRobot firmasi, otonom elektrikli siipiirge Roomba'y1 seri olarak iireterek dikkatleri
tizerine ¢ekmistir. Ardindan 2005 yilinda, Sebastian Thrun liderligindeki ekip
tarafindan gelistirilen siiriiciisiiz ara¢ Stanley, ‘Darpa Biiyiikk Miicadelesi’ yarisini
kazanarak bliyiik bir basar1 elde etmistir (Haenlein ve Kaplan, 2019). Aym yil
igerisinde "Boston Dynamics" firmasi, dort ayakli ve askeri amagli robot projesi olan
Big Dog'u iiretmistir. 2008 yilinda ise Japonya'nin Osaka Universitesi'nde sahnelenen
"Hataraku Watashi" (Ben Isci) adli oyunda, "Wakamaru" isimli bir robot oyunculuk
yetenekleriyle g6z doldurmustur (Delipetrev vd., 2020).

Yapay zeka, fiziksel varliklarla sinirlt kalmayip ayni zamanda sesli sanal asistanlar
araciligiyla giinliik yasantimiza da entegre olmustur. Apple, 2011 yilinda sesli bir ara
yiize sahip olan "Siri"yi tanitarak kullanicilarin hayatlarini kolaylagtirmistir. Amazon,
2014 yilinda aligveris gorevlerini tamamlayabilen sesli asistan "Alexa"y1 gelistirmis
ve piyasaya slirmiistiir. Ayrica Google'in yapay zeka birimi Deep Mind, Go oyununu
basartyla oynayabilen "Alpha Go" adli programi gelistirerek biiylik bir ¢i1gir agmistir
(Haenlein ve Kaplan, 2019). Bu program, 2016 yilinda Go ustas1 Lee Se-dol'li yenerek
yapay zekanin yeteneklerini gostermistir (Mijwel, 2015). 2017 yilinda Kaliforniya
Universitesi'nde gorev yapan bilgisayar bilimci Alexei Efros ve ekibi, eskizleri
otomatik olarak gercek goriintiilere doniistiirebilen "Pix2pix" adli bir programi tanitti.

Ayn1 zamanda Google 2018 yilinda kullanicilarin yazilarini daha 1yi anlamak ve daha
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etkili hizmet sunmak i¢in "BERT" adin1 verdigi bir yapay zeka teknigini gelistirmistir.
(Uzan ve Sevimli, 2020).

OpenAl adli yapay zeka arastirma sirketi, 2018 yilinda GPT-1 adli orijinal siirtimii
piyasaya siirerek yapay zeka alanindaki ilerlemelere katkida bulunmustur. Ardindan,
2019'da GPT-2 ve 2020'de GPT-3"ii duyurarak bu ¢izgiyi stirmiistiir. Ancak, gergek
¢1g1r agma ani, 175 milyon parametresiyle etkileyici dogal dil isleme yetenekleri sunan
GPT-3 ile gelmistir. Bu model, yapay zeka teknolojisinin potansiyelini agikca
gostermektedir. GPT-3'lin basarisinin ardindan OpenAl, teknolojiyi daha etkilesimli
hale getirme hedefiyle ChatGPT projesini baslatti. 2022 yilinda, GPT-3.5 ad1 verilen
bir iyilestirme daha yapildi ve bu model, kullanicilarla metin tabanli sohbetler
yapabilen bir yapay zeka modeli olarak biiyiik ilgi gormiistiir. ChatGPT, aslinda bir
sohbet robotu olarak tanitilsa da matematiksel sorular1 ¢6zme, kodlama dili
konularinda yardimct olma ve igerik iiretme gibi ¢esitli gorevleri de basariyla yerine
getirmektedir (Keskin, 2023). Bununla birlikte giiniimiizde daha gelismis bir GPT-4
tabanl siirlim ve yeni 6zelliklere erisim saglayan ticretli bir abonelik olan "ChatGPT
Plus" bulunmaktadir. Bu abonelik, aylik 20 dolar karsiliginda sunulmaktadir ve
kullanicilara daha fazla ayricalikta bulunmakta ve milyonlarca kullaniciya hitap eden

gelismis bir yapay zeka sohbet programi haline gelmistir.

Yapay zeka tarihi boyunca hem teknolojik gelismeler hem de yazilim
teknolojilerindeki hizli gelismeler uygulamalar agisindan biiyiik bir evrim gecirmistir.
Yukarida siralanan yapay zeka caligmalarinin farkli endiistrilerde gergeklestirilmesi,
bu doniisiimiin somut bir kanit1 olarak gosterilmektedir (Uzan ve Sevimli, 2020). Antik
donemlerden bu yana baslayan fikirler, 20. yiizyillda somut projelere doniligsmiis ve
bilgisayarlarin ylikselisiyle bliylik ivme kazanmistir. Giiniimiizdeki yapay zeka
uygulamalari, biiyiik veri, derin 6grenme ve 6zellikle dogal dil isleme gibi alanlardaki
teknolojik ilerlemeler, bu alandaki potansiyeli daha da artirmaktadir. ChatGPT gibi
projeler, insanlarla etkilesimde bulunan ve karmasik gorevleri yerine getirebilen yapay
zeka modellerinin etkinligini gostermektedir (Keskin, 2023). Gelecekte, yapay zeka
teknolojilerinin daha da gelisecegi ve giinliik yasamimizin bir pargas1 haline gelecegi

kesindir. Bu baglamda yapay zekanin smirlarini kesfetmek ve etik sorumluluklari
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gozeterek ilerlemek, bilim diinyast ve endistrisi i¢in Onemli bir gorev olarak

karsimizda durmaktadir (Hill-Yardin vd., 2023).

1.3.2. Hizmet Robotu

Hizmet robotlari, yapay zekanin 6zgiin ve heyecan verici bir uygulama alanini temsil
etmektedir. Yapay zeka, bilgisayar sistemlerinin insan benzeri zeka gorevlerini
gerceklestirebilme yetenegini, insan yasaminin bir¢ok yoniinii kolaylastirmak,
tyilestirmek ve doniistiirmek i¢in kullanmaktadir. Hizmet robotlar1 ise bu amaca
hizmet eden, fiziksel varliklar olarak karsimiza ¢ikan ve insanlara ¢esitli gorevlerde
yardimci olan otomatize edilmis makinelerdir (Stroessner ve Benitez, 2019; Baser ve
Bakartas, 2023).

Robot kavrami, sozliklerde "Manyetizma ile kendisine cesitli isler yaptirilabilen
otomatik ara¢" (Tiirk Dil Kurumu, 2023) veya "isleri otomatik olarak gerceklestirmek
icin kullanilan bir bilgisayar tarafindan kontrol edilen bir makine" (Cambridge
Dictionary, 2023) seklinde tanimlanmaktadir. Lin vd., (2011), robotlar1 "Algilayan,
diistinen ve hareket etmek iizere tasarlanmis makineler" olarak tanimlamakta ve
bunlarin insanlarin yerine gecebilecek nesneler olabilecegini ifade etmektedir. Wirtz
vd. (2018: 909) "bir kurulusun miisterileriyle etkilesime giren, iletisim kuran ve hizmet
sunan sistem tabanli 6zerk ve uyarlanabilir araylizler" olarak tanimlamaktadir. Bu
baglamda robotlar, isletmelerin veya bireylerin taleplerine ve gereksinimlerine cevap
verebilmek amaciyla gelistirilmis, karmagsik gorevleri yerine getirebilen makineler
veya yapay zeka destekli akilli araglar olarak ifade edilebilirler (Ozgiirel ve Sahin,
2021).

Robotlar, genellikle fiziksel varliklar olarak tasarlanmis olup, yapay zeka
teknolojilerini kullanarak c¢esitli hizmetler sunabilmektedirler. Tip, savunma, egitim
gibi ¢esitli alanlarda sonsuz bir uygulama potansiyeline sahiptirler (Somisetti vd.,
2020; Gonzalez-Aguirre vd., 2021). Insan benzeri robotlar, robotik alanindaki
calismalarin bir sonucu olarak giin gectik¢e daha da gelismektedir. Robotik, bilgisayar
bilimi ve miihendisligin kesisiminde bulunan disiplinler arasi bir arastirma alanini

ifade etmektedir. Ozellikle insan benzeri robotlarla ilgili olan bu arastirma alani, insan
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eylemlerini ve zekasini taklit edebilen insansi (humanoid) robotlar iizerine
odaklanmaktadir. (Raju vd., 2020). Bu robotlar, insanlara bir dereceye kadar benzeyen
ve hem fiziksel hem de dijital bi¢imlerde var olan yapay teknolojilerdir. Form veya
davranis agisindan insanlar1 taklit edebilirler ve insanlarla etkilesimde bulunmak
amactyla tretilmislerdir (Bager ve Bakirtag, 2023). Bu makinelerin "insans1" olarak
adlandirilmasi, onlarin insanlarla benzer sekillerde algilanmasini hedefledigini

gostermektedir (Fox ve Gambino, 2021).

Robotlar, goriiniim agisindan insan odakli veya iirtin odakli olacak sekilde iki ana
kategoriye ayrilabilir. Insan odakli robotlar, insana benzer bir gériiniime sahipken,
iiriin odakli robotlar, islevselligi ve performansi 6ne ¢ikaran bir tasarima sahiptir
(Kwak, 2014; Sprenger ve Mettler, 2015). Uriin odakli robotlar genellikle endiistriyel
uygulamalarda kullanilir. Robot teknolojisinin gelismesiyle birlikte, endiistriyel
robotlar bir¢cok alanda iglerin otomasyonunda kullanilmaktadir. Bu robotlar, dnceden
programlanmis gorevleri yerine getiren makineler olarak kullanilirlar, 6rnegin
boyama, kaynak veya basit montaj islemleri (Ji ve Wang, 2019). Bu bakimdan diinya
genelindeki cogu robot endiistriyel amaglar i¢in kullanilmakta olup son yillarda artan
bir sekilde insansi robotlar hizmet amacgh kullanilmaktadir (Santos vd., 2021,
Gonzalez-Aguirre vd., 2021). Hizmet robotlari, endiistriyel olmayan bir dizi
uygulamay1 iceren kapsamli bir robot kategorisini temsil etmektedir. Bu robotlar,
otelcilik, saglik ve yasam bilimleri, havaalani hizmetleri, aligveris merkezleri,
bankacilik ve finansal hizmetler gibi bircok alanda damismanlik veya asistanlik
gorevlerini yerine getirmek tizere gelistirilmislerdir (Samala vd., 2020; Gonzalez-
Aguirre vd., 2021). Ornegin, restoranlarda garsonluk yapabilen (Ayyildiz ve Eroglu,
2021), saglik sektoriinde hasta bakimina yardimei olan (Bacaksiz vd., 2020) veya
otellerde konuklarin ihtiyaglarin1 karsilayan robotlar (Sharma, 2016), yapay zeka
sistemleri kullanilarak bir restoranin bir saat sonraki yogunlugunun tahmin edilmesi
(Sandi vd., 2021) bunlara 6rnek olarak verilebilir. Bu hizmet robotlari, ¢evrelerini
algilamak, insanlarla iletisim kurmak ve karmasik gorevleri yerine getirmek i¢in yapay
zeka algoritmalarini kullanmaktadirlar. Bu sayede, insan is giiciinii desteklemek veya
bazi gorevleri tamamen yerine getirmek icin kullanilmaktadir (Baser ve Bakirtas,

2023).
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SERVIiS
ROBOTLARI

KIiSISEL PROFESYONEL
KULLANIM KULLANIM

Teftls ve
L Kurtarma ve L Insaat ve
Giivenlik Yikim

Sekil 1. 1. Servis Robotlarinin Siiflandirilmasi
Kaynak: Gonzalez-Aguirre vd., (2021).

Su Alt1

Uygulamalarl

o Diger Ev Tipi
Eglence Robotlar
Yasll ve Engelli ‘ . .nd

Yardum Ev Giivenligi

Zielinska (2019) ve Gonzalez-Aguirre vd. (2021) tarafindan hizmet robotlari, Sekil
1.1'de gosterildigi gibi temelde iki kategoriye ayrilmistir. Birinci kategori, temel olarak
ev i¢i gorevlerini yerine getiren robotlari, eglence amagli olanlari, yash ve engellilere
yardim edenleri, kisisel ulasimi destekleyenleri, ev giivenligi ve gdzetimini
saglayanlar1 ve diger ev tipi kullanimlar i¢in tasarlanmis robotlar1 igermektedir. Bu
robotlar genellikle ticari olmayan gorevleri icra ederler. Kategorileri daha da
detaylandirirsak, ikinci kategori profesyonel kullanim amacli hizmet robotlarina
ayrilmaktadir. Bu kategori saha robotlarini, profesyonel temizlik robotlarini, denetim
ve bakim sistemlerini, ingaat ve yikim robotlarini, lojistik sistemleri, tibbi robotlari,
kurtarma ve giivenlik uygulamalarini, savunma uygulamalarini, su alt1 sistemlerini ve
yukarida belirtilmeyen diger profesyonel hizmet robotlarini igerir. Bu tiir robotlar

genellikle daha 6nce egitim almis operatorler tarafindan kullanilmaktadir.

Hizmet sektoriindeki robot uygulamalari, baslangicta insalarin temel gorevlerini

robotlara atayarak gelisim gostermeye baslamistir (Fondevila Gascon vd., 2019).
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Yakin bir gelecekte, diinya genelinde 1,5 milyardan fazla robotun aktif olarak hizmet
verecegi tahmin edilmekte olup, 2030'lu yillarin baslarinda robot sayisinin insan
sayisini gegmesi ongdriilmektedir (King, 2016). Bu baglamda robotlarin insan benzeri
bir goriiniime sahip olmalariin, insanlar tarafindan daha giivenilir olarak algilandigi
bir gercektir. Bu benzerlik belirli bir sinira ulastiginda, robotlarin insanlar tizerinde
tirkiitiicii bir etki yaratabilecegi diisiiniilmektedir (MacDorman, 2006). Ote yandan,
gelecegin is giicli olarak 6ngoriilen hizmet robotlarinin otellerde devreye girmesi, otel
hizmetlerinin ¢alisma kosullarin1 yeniden sekillendirebilecegi bir doénemi isaret
etmektedir (Choi vd., 2019). Bugiiniin otelleri, verimliligi artirmak, maliyetleri
diisiirmek ve misafirlerine daha iistiin bir hizmet kalitesi sunmak i¢in robot tabanli

otomasyon sistemlerini benimsemeye baslamislardir (Lee, Lee ve Kim, 2021).

Sekil 1. 2. Yapay Zekali Hizmet Robotlarin Goriiniimleri
Kaynak: www.servicerobots.com, (2023).

Bununla birlikte liretim siireglerinin aksine, hizmet sektorii genellikle insan katilimini
gerektirdiginden, bir hizmetin temel siiregleri genellikle tamamen otomatik hale
getirilmesi simdilik miimkiin degildir. Bunun nedeni insanlar ve robotlar arasindaki
hizmetlerin kismen otomasyonu isbirligini gerektirmesidir. Ornek olarak, bir bina
icinde kurye hizmetlerini destekleyen bir tasima robotu ya da bir yiyecek icecek
isletmesindeki servis robotu, hangi {irlinlin nereden alinacagi ve nereye teslim
edilecegi gibi bilgileri almak i¢in hala bir insan tarafindan veri girisine ihtiyag

duymaktadir. Insan miidahalesinin ardindan tasima islemi robot tarafindan
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otomatiklestirilir ve otonom bir sekilde gergeklestirilebilir (Sprenger ve Mettler,
2015). Ayrica hizmet robotlari, insan ¢evresine entegre oldugundan, farkli ihtiyaglari
karsilamak igin Ozel olarak tasarlanmasi gerekmektedir. Sorunsuz bir insan-robot
etkilesimi saglamak i¢in, robotun insan-merkezli baglama uyum saglamasina yardimei
olacak teknolojilerin kullanilmasi énemlidir. Ileri seviye makine 6grenme yetenekleri,
hizmet robotunun ¢evresini ve etkilesim baglamini daha iyi anlamasina ve uygun
yanitlar vermesine katki saglamaktadir. Ayni sekilde ince motor becerileri gibi
alanlarda daha fazla arastirma yapilmasi, robotlarin insan goriiniimiinii ve davranigini
daha iyi taklit etmelerine yardimci olacagi muhtemeldir (Sprenger ve Mettler, 2015;
Fox ve Gambino, 2021; Stroessner ve Benitez, 2019; Baser ve Bakirtas, 2023).

1.3.3. Restoranlarda Hizmet Robotu Kullanim

Yemek deneyimi sadece bir yemek yeme eylemi olarak degil, ayn1 zamanda bir
etkilesim ve memnuniyet kaynagi olarak goriilen dinamik bir sektordiir. Restoranlar,
sadece lezzetli yemekler sunmanin Otesine gegerek miisterilerine unutulmaz bir
deneyim yasatma amaci giitmektedirler (Cao vd., 2018). Duyusal deneyimin yogun
olarak sunuldugu yiyecek ve icecek endiistrisinde tiiketiciler yalnmizca yemeklerin
tadina odaklanmamakta; ayn1 zamanda dekor, miizik ve sunum gibi duyusal deneyim
unsurlarina da biiyiik 6nem vermektedirler (Aslan vd., 2017). Bu nedenle restoranlar
teknolojinin hizla gelismesiyle birlikte hizmet kalitesini artirmak ve miisterilerine daha
etkileyici bir deneyim sunmak igin farkli yaklagim arayisina girmislerdir. Bu baglamda
son yillarda restoranlarda hizmet robotlarinin kullanimi 6nemli bir dikkat ¢ekici trend
haline gelmistir. Restoranlar, hizmet robotlarin1 yemek servisi, siparis alma veya
temizlik gibi gesitli gorevlerde kullanarak hem is siireglerini iyilestirmeyi hem de

misafirlerine benzersiz bir deneyim sunmay1 hedeflemektedirler (Ibis, 2019).

Robot teknolojileri, geleneksel endiistriyel makinelerden hizmet amacli robotlara
dogru biiyiik bir evrim gecirmistir. Ozellikle hizmet robotlarinin, miizelerden
sergilere, aligveris merkezlerinden otellere ve restoranlara kadar genis bir yelpazede
kullanilma potansiyeli giderek artmaktadir (Pieska vd., 2013). Covid-19 pandemisi
sonrasi "yeni normal" diinyasinda, robotlarin hem iiretim hem de hizmet alanlarinda

daha yaygin bir sekilde kullanilmasi diislincesi, turizm sektoriinde robotlarin insanlarla
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etkilesimini ve bu etkilesimin arastirilmasini daha da 6nemli hale getirmistir (Bucak
ve Yigit, 2021). Turizmdeki yeni teknolojilerin uygulanmasi, robotlarin turistik
deneyimlerin bir pargasi haline gelmesine yol agmustir. Turistler ile yerel halk veya
turistler ile turizm c¢alisanlar1 arasindaki iligkiler, insanlar arasindaki etkilesimin
niteligine bagl olarak turist memnuniyetini ve destinasyona yonelik olumlu tutumlari
etkilemektedir. Robotlarin kisiler arasi etkilesimin yerini almaya baslamasiyla birlikte,
turizm alaninda daha once diisiiniilenin Gtesine ge¢mesi muhtemel goériinmektedir

(Tussyadiah, 2020).

(A) (B)

Sekil 1. 3. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Kullanilan Hizmet Robotlar
Kaynak: A: Yakut, 1. (2019); B: Budak, B. (2023).

Ozellikle 2020 yilindan itibaren yiyecek ve icecek endiistrisinde robotik uygulamalara
yonelik arastirmalarin arttifi ve yakin gelecekte yapay zekaya sahip robotlarin bu
sektdrde yaygm bir bigimde kullanilacag: diisiiniilmektedir (Ozgiines, Bozok ve
Kiigiikaltan, 2020). Ayni sekilde degisen miisteri talepleri, sektordeki egilimler ve
Covid-19 salgin1 nedeniyle artan risk farkindaligi, gelecekte yiyecek ve igecek
isletmelerinde yapay zekali robotlar ile artirtlmis gergeklik uygulamalarinin mutfak ve
servis alanlarinda daha etkin bir rol oynayacagina isaret etmektedir (Ozgiines, Bozok
ve Kiigiikaltan, 2020; Zemke vd., 2020; Bucak ve Yigit, 2021; Kim vd., 2021; Lee,
Lee ve Kim, 2021; Blocher ve Alt, 2021; Gupta ve Pande, 2023). Asya'da bir¢ok
fastfood zinciri, miisterilere daha iistiin bir hizmet sunmak amaciyla servis robotlarini
kullanmaya yonelik artan bir egilim gostermektedir (Zhang vd., 2020). Bu hizmet
robotlari, is yerlerinde temizlik, yemek hazirlama, saglik bakimi ve yardimc1 personel

gorevleri dahil olmak tizere ¢esitli amaglarla kullanilabilmektedir. (Jang ve Lee, 2020).
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Ozellikle restoran sahipleri, robot garsonlara biiyiik bir ilgi gdstermektedir, bu da
robotlarin isletmeler i¢in ne kadar degerli bir ekipman oldugunu gostermektedir
(Cheong vd., 2016). Ayrica Asif ve arkadaslar1 (2015), robot garsonlar1 otomasyon
sistemleri i¢inde degerlendirmekte ve bu uygulamalarin zamanla kafe ve oteller gibi

farkli yerlerde de yayginlagabilecegine dikkat cekmektedir.

Giliniimiizde turistler, yeniliklere ve yeni teknolojilere olan ilgileriyle bilinirken, akilli
turizm teknolojileri arasinda 6ne ¢ikan yapay zeka destekli hizmet robotlari, bu ilgiyi
¢ekecek potansiyele sahiptir (Samala vd., 2020; Blocher ve Alt, 2021). Ayn1 zamanda
restoran sektdrii de miisterilere modern bir yemek deneyimi sunmak i¢in teknolojik
gelismeleri benimsemesi gerekmektedir (Cao vd., 2018). Ozellikle otel restoranlar ve
diger yeme-i¢gme mekanlarinda, temizlik hizmetleri, ag¢ilik, bar hizmeti, garsonluk ve
barista hizmetleri gibi bir dizi islev, robot garsonlar tarafindan basariyla icra
edilmektedir. Bu sayede, restoranlar miisterilere daha hizli ve kisisellestirilmis
hizmetler sunmaktadir. Bunun yani sira, artirillmis gergeklik uygulamalari (Mil ve
Dirican, 2019; Solmaz ve Pekersen, 2022), 6zgiin dijital mentiler (Sahin, 2019) ve
kiosklar (Soona Park vd., 2021) gibi teknolojik yenilikler misterilere modern bir
yemek deneyimi sunulmasina yardimeci olmaktadir. Ayrica 3D yazic1 teknolojisi
kullanilarak meniilerde ¢esitli tasarim ve lezzet segenekleri sunulmaktadir (Baiano,
2020). Miisteriler ayrica ¢evrimigi masa rezervasyonlari ile restoranlari 6nceden sanal
olarak kesfedebilirler, boylece begendikleri yemekleri ve igecekleri dnceden siparis
edebilmektedirler (Sahin ve Yagci, 2017; Zhang 2020). Ayni1 zamanda sadece
miisteriler i¢in degil ayn1 zamanda ihtiyaci olan engelli ve yash bireylerin yemek yeme
konusunda dogal bir sekilde yardimci olmak, kullanicilarin 6zgiivenini artirmak ve
yasam kalitelerini iyilestirmek i¢in yapay zekali hizmet robotlari kullanilmaktadir (Ha
vd., 2021).

1.4. Restorani Tekrar Tercih Etme

Yiyecek igecek sektoriinde restoranlar, miisterilerine unutulmaz bir deneyim sunmanin
yani sira onlari tekrar ziyaret etmeye tesvik etme amaci giitmektedirler. Bu
deneyimlerin niteligi, miisterilerin restorani tekrar tercih etme niyetlerini belirlemekte

kritik bir rol oynamaktadir. Iste bu nedenle, bu béliimde 'Tekrar Ziyaret Etme Niyeti'
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ve 'Restorant Tekrar Tercih Etme' basliklari altinda ele alinarak, miisterilerin tekrar
ziyaret etme niyetlerini ve bu niyetlerin restoran sektoriindeki onemi ayrintili bir

sekilde incelenmistir.

1.4.1. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Tekrar ziyaret niyeti, bir turistin belirli bir destinasyonu veya hizmeti kullanarak
olumlu bir deneyim yasadiktan sonra, ayni destinasyonu tekrar ziyaret etme diislincesi
ve arzusunu i¢eren bir kavramdir (Bayrakc1 ve Akdag, 2016; Wu vd., 2015). Baska bir
deyisle, gegmis deneyimlerine dayal1 olarak ayni yer veya igletmeyi tekrar tercih etme
istegi olarak ifade edilmektedir (Hoch ve Deighton, 1989; Hellier vd., 2003). Bu
baglamda tekrar ziyaret etme niyeti, gecmis deneyimlerinden memnun olan bireyler

arasinda sik¢a goriilen bir olgudur (Shonk ve Chelladurai, 2008).

Bir igletmeden memnuniyetle ayrilan bir miisterinin, o destinasyonu yeniden segme
olasiligi daha fazladir. (Keskin vd., 2020). Aym sekilde destinasyon deneyimleri
olumlu bir gekilde algilandiginda bu, ziyaretgilerin tekrar ziyaret niyetlerini de olumlu
yonde etkileyebilir (Tosun vd., 2015). Memnun turistler, ayn1 destinasyonu tekrar
ziyaret etmeseler bile, destinasyonun cekiciligini artirarak diger potansiyel ziyaretgiler
tizerinde olumlu bir etki yaratmaktadir (Kozak ve Rimmington, 2000). Bu nedenle,
memnun bir miisterinin ayn1 destinasyonu veya igletmeyi tekrar ziyaret etmeye karar
verme siireci, memnuniyetin bir uzantist olarak degerlendirilebilir (Um vd., 2006).
Ayrica memnuniyeti olumsuz etkileyen herhangi bir durumun, kisilerin tekrar ziyaret

etme niyetlerini azaltmasi muhtemeldir.

Tekrar ziyaret etme niyeti genellikle iki farkli perspektiften ele almr. Ilk olarak,
pazarlama baglaminda tekrar ziyaret etme niyeti, gelecekte bir hizmeti veya iirlinii
yeniden satin alma veya kullanma egilimini ifade etmektedir. Ote yandan, turizm
sektoriinde, turistik destinasyonun belirli deneyimlerine dayali olarak ayni
destinasyonu tekrar ziyaret etme diisiincesi ile ilgilidir (Park vd., 2021). Turistler, bir
destinasyona ilk kez gitmis olabilecegi gibi, o destinasyonu daha 6ncede ziyaret etmis
olabilirler. Bu nedenle, tekrar ziyaret niyeti, bir turistin ayni destinasyonu tekrar

ziyaret etme arzusunu veya planini ifade etmektedir (Cankiil vd., 2022).
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Sadik miisterilerin (belirli bir iirlin veya hizmeti tekrar satin alanlar) yarattig1 faydalar,
agizdan agiza iletisim ve marka sadakati gibi faktorlerle birleserek isletmelere avantaj
saglamaktadir (Yagmur, 2019). Dolayisiyla, bireyin bir destinasyonu tekrar ziyaret
etme niyeti, pazarlama stratejileri ve turizm arastirmalari i¢in biiylik 6nem tasiyan bir
alan1 olusturmaktadir. Rittichainuwat vd. (2002), mevcut miisterileri elde tutmanin
yeni miisteriler cekmekten alt1 kat daha maliyetli oldugunu ve miisteri sadakatinin, tek
bir satin alma isleminden elde edilen degerin on kati kadar degerli oldugunu
belirtmektedirler. Aym1 sekilde yeni miisteri edinme yerine daha Once
destinasyonlarin1 ziyaret etmis olan bireylerin tekrar ziyaret etmelerini saglamanin
daha verimli oldugu vurgulanmaktadir (Baloglu, 2000). Turizm sektoriinde 6zellikle
tekrar ziyaretler, destinasyonlarin ve isletmelerin turist sayisin1 artirmak i¢in énemli

bir etken olarak kabul edilmektedir (Wang, 2004).

Nguyen Viet vd. (2020), tatminin ge¢mis deneyimlerden tiiredigini ve bir dnceki
ziyaretin ayn1 destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetini degerlendirmek i¢in yaygin
olarak kullanilan 6l¢iitlerden biri oldugunu belirtmektedir. Benzer sekilde, bir turistin
bir destinasyonu tekrar ziyaret etme diisiincesi, kisinin ayni destinasyonu yeniden
gormek istegi ve gonilliligi ile aym destinasyonun tatil paketini satin almayi
diistinmesini igerir. Tekrar ziyaret etme egilimi, yas, gelir, meslek, zaman, maliyet,
mesafe, risk ve tamamlayici tiriinler gibi bir¢ok faktdrden etkilenmektedir (George ve
George, 2004). Ozetle turizm arastirmacilari, tekrar ziyareti, turizmin rekabetgiligini
sirdiirmek ve siirdiiriilebilirligini  desteklemek icin kritik bir strateji olarak
sunmuslardir (Hamid ve Mohamad, 2020). Bu nedenle, tekrar ziyaret etme niyeti,
isletmeler icin rekabet avantaji saglayan ve turistik destinasyonlarin
stirdiiriilebilirligini destekleyen kritik bir kavramdir. Bu niyeti anlamak ve yonetmek,

isletmelerin uzun vadeli basarisi i¢in 6nem teskil etmektedir.

1.4.2. Restoranlarda Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Tiiketici davranisin1 anlamak ve agiklamak, tiiketici davranisi arastirmalarinin temel
bir arastirma konusudur. Bu baglamda tekrar satin alma niyeti, miisteri sadakatinin ve
bagliliginin 6ziinli olusturmaktadir. Tekrar satin alma niyeti, davranigsal ve tutumsal

faktorlerin onemli bir bileseni olarak kabul edilmektedir (Durmaz ve Bahar, 2011).
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Ozellikle restoran isletmeleri igin, tekrar ziyaret etme niyeti biiyiik bir dneme sahiptir
ve misterilerin restoranlarini tekrar ziyaret etme olasiligini yansitmaktadir. Bu
baglamda tekrar ziyaret etme niyeti, bir miisterinin ayni restorani tekrar ziyaret etme
arzusunu ifade etmekte ve ziyaretgilerin kolaylik, ulasim, eglence, misafirperverlik ve
hizmet memnuniyeti gibi faktorlerin, ziyaret¢inin tekrar ziyaret niyetini

etkileyebilmektedir (Rajput ve Gahfoor, 2020).

Tekrar ziyaret etme niyeti, tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimlerin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikar ve bu niyet, turizm merkezlerindeki isletmeler i¢in kritik bir 6neme
sahiptir. Bu isletmeler, yerel yiyecek ve i¢ceceklerin sunumu konusundaki becerileri ile
destinasyonlarin cazibesini artirabilirler (Kash vd., 2014). Ayrica turizm agisindan
temel bir unsur olan yiyecek ve igecek tiiketimi, destinasyon tercihleri ilizerinde
belirleyici bir etkiye sahiptir, bu da yapilan ¢alismalar tarafindan desteklenmektedir
(Zagrali ve Akbaba, 2015; Promsivapallop ve Kannaovakun, 2019; Konaklioglu ve
Algiil, 2022; Kesici ve Cakir, 2020). Ayn1 zamanda gastronomik ¢ekicilikler, diger

turizm tiirlerini tamamlama 6zelligine de sahiptir (Kesici ve Cakir, 2020).

Herhangi bir yiyecek ve i¢ecek isletmesinin ilk ziyareti sonrasinda tekrar ziyaret niyeti
genellikle ilk ziyaretin genel performansina baglidir. Ancak, ikinci veya sonraki
ziyaretlerde ziyaret nedeni, bu isletmeyle ilgili olumlu amlarin, cekici bilgilerin
birikmesi ve yayilmasina dayali olarak sekillenmektedir (Boztoprak vd., 2017).
Miisterinin bir yiyecek ve icecek isletmesinde aldigr hizmet ve yasadigi deneyim,
ileride bu mekanm tekrar ziyaret etme kararimi sekillendiren 6nemli bir faktordir
(Stirticii vd., 2018). Ayrica miisteriler arasinda bu olumlu deneyimlerin paylasilmasi,
isletmenin ¢ekiciligini arttirir ve yeni miisterilerin isletmeyi ziyaret etme olasiliginm
yiikseltecektir. Bu nedenle isletmeler, siirekli olarak kaliteli hizmet sunarak miisteri

memnuniyetini ve olumlu deneyimleri artirmalidir (Sinambela, 2021).

Restoran igletmecilerinin, yeni miisterileri ¢cekmeye odaklanmanin maliyeti yiiksek
oldugu bir sektorde, mevcut miisterileri elde tutmanin maliyet acisindan daha avantajh
oldugunun farkindadir (Abubakar vd., 2017). Bu nedenle, tiiketicilerin tekrar ziyaret

etme niyetini anlamak ve etkileyen faktorleri belirlemek restoran igletmecileri i¢in
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hayati bir 6neme sahiptir. Akademik literatiirde restoran miisterilerinin tekrar ziyaret
etme niyeti ile kalite 6zellikleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki gii¢lii bir iliskiye
odaklanilmistir. Miisteri memnuniyeti ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir (Artuger ve Sahin, 2020; Rajput ve Gahfoor, 2020). Ayrica
memnun miisterilerin bagka segeneklere kolayca yonelebilecegi gercegi, rakip
alternatiflerin erisilebilirligi ve degistirme maliyetinin diistikliigli ile aciklanabilir
(Berezina vd., 2012). Tiiketici davranisi, bir yerin ziyaret edilmesi i¢in yapilan
secimlerden, bu se¢imlerin degerlendirilmesine ve nihayetinde davranissal niyetlere
kadar bir dizi farkl etkene dayali olarak biiyiik bir ¢esitlilik gosterir (Chen ve Tsai,
2007). Degerlendirmeler, sadik miisterilerin memnuniyetlerinin nasil yorumlandigi ile
siki bir baglantiya sahiptir. Asil mesele, gelecekteki davranigsal niyetlerin, bir
miisterinin ayn1 mekani tekrar ziyaret etme diisiincesi ve bu deneyimi bagkalarina

onerme istegiyle iligskilendirilmesidir (Allameh vd., 2015).
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IKINCI BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI
Calismanin bu boliimiinde arastirma modeli ve hipotezleri, arastirmanin evren ve

orneklemi, kapsam ve sinirhiliklar, arastirmada kullanilan oOlgekler, verilerin

toplanmasi, gegerlilik ve giivenilirlik ve son olarak bulgular kismini igermektedir.

2.1. Arastirmanim Onemi ve Amaci

Turizm, ekonomik biiyiime ve kiiltiirel degisim agisindan 6nemli bir endiistri olarak
kabul edilmektedir. Bu sektor, destinasyonlara olan ilgiyi ve ziyaret¢i sayisini artirarak
bir¢ok lilke ve bolge icin ekonomik kalkinmanin anahtar1 konumundadir. Bununla
birlikte urizm sektorii, hizla ilerleyen teknolojik gelismelere ayak uydurarak dijital
doniisiim siirecine entegre olmasi gerekmektedir. Ozellikle restoran isletmeleri,
turistlerin  destinasyon segimlerinde ve deneyimlerinde merkezi bir rol
oynayabilmektedir (Zatori vd., 2018; Pai vd., 2020).

Bu noktada ¢alismanin odak noktasini 'Dijital Teknoloji' olusturmaktadir. Dijital
teknoloji, glinlimiiz seyahat endiistrisinde belirleyici bir rol oynamakta olup turist
deneyimlerini temelden doniistiirme potansiyeli tagimaktadir. Dijital teknolojinin
evrimi ve giinliik yasamimizdaki evrensel uyumu detayli olarak incelendiginde,
turistik deneyimlerdeki degisimler ve restoran yeniliklerine yonelik algilar tizerindeki
etkiler daha net bir sekilde anlasilabilmektedir (Ibis, 2019; Jang ve Lee, 2020; Torabi
vd., 2022; Zhang vd., 2020)

Gelecekte, agirlama sektoriinde robotik teknolojilerin biiyiik bir etki yaratacag:
ongoriilmektedir (Ozgiines, Bozok ve Kiigiikaltan, 2020; Zemke vd., 2020; Bucak ve
Yigit, 2021; Kim vd., 2021; Lee, Lee ve Kim, 2021). Ancak restoran miisterilerinin

insans1 robot teknolojilerini benimsemesini etkileyen faktorler hala yeterince
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anlagilmamaktadir (Go, Kang ve Suh, 2020). Bu baglamda insansi1 robotlarin agirlama
isletmelerinde nasil karsilandigini inceleyen arastirmalarin sayisi sinirhidir (Zemke
vd., 2020; Tussyadiah, 2020; Kim vd., 2021; Lee, Lee ve Kim, 2021) ve yeni
yaklasimlarin kesfedilmesi gerekmektedir (Fuentes-Moraleda vd., 2020). Yeni
yaklagimlar, turistlerin restoran yeniliklerine iliskin algilart ile hizmet robotlarinin
kullanimima yonelik istekleri arasindaki bagi anlamamizi saglayacak Onemli

perspektifler sunmaktadir.

Bununla birlikte akilli turizm teknolojilerinin bir pargasi olan yapay zekaya sahip
hizmet robotlar1 da yenilige deger veren ve yeni teknolojileri kullanmaya ilgi duyan
turistleri kendisine ¢gekmektedir (Samala vd., 2020). Fusté-Forné (2021) galismasinda,
teknolojiye yonelik duygusal yaklagimlarin, robotlara olan gilivenin sekillenmesinde
kritik bir faktér oldugunu vurgulamistir. Azis vd. (2022) algilanan faydanin,
teknolojiye karsi tutumu ve kullanim niyetini biiyiik 6l¢lide belirledigini gostermistir.
Aymi sekilde Kazandzhieva ve Filipova (2019), yeni bir teknolojinin algilanan
kullanigliliginin ve kullanim kolayliginin, tiiketicilerin tutumlarini belirlemede temel
bir rol oynadigini ifade etmektedir. Bu durumda dijital teknolojinin gelisimi, sadece
teknoloji kullaniminin ilerlemesi anlamina gelmemekte, ayn1 zamanda teknolojiyi
kullananlarin bu gelisime yonelik tutumlarinin da biiylik bir 6neme sahip oldugu
gercegini yansitmaktadir. Teknolojiye yonelik tutumlar, bireylerin teknolojiyle ilgili
diigiince ve duygusal tepkilerini yansitmaktadir. Bu nedenle dijital teknolojiye karst
olumlu bir tutumun, hizmet robotlarinin kullanimina duyulan istegi artiracaktir. Ayni
sekilde restoranlardaki yenilik¢ilik ve dijital teknolojiye olan olumlu yaklasim, hizmet
robotlarinin kullanimina yonelik talebi de artirabilir. Bu calisma, restoranlardaki
yenilik¢iligin, hizmet robotu kullanimi (HRK) ile restorani tekrar ziyaret etme niyetini

olumlu bir sekilde etkileyecegi diisiincesiyle oneme sahiptir.

Konuyla ilgili olarak, literatiirde otel isletmelerine yonelik bir¢cok arastirma
bulunmaktadir (Ivanov, Webster ve Garenko, 2018; Choi vd., 2019; Zhong vd. 2020;
Kimvd., 2021; Lee, Lee ve Kim, 2021; Aslantiirk ve Erdem, 2021). Restoranlarla ilgili
yapilan calismalar oldukca smirli olmasiyla birlikte giiniimiizde sayilari giderek

artmaktadir (Zemke vd., 2020; Ozgiines vd. 2020; Jang ve Lee, 2020; Seo ve Lee,
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2021; Byrd vd. 2021; Blscher ve Alt, 2021; Lu, Zhang ve Zhang 2021; Ozekici 2022;
Gupta ve Pande, 2023). Azda olsa restoran yenilik¢iliginin, restorani tekrar ziyaret
etme ve hizmet robotu kullanimina iligkin ¢esitli calismalarin oldugu goriilmektedir.
(Bilgin, 2017; Hsu ve Wu, 2013; Lu, Zhang ve Zhang, 2021; Jang ve Lee, 2020;
Seyitoglu ve Ivanov, 2020b; Seo ve Lee, 2021; Kazanci ve Atay, 2022; Gupta ve
Pande, 2023). Birdir ve Kale'nin (2014) calismalart ile Albayrak'in (2017)
arastirmalari, restoranlarin yenilikgilik seviyelerini degerlendirmis ve iilkemizde bu
alandaki caligmalara dnciiliik etmistir. Ancak bu calismalarda yenilikg¢ilik genellikle
isletme odakl1 bir perspektif ile ele alinmig ve miisteri tarafindan algilanan yenilikg¢ilik
tizerinde durulmamistir. Aymi  sekilde arastirmalar incelendiginde restoran
yenilik¢iliginin restorani tekrar ziyaret etme ve hizmet robotu kullanimi iizerindeki
dijital teknolojiye yonelik tutumun diizenleyici roliinlin tespit edilmesi agisindan
herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Boyle bir eksikligi gidermek amaciyla
turistlerin restoran yenilikg¢iligi ile restorani tekrar tercih etme durumlari analiz

edilerek ilgili ¢aligmanin literatiire ve sektore katki saglayacag diistiniilmektedir.

Elde ettigimiz bu bakis acist dogrultusunda caligmanin temel amaci, restoran
yenilik¢iliginin turistler tarafindan nasil algilandigini ve bu alginin tekrar ziyaret etme
niyeti ile hizmet robotu kullanimi talebine nasil etki ettigini derinlemesine
incelemektir. Ayn1 zamanda bu iliskilerde dijital teknolojiye yonelik tutumun nasil bir
diizenleyici rol oynadigi ve etki derecesinin belirlemesi hedeflenmektedir. Calismanin
alt amaclari; hizmet robotu uygulamalarinin yiyecek icecek isletmelerine entegre
olmasi ile birlikte isletmelere katacagi olasi1 fayda veya avantajlar ve bu konuya dair
farkindalik olusturulmasi bu kapsamda amag edinilmistir. Diger alt amaglar arasinda
Kapadokya bolgesindeki turistlerin restoran yenilikg¢iligi algisini ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu aragtirmanin sonuglari, restoran isletmeleri igin 6nemli stratejik bilgiler sunarak,
turistlerin restoranlar1 tekrar tercih etme egilimleri ve hizmet robotlarini kullanma
istekleri konusunda sektore degerli bir rehberlik saglayacaktir. Bu baglamda
calismanin hem akademik alanda hem de turizm endiistrisinde 6nemli bir katki
sunmast beklenmektedir. Elde edilen bulgular, bu alanda var olan bilgi boslugunu

dolduracak ve gelecekteki calismalara ilham kaynagi olacaktir.

35



Bununla birlikte, restoran sektoriinlin gelisen teknolojik olanaklara nasil uyum
sagladigin1 ele aldigimiz bu calisma, hizmet robotlarinin sektdr ig¢indeki artan
popiilerligini ayrintili bir sekilde analiz etme firsatini sunmaktadir. Bu teknolojik
degisimin, restoran deneyimini nasil etkiledigi ve gastronomi endiistrisinin gelecegine
nasil katkida bulunabilecegi, bu arastirmanin temel vurgularindan birini

olusturmaktadir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Bu kapsamda restoran yenilik¢iliginin, yapay zekali hizmet robotu kullanimi1 (HRK)
ve restorani tekrar tercih etme egiliminin olup olmadigini veya bu etkinin ne derecede
oldugunu belirlemek amaciyla nicel bir aragtirma yapilmistir. Tarama arastirma
modeli icerisinde genel tarama arastirma tiirii olan iligkisel taramaya dayali nicel bir
aragtirmadir. Nicel aragtirma, bilimsel verilere dayanarak gergegin sayisal veriler ile
gosterildigi, olciildiigii ve degerlendirildigi bir siirectir (Simsek, 2018). Tarama
arastirma modeli, belirlenmis konuda ilgili degiskenlerin 6zelliklerini ortaya koymak
amaciyla yapilan bir yontemdir. Bilimsel istatistiki ol¢limler ile bireylerin belirli
konulardaki tutumlarini, algilamalarini, diisiincelerini ve Ozelliklerini belirlemeye
yonelik anket tekniginin kullanilmasi ile tespit edilmektedir (Saruhan ve Ozdemirci,
2018). Iliskisel tarama arastirmasi, iki veya daha fazla degisken arasindaki iliski
diizeyini istatistiksel testler ile dlcmeye calismaktadir (Kaya, Balay ve Gogen, 2012).

Konuya iligkin ampirik ¢aligmalar incelenerek ilgili literatiir taramasi yapilmustir.

2.2.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

2.2.1.1. Restoran Yenilik¢iligi ve Hizmet Robotu Kullanma Istegi

Tiiketici yenilik¢iligi, yeni iiriin ve hizmetlere olan agikligi tanimlamaktadir. (Rogers,
1998). Yenilikgi tiiketicilerin yeniliklere daha fazla ilgi gostermeleri, bunlar1 daha
kolay benimsemeleri ve cevrelerindeki insanlara tanitmalari nedeniyle pazarlama
acisindan biiyiik bir 6neme sahiptirler (Karaarslan ve Akdogan, 2013). Bu nedenle,
yenilik¢i tiiketicilerin teknolojik degisikliklere daha hizli adapte olma egiliminde
olduklari o6ne siiriilmektedir (Robinson vd., 2005). Sonu¢ olarak, yeni nesil
teknolojilerin kabuliinde yenilikgilik 6nemli bir etken olarak kabul edilmektedir (Kim

vd., 2020). Restoran yenilik¢iligi ise bir restoranin yeni ve yaratict yontemler,
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hizmetler veya siirecler gelistirme ve benimseme egilimi olarak ifade edilebilir (Lee
vd., 2022). Bu yenilikler, yemek hazirlama yontemlerinden miisteri hizmetine kadar
bir¢ok farkli alanda olabilmektedir (Cavusoglu, 2019). Rekabet¢i avantaj elde etmek,
miisteri deneyimini iyilestirmek ve restoranin biiylimesini tesvik etmek igin
yenilik¢ilik kullanilabilmekte ve yeniligin uygulanmas: ile restoranin performansina
olumlu anlamda etkisi bulunmaktadir (Lee vd., 2016). Bununla birlikte restoran
yeniligi ve teknolojisi, yoOneticilere zamaninda dogru bilgi sunarak maliyetleri
diisiirme, tahminleri iyilestirme, liretkenligi artirma ve pazarlama bilgisini gelistirme

konusunda katkida bulunmaktadir (Collins ve Cobanoglu, 2008).

Robot destekli hizmetler, hizmet endiistrisinde miisteri deneyimlerini gelistirmeyi
amaglayan yenilik¢i bir teknolojidir (Zhong vd., 2020). Robot teknolojilerinin hizli
ilerlemesi sonucunda, hizmet robotlari artik giinliik yasamin bir parcasi haline gelerek
insanlarla dogrudan etkilesim i¢inde bulunmaktadir (Morsiinbiil, 2018; Hwang vd.,
2020; Rajput ve Gahfoor, 2020). Bu gelisme, insanlar ile robotlar arasindaki etkilesimi
onemli 6lgiide artirmakta ve artik robotlar evler, okullar, hastaneler, oteller ve miizeler
gibi gesitli ortamlarda karsimiza ¢ikmaktadir (Guo vd., 2019; Choi vd., 2019; Bacaksiz
vd., 2020; Hellou vd., 2022). insanlar ile robotlar arasindaki sosyal ve duygusal
etkilesim diizeyleri, bireylerin bu yeni robotik teknolojilere yonelik tutumlarim
sekillendirmekte ve kabul etmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Young vd., 2011).
Insanlarin robot teknolojileri ve yapay zeka teknolojileriyle nasil etkilesimde
bulundugu, 6nemli bir mesele olarak kabul edilmektedir (Ustaoglu, 2019; Kilighan ve
Yilmaz, 2020). Bu konularla ilgili konaklama ve yeme i¢gme sektorlerindeki ileri
teknolojilerin, 6zellikle yapay zeka ve robot teknolojilerinin kullanimina dair birgok
farkli bakis acis1 ve goriis bulunmaktadir. Ornegin, yeni teknolojilere yonelik ynetici
ve tiiketici uyumu iizerine yapilan ¢alismalar (Reisch vd., 2011), robot ve yapay zeka
teknolojilerinin adaptasyonunu etkileyen faktorler arasinda cinsiyetin 6nemi (Dinet ve
Vivian, 2014), kirsal bolgelerde ¢alisan bireylerin, robotlar ve benzeri teknolojileri
daha olumlu bir sekilde karsiladig: ifade edilmektedir (Hudson vd., 2017). Buna ek
olarak akilli turizm teknolojileri arasinda yer alan yapay zekaya sahip hizmet
robotlariin, bir hizmet tiirti olarak kabul edilebilecegini belirten ¢calismalar mevcuttur

(Tung ve Hukuk, 2017; ince ve Baser, 2023). Benzer bir sekilde, olumlu bir yemek
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deneyimi yasayan miisterilerin, ayni restorant gelecekte tekrar ziyaret etme
ihtimallerinin olduk¢a yiiksek oldugu (Bilgin ve Kethiida, 2017), restoranlarda
kullanilan teknolojik yeniliklerin, miisteri memnuniyetini artirmanin yani sira
isletmelerin tekrar ziyaret edilme olasihigini da pozitif yonde etkiledigini (Bilgin,
2017; Hsu ve Wu, 2013; Kazanci ve Atay, 2022), ayrica turistlerin memnuniyet
seviyelerini etkileyen dnemli bir faktdriin, akilli turizm teknolojileri oldugunu belirten
arastirmalar da bulunmaktadir (Buhalis ve Amaranggana, 2015). Bu nedenle bir¢cok
turistik destinasyon, cazibe merkezi ve yiyecek icecek isletmesi, turistlerin
memnuniyetini artirmak amaciyla yeni teknolojiler arasinda yer alan yapay zeka ve
robotlar gibi ¢ozlimlere yonelmektedir. Bu teknolojiler araciligiyla 6zellestirilmis ve
kigisellestirilmis turistik deneyimler sunarak, turistlere daha unutulmaz anlar
yasatmay1l hedeflemektedirler (Zhang vd., 2020). Bu bakimdan turistler hizmet
robotlarinin kullanimini tercih etme potansiyeline sahiptirler ¢iinkii bu teknoloji hizl
hizmet, yiiksek dogruluk ve benzersiz bir deneyim hizmeti sunmaktadir. Belirtilen
literatiire ve amagtan yola ¢ikarak restoran yenilik¢iligi ve HRK istegi arasindaki

iliskiyi anlamak ve etkisini 6lgmek amaciyla su hipotez 6ne siiriilmiistiir:

Ha: Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilikgiligi algilamalarinin hizmet robotu

kullanima istekliligi tizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir.

2.2.1.2.Restorami Tekrar Ziyaret Etme Niyetinin Onciilleri Restoran Yenilikg¢iligi
ve Hizmet Robotu Kullanim Istegi

Restorani tekrar ziyaret etme niyeti, restoran isletmeleri i¢in son derece kritik bir konu
olup, bu niyeti etkileyen faktdrlerin anlasilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir (Rajput ve
Gahfoor, 2020) Ozellikle giiniimiizde restoranlar, geleneksel smirlar1 asarak dijital
teknolojileri ve hizmet robotlarini kullanma egilimindedirler (Hwang vd., 2020). Bu
baglamda HRK istegi, miisterilere yenilik¢i bir hizmet sunma potansiyeli tagimaktadir
(Wirtz vd., 2018). Bu teknolojilerin kullanimi, restoranlarin yenilikg¢iliklerini ve
rekabet gliclerini artirarak  tekrar ziyaret etme niyetini olumlu ydnde
etkileyebilmektedir. Bunlara 6rnek olarak hizmet robotlarinin insan sesine benzemesi,
restoranlarini tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkilemektedir (Lu, Zhang ve

Zhang, 2021). Ayrica miisterilerin servis robotlarina yonelik olumlu bir tutum
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sergilemeleri, algilanan deger, memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti iizerinde olumlu
bir etki yarattig1 gibi turistlerin servis robotlarina karsi olumlu tutumlarinin, algilanan
memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyetini sekillendirdigi gozlemlenmektedir (Jang ve
Lee, 2020). Bu bakimdan miisterilerin hizmet robotu niteliklerine iliskin algilari, elde
ettikleri degeri belirlemede onemli bir rol oynamakta (Zhang vd., 2020) ve turist
memnuniyetini ve tekrar ziyaretlerini nemli 6lctide etkiledigi birletilmektedir (Torabi
vd., 2022). Bunun yani sira miisterilerin robot hizmetinin olumsuz sonuglar
dogurabilecegini deneyimlediginde ise tliketicilerin memnuniyetini azaltarak
restoranlari tekrar ziyaret etmesini engelleyecektir (Seo ve Lee, 2021). Bir miisterinin
bir {iriin veya hizmet hakkinda olumlu bir algiya sahip olmasi1 durumunda bunun tekrar
ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkiledigini ve alginin olumsuz olmasi durumunda
bu niyetin azaldigi belirtilmistir (Sirdeshmukh vd., 2002). Bu nedenle turistler
acisindan algilanan olumlu duygularin HRK’na ve tekrar ziyaret etme iizerinde olumlu
etki birakacagini, olumsuz bir duygunun ise HRK’na ve tekrar ziyaret etme tizerinde

olumsuz bir etki birakacagi sdylenebilir.

Miisterilerin restoranlarda hizmet robotlarini tercih etmeleri, onlarin teknolojiye ve
yenilige agik olduklarini ve bu deneyimi olumlu bir sekilde degerlendirdiklerini
gostermektedir (Jang ve Lee, 2020). Dolayisiyla, restorani tekrar ziyaret etme niyetinin
onciillerinden olan restoran yenilik¢iligi ve HRK istegi, restoran isletmelerinin rekabet
avantaji saglamasi agisindan kritik 6neme sahiptir (Zemke vd., 2020; Seo ve Lee,
2021). Restoran yenilikg¢iligi ve HRK istegi, miisterilerin restoranlari tekrar ziyaret
etme niyetini sekillendiren onemli onciillerden ikisidir. Bu baglamda tekrar ziyaret
etme niyeti, bir miisterinin ayni1 restorani tekrar ziyaret etmek istemesini yansitmakta
olup, ziyaretgilerin kolaylik, ulasim, eglence, misafirperverlik ve hizmet memnuniyeti
gibi faktorlerin, ziyaretcinin tekrar ziyaret niyetini etkileyebilecegi goriilmektedir
(Rajput ve Gahfoor, 2020). Bunun yani1 sira, restoranlara yonelik yenilik
caligmalarinda memnuniyet, hizmet kalitesi ve imaj gibi faktorlerin yenilikle
iligkilendirildigi belirtilmektedir (Collins ve Cobanoglu, 2008; Yen vd., 2020; Seo ve
Lee, 2021). Bu nedenle, restoran yenilik¢iliginin tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde

etkisi olabilecegi diisiinlilmiis ve hipotezler bu temel {izerine insa edilmistir.
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H2: Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi algilamalarinin restorani tekrar

ziyaret etme niyeti lizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir.

Has: Turistlerin hizmet robotu kullanimi istekliligin algilamalarinin restorani tekrar

ziyaret etme niyeti lizerinde pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.

Ha: Hizmet robotu kullanimu istekliliginin teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi ve

restorani tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligkide aracilik roliine sahiptir.

2.2.1.3. Restoranlarda Dijital Teknolojiye Yonelik Tutumun Diizenleyici Rolii
Yiyecek ve icecek sektoriindeki isletmeler igin dijitallesme, nesnelerin interneti, biiyiik
veri, hizmet robotu, yapay zeka, artirilmis gergeklik, sanal gerceklik ve bulut bilisim
gibi yeni dijital teknolojilerin sundugu firsatlarla yeniden gelismektedir. Bu isletmeler,
dijital teknolojileri kullanarak miisteri deneyimini iyilestirme, operasyonlar1 daha
etkili hale getirme ve yeni is modelleri olusturma firsatlart sunmaktadir. Eger bu
yeniligi benimsemekten kagindiklar: takdirde, rakipleri karsisinda rekabetgi bir avantaj
kaybetme riskiyle karsi karsiya Kalabilirler (Fitzgerald vd., 2014). Josanos ve
McCormick (2017), restoran ve konaklama isletmelerini 2025 yilinda nasil
degistirecegine dair yaptiklar1 arastirmada, yeni teknolojilerin iiretim ve hizmet
stireglerini etkileyerek tiretim ve hizmette yeni yaklasimlarin 6ne ¢ikacagini
ongormiislerdir. Bunlarin yani sira hizmet robotlarinin hizla benimsenmesine ragmen,
bu hizli kabuliin bazi endiselere neden oldugu gorilmistir (Zemke vd., 2020).
Ornegin, robotlarin donanim ve yazilim sistemleri ile ilgili teknik zorluklar veya
robotlar ile insanlar arasindaki etkilesim sirasinda ortaya ¢ikan belirsizlikler, hizmet
basarisizliklarina yol agabilecegi diisiniilmektedir (Steinbauer, 2013; Afzal vd.,
2020).

Teknoloji kabul modeline gére bir miisterinin yeni bir teknolojiyi kullanma egilimi,
algilanan kullanim faydasi ve kullanim kolayligimin bilissel degerlendirmesine
baghidir (Davis, 1989). Bununla birlikte hizmet sadece islevselligi degil, ayn1 zamanda
sosyal-duygusal ve iliskisel bilesenleri de igermelidir. Miisterilerin robotlar1 kabul
etmeleri, sadece algilanan islevsellikle sinirli olmayabilir, ayn1 zamanda sosyal-
duygusal faktorlere de dayali olabilir (Stock ve Merkle, 2018). Ayrica Fiske vd.
(2007), sicaklik ve yetkinligin sosyal alginin iki temel boyutunu olusturdugunu ve bu
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boyutlarin birlikte, insanlarin digerlerini nasil degerlendirdigini ve davraniglarini nasil
sekillendirdigini neredeyse tamamen agikladigimi one siirmektedir. Bu nedenle
restoranlarda DTT, isletmelerin teknolojiyi nasil benimsedigini, miisteri deneyimini
nasil gelistirdigini ve rekabet avantaj1 elde etmek icin teknolojiyi nasil kullandiginm
belirleyen kritik bir faktor olarak karsimiza g¢ikmakta ve miisterilerin biligsel
degerlendirmeleri ile teknolojiye karsi tutumunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu bakimdan
hizmet robotlari, hizmet sektoriindeki miisteri deneyimlerini yenilik¢i bir sekilde
artirmay1 hedefleyen bir teknoloji olarak ©ne c¢ikmaktadir (Zhong vd., 2020).
Isletmeler, dijital teknolojiye olumlu bir tutum gelistirerek, miisteri memnuniyetini
artirabilir, operasyonel verimliligi iyilestirebilir ve rekabet gii¢lerini artirabilirler (LI,
2020). Hwang ve arkadaslar1 (2020) ¢alismalarinda robotik restoranlari kullanma
istegi, tiiketicilerin algiladiklari riskin az oldugu durumlarda arttig1 ve bu da restoran
ziyaret etme ve hizmet icin daha fazla 6deme yapma olasiliklarini artirdigini
belirtmiglerdir. Celik ve Aydin (2022) ¢alismasinda bu durumu desteklenmektedir.
Hedonik ve sosyal agidan motive olan tiiketici, yenilikgiligi robot destekli restoran
kullanimina dair tutumlart iizerinde etkisinin oldugu (Cha, 2020) ve servis robotu
kullaniminin algilanan yenilikgilik ve tiiketicilerin bu teknolojiye olan tutumlarinda
temel bir etkendir (Hwang vd., 2020). Bu kapsamda teknolojiye dayali hizmet
yenilik¢iligi ve hizmet robotu kullanim istekliligi ile restorani tekrar ziyaret etme
arasindaki olasi1 iligkilerde DTT’un diizenleyici etkisinin ortaya g¢ikabilecegini

gostermektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hs: Turistlerin hizmet robotu kullanim istekliligi algilamalarinin restorani tekrar
ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisinde dijital teknolojiye yonelik tutum diizenleyici
bir rolii vardir.

He: Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi algilamalarinin restorani tekrar
ziyaret etme lizerindeki etkisinde dijital teknolojiye yonelik tutum diizenleyici bir rolii
vardir.

Hz7: Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilikgiligi algilamalarmin hizmet robotu
kullanim istekliligi lizerindeki etkisinde dijital teknolojiye yonelik tutum diizenleyici

bir roli vardir.
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Sonug olarak literatiirdeki calismalarin 1518inda arastirmanin amaci kapsaminda

Onerilen hipotezleri smnamak i¢in olusturulan arastirma modeli Sekil 2.1°de

gosterilmistir.
Dijital Teknolojiye Yonelik Tutum
- Sosyal Teknolojiye Olumsuz Bilingli
Yetkinlik Aglar Yonelik llgi Yonler Kullanm
~
7N
4 1 \
/7 \
VLN
Vi [} \
’ 1 \
Teknolojiye / l N Restoram
Dayali Hizmet - < Tekrar Ziyaret
Yenilikgiligi )/ N Etme Niyeti

Performans fgsel " Sosyal Kolaylastiric D !
Etkinligi Motivasyon Antropomorfizm Etki Kosullar Lygular
Hizmet Robotu Kullamim stekliligi
— Dogrudan Etki — — — — — » Diizenleyici Etki

Sekil 2. 1. Aragtirmanin Modeli

Bu calisma kapsaminda degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi amaciyla bir
arastirma modeli tasarlanmistir. Arastirma modelinde restoran yenilik¢iliginin,
restorani tekrar ziyaret etme ve HRK istegi arasindaki iliski test edilmistir. Bagimli ve
bagimsiz degisken arasinda yer alan diizenleyici degisken iliskide onemli bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle diizenleyici degisken olarak DTT ‘un, bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki iliskinin giicli ve yonii agisindan aragtirma yapilmistir. Restoran
yenilikg¢iligi (teknoloji ile ilgili hizmet yenilikgiligi) <’Bagimsiz Degisken’’, Restorani
tekrar tercih etme niyeti “Bagimli Degisken” ve Dijital teknolojiye yonelik tutum
(yetkinlik, sosyal aglar, teknolojiye yonelik ilgi, olumsuz yonler, bilingli kullanim)
“Diizenleyici (moderatdr) Degisken” ve ayrica HRK istekliligi de (performans
etkinligi, i¢sel motivasyon, antropomorfizm, sosyal etki, kolaylastirict kosullar,
duygular) “’Araci1 (mediator) Degisken’’ olarak belirlenmistir. Arastirmada restoran

yenilik¢iliginin restoran1 tekrar ziyaret etmede ve HRK istegi lizerinde olumlu
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yonelimi arastirilmis olup, restoran yenilik¢iliginin tekrar ziyaret etme ve HRK

arasindaki iliskide DTT un diizenleyicilik rolii incelenmistir.

2.2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin evrenini, restoranlarda yemek yemeye yonelen ve bu deneyimi yasayan
turistler olusturmaktadir. Aragtirma Kapadokya bolgesi ile smirlandirilmistir ve
orneklem grubunu Kapadokya bolgesindeki faaliyet gdsteren restoranlarda yemek
yiyen yabanci turistler olusturmaktadir. Bu simirlandirmada Kapadokya bdlgesinin
secilmesinin sebebi birgok yiyecek icecek isletmesinin burada bulunmasindan
dolayidir. Kapadokya bolgesi agisindan énemli bir sehir olan Nevsehir ilini ziyaret
eden turist sayis1 diistintildiigiinde 2020 yilinda 992 bin, 2021 yilinda ise 2 milyon 285
bin turist sehri ziyaret etmistir. 2022 yilinda ise iki katina yakin artis saglayarak 4
milyon 192 bin kisi Kapadokya’y1 ziyaret etmistir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2023).
Kapadokya, giiney yoniinde Toros Daglari'na, batida Aksaray'a, doguda Malatya'ya ve
kuzeyde Karadeniz kiyilarina kadar uzanan genis bir bolgeye yayilmistir. Kapadokya
giinlimiizde Nevsehir, Aksaray, Nigde, Kirsehir ve Kayseri illerini i¢ine almaktadir.
Bu calisma baglaminda, Ughisar, Géreme, Avanos, Urgiip, Derinkuyu, Kaymakli,
Ihlara ve ¢evresini igeren ve genellikle "Cekirdek" Kapadokya olarak anilan bdlgenin,
Kapadokya'nin genel temsilcisi olarak kabul edildigi dikkate alinmistir (Ahiler
Kalkinma Ajansi, 2023). Bu nedenlerden dolay1 Kapadokya bolgesindeki Nevsehir ili

orneklem olarak alinmustir.

Aragtirmanin 6rneklemi belirlenirken hedef kitlenin genis olmasi nedeniyle
katilimcilara ulagilmasi giigliigiinden dolay1 olasilikli 6rnekleme yonteminden basit
tesadiifi ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirma evreni dikkate alindiginda
orneklem sayis1 % 95 giiven araliginda en az 385 olarak belirtilmistir (Neuman, 2014).
Orneklemin evreni temsil etmesi noktasinda tiim katilimcilara anket teknigi

uygulanmustir.

Veri toplama, ilgi duyulan bolgeyi nispeten daha fazla turistin ziyaret ettigi 2023
yilmin Temmuz ve Eyliil aylarn arasinda gerceklestirilmistir. Arastirma sirketi

tarafindan 3 anketdr araciligiyla, kisisel goriisme ve topla-birak yontemi ile
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restoranlardan heniiz hizmet almis yabanci turistlere birebir uygulanmistir. Bu
kapsamda toplam 436 adet anket toplanmistir. Ancak toplanan anketlerden 12 anket,
eksik bilgi nedeniyle analize dahil edilmemis ve arastirmanin amacina uygun

hipotezlerin test edilmesinde 424 anket kullanilmistir.

2.2.3. Arastirmanin Varsayimlari ve Sitmirhihiklar:
Aragtirmanin kapsami, hedef kitle, uygulama bolgesinin kosullar1 ve kullanilan veri
toplama araglarin gecerliligi ve giivenirligi, asagida belirtilen varsayimlara dayali
olarak degerlendirilmistir.

1. Bu arastirmada, 6rneklem grubunun evreni yansittigi kabul edilmektedir.

2. Orneklemde yer alan yabanci turistlerin sorulara verdikleri cevaplar dogru

oldugu kabul edilmistir.
3. Yiyecek igecek isgletmelerini kullanan katilimcilarin, sorulari tarafsiz bir

sekilde yanitladigi diisiiniilmektedir.

2.2.4. Veri Toplama Yontemi ve Araci
Yiyecek i¢ecek isletmelerini ziyaret eden turistlere restoran yenilikgiliginin, HRK ve
restorant tekrar tercih etme egiliminin olup olmadigi, arasindaki iligkinin DTT
tarafindan diizenleyici etkisinin varli§i, veri toplama araci olan anket teknigi
kullanilarak sorulmustur. Anket, hem hazirlanmas: kolay olan hem de genis bir
katilmer kitlesine ulagma imkéni saglayan bir veri toplama araci olarak sosyal
bilimlerde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Simsek, 2018). Veri toplama aracinin
gelistirilmesi siirecinde takip edilen adimlar su sekildedir:

e Degiskenlerin tanimlanmasi ve ifade havuzunun hazirlanmasi,

e Uzman gorisiliniin alinmasi ve gerekli yerlerin diizeltilmesi,

e Veri toplama aracinin son halinin olusturulmasidir.

Arastirma verileri toplanirken su Olg¢eklerden yararlanilarak ifade havuzu
olusturulmustur; Kim, Tang ve Bosselman, (2018)’in dort boyutlu restoran
yenilik¢iligi (meniiniin yenilik¢iligi, teknoloji ile ilgili hizmet yenilik¢iligi,
deneyimsel yenilik¢ilik ve promosyon yenilikgiligi), Cabi (2016)’nin alt1 boyuttan
olusan DTT Olgegi (Yetkinlik, Sosyal Aglar, Teknolojiye yonelik Ilgi, Olumsuz
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Yonler, Bilingli Kullanim), Han (2007)’1n tek boyuttan olusan tekrar ziyaret etme
niyeti dlgegi, Lu, Cai ve Giirsoy (2019) ve Ozkan, Akkaya ve Ozkan (2020)’ 1 Hizmet
Robotu Entegrasyon Isteklilik Ol¢egi (Performans Etkinligi, I¢sel Motivasyon, Insan
Bicimcilik, Sosyal Etki, Kolaylastirici Kosullar, Duygular) c¢aligmalarindan
yararlanilarak hazirlanmistir. Aragtirmada merak edilen husus restoranin teknolojiye
dayali vermis oldugu hizmet yenilik¢iligi olmasi nedeniyle dort boyutlu restoran
yenilik¢iliginden sadece teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi boyutu tercih
edilmistir. Bu nedenle restoran yenilik¢iligi baglaminda restoranlarda teknolojiye
dayal1 hizmet yenilik¢iligi benimsenmistir. Ayni sekilde sekiz boyutlu DTT 06lgegi
icerisinde ‘derste teknoloji kullanimi® ve ‘eglence amagli kullanim’ restoran
yenilik¢iliginde kullanilan teknoloji, ¢alisma kapsaminda arastirildig: i¢in ¢aligmaya
dahil edilmemistir. Bu 6lgekte yer alan “benim igin teknoloji boyutu” ise yetkinlik

boyutu ile benzer ifadeleri tasidigi i¢in uzman goriisii sonrasinda ¢ikartilmistir.

Bu caligma ile bir araya getirilen 6l¢eklerin igeriginin amaca uygun olup olmadigi,
ifadelerin arastirilan kavramlar 6l¢iip 6lgcmedigi ve hedeflenen alami yeterli diizeyde
degerlendirip degerlendirmedigini (Zamanzadeh vd., 2014) 6l¢gmek i¢in alaninda
uzman bes akademisyenden uzman goriisii almak amaciyla dlgeklere ait ifadeler e-
mail yoluyla gonderilmistir. Uzmanlardan gelen geri bildirimler dikkate alinarak,
gerekli diizeltmeler yapilmis ve Oneriler dogrultusunda ifadeler detayli bir sekilde

yeniden olusturulmustur.

Aragtirma anketinin ilk bolimiinde arastirmaya katilan yabanci turistlerin demografik
ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve gelir durumu) ve Kapadokya bolgesinde
herhangi bir restoranda hizmet alip almadigi, aldiysa kag¢ farkli restorandan hizmet
aldig1 gibi sorular yer almaktadir. Arastirma anketinin ikinci boliimiinde teknolojiye
dayali hizmet yenilik¢iligi, tekrar ziyaret etme, HRK ve DTT olmak tizere dort
Ol¢ekten meydana gelmektedir. Anket formundaki Tiirkce ifadeler, gesitli milletlerden
gelen yabanci turistlere yonelik olmasi nedeniyle Ingilizce’ye g¢evrilerek
olusturulmustur. Anketlerin Ingilizceye ceviri siirecinde ¢eviri-tekrar yontemi
uygulanmigtir (Brislin, 1970). Bu baglamda anketlerin kaynak dili Ingilizce olarak

olusturulmustur. Ingilizcenin tercih edilme nedeni, literatiirden segilen ifadelerin
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orijinal olarak Ingilizce olmasi ve bu ifadelerin degistirilmemesi isteginden

kaynaklanmaktadir. Yabanci dil alaninda gorev yapan 3 akademisyenin goriisleri

almarak ifadeler olusturulmustur. Olgeklerde ifadeler 5°1i likert tipi (1= Kesinlikle

Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) 6lgek kullanilarak 6l¢iilmiistiir. Bu alanda

yapilan akademik ¢alismalar incelenerek anket formu son hale getirilmistir.

Tablo 2. 1. Arastirma Olgegi Olusumunda Yararlanilan Kaynaklar ve ifadeler

Olcek Boyutlar ifadeler Kaynaklar
= E E’G }]?:nislilk(léricé?rdeneylmledlglm restorandaki meniiden siparis verme yontemi Kim, Tang ve Bosselman, 2018
= = I~ .
g g 8 SE g ?r:iesgilen;ctl;;l;tzz)i/rlmledlglm restoran, yenilik¢i teknolojileri hizmetlerine Kim, Tang ve Bosselman, 2018
== O == . — — . —
- - .
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Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, hizmet sunan insanlardan (6rnegin Lu, Chi ve Gursoy 2019; Ozkan,
> %) garson) daha hatasizdir. Akkaya ve Ozkan 2020
o <Z( — Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, hizmetlerdeki insanlardan daha tutarl Lu, Chi ve Gursoy 2019; Ozkan,
a > ZE hizmet sunar. Akkaya ve Ozkan 2020
é 3 no: 2 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, hizmetlerde insanlardan daha Lu, Chi ve Gursoy 2019; Ozkan,
s g giivenilirdir. Akkaya ve Ozkan 2020
= 3 E ; Robotlar gibi yapay zekdl cihazlar kullanilirsa verimsiz kigisel temaslar Lu, Chi ve Gursoy 2019;
E ’g onlenebilir. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
o= Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilesimde bulunmaktan Lu, Chi ve Gursoy 2019;
5 E % keyif alirim. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
m H .
8 E d 2 Robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilegsim kurmak eglencelidir. (")zll(_a 1:1’ (:chlk\;i/fsgsgilfaonlg’()ZO
= 5
; z gE Hizmet islemlerinde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilesimi keyifli _ Lu, Chi ve Gursoy 2019;
= ) buluyorum. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
N = Sahsen, robotlar gibi yapay zekdl cihazlarin hizmetlerde dost canlisi Lu, Chi ve Gursoy 2019;
= goriindiigiini disiiniiyorum. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
o= E - A - . Lu, Chi ve Gursoy 2019;
=  Zz{ .. ! o !
8 g s%: Robotlar gibi yapay zekéli cihazlar, bilince sahip olacaktir. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
E=SNZT Lu, Chi ve Gursoy 2019;
SNz - AT s . : . ) oy )
Z5 =1 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, kendi 6zgiir iradelerine sahip olacaktir. Orkan, Akkaya ve Ozkan 2020
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o Al . . Lu, Chi ve Gursoy 2019;
Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, duygulari deneyimleyecektir. Orkan, Akkaya ve Ozkan 2020
o Al Lo Lu, Chi ve Gursoy 2019;
Sahsen robotlar gibi yapay zekali cihazlari, canli hissediyorum. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
Is arkadaglarimin biiyiik bir kismi bunlari kullanacaksa, hizmetlerde L, Chi ve Gursoy 2019;
— robotlar gibi yapay zekali cihazlar: kullanirim. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
M " - A B
S metie pinl oth v ) chulen Kl | Luchivecury 20t
= g arim (orneg 5,01, d slar) 19 Ve Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
=z simgesi olarak kabul edilir.
% Fikirlerine deger verdigim kisiler, hizmetlerde robotlar gibi yapay zekal _ Lu, Chi ve Gursoy 2019;
=) cihazlar kullanmamu tercih ederler. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
- Benim i¢in 6nemli olan insanlar, beni hizmetlerde robotlar gibi yapay L, Chi ve Gursoy 2019;
zekali cihazlari kullanmama tegvik ederler. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
o) Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilesim kurmak ¢ok Lu, Chi ve Gursoy 2019;
~ ~ fazla zaman almaz. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
=< Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekéali cihazlarla ¢aliymak, anlamak ve Lu, Chi ve Gursoy 2019;
Zé' ﬂ kullanmak ¢ok kolaydir. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
; a Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekdli cihazlarla nasil etkilegim Lu, Chi ve Gursoy 2019;
3 g kuracagimi 6grenmek kolaydir. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
) . - J T _ Lu, Chi ve Gursoy 2019;
Y/ Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlar bana sevimli geliyor. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
L. J . - Lu, Chi ve Gursoy 2019;
. Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam rahat hissedecegim. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
< - PO . o Lu, Chi ve Gursoy 2019;
51 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam mutlu hissedecegim. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
0] Lu, Chi ve Gursoy 2019;
N L i . F ) , 0 ;
8 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam memnun hissedecegim. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020
. Al il o Lu, Chi ve Gursoy 2019;
Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam keyifli hissedecegim. Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020

2.2.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma modelinin sinanmasinda yapisal esitlik modellemesi (YEM) yontemi tercih
edilmistir. Ozellikle karmasik modellerin test edilmesinde basarili oldugu, aracilik
(mediator) ve diizenleyici (moderator) etkilerini incelemeyi kolaylastirdigi, ayrica
6l¢iim hatalarini dikkate aliyor olmasi gibi nedenlerle YEM yontemi, bagimli iligkileri
ayrintil bir sekilde incelemek i¢in oldukga etkili bir yontemdir. (Hair vd., 2019). YEM
kovaryans tabanli yaklasim olarak ortaya ¢ikmis daha sonra varyans tabanli olarak
kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM) olarak
aragtirmacilar tarafindan kullanilmakta ve YEM’ den farkli olarak ¢oklu regresyon
analizi gibi c¢alismaktadir (Hair vd. 2021). Diizenleyici degisken tiirli igerisinde
devamli degisken olmasi nedeniyle PLS tercih edilmistir. Diizenleyici ve araci
iliskilerin belirlenmesini daha kolay hale getirmesi, modelin karmagikligi da goz
oniine alindiginda (Hair vd., 2021), iki YEM teknigi arasinda varyans tabanli KEKK-
YEM tercih edilmis ve verilerin analizi i¢cin SmartPLS 4.0 yazilimi ¢alisma
kapsaminda uygun goriilmiistiir. Verilerin analizine baslamadan 6nce, katilimcilardan
elde edilen verilerin analize uygunlugunu degerlendirmek i¢in Hair vd. (2019)
tarafindan Onerilen asamalar izlenmistir. Bu asamalar sirastyla su sekilde
gerceklestirilmistir: Eksik verilerin tanimlanmasi ve diizeltilmesi, aykir1 degerlerin

saptanmasi ve ¢ikarilmasi ve normal dagilim varsayiminin kontrol edilmesidir.
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Arastirma kapsaminda toplanan veriler, baslangigta hatali ve eksik verilerin tespiti
amaciyla incelenmistir. Bu asamada ilk olarak kayip verilerin 6nem derecesi
degerlendirilmistir. Ardindan, toplam ifade sayisinin %50'sinden fazlasinda eksik veri
iceren katilimcilar (12) veri setinden ¢ikarilmistir. %30'a kadar eksik veri igeren
katilimcilar igin eksik verilerin doldurulmasi amaciyla ortalama deger atama yontemi
kullanilmistir. Bu ¢alismada ¢ok degiskenli bir analiz yontemi uygulanmasi sebebiyle,
uc degerlerin tespit edilmesi ve aykir1 degerleri tanimlanmasi1 amaciyla mahalanobis
uzaklig1 (distance) incelenmistir. Mahalanobis uzaklig1 analizi sonucunda, Hair vd.

(2019) tarafindan onerilen aykir1 degerler tespit edilmemistir.

Degiskenlerin normal dagilimini1 degerlendirmek i¢in ¢arpiklik ve basiklik dlgiitleri
analiz edilmistir (Kline, 2016). Literatiirde, carpiklik ve basiklik istatistiklerinin
degerlendirilmesi i¢in farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Genel bir perspektifle,
carpiklik ve basiklik katsayilar1 ne kadar diisiikse, veri setinin normal dagilima daha
fazla yaklastigi kabul edilmektedir. Degiskenlere ait garpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerleri Tablo 2.2'de sunulmaktadir. Verilerin normal dagilim
gosterebilmesi icin ¢arpiklik degerlerinin Tabachnick ve Fidell’e (2013) gore pratik
anlamda -1,5 ile +1,5 arasinda olmasi yeterlidir. Basiklik deger araliginin -7 ile +7
arasinda olmasi gerekmektedir (Curran vd., 1996). Tablo 2.2'de goriildiigii iizere
carpiklik katsayis1 en diisiik -1,230 ve en yiiksek .522 olarak hesaplanirken, basiklik
katsayist da en diisiik -.922 ve en yiiksek .1,598 olarak bulunmustur. Bu nedenle

normal dagilim varsayiminin saglandig1 sonucuna varilabilir (Kline, 2016).
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Tablo 2.2. Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Carpikhk Basikhik
HizmetY1 -,244 -,789
HizmetY?2 ,029 -,854
HizmetY3 -,127 -,837
HizmetY4 -,135 -,786
TZiyaretl -,897 ,335
TZiyaret2 - 721 ,329
TZiyaret3 -614 -,046
TZiyaret4 -1,045 ,668
Yetkinlikl -,763 1,160
Yetkinlik2 -,517 ,076
Yetkinlik3 -,681 ,343
Yetkinlik4 -,073 -,808
SosyalAl =723 931
Sosyal A2 -1,230 1,598
SosyalA3 -1,185 1,451
SosyalAd4 -,436 -,621
Tlgil -, 473 -,104
flgi2 -,937 1,122
Ilgi3 -,851 ,639
ilgi4 -,645 -,087
OlumsuzY1 -,385 -,312
OlumsuzY?2 ,258 -,922
OlumsuzY3 -,046 -,008
OlumsuzY4 -,271 -,181
BilingK 1 101 -,145
BilingK2 -,563 ,256
BilingK3 -,248 467
Performansgl -,334 -, 712
PerformansE2 -, 447 -,549
PerformansE3 ,056 -,493
PerformansE4 -,510 -,345
Motivasyonl -,287 -,437
Motivasyon2 -,224 -,492
Motivasyon3 -,219 -,444
Motivasyon4 ,082 -,665
insanB1 ,076 -,613
insanB2 ,285 -,657
insanB3 522 -,330
insanB4 ,397 -,459
SosyalE1l -,129 -,659
SosyalE2 418 ,027
SosyalE3 ,251 ,203
SosyalE4 ,197 ,053
Kolaylastirici] -,382 -,185
Kolaylastirici2 -,241 -,339
Kolaylastiric13 -,503 -,258
Kolaylastirici4 -,029 -, 715
Duygul -,059 -,478
Duygu2 ,091 -,237
Duygu3 -,077 -,232
Duygu4 -,001 -,213
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2.3. Arastirmanin Bulgulan
Bu bolimde arastirma verilerinin istatistiksel analiz sonuglarina ve bu sonuglarin

detayli yorumlarma yer verilmistir.

2.3.1. Katimcilarin Demografik Ozellikleri

Calismaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla,
cinsiyet, dogum yill;, medeni durum, egitim diizeyi, meslek ve gelir durumlarina
yonelik sorular sorulmustur. Bu sorulardan dogum yil1 ve gelir katilimcilara agik uglu
olarak yoneltilmistir. Agik uglu olan gelir sorusunda farkli milliyetlerden turistlerin
oldugu diisiiniilerek ortak bir para birimi olarak dolar temel alinmistir ve 11 Eyliil 2023
yilindaki katilimeilarin yazmis oldugu para birimi dolar kuru {izerinden hesaplanarak
caligmaya dahil edilmistir. Gelir sorusundan alinan geri doniitler sonucunda elde

edilen veriler kendi igerisinde en azdan en ¢ok’a dogru gruplandirilarak analiz

edilmistir.
Tablo 2.3. Kusaklarin Siniflandirilmasi
Sessiz Kusak (The Silent Generation) 1925-1945 arasi doganlar
Bebek Patlamasi Kusagi (The Baby Boomer Generation) 1946-1964 aras1 doganlar
X Kusagi (Gen X) 1965-1979 aras1 doganlar
Y Kusagi (Gen Y, Gen Me, Milenyum. nGEn) 1980-1999 aras1 doganlar
Z Kusagi (i Gen, Next Generation, Instatant Online) 2000 ve sonrasi doganlar

Kaynak: DeVaney, 2015.

Ayrica dogum yillarin1 gruplandirmak amaciyla arastirmacilar farkli zaman
dilimlerinde yasayan insanlar1 farkli isimlerle ve farkli araliklar ile
smiflandirmislardir. Gliniimiizde en yaygin kullanilan siiflandirma, bes farkli kusak
tizerinde yogunlagsmaktadir (Howe ve Strauss, 2000; Williams ve Page, 2011,
DeVaney, 2015). Kusaklar aragtirmacilar tarafindan farkli araliklar ile ele alinsa da
genellikle biiyiik Orneklem verilerinde bu tiir kiiciik farkliliklar sorun teskil
etmemektedir. Ciinkii bitisik dogum yillarinda doganlarin ayni ortak tanimlayici
deneyimlere ¢ok yakin oldugu kabul edilmektedir (Parry ve Urwin, 2011). Bu nedenle

tablo 2.3’de belirtilen araliklar ¢alisma kapsaminda incelenmistir.

Katilimcilara demografik sorular sonrasinda bireysel sorular sorulmustur.

“’Kapadokya’ya ilk gelisiniz mi?’> “’Kapadokya bolgesinde herhangi bir restoranda
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hizmet aldiniz m1?”” “’Kapadokya bolgesinde kag farkli restorandan hizmet aldiniz?”’
seklinde sorular sorularak Orneklem grubunu olusturabilmesi i¢in Kapadokya
bolgesinde hizmet alip almadiklar1 sorulmustur. Tablo 2.4’de demografik ve bireysel

sorulara iliskin bulgular yer almaktadir.

Tablo 2.4. Demografik Bulgular ve Bireysel Sorulara iliskin Sonuglar

Ozellikler Gruplar Frekans %
L Kadin 208 49,1
Cinsiyet Erkek 216 50,9
Baby Boomer (1946-
1964) 34 8
X Kusagi (1965- 146 34,4
Dogum Y1ili 1979)
Y Kusagi (1980- 194 458
1999) !
Z Kusagi (2000 ve 50 118
sonrasi)
Medeni Durum Evi aidl 70
Bekar 127 30
Ilkokul Mezunu 2 0,5
Ortaokul Mezunu 6 1,4
Egitim Lise Mezunu 47 11,1
Lisans 205 48,3
Lisansiistii 164 38,7
Kamu 44 10,4
Ozel Sektor 212 50
Meslek Serbest Meslek 56 13,2
Caligmiyor 13 3,1
Emekli 50 11,8
Ogrenci 49 11,6
10008$ ve alt1 52 12,3
1001-2000$ arasi 51 12
Gelir 2001- 30008 aras1 113 26,7
3001- 40009 aras1 40 9,4
4001- 500089 aras1 52 12,3
50018$ ve tizeri 116 27,4
Ilk gelis 402 94,8
Kapadokya’ya ilk gelisiniz mi? él;}irrllcclﬁg;:ﬁs 129 3:2
Dordiincti gelis 1 0,2
Kapadokya bolgesinde herhangi Evet 421 99,3
bir restoranda hizmet aldiniz mi1? Hayir 3 0,7
Bir farkli restoran 20 4,7
Iki farkli restoran 130 30,7
Kapadokya bdlgesinde kag farkli Ug farkli restoran 160 37,7
restorandan hizmet aldiniz? Dort farkli restoran 66 15,6
Bes ve daha fazla
farkli restoran 48 113
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Tablo 2.4’e gore, katilimcilarin cinsiyet agisindan dagilimi incelendiginde, erkeklerin
katilim oranmnin yiizde 50,9 oldugu ve toplam katilimci sayisinin 216 oldugu
goriilmektedir. Yas gruplarina gore yapilan bir analizde, Y kusagina (1980-1999) dahil
olan kisilerin oranimnin %45,8 oldugu ve toplam katilimci sayisinin 194 oldugu
gozlemlenmektedir. Evlilik durumuna bakildiginda, katilimcilarin yiizde 70'inin (297
kisi) evli oldugu saptanmistir. Egitim seviyelerine gore degerlendirildiginde,
katilimeilarin ¢ogunlugunun lisans diizeyinde iiniversite mezunu oldugu, (F=205,
%48,3) belirlenmistir. Farkli meslek gruplarina ait katilimcilarin %50 (212 kisi)’sinin
0zel sektorde cgalistigr tespit edilmistir. Katilimcilarin gelir durumu incelendiginde
5001$ ve flizerinde aylik maas alan 116 (%27,4) kisi oldugu anlasilmaktadir.
Demografik veriler sonrasinda bireysel sorular incelendiginde katilimcilarin
cogunlugunun Kapadokya’ya ilk gelisinin (F=402, %94,8) oldugu goriilmektedir.
Ayrica Kapadokya bolgesinde herhangi bir restoranda hizmet alip almadig1 sorulmus
ve %99,3 (421)’liinlin hizmet aldigin1 belirtmistir. 3 katilimer (0,7) ise heniiz bir
restoranda hizmet almadigini belirtmistir. Orneklemin biiyiikliigii diisiiniildiigiinde
%0,7’lik bir degerin galigmaya olumsuz bir etkisi olmayacag: diisiiniilmektedir ve bu
nedenle 3 denek c¢alismadan ¢ikarilmamistir. Son olarak Kapadokya bolgesinde kag
farkli restorandan hizmet aldiklar1 sorulmus ve ¢ogunlugunun ii¢ farkli restoranda

(F=160, 37,7) hizmet aldigin1 belirtmistir.

2.3.2. Olgeklerin Gecerlik ve Giivenirlik Analizleri

Bu tez calismasinda, verilerin analizi i¢in kismi en kiigliik kareler yapisal esitlik
modellemesi kullanilmis (KEKK-YEM) ve kendi igerisinde iki asamali olarak
analizler yapilmaktadir. Literatiirdeki farkli olarak ifade edilen terimler arasinda
6l¢tim modeli (digsal model) ve yapisal model (i¢sel model) terimi tercih edilmis ve
bu calisma kapsaminda bu sekilde ifade edilmistir. Ol¢iim modeli, dlgek ile dlgek
maddeleri (Olgek ifadeleri, goOstergeler) arasindaki iliskiyi ifade etmektedir
(Diamantopoulos, Riefler ve Roth, 2008). Yapisal model, arastirmanin teorik ¢ercevesi
ve hipotezleri temel alinarak belirlenen gizli degiskenler arasindaki dogrudan ve
dolayli iliskileri inceleyerek hipotezleri test etmektedir (Hair vd., 2021). Bu kapsamda
ilk olarak dl¢iim modeli test edilmistir. Ol¢iim modeli, alt diizey veya birinci diizey
(lower-order; LOC) ve yiiksek dereceli diger adiyla st diizey (higher-order; HOC)
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olmak lizere iki agsamada incelenmistir. Kisaca aciklamak gerekirse bir 6l¢egin ¢coklu
boyutsal yapisini gizli degisken puanlarini kullanarak tek bir boyut olarak st diizey
bilesen olarak alinmasiyla gerceklestirilmektedir. Yiiksek dereceli yapilar, yol modeli
iliskilerinin sayisin1 azaltmaya yardimci olmakta ve model sadeligi elde edilmesine
yardimer olmaktadir (Sarstedt vd., 2019; Crocetta vd., 2021). Ilk asamada birinci
diizey 6l¢iim modeli test edilmistir. Ikinci asamada, birinci asamadaki birinci diizey
bilesenlerin gizli degisken puanlarim1 kullanarak yiiksek dereceli bir yap1
olusturulmustur. Ayrica modelde de belirtildigi iizere calisma reklektif-reklektif
degiskenlere sahiptir ve ikinci asamada yiiksek dereceli ol¢iim modelindeki
degiskenleri 6lgmek amaciyla 6rnek olarak Sekil 2.2°de belirtildigi gibi boyutlar tek

bir yap1 altina alinarak analizler yapilmistir.

LOC:

Xs LOC: HOC

LOCs

Sekil 2. 2. Reflektif-Reflektif Modeline Uyarlanan Yiiksek Dereceli Model Ornegi.

Bu kapsamda oOncelikle birinci diizey boyutlarin 6l¢iim modeli incelenip
raporlandiktan sonra ikinci diizey 6l¢iim modeli raporlanarak hipotezler test edilmistir.
Bu dogrultuda, 6l¢eklerin i¢ tutarlik giivenilirligi, yap1 gecerliligi, birlesme gecerliligi
(yakinsak gecerlilik) ve ayrisma gecerliligi (ayirt edici gegerlilik) detayl bir sekilde
ele alinarak birinci asamayr kapsayan birinci diizey (alt diizey) ol¢lim modeli
olusturulmustur. Bu baglamda i¢ tutarlilik giivenirligi i¢in Cronbach Alfa ve bilesik
giivenirlik (CR - Composite Reliability) degerleri incelenmistir. I¢ tutarlik giivenirligi
icin Cronbach Alpha katsayisinin ve CR degerinin >0,70 olmasi gerekmektedir.
Cronbach's Alpha, ne kadar giivenilir bir 6l¢iim araci oldugunu gdsteren bir katsayidir.

0 ile 1 arasinda deger alir ve kesifsel arastirmalarda .60 ile .70 arasindaki degerler,
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kabul edilebilirlik seviyesinin alt siirmi temsil etmektedir (Hair vd., 2019). Aym
sekilde CR degeri degerlendirilerek 6l¢egin yap1 gegerliligi hakkinda ¢ikarimlarda
bulunulmustur. CR'nin >0,70 olmasi, 6l¢egin yapr gecerligi acgisindan da kritik bir
oneme sahiptir. Birlesme gecerliginin belirlenmesi i¢in digsal yiikleri ve agiklanan
ortalama varyans (AVE: Average Variance Extracted) katsayilari kullanilarak
hesaplanmistir. AVE degerlerinin ise AVE degerinin 0.5 veya daha yiiksek olmasi
istenen bir kriter olarak kabul edilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Digsal yiikleri,
her degiskenin faktorle olan iliskisini temsil eder ve bu iliski, gézlenen degiskenlerin
standartlastirilmis digsal yiikleri 0.40-0.50 arasinda orta seviyede, 0.50-0.60 arasinda
Iyi seviyede, 0.60-0.70 arasinda yiiksek seviyede ve 0.70 ve lizeri mitkkemmel olarak
degerler kabul edilmektedir. 0.40’nin altinda kalan degerler ise gikartilmasi gerektigi
belirtilmektedir (Hair vd., 2019). Bu agidan birlesme gegerliginin saglanmasi igin
digsal yiiklerinin 0.40, AVE degerlerinin 0,50 veya daha fazla olmas1 gerekmektedir
(Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd., 2019). Yapilan ilk 6l¢iim modeli analizi
sonucunda HRK istegi 6lgeginde performans etkinliginin tigtincii ifadesi (Robotlar gibi
yapay zekali cihazlar, hizmetlerde insanlardan daha giivenilirdir) ve DTT un yetkinlik
boyutunda dordiincii ifadesi (Cevremde dijital teknolojiyi etkin kullanma konusunda
liderim), belirtilen deger olan .40 digsal yiikiiniin altinda oldugu igin bu ifadeler
analizden ¢ikarilmistir. ifadeler ¢ikartildiktan sonra 6l¢iim modeli tekrar analiz edilmis

ve asagidaki tabloda 6l¢iim modeline iligskin sonuglar sunulmustur.
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Tablo 2.5. Birinci Diizey Ol¢iim Modeli Sonuglari

Composite Average
Degiskenler " Dissal Cronbach’s - Variance
Ifadeler - Reliability
Yiik Alpha (CR) Extracted
(AVE)
Teknolojiye HizmetY1 0.88
Dayal Hizmet HizmetY?2 0.93 0.93 0.95 0.82
Yenilikgiligi HizmetY3 0.90
SIIE HizmetY4 0.91
TZiyaretl 0.86
Tekrar Ziyaret TZiyaret2 0.88
Etme TZiyaret3 0.88 0.87 0.91 0.72
TZiyaretd 0.79
Yetkinlikl 0.97
Yetkinlik Yetkinlik2 0.78 0.80 0.82 0.61
Yetkinlik3 0.51
Sosyall 0.87
Sosyal Aglar 3333:5 g'gg 0.84 0.88 0.66
Sosyal4 0.62
fgil 0.68
Teknolojiye flgi2 0.40
Yonelik flgi Igi3 0.86 0.5 0.81 0.54
figi4 0.89
OlumsuzY1l 0.61
. OlumsuzY?2 0.61
Olumsuz Yonler olumsuzy3 082 0.69 0.79 0.50
OlumsuzY4 0.76
BilingK 1 0.76
Bilingli Kullanim BilingK2 0.92 0.68 0.81 0.60
BilingK3 0.62
Performans Performanskl 0.81
Etkinlizi PerformansE?2 0.88 0.80 0.89 0.72
& PerformansE4 0.84
Motivasyonl 0.80
. Motivasyon?2 0.92
I¢sel Motivasyon M otivaszonB 0.89 0.89 0.92 0.75
Motivasyon4 0.83
InsanB1 0.86
Antropomorfizm InsanB2 0.94
(Insan Bicimcilik) InsanB3 0.94 0.92 0.94 0.79
InsanB4 0.85
Sosyall 0.87
. Sosyal2 0.70
Sosyal Etki Sosyal3 0.80 0.83 0.85 0.58
Sosyal4 0.80
Kolaylastirici1 0.93
Kolaylastirici Kolaylastirici2 0.94
Kosullar Kolaylastirici3 0.90 0.89 0.93 0.76
Kolaylastirici4 0.69
Duygul 0.91
Duygu2 0.95
Duygular Duygu3 0.96 0.96 0.97 0.88
Duygu4 0.94
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Yukaridaki tablo incelendiginde Cronbach’ Alpha degerinin en az 0.68 ve CR
katsayisinin 0,70 veya daha yiiksek oldugu i¢in Ol¢eklerin i¢ tutarlik giivenirliginin ve
bilesik giivenirligin saglandigin1 gostermektedir. CR katsayilarinin > 0,70 olmas1 yap1
gecerliginin saglandigl anlamina da gelmektedir. Diger yandan AVE degerinin 0,50 —
0,88 arasinda oldugu ve dissal yiiklerinin ise 0,40 - 0,97 degerleri arasinda oldugu i¢in
beklenen kriterleri sagladigini, bu agidan birlesme gegerliginin gergeklestigi
belirtilebilir.

Ayrisma gegerliligi KEKK-YEM’de bir faktoriin diger faktdrlerden bagimsiz olarak
ayirt edildigi ve agikladigi varyans’in oranini ifade etmektedir. Ayrisma gecerligi igin
Fornell-Larcker Kriteri ve HTMT (Heterotrait-Monotrait) katsayis1 Kriterlerine goz
atilmigtir.  Olgegin ayrisma gegerliliginin  saglanabilmesi igin Fornell-Larcker
Kriteri'ne gore her bir degiskenin AVE karekok katsayisinin, diger degiskenlerle olan
korelasyon katsayisindan biiyiik olmasi ve HTMT kriterinin 0,90'dan kiigiik olmasi
gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Bu kapsamda analiz sonuglarina iliskin

asagidaki tabloda HTMT katsayilarina ait degerler verilmistir.
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Tablo 2.6. Ayrisma Gegerliligi igin HTMT Sonuglari

DU KO M PE SO iN HZ TK YE OL BI iL SO
Y L oT R SE S Y Z T S L G SA
DUY
KOL | 0.64
6
MOT | 0.67 0.6
. 9 53
Hizmet Robotu
Kullanim istegi PER 1051 07 06
6 40 98
SOSE [ 073 0.7 06 06
3 11 76 07
INS 056 04 06 04 06
9 41 14 34 94
Teknolojiye Hiz 005 01 01 02 00 00
Yonelik Hizmet 8 35 05 19 93 78
Yenilike¢iligi
Tekrar Ziyaret TKR 009 01 01 01 00 01 04
4 62 88 56 95 00 94
YET 042 03 03 01 03 02 01 01
9 60 43 93 99 57 68 33
OLS 036 03 02 02 03 02 03 01 03
Dijital 5 02 39 23 47 50 07 91 21
Teknolojiye BIL 043 02 02 01 03 02 03 01 07 05
Yonelik 5 36 74 74 99 556 21 00 47 80
Tutum ILG 056 03 04 02 04 03 02 01 08 04 07
7 66 12 62 91 48 79 46 50 32 97
SOSA (042 04 04 03 04 03 00 00 04 01 05 05
0 02 19 63 07 50 58 96 34 60 16 76

Aciklamalar: DUY: Duygular; KOL: Kolaylastiric1 kosullar; MOT: I¢sel motivasyon; PER: Performans

etkinligi; SOSE: Sosyal etki; INS: Insan bicimcilik; YET: Yetkinlik; OLS: Olumsuz Yénler; BiL: Bilingli
kullanim; ILG: Teknolojiye yonelik ilgi; SOSA: Sosyal aglar; HZY: Teknolojiye yénelik hizmet yenilikeiligi;
TKZ: Tekrar ziyaret etme

Yukarida literatiirde belirtildigi tlizere HTMT katsayilari

0,90’m

asmamasi

gerekmektedir. Henseler vd. (2015) ise yol modelindeki yapilar kavramsal olarak daha

farkli oldugunda, arastirmacilar 0.85’i HTMT ig¢in esik deger olarak dikkate alinmasi

gerektigini belirtmistir. Buna ragmen teknolojiye yonelik ilgi ve yetkinlik boyutu esik

deger olan 0,85 sinirin1 asmadigi icin ve diger katsayilarda dikkate alindiginda ayrisma

gecerliligi acisindan giivenli deger araliklarinda oldugu belirlenmistir.

57



Tablo 2.7. Ayrisma Gegerliligi i¢in Fornell-Larcker Sonuglar
DU KO M PE SO INS HZ TK YE O Bi IL SO

Y L OT R SE Y Zz T LS L G SA
0.9
puy | %
05 08
KOL | g4 71
06 05 08
Hizmet Robotu MoT 18 74 64
Kullamim istegi PER 04 06 05 08
47 25 84 49
05 06 05 06 07
SOSE | 78 g7 98 01 63
: 05 04 05 03 06 08
INS V91 16 33 8 04 88
Teknolojiye -
Yénelik Hizmet ~ HiZ | 0.0 gé gf %‘11 %; %‘8 %‘é’
Yenilikciligi 52
Tekrar Ziyaret TKR | 00 01 01 01 00 00 a':' %g

03 02 02 01 02 01 00 01 07

YET | 43 72 82 66 73 74 02 47 719
02 02 02 01 02 02 ) . 01 07
OLS | 61 95 05 9 66 10 %3? %51 74 03
Dijital -
| |03 01 02 00 02 o1 00 04 02 07
Teknolojiye BIL 1 50 43 19 o7 03 60 22 57 62 27 74
Yonelik 58
Tutum G |04 01 01 00 02 01 ., 01 04 01 05 07
04 71 81 67 54 8 5 84 82 83 4 3
03 02 03 02 03 02 . 00 03 00 03 02 08
SOSA | 43 98 04 54 22 00 (i'g 98 40 60 88 71 10

Agiklamalar: DUY: Duygular; KOL: Kolaylastirict kosullar; MOT: Igsel motivasyon; PER: Performans etkinligi; SOSE:
Sosyal etki; INS: Insan bigimcilik; YET: Yetkinlik; OLS: Olumsuz Yénler; BiL: Bilingli kullanim; ILG: Teknolojiye yonelik
ilgi; SOSA: Sosyal aglar; HZY: Teknolojiye yonelik hizmet yenilik¢iligi; TKZ: Tekrar ziyaret etme

Fornell-Larcker kriteri, ayrim giivenirligini incelemek i¢in kullanilan ikinci bir
yontemdir. Fornell-Larcker yaklagimi, bir yapinin iligkili gostergelerin diger herhangi
bir yapisi ile daha fazla varyans paylastig1 diislincesine dayanir. Bu kritere gore, her
yapinin AVE'sinin karekdkii, diger herhangi bir yapiyla olan en yiiksek korelasyondan
daha biiyiik olmalidir. Tablo 2.7°ye bakildiginda bu kriteri sagladig tespit edilmistir.

HTMT ve Fornell-Larcker kriterlerine gore bu arastirmada kullanilan 6lgeklerin
ayrigsma gegerliginin saglandigi belirlenmistir. Calismanin birinci asamasini olusturan
birinci diizey 6l¢lim modeli analizi sonucunda tez kapsaminda Glgekte yer alan her
boyut ve her ifadenin i¢ tutarlik giivenilirligi, yap1 gegerliligi, birlesme gegerliligi
(yakinsak gecerlilik) ve ayrigsma gecerliliginin saglandig1 sdylenebilir. Bu kapsamda
birinci diizey 6l¢lim modeli tamamlanmis olup ikinci asamada yiiksek dereceli 6l¢tiim

modeli test edilmistir.
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Dijital teknolojiye yonelik tutum (DTT), yetkinlik, sosyal aglar, teknolojiye yonelik
ilgi, olumsuz yonler ve bilingli kullanim olmak iizere bes alt diizeye dayanan yiiksek
diizeyli yapiyi ifade etmektedir (Cabi, 2016). Hizmet robotu kullanim (HRK) istegi ise
performans etkinligi, igsel motivasyon, insan bigimcilik, sosyal etki, kolaylastirici
kosullar ve duygular olmak iizere alt1 tane alt diizey yapiya dayanan yiiksek diizeydeki
yapidir (Lu, Cai ve Gursoy 2019; Ozkan, Akkaya ve Ozkan 2020). DTT ve HRK
calismada reflektif-reflektif iist diizey yapi olarak Ol¢iilmektedir. Yapilan yiiksek
diizey ol¢iim modeli analizinde olumsuzluk boyutunun digsal yiikleri temsil ig¢in
yetersiz olmasi (dissal yiikii < .40) nedeniyle ifadeler analizden ¢ikarilmistir. ifadeler
cikartildiktan sonra Ol¢iim modeli tekrar analiz edilmis ve Sarstedt vd. (2019)
tarafindan Onerildigi tizere yiiksek dereceli yapi, calismada diger diisiik dereceli
yapilarla ayirt edici gecerlilik agisindan test edilmistir. Yiiksek dereceli yapilarin
giivenirlik ve gegerliligine iligkin sonuglar, hem giivenilirligin hem de gegerliligin
saglandigin1 gostermektedir. Diger tiim yapilar i¢in giivenilirlik ve Dbirlesme
gecerliligi, giivenilirlik degeri Cronbach Alfa katsayisinin ve CR degerinin >.70 ve
AVE'nin .50'den biiyiik olmasiyla olusmustur (Tablo 2.8). Giivenilirlik ve gegerlilik
degerlendirmesinin yani sira Fornell-Larcker degerlerinin diger tiim yapilar ile olan
korelasyonundan daha yiiksek olmasi (Tablo 2.9) ve yiiksek dereceli yapilarin HTMT
degerlerinin 0.90'dan diisiikk (Tablo 2.10) olmasiyla ayrismanin gergeklestigi tespit

edilmistir.
Tablo 2.8. Yiiksek dereceli (Higher-Order) Ol¢iim Modeli Sonuglar
Cronbach's Alpha Composite Reliability (CR) Average Variance Extracted (AVE)
DTT 0.738 0.827 0.548
HRK 0.883 0.906 0.618
HZY 0.927 0.948 0.820
TKZ 0.872 0.912 0.722

Ag¢iklamalar: DTT: Dijital teknolojiye yonelik tutum; HRK: Hizmet robotu kullanimi; HZY: Teknolojiye yonelik hizmet
yenilikgiligi; TKZ: Tekrar ziyaret etme

Tablo 2.9. Yiiksek dereceli (Higher-Order) Ayrisma Gegerliligi i¢in Fornell-Larcker Sonuglari

DTT HRK HZY TKZ
DTT 0.741
HRK 0.337 0.786
HZY -0.152 0.150 0.906
TKZ 0.182 -0.133 0.456 0.850

Aciklamalar: DTT: Dijital teknolojiye yonelik tutum; HRK: Hizmet robotu kullanimi; HZY: Teknolojiye yonelik hizmet
yenilikgiligi; TKZ: Tekrar ziyaret etme
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Tablo 2.10. Yiiksek dereceli (Higher-Order) Ayrisma Gegerliligi icin HTMT Sonuglari

DTT HRK HizZ TKZ
DTT
HRK 0.482
HZY 0.218 0.149
TKZ 0.218 0.166 0.494

Aciklamalar: DTT: Dijital teknolojiye yonelik tutum; HRK: Hizmet robotu kullanimi; HZY: Teknolojiye yonelik hizmet
yenilik¢iligi; TKZ: Tekrar ziyaret etme

2.3.3. Arastirma Modelinin Test Edilmesi ve Sonuclar

Bu boélimde, yapisal modele dair sonuglar sunulmaktadir. Arastirma kapsaminda
olusturulan hipotezlerin test edilmesinde modele iligkin; yol katsayis1 (beta degerleri),
t degeri, P anlamlilik, esdogrusallik (VIF), etki biiyiikliigii (f?), belirleme katsayisi

(R?), tahmin giicii i¢in PLSpredict sonuglar1 incelenerek analizler yapilmustir.

HZY1 TKZ1

0.880 (0.000) 0.873 (0.000)
W2 o s TKZ2

_»
0.930 (0.000) 70847 (0.000)
~—

——

_ 0.873(0.000)

- 0.492 (0.000) —————
0.899 (0.000
Hzva 4 (0:000)

TKZ3
0.912 {0.000 0.200 {0.000
(0.000) Hzy (0.000)
— 0.149 (D{A /}! (0.000) TKZ4
T N
HRK\
0837 0000 / 0.829 (0.000)\_0.677 (0.000)
A}sa 5(0'000/ 0,817 (0.000) \ 0'353(0-000)\
DUy KOL MOT FER S0SE INS

Sekil 2.3. Yapisal Esitlik Modellemesi Aracilik Etki

Analizin ilk asamasinda, bagimsiz (ekzojen) degiskenlerin bagimli (endojen)
degiskeni agiklama derecesini 6lgmek icin kullanilan R? degerlerine gz atilmistir. Bu
degerler, 0.25 ile 0.50 arasinda bulundugunda, agiklama zay1f olarak kabul edilmekte;
0.50 ile 0.75 arasinda oldugunda orta diizeyde ve 0.75 ve iizerinde bulundugunda ise
giiclii olarak degerlendirilmektedir. Her bagimsiz (ekzojen) degiskenin bagimh
(endojen) degiskenin agiklama oranma katkisini ifade eden f2 degerinin (etki giicii)

0.02 ile 0.15 arasinda oldugunda etki zayif olarak kabul edilmekte; 0.15 ile 0.35
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arasinda oldugunda ortalama diizeyde ve 0.35'ten yiiksek oldugunda ise etkinin giiglii
oldugu kabul edilmektedir (Cohen, 1988). Hair vd. (2021)’e gore esdogrusalligin
(coklu baglant1) saglanabilmesi i¢in VIF degerlerinin 5 den kiigiik olmasi, ideal olanin
ise VIF < 3 olmasi gerekmektedir. Ek olarak, arastirma modelinin bagimli (endojen)
degiskeni tahmin giiciiniin varligii degerlendirmek amaciyla Q? degerlerine de gz
atilmistir. Q? degeri 0'dan biiyiik oldugunda (Q>>0), arastirma modelinin bagiml
(endojen) degiskeni tahmin edebilme giiciiniin oldugunu gostermektedir (Hair vd.,
2018). Q? degeri 0'dan biiyiik olan degerler ele alinip RMSE (kok ortalama kare hatasi)

degerleri incelenmistir.

Tablo 2.11.Yapisal model Sonuglari

Hipotezler iliskiler Ka:(s‘;;m t degerleri | P degerleri | VIF R2 P K?gé I/
H1 HZY> HRK 0.149 2.274 0.023 1.000 | 0.022 | 0.023 | Kabul
H2 HZY > TKZ 0.492 11.529 0.000 1.023 0.316 | Kabul
H3 HRK > TKZ -0.207 4363 0.000 1.023 0:254 0.057 Red
H4 HZY->HRK->TKZ -0,031 2.246 0.025 - Kabul

Agiklamalar: DTT: Dijital teknolojiye yonelik tutum; HRK: Hizmet robotu kullanimi; HZY: Teknolojiye yonelik hizmet
yenilikgiligi; TKZ: Tekrar ziyaret etme

Tablo 2.11'de hipotez sonuglar1 sunulmaktadir. Bu sonuglar, model tarafindan kurulan
iligskilerin desteklenip desteklenmedigini gostermektedir. Her hipotez i¢in yol
katsayilar1 (beta katsayilari) incelendiginde, T-degerlerinin %95 giliven diizeyine
karsilik gelen 1.96'dan biiyiik oldugu goriilmiistiir. T-degerlerini belirlemek i¢in
bootstrap (6rneklem) yeniden 6rnekleme yontemi kullanilmis ve bu teknigin alt
orneklem degeri Onerildigi gibi (Hair vd., 2014) 5000 olarak ayarlanmistir. Ayrica
biitiin hipotezlerin kabul edildigi sonucuna varmak i¢in, her bir hipotezin yol
katsayisinin P degerlerinin 0.05'ten kiigiik olmasi dikkate alinmis ve hipotezler kabul
edilmistir. Belirtilen hipotezlerde VIF < 3 oldugu i¢in esdogrusallik saglandig tespit
edilmistir. R? degerlerine bakildiginda ise HRK’nin %0.2 (R? = 0.022) ile HZY ni
aciklayabilecegine ve bu durumun oldukca diisiik oldugu tespit edilmistir. TKZ nin
ise HZY ve HRK’n1 agiklayabilme durumu %25.4 (R? = 0.254) ile zayif oldugu
goriilmektedir. Tki degisken arasindaki etki bityiikliigiine (f?) bakildiginda anlamli bir
etkinin oldugu, Hi1 ve Hs hipotezinde (Hi: f2 = 0.023; Hz: f> = 0.057) diisiik etki, H>
hipotezinde ise (f2 = 0.316) orta seviyede bir etki giiciiniin var oldugu goriilmektedir.

Tahmin giiclinii tespit etmek amaciyla PLSpredict sonuglarina goére, RMSE
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degerlerine ait gostergelerin kritere gore azligi nedeniyle (4’te 1’1) TKZ’nin HZY ve

HRK iizerinde tahmin giiciiniin diisiik oldugu anlasilmaktadir.

Hipotezler incelendiginde Hi “’Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi
algilamalariin hizmet robotu kullanimi istekliligi tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.”” Hipotezi kabul edilmis ($=.149, t= 2.274 p<.05) ve bu dogrultuda restorani
deneyimleyen turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilikg¢ileri arttik¢a hizmet robotu

kullanim istegini de artiracagini gostermektedir.

Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iliginin restorani tekrar ziyaret etme
niyeti iizerindeki etkisi incelendiginde bu etkinin pozitif ve anlamli oldugu
goriilmektedir (=.492, t= 11.529 p<.05). H2 “’Turistlerin teknolojiye dayali hizmet
yenilik¢iligi algilamalarinin restorani tekrar ziyaret etme niyeti ilizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi vardir.”” Hipotezi bu dogrultuda kabul edilmistir. Restoranlarda
teknolojiye yonelik hizmet yenilik¢iligini benimseyen turistlerin restorani tekrar

ziyaret etmeyi sagladigini1 gostermektedir.

Hs “’Turistlerin hizmet robotu kullanimi istekliligin algilamalarinin restorani tekrar
ziyaret etme niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.”” Hipotezine
bakildiginda ise anlamli olarak yordadigi fakat negatif yonde (f= -.207, t= 4.363
p<.05) bir etkisinin oldugu gorilmektedir. Bu durumda turistlerin restorani tekrar
ziyaret etmelerinde hizmet robotu kullanimu istekleri tekrar ziyaret etmeyi azalttig

gorilmiistiir.

Elde edilen veriler neticesinde H4 ’Hizmet robotu kullanimi istekliliginin teknolojiye
dayal1 hizmet yenilik¢iligi ve restorani tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligskide
aracilik_roliine sahiptir.”” Hipotezinin kabul edildigi, anlamli ve negatif yonde (5 =
-.031, t= 2.246 p<.05) bir aracilik etkisinin oldugu goriilmektedir. Dolayli etkinin
anlamli oldugu fakat asagr yonde bir etkisinin oldugu anlasilmaktadir. Aracilik
etkisinin tiirti belirlenirken Zhao vd. (2010)’nin araci etki karar agacina gore bu durum
kismi aracilik (rekabetci) olarak nitelendirilmektedir. Yani bu durum agiklandiginda

restoranlarda teknolojik hizmet yenilikg¢iligini benimseyen turistlerin restorani tekrar
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ziyaret etmesini saglarken hizmet robotu kullanimi istegi algilar1 devreye girdiginde

bu durumu azalttigin1 gostermektedir.

Bu ¢alisma cer¢evesinde DTT’un HZY ve TKZ degiskenleri arasindaki diizenleyici
rolii ele alinmistir. Diizenleyici etki, bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki
etkisinin kosullu bir degiskene bagl olarak degisip degismedigini inceleyen sonuglari
sunmaktadir (Hayes, 2013). Dolayisiyla test edilen etki, diizenleyici degiskendeki
degisikliklere duyarli ise kosullu etki (conditional effect) gozlemlenir (Hayes, 2018).
Bu baglamda DTT'un siirekli bir degisken olarak Ol¢timlenmesi nedeniyle bu
degiskenin belirtilen iliskilerdeki etkilesimli etkisi incelenmistir. DTT'un diizenleyici
etkisinin anlamliligini belirlemek amaciyla Hair ve digerleri (2021) tarafindan énerilen
iki asamali (two-stage) yaklasim tercih edilmistir. Buna iliskin model Sekil 2.4’de

gosterilirken verilerin sonuglar1 Tablo 2.12°de belirtilmistir.

BIL S08A YET LG

\ 0.695 (0.000) / 0.757 (0.000)

0.756 (0.000) 0.779 (0.000)

AN
/0 DTT
HZY1 3 TKZ1

r ' .
S 0105(0.025)
0.879 (0.000) i
HZY2

* a0 (0.000)

0.866 (0.000)

TKZ2

; R
[I.E‘51‘C‘J.3221 i £0.105 C“J.IJ'IQI >
4 i k 0.853 (0.000)

i
0.536 (0.000)

0.899 (0.000) " 0.870 (0.000)
« * k3

HZY3

0.913 (0.000) 0.807 (0.000)

HZY ¥ ' TRZ
0.154 (0.003) -0.340 {0.000)
HzY4 TKZ4
_F A
HRK\
/ 0.817 (0.000) /n 732 (0.000) 0.705 (0.000)
}7 (0-000) / 0.825 (0.000] 0.855 (0.000)
DUY KOL MOT PER SOSE INS

Sekil 2.4. Yapisal Esitlik Modellemesi Diizenleyici Etki

Tablo 2.12'de diizenleyici degisken i¢in hipotez sonuglart sunulmaktadir. Hipotezlerin
yol katsayilar1 (beta katsayilart) incelendiginde, sadece Hz’nin 1.96’dan diisiik oldugu

ve yol katsayisinin P degerlerinin 0.05'ten biiyiik olmasi nedeniyle hipotezin
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reddedilmesi gerektigi anlagilmaktadir. Hs ve He i¢in VIF < 3 oldugu ve esdogrusalligi
saglandig1 tespit edilmistir. R? degerlerine bakildiginda ise TKZ’nin %0.38 (R? =
0.378) ile DTT’un HZY ve HRK’mi agiklayabilme durumunun zayif oldugu
goriilmektedir. Tki degisken arasindaki etki biiyiikliigiine (f?) bakildiginda anlamli bir
etkinin oldugu, Hs ve Hg hipotezinde (Hs: 2 = 0.019; He: 2 = 0.016) diisiik etki

giiclinlin var oldugu goriilmektedir.

Tablo 2.12. Dijital Teknolojiye Yonelik Tutumun Diizenleyici Rolii

- i Yol . . < . 2 ) Kabul/
Hipotezler Mliskiler Katsayist t degerleri P degerleri VIF R f Red
H5 DTT*HRK > TKZ -0.105 2.304 0.019 1.129 0.021 Kabul
0.378
H6 DTT*HZY > TKZ 0.105 2.239 0.025 1.069 0.016 Kabul
H7 DTT*HZY - HRK 0.051 0.977 0.322 1.042 | 0.202 | 0.003 Red

Aciklamalar: A¢iklamalar: DTT: Dijital teknolojiye yonelik tutum; HRK: Hizmet robotu kullanimi; HZY: Teknolojiye
yonelik hizmet yenilik¢iligi; TKZ: Tekrar ziyaret etme

Tablo 2.12°de goriildiigii tizere DTT un, HRK ve TKZ arasindaki iligskide diizenleyici
degisken olarak dahil edilmis ve anlaml bir etki ortaya ¢ikmistir (f= -.105, t= 2.304
p<.05) fakat bu durum negatif yonlidir. Bu durumda DTT’un HRK ve TKZ
baglaminda arasindaki iligkide anlamli bir diizenleyici etkiye sahip oldugu ortaya
konmus ve Hs “’Turistlerin hizmet robotu kullanim istekliligi algilamalarinin restorani
tekrar ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisinde dijital teknolojiye yonelik tutum
diizenleyici bir rolii vardir.”” hipotezi kabul edilmistir. Bu anlamda, turistlerin restorani
tekrar ziyaret etmelerinin hizmet robotu kullanimi istegi tizerinde etkisi, dijital
teknolojiye yonelik tutumlari arttikga bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasindaki
iligkiyi azaltmaktadir. Sekil 2.5°de diizenleyici etkinin basit egitim grafigi
incelendiginde iliskilerin ters olarak paralellik gosterdigi goriilmektedir.
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DTT x HRK

0.895

0.813
0.763
0713
0.663
0.613
0.563
0.513
0.463
0.413
0.263
0313
0.263
0213
0.163
0113
0.063
0.013
-0.037
-0.087
0137
-0.187
0237
-0.287
-0.337
-0.387
-0.437
-0487
-0.537
-0.587

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

-0.687

= DTT at-1SD == DTT at Mean == DTT at +1 5D

Sekil 2.5. Dijital Teknolojiye Yo6nelik Tutum x Hizmet Robotu Kullanim1 > Tekrar Ziyaret Etme
Egim Testi

HZY ve TKZ degiskenleri arasindaki iliskide DTT’un diizenleyici etkisi
incelendiginde bu etkinin anlamli oldugu anlasilmaktadir (p=.105, t= 2.239 p<.05) ve
He ¢’ Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilikgiligi algilamalarinin restorani tekrar
ziyaret etme iizerindeki etkisinde dijital teknolojiye yonelik tutum diizenleyici bir rolii
vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Bu kakimdan restoranlarda teknolojiye yonelik
hizmet yenilikg¢iligini benimseyen turistlerin restorani tekrar ziyaret etme etkisi, dijital
teknolojiye yonelik tutumlar arttikca daha belirleyici olacaktir denilebilir. Egim
grafigi, £ 1 standart sapma araliginda degerlendirilmis ve DTT degiskeninin
ortalamasi temel alinarak olusturulmustur. -1 Sd Mean ve +1 Sd her bir grubu temsil
etmektedir. DTT -1 Sd’ DTT’nin diisiikk oldugu grubu temsil ederken, DTT +1 Sd
yiiksek olan grubu temsil etmektedir. Bu hipoteze dair diger bir sonug¢ Sekil 2.6°da

diizenleyici etkinin basit egim grafigi testi ile gdsterilmistir.
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DTT x HZY

1.082
1.028

0.928
0.828
0.728
0.628
0.528
0.428
0.328
0.228
0.128
0.028

-0.072

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

0172
0272
0372
-0.472
-0.572
-0.672
0772

-0.872

= DTT at-1SD == DTT at Mean == DTT at +1 5D

Sekil 2.6. Dijital Teknolojiye Yonelik Tutum x Teknolojiye Yonelik Hizmet Yenilik¢iligi > Tekrar
Ziyaret Etme Egim Testi

DTT, HZY ve HRK degiskenleri arasindaki iliskiye diizenleyici degisken olarak dahil
edilmis ve inceleme sonucunda dijital teknolojiye yonelik tutumun, turistlerin
restoranda teknolojiye yonelik hizmet yenilikg¢iligi ve hizmet robotu kullanimi istegi
arasindaki iligkide anlamsiz bir etkiye sahip oldugu ortaya konmus (p=.051, t= .977
p>.05) ve H7 “Turistlerin teknolojiye dayali hizmet yenilikg¢iligi algilamalarinin
hizmet robotu kullanim istekliligi tizerindeki etkisinde dijital teknolojiye yonelik
tutum diizenleyici bir roli vardir.”” hipotezi reddedilmistir. Bu bakimdan HZY ve
HRK iligkisinde DTT un diizenleyici bir rolii bulunmamaktadir. Diizenleyici etkinin
varlig i¢in basit egim grafigi testine gore karar verildiginde ise Sekil 2.7°de goriildiigii
tizere iliskiler paralellik gostermese de (diizenleyici etkiyi isaret etmekte) elde edilen

sonugclar istatistiksel olarak anlamli degildir.
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0.742

0.659
0.609
0559
0.50%
0459
0409
0359
0309
0259
0.209
0.159
0.109
0.059
0.009
-0.041
-0.091
-0.141
-0.191
0291
-0.291
-0.34
-0.391
0441
0491
-0.541
-0.591
-0.641

Hizmet Robotu Kullanim istegi

-1.1

-1

09 -08 -07

DTT x HZY

06 05 04 03 02 01 0 01 02 03
HZY

= DTT at-1SD == DTT at Mean == DTT at +1 5D

04

05

0.6

0.7

08

09

Sekil 2.7. Dijital Teknolojiye Yo6nelik Tutum X Teknolojiye Yonelik Hizmet Yenilik¢iligi > Hizmet

Robotu Kullanimu Istegi Egim Testi
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SONUC VE ONERILER

Hizla yayilan dijital doniisiim, teknoloji yasantimizin vazgecilmez bir pargasi haline
gelmistir. Teknoloji, evimizden is yerimize kadar genis bir yelpazede giinliik
yasamimizdaki degisen gereksinimlere cevap vererek etkilesimde bulunmaktadir.
Yiyecek ve icecek sektorii de bu degisimden etkilenmekte ve teknolojik gelismelere
ayak uydurmak zorunda kalmistir. Ayrica iletisim teknolojisindeki ilerlemeler
toplumsal degisimi hizlandirmaktadir ve bu degisim giderek yemek kiiltiiriinii de
etkilemektedir. Bu durum yiyecek ve igecek isletmelerinde, dijital doniisiim siireci
icerisinde hizmet sunumunun her asamasinda, kendisini gostererek yer bulmaktadir.
Uriinlerin ve hizmetlerin hizli bir sekilde sunulmasini saglamak amaciyla gida ve
icecek liretim siireglerinin dijitallesmesinde, isletmelerin daha verimli ve etkili hale
gelmelerine, yeni tirlinlerin ve hizmetlerin gelistirilmesi gibi bir¢ok yerde karsilasmak

miumkindiir.

Aralik 2019'da Cin'in Wuhan sehrinde baslayan ve tiim diinyada etkisini gdsteren
Covid-19 salgini, insanlarin yasam tarzlarini kokten degistirmistir. Bu kiiresel salgin,
egitim, saglik, yiyecek ve icecek tretimi, tiiketimi gibi birgok alanda Onemli
degisikliklere yol agmistir. Pandemi siireci, yiyecek ve igecek sektoriinde paket servis
talebinin artmasina, tedarik zincirlerinin yeniden sekillenmesine ve ¢evrimigi
siparislerin ¢ogalmasina neden olmustur. Ayrica hizmet odakli yiyecek ve icecek
isletmeleri, hizmet robotlar1 ve diger akilli teknolojilere daha olumlu bir bakis agis
gelistirmiglerdir. Bu gelismeler, yiyecek ve igecek sektoriinde yeni iiretim, hizmet
sunumu ve dagitim sistemlerinin 6ne ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Diinya genelinde
bliylik bir etki yaratan bu olaganiistii salgin, yiyecek ve igecek iiretimi ile hizmet

stireclerinde teknolojik doniisiimii hizlandirmis ve 6nemli 6l¢iide etkilemistir.
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Bu teknolojik doniisiimler ile birlikte restoran segimlerini etkileyen bir dizi kalite
unsuru bulunmaktadir. Ornegin, Kim, Ng ve Kim (2009) restoran kalitesini alt1 temel
Ozellikle tanimlamustir: yemek kalitesi, hizmet kalitesi, atmosfer, kullanilabilirlik,
fiyat ve deger. Bu kalite unsurlar1 arasinda yemek kalitesi, hizmet ve fiziksel ortam
(atmosfer) genellikle restoran kalitesinin temel Ozellikleri olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Bunun yani sira, genel yemek deneyimini gelistirmek, yemek hizmetlerinin kalitesini
yiikseltmek ve restoran endiistrisinin daha etkili bir sekilde calisarak artan kar elde
etmesine katki saglamaktadir (Zhang vd., 2020). Dijital inovasyonlarin yemek ve
icecek sektoriinde yarattig1 etki, cagin ihtiyaclarina uygun gesitli teknolojik ¢oziimleri
beraberinde getirmektedir. Online rezervasyon sistemleri, dijital meniiler, mobil
uygulamalar gibi teknolojik araclar araciligiyla, dijital gastronomi uygulamalar
miisterilere daha hizli ve kisisellestirilmis hizmetler sunmay1r amaclamaktadir. Bu
teknolojiler, miisteri deneyimini artirmanin yani sira isletme verimliligini artirarak
rekabet avantaji saglama potansiyeli tasimaktadir. Ancak bu uygulamalarin basarili
olabilmesi i¢in isletmelerin teknolojiye adapte olmalari, personellerini egitmeleri ve
miisterilere etkili bir sekilde sunum yapabilmeleri gerekmektedir. Bu baglamda dijital
gastronomi yeme-igme sektoriinde kaginilmaz bir unsura doniismiis durumda ve
gelecekte daha da yaygimlagmasi oOngoriilmektedir. Bu konuda ilgili literatiir
incelemesi sonucunda, turizm sektoriiniin yenilik¢ilik ve dijital teknolojiler

konularinda 6nemli bir doniisiim siireci igerisinde oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda restoranda teknolojiye yonelik hizmet yenilik¢iliginin, tekrar
ziyaret etme niyeti ile HRK talebine nasil etki ettigi, turistler tarafindan nasil
algilandig1 incelenmistir. Diger yandan bu iligkilerde DTT ‘un nasil bir diizenleyici rol
oynadig1 ve etki derecesi ¢alisma kapsaminda ele alinmistir. Ilk olarak teknolojiye
yonelik hizmet yenilik¢iliginin, tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliski
arastirtlmistir. Daha sonra HRK nin, teknolojiye yonelik hizmet yenilik¢iligi ve tekrar
ziyaret etme niyeti arasindaki iligkide aracilik rolii test edilmis ve son olarak DTT un

iligkiler arasinda diizenleyici etkisi incelenmistir.

Bu calisma, turistlerin restoran deneyimleri lizerindeki etkilerini Kapadokya 6rnegi

tizerinden Temmuz ve Eyliil aylar1 arasinda 424 adet toplanan veriler ile analizler
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yapilmistir. Arastirmaya katilan turistlerin, katilimcilarin cinsiyet oranina bakildiginda
birbirine yakin oldugu, kusaklar araliginda yas gruplaria bakildiginda ise X kusagi
%34.4’11, Y kusagt %45,8’ni olusturmaktadir. Katilimcilardan hemen hemen hepsinin
Kapadokya’ya ilk gelisinin oldugu (%94,8), neredeyse tamaminin (%99,3) Kapadokya
bolgesinde restoran hizmeti aldigi ve cogunlugunun ii¢ farkli restoranda (%37,7)

hizmet aldigin1 belirlenmistir.

Analizler sonucunda hipotezler incelendiginde teknolojiye dayali hizmet
yenilik¢iliginin, hizmet robotu kullanim istekliligi (H1) ve tekrar ziyaret etme (H.)
tizerinde olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular; Ottonbecher ve Gnoth,
2005; Hsu ve Wu, 2013; Bilgin, 2017; Jang ve Lee, 2020; Lu, Zhang ve Zhang, 2021;
Wang vd., 2021; Torabi vd., 2022; Kazanci ve Atay, 2022 gibi ¢alismalar ile paralellik
gostermektedir. Bu bakimdan Kapadokya bolgesindeki turistler ve tiiketiciler igin
yenilik¢ilik kavrami, tekrar ziyaret etme agisindan 6nemli bir degisken oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bu sonuglar, restoran isletmecilerine, turistlerin restoran
deneyimlerini gelistirmek ve sadik miisteri tabanini artirmak i¢in yenilik¢i

uygulamalara yonelmeleri gerektigi konusunda dnemli bir perspektif sunmaktadir.

Hizmet robotu kullanimi istekliliginin restorani tekrar ziyaret etme {izerinde (Hz)
anlaml bir etkisinin oldugu fakat pozitif bir etkinin olmadig: tespit edilmistir. Bu
nedenle hipotez reddedilmistir. Hs hipotezinin reddedilme nedeni negatif yonlii bir
iliskinin olmasindan kaynaklidir. Literatiire bakildiginda HRK’inda algilanan risk
devreye girdiginde tekrar ziyaret etme tlizerinde olumsuz bir etkisinin oldugu
belirtilmektedir (Jang ve Lee, 2020; Seo ve Lee, 2021). Bu nedenle risk faktorii
devreye girdigi i¢in bu etkinin negatif yonlii olabilecegi varsayilabilir. Ayni sekilde
hizmet robotu kullanimi istekliliginin teknolojiye dayali hizmet yenilikgiligi ve
restorani tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliskide aracilik rolii (Hs) incelenmis ve
azaltict bir kismi araciligin oldugu tespit edilmistir. Psikolojik olarak belirsizlik ve
karmasiklik bireyleri rahatsiz edebilir ve kaginma egilimine yol agabilir (Flores vd.,
2018). Bu durumda tiiketiciler, robotlarin hizmet sunumunda olumsuz sonuglar
dogurabilecegine inandiklarinda, bu olumsuz sonuc¢lardan kaginmak amaciyla bu

restoranlart tekrar ziyaret edilmesini engelleyebilecegi belirtilmektedir (See ve Lee,
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2021). insanlar ve robotlar arasindaki etkilesimde belirsizlik durumu ortaya ¢iktiginda
hizmet basarisizliklarina yol acgabilecegi disiiniilmektedir (Steinbauer, 2013;
(Stroessner ve Benitez, 2019; Afzal vd., 2020; Baser ve Bakirtas, 2023). Bu nedenle
risk algis1 nedeniyle negatif yonlii bir kismi araciligin oldugu varsayilabilir. insanlarmn
sundugu hizmet ile yapay zekd tabanli robotlarin sundugu hizmeti
karsilastirdiklarinda, insan hizmetini tercih ettigi gézlenmektedir (Ivanov, Webster ve
Seyyedi, 2018; Choi vd., 2019). Ayrica insansi robotlar ile insansi olmayan robotlar
arasindaki tercihler incelendiginde, insans1 olmayan robotlarin daha ¢ok tercih edildigi
gozlemlenmektedir (Baser ve Bakirtas, 2023). Bu durum, "Tekinsiz Vadi (Uncanny
Valley)" teorisini destekler niteliktedir. Tekinsiz Vadi teorisine gore, yapay varliklarin
insan benzerligi arttik¢a, insanlarin onlara duydugu olumsuz duygularin artacagi
distiniilmektedir (MacDorman, 2006). Robot kullanimima iliskin olumsuz etkileri
inceleyen arastirmalar sinirhidir. Bu bakimdan ileriki ¢aligmalarda hizmet robotu

kullanimina iligkin tekrar ziyaret etmeyi etkileyecek risk algisi arastirilmalidir.

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda dijital teknolojiye yonelik tutumun
diizenleyici etkisinin, hizmet robotu kullanim istekliligi ile tekrar ziyaret etme (Hs)
arasindaki iliskide negatif yonde diizenleyici etkisinin oldugu, teknolojiye dayali
hizmet yenilikg¢iligi ile tekrar ziyaret etme (He) arasindaki iliskide pozitif yonde
diizenleyici etkisinin oldugu ve son olarak teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi ile
hizmet robotu kullanim istekliligi (H7) arasindaki iliskide diizenleyici etkinin olmadig1
belirlenmistir. Bu dogrultuda, turistlerin hizmet robotu kullanim istekliligi ile tekrar
ziyaret etme algilamalar iizerindeki etkisi, dijital teknolojiye yonelik tutum
algilamalart arttik¢a azaltict etkisi olacaktir. Diger yandan turistler teknolojiye dayali
hizmet yenilik¢iliginin tekrar ziyaret etme iizerindeki etkisinde dijital teknolojiye
yonelik tutum algilamalar1 arttikca daha belirleyici olacaktir. Bu sonuglar neticesinde
dijital teknolojiye yonelik tutumun diizenleyici roliine iliskin herhangi bir ¢aligmaya
rastlanilmamistir. Bu nedenle alan yazinda bu bulgunun fayda saglayacag

diistiniilmektedir.

Ozetle turistlerin restoran yenilikgiligi algilamalari ile tekrar ziyaret etme niyetleri ve

hizmet robotu kullanimi istekleri arasinda anlamli iligkilerin oldugunu ortaya
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konulmustur. Katilimcilarin restoran yenilik¢iligini olumlu algilamalari, restoranlari
tekrar ziyaret etme niyetlerini artirmistir. Bu iligkide dijital teknolojiye yonelik tutum
diizenleyici etki olarak goriildiigii ve dijital teknolojiye yonelik olumlu tutumlar,
hizmet robotu kullanima istegi ile tekrar ziyaret etme arasinda azaltici bir faktor olarak
gozlenmistir. Ayrica teknolojiye dayali hizmet yenilik¢iligi ve restorani tekrar ziyaret

etme arasinda hizmet robotu kullanimi istekliliginin araci rol oynadigi tespit edilmistir.

Aragtirmanin sonuglari, restoran isletmecilerine, turizm sektérii profesyonellerine,
hiikiimet ve ilgili kuruluslara ve akademik ¢aligmalara yonelik ¢esitli onemli Oneriler

asagida belirtilmektedir.

Turizm Sektoriinde Faalivet Gosteren Restoranlara Oneriler:
e Restoranlar, yenilik¢i uygulamalara odaklanmali ve turistlerin restoran

yeniliklerini daha iyi anlamak i¢in diizenli olarak geri bildirim toplamalidir.
Ozellikle robotlar ve yapay zeka teknolojileri, miisteri hizmetlerinde insan
dokunusuna duyulan ihtiyact karsilamada kisithdir. Bu nedenle, bazi
isletmelerin dijital doniisiim siireci ile birlikte geleneksel misafirperverlik
anlayisinin kaybolacagi endisesini tasimasi ve dijital donilisiimiin getirecegi
mali yiik nedeniyle bu siirece kars1 isteksiz bir tutum sergilemektedir. Ozellikle
kiicik ve orta Olgekli isletmeler, genellikle yiiksek teknoloji maliyetini
karsilamak igin yeterli mali giice sahip degillerdir. Mevcut durumda, dijital
teknolojiler ve uygulamalar yiyecek-igecek isletmelerinde yeterince
benimsenmemis olsa da, ilerleyen zamanlarda bu teknolojilerin daha genis bir
sekilde benimsenmesi Ongoriilmektedir.

e Turistlerin ilgisini ¢ekmek ve tekrar ziyaret etmelerini saglamak i¢in menti,
servis, atmosfer ve pazarlama gibi alanlarda yenilik¢i uygulamalara yatirim
yapilmalidir.

e Meniiler diizenli olarak yenilenmeli ve turistlerin farkli damak tatlarina hitap
eden secenekler sunulmalidir. Servis kalitesi ve sunum sekli de yenilik¢i bir

bakis acisiyla gelistirilmelidir.
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Rezervasyon, siparis verme, 6deme ve menii inceleme gibi islemleri
kolaylastirmak i¢in mobil uygulamalar ve QR kod gibi dijital araglar
kullanilabilir.

Veri analizi gibi teknolojilerden yararlanarak turistlere kisisellestirilmis
hizmetler sunulabilir. Bu, turistlerin memnuniyetini ve tekrar ziyaret etme
niyetlerini artiracaktir.

Dijital teknolojiye yonelik olumlu tutumlari tesvik etmek i¢in ¢esitli egitim ve
bilinglendirme programlar1 diizenlenmelidir. Turistlere dijital teknolojiye
iliskin olumlu bakis acilar1 kazandirilmalidir. Bu durum hizmet robotu
kullanimai istegini artirabilecegi diistilmektedir.

Calisma dijital teknolojiye yonelik tutumlarin, hizmet robotu kullanimi istegi
tizerinde belirleyici bir rol oynayacagini sdylemek tam olarak miimkiin olmasa
da, bir etkinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle turistlere dijital
teknolojiye yonelik olumlu bir bakis acis1 kazandirilmasi, hizmet robotlarin
restoranlarda daha yaygin olarak kabul edilmesine katki saglayabilir.
Restoran isletmecileri, dijital teknolojiyi tanitarak ve miisterilere bu teknolojiyi
nasil kullanacaklarini 6gretmek i¢in egitim programlari diizenleyerek bu yonde
adimlar atabilirler.

Dijital doniisiim, yiyecek ve igecek sektdriinde uzmanlik ve miihendislik
bilgisini gerekli kilan bir siiregtir. Bu siire¢leri basariyla uygulanabilmesi i¢in
akademik ve mesleki ¢caligmalarin yapilmas: gerekmektedir.

Kamu ve o6zel sektor kuruluslari, dijital doniisiim sonrasi ortaya cikacak
kalifiyeli personel ihtiyaci i¢in simdiden calismalara baslamalidir. Gida ve
icecek isletmelerinde dijital teknoloji ve uygulamalara dair herhangi bir birim
veya bir bolim bulunmamaktadir. Bu nedenle isletmelerin kendi i¢
blinyelerinde teknolojiyle ilgili bir birim olusturmasi, diizenli ve planlt bir
dijital doniisiimiin daha kolay gerceklesmesine olanak taniyacaktir.

Hizmet robotlarina yatirim yapmali ve bu teknolojiyi miisterilere sunmalidir.
Hizmet robotlari, restoranlarin isleyisini iyilestirme, hizlandirma ve turistlere
benzersiz deneyimler sunma potansiyeline sahiptir. Restoran isletmecileri
hizmet robotlarina yatirim yaparak, turistlerin restoran deneyimini daha

unutulmaz hale getirebilirler. Hizmet robotlar, siparigleri teslim etmek,

73



onerilerde bulunmak veya eglenceli etkilesimler saglamak gibi ¢esitli gorevleri
yerine getirebilir. Bu, turistlerin restoranlari tercih etmelerini tesvik edebilir ve

rekabet avantaj1 saglayabilir.

Hiikiimet ve Ilgili Kuruluslara Oneriler:

Restoranlarin yenilik¢i uygulamalar1 gelistirmesine ve yayginlastirmasina
yonelik destekleyici politikalar ve tesvikler sunulmalidir. Bu, hibe programlari,
vergi indirimleri ve egitim programlari gibi ¢esitli sekillerde yapilabilir.
Turistlerin bu teknolojiye karsi tutumlarini iyilestirmek ve robotlarin
kullaniminin saglayacagi faydalarin bilinirligini artirmak icin ¢aligmalar
yapilmalidir. Bu, kamu spotlari, brosiirler ve egitim programlari gibi araclarla
yapilabilir.

Hizmet robotlarinin turizm sektoriindeki kullanimina yonelik uluslararasi
standartlarin ve diizenlemelerin olusturulmasina katki saglanabilir.

Turistlerin  dijital platformlara erisimini kolaylastirmak ve internet

baglantisinin kalitesini artirmak i¢in ¢aligmalar yapilmalidir.

Gelecek Arastirmalar icin Oneriler:

Bu calismada turistlerin genel olarak yenilik¢ilige ve hizmet robotlarina karsi
olumlu bir tutuma sahip oldugu gosterilmistir. Ancak farkli turist gruplarinin
(yas, cinsiyet, milliyet gibi) bu konudaki tutumlar1 farklilik gosterebilir. Bu
nedenle, farkli turist gruplarmin yenilik¢ilige ve hizmet robotlarma karsi
tutumlarinin ayr1 ayri arastirilmasi ve bu arastirma bulgularina gore ozel
oOneriler gelistirilmesi dnerilmektedir.

Kapadokya'da sadece yabanci turistlere gergeklestirilmistir ancak benzer
turistik destinasyonlarda da uygulanabilir. Ilerleyen arastirmalar igin daha
genis bir zaman aralig1 belirlenmeli ve gelistirilen modeli test etmek adina hem
yerli hem de yabanci turistleri dikkate almalar1 6nerilmektedir.

Gelecekteki arastirmalar igin farkli bolgelerde benzer analizler yaparak
turistlerin restoran deneyimleri ve teknolojiye yonelik tutumlari iizerindeki

etkileri daha kapsamli bir sekilde incelenmelidir. Bu, turizm sektoriiniin dijital
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dontisim kapsaminda daha genis bir perspektifte anlagilmasina katki
saglayacaktir.

e Turistlerin yenilik¢ilik ve hizmet robotlarma iliskin goriislerini  ve
deneyimlerini derinlemesine anlamak ig¢in nitel arastirma yontemleri

kullanilabilir.

Bu Onerilerin hayata gecirilmesi, turistlerin restoran deneyimlerini gelistirmeye ve

turizm sektoriiniin daha siirdiiriirebilir bir sekilde gelismesine katkida bulunacaktir.

Son olarak dijital doniisiim, yiyecek-igecek sektoriinde diger sektorlere kiyasla daha
yavas bir degisim siireci gecirmektedir. Akilli teknolojilerin kullaniminin artmasi ve
miisteri taleplerinin bu yonde sekillenmesi, diger yiyecek-igecek isletmelerini de
doniisiim i¢in zorunlu kilmaktadir. Ancak yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasi nedeniyle
heniiz etkileri konusunda detayli calismalar bulunmamaktadir. Mevcut aragtirmalar
genellikle akilli teknolojilerin kavramsal etkilerine odaklanmis olup, pratik
uygulamalara ve sonuglara dair yeterli bilgi sunmamaktadir. Dijital donlisim
calismalarinin, ¢esitli kiiltiir ve cografyalarda gergeklestirilmesi, elde edilen
sonuglarm genel gegerliligi agisindan kritiktir. Uretim ve hizmet siireglerinde dijital
doniistimiin verimliligi ve etkisi konusunda daha derinlemesine arastirmalara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu baglamda literatiirde ve sektordeki bosluklar1 doldurabilecek
nitelikte ¢aligmalara ihtiya¢c duyulmaktadir.
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EKLER
EK-1 Tiirk¢e Anket Formu

Saym Katilimel,

Bu anket formu, “Turistlerin Restoran Yenilik¢iligi Algilamalarinin Tekrar Ziyaret Etme ve
Hizmet Robotu Kullammm istegi Uzerindeki Etkisinde Dijital Teknolojiye Yonelik Tutumun
Diizenleyici Rolii: Kapadokya Ornegi” konulu bir doktora tez calismasi igin hazirlanmistir.
Vereceginiz cevaplar sadece aragtirma kapsaminda kullanilacak olup kesinlikle ii¢iincii sahis, kurum
ve kuruluslarla paylasilmayacaktir. Elde edilen veriler ve analiz edilen sonuglar sadece bilimsel
amagli olarak kullanilacaktir. Katiliminiz tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Bu aragtirmaya
katilmama hakkiniz bulunmaktadir. Calismaya katilim gosterdikten sonra, ¢aligmanin herhangi bir
asamasinda, ¢aligmadan ayrilma konusunda tamamen serbestsiniz. Bu anketi doldurmaniz, aragtirmaya
katilim i¢in onam verdiginiz anlamina gelecektir. Calisma kapsaminda size sorulacak sorular ortalama
10 dakikaniz1 alacak olup, calismada istemediginiz sorulara cevap vermeyebilirsiniz.

On bilgilendirme: Dijital teknoloji, veri olusturmaya, depolamaya ve yonetmeye yardimci olan
dijital cihazlar, sistemler ve kaynaklar anlamina gelmektedir. Veri ve bilgileri islemek igin
bilgisayarlarin kullanilmasini ifade eden bilgi teknolojisidir. Yapay zeka ise, robotik cihazlar ile insan
isini yapabilen insan davranigini (6rnegin konugma, yiiriime, duygulari ifade etme) ve zekay1 (6rnegin
Ogrenme, analiz etme, taklit etme) simiile edebilen bir teknolojidir.

Ridvan SOLMAZ Tez Danismani:
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Doc¢. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi
1. BOLUM: DEMOGRAFIRURUM

1. Cinsiyetiniz: ( ) Kadmn () Erkek
2. Dogum YIImz: (cccovvvvininnnninnnnnnns )
3. Medeni Durum: ( ) Evli ( ) Bekar

4. Egitim Durumu:
( ) Ilkokul Mezunu ( ) Ortaokul Mezunu ( ) Lise Mezunu
( )Lisans () Lisansiisti

5. Mesleginiz:

( ) Kamu () Ozel Sektor () Serbest Meslek () Calismuyor
() Emekli ( ) Ogrenci ()Diger ..cooooeiiiiiiiiin
(Litfen belirtiniz.)

6. Aylik Geliriniz (Para biriminizi liitfen belirtin): (.....ccovvveiiiiiiiiiiiininnnn.. )

7) Kapadokya’ya ilk gelisiniz mi?

( ) Evet ( ) Hayir Cevabiniz “Hayir” ise Kapadokya’ya kag defa geldiniz?
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8. Kapadokya bolgesinde herhangi bir restoranda hizmet aldiniz mi?
( )Evet () Hayrr
9) Kapadokya bolgesinde kag¢ farkh restorandan hizmet aldimiz?

()1 ()2 ()3 ()4

) 5 ve daha fazla

~—~

2. BOLUM: RESTORAN YENILIiKCIiLiGi

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi: (1)

E| £

“Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) 2 2 2 3 E 2 E

X 5 S > = X =
“Fikrim Yok”, (4) “Katiliyorum”, (5) “Kesinlikle =2 = c S =9
Katiliyorum” seceneklerinden en uygun olanina (X) isareti @ E E c = ol
koyarak goriisiiniizii belirtiniz. X E § iT Q X g
Bu sehirde deneyimledigim restoranlardaki meniiden sipari

’ i PPl @ e | @] e

verme yontemi yenilikgidir.

Bu sehirde deneyimledigim restoranlar, yenilik¢i teknolojileri | (1) ) (3) (4) (5)
hizmetlerine entegre etmektedir.

Bu sehirde deneyimledigim restoranlar, yeni uygulamalar | (1) ) (3) (4) (5)
(¢evrimigi siparis araglart vb.) sunmaktadir.

Bu sehirde deneyimledigim restoranlar, son teknolojik 1) &) (3) (4) (5)
hizmetler sunmaktadir.

3. BOLUM: TEKRAR ZiYARET ETME NiYETIi

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi: (1)

“Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) @ g g e E ® 5

“Fikrim Yok”, (4) “Katililyorum”, (5) “Kesinlikle = Sl g > 5 = k

Katiliyorum” seceneklerinden en uygun olanina (X) isareti % g E E _? = E

koyarak goriisiiniizii belirtiniz. YE|E = 3 V. 3
M| M

Gelecekte bu sehirde deneyimledigim restoranlarda yemek ) @) 3) @) ®)

yemek isterim.

Gelecekte bu sehirde deneyimledigim restoranlarda yemek yeme
ihtimalim var.

» ||| @ |6

Gelecekte bu sehirde deneyimledigim restoranlar: tekrar ziyaret
ederim.

» ||| @ |6

Bu sehirde deneyimledigim restoranlari bagkalarina tavsiye
edecegim.

» ||| @ |6
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4. BOLUM: DiJITAL TEKNOLOJIYE YONELIK TUTUM

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi: (1)

“Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) @ ?_ ?_ < E @ 5
“Fikrim Yok?”, (4) “Katiliyorum”, (5) “Kesinlikle % sl s E 3 i;‘ g
Katihyorum” seceneklerinden en uygun olanina (X) isareti s E | E 'z = o =
koyarak goriisiiniizii belirtiniz. ¥ 5| § =z z Y3
gl | % M
1 | Yeni bir dijital teknolojiyi bir defa kullanirsam &grenirim. D) 2) 3) 4) (5)
Yeni bir dijital teknoloji kullanirken karsilastigim problemin
2 ¢6ziimii konusunda kendime giivenirim. (1) 2) (3) () )
3 | Dijital teknolojileri kullanmak igin yeterli beceriye sahibim. &8 2) 3) 4) (5)
4 | Cevremde dijital teknolojiyi etkin kullanma konusunda liderim. (1) (2) ?3) 4) (5)
Sosyal aglar (facebook, twitter, vb.) dijital teknolojinin 6ne ¢ikan
S avantajlarindandir. (1) (2) (3) ) )
Sosyal aglar1 (facebook, twitter ,vb.) kullanmak igin dijital
6 teknolojilerden yararlanirim. 1) (2) (3) () )
7 | Sosyal aglar1 (facebook, twitter, vb.) etkin olarak kullanirim. (D) 2) 3) 4) (5)
Sosyal aglarda (facebook, twitter, vb.) kendimi daha rahat ifade
g | Sooel aglarda { : Wl @|e|aw| e
Yeni karsilastigim dijital bir teknolojiyi Ogrenmek igin
9 | istekliyimdir. L@ e @6
10 | Dijital teknolojiyi giinliik yagantimda kullanmak hosuma gider. (8] 2) (©)] 4) (5)
11 | Dijital teknoloji alaninda yeni bilgiler 6grenmek hosuma gider. (D) 2) 3) 4) (5)
12 | Dijital teknoloji ile ilgili haberler dikkatimi ¢eker. &8 2) 3) 4) (5)
13 | Dijital teknolojileri kullanmak sikicidir. (1) (2) ©)) 4) (5)
14 | Dijital ortamda fazla zaman harcamak beni yorar. (1) (2) ©)) 4) (5)
15 | Dijital teknoloji ortaminda gegirilen zaman boga harcanir. (1) (2) ©)) 4) (5)
16 | Internetten hazir kaynaklara ulasmak yaraticiligimi engeller. (1) (2) ©)) 4) (5)
17 | Dijital teknolojiler faydali amaglar igin kullanilmaktadir. (D) 2) 3) 4) (5)
Dijital teknolojiyi yasamumi kolaylastirmak igin etkin olarak
18 kullanirim. (1) (2) (3) () )
Internet ortaminda benim icin hangi bilginin yararli oldugunu
19 £in aner e Y o oo || e

ayirt edebilirim.
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5. BOLUM: HiZMET ROBOTU KULLANIMI iSTEKLILiGI

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi: (1) “Kesinlikle

Katilmyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) “Fikrim Yok”, (4) ) g g S E @ E
“Katiliyorum”, (5) “Kesinlikle Katiliyorum” seceneklerinden en % % % >E- i '_E i
uygun olanina (X) isareti koyarak goriisiiniizii belirtiniz. 2 E| E 5 7; 2 é

1 | Robotlar gibi yapay zekéali cihazlar, hizmet sunan insanlardan 1) (2) 3) (4) (5)
(6rnegin garson) daha hatasizdir.

2 | Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, hizmetlerdeki insanlardan (@) @) 3) (4) (5)
daha tutarli hizmet sunar.

3 | Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, hizmetlerde insanlardan daha | (1) (2) 3) (4) (5)
giivenilirdir.

4 | Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullamlirsa verimsiz kisisel | (1) @) 3) (4) (5)
temaslar onlenebilir.

5 | Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekdl cihazlarla etkilesimde | (1) 2 3) (4) (5)
bulunmaktan keyif alirim.

6 | Robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilesim kurmak eglencelidir. @) ©) ©) (4) ®)

7 | Hizmet islemlerinde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilesimi | (1) (2 3) (4) (5)
keyifli buluyorum.

8 | Sahsen, robotlar gibi yapay zekali cihazlarin hizmetlerde dost canlisi | (1) 2 3) (4) (5)
gOriindiiglinii diisliinliyorum.

9 | Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, bilince sahip olacaktir. @) @) ®) 4) ®)

10 | Robotlar gibi yapay zekali cihazlar, kendi 6zgiir iradelerine sahip | (1) 2 3) (4) (5)
olacaktir.

11} Robotlar gibi yapay zekal cihazlar, duygular1 deneyimleyecektir. @) @) ©) ) ®)

12 Sahsen robotlar gibi yapay zekali cihazlari canli hissediyorum. @) @) ©) 4) )

13 | Is arkadaslarimin biiyiik bir kisnu bunlar1 kullanacaksa, hizmetlerde @ 2 3 4) (5)
robotlar gibi yapay zekali cihazlari kullanirim.
Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlarin kullanilmasi, sosyal

14 aglarim (6rnegin arkadaslar, aile ve is arkadaslari) igerisinde bir @) @) ®) (4) ®)
sayginlik simgesi olarak kabul edilir.

15 | Fikirlerine deger verdigim kisiler, hizmetlerde robotlar gibi yapay | (1) (2 3) (4) (5)
zekal cihazlar kullanmamu tercih ederler.

16 | Benim igin 6nemli olan insanlar, beni hizmetlerde robotlar gibi yapay | (1) (2 3) (4) (5)
zekali cihazlar1 kullanmama tesvik ederler.

17 | Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla etkilesim kurmak ¢ok | (1) (2 3) (4) (5)
fazla zaman almaz.

18 | Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla calismak, anlamak ve | (1) 2 3) 4) (5)
kullanmak ¢ok kolaydir.

19 | Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlarla nasil etkilesim | (1) (2) (3) (4) (5)
kuracagimi 6grenmek kolaydir.

20 | Hizmetlerde robotlar gibi yapay zekali cihazlar bana sevimli geliyor. @) © ©) (4) ®)

21 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam rahat hissedecegim. @) @) ®) (4) )

22 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam mutlu hissedecegim. @) @) ®) (4) ®)

23 Robotlar gibi yapay zekali cihazlar kullanirsam memnun hissedecegim. @) @) ®) (4) ®)

24 Q1@ 6| @& |06

Robotlar gibi yapay zekal cihazlar kullanirsam keyifli hissedecegim.

Anketimize katilim ve ilginizden dolay tesekkiir ederiz.
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EK-2 Ingilizce Anket Formu

Dear Participant,

This questionnaire form “The Moderating Role of Attitudes Towards Digital Technology on the
impact of Tourists' Restaurant innovativeness Perceptions on Revisit and Willing to Use Service
Robots: The Case of Cappadocia” it was prepared for a doctoral thesis on the subject. Your answers
will only be used within the scope of the research and will not be shared with third parties, institutions
and organizations. The data obtained and the results analyzed will be used for scientific purposes only.
Your participation is completely voluntary. You have the right not to participate in this research. After
participating in the study, you are completely free to withdraw from the study at any stage of the study.
Completing this questionnaire will mean that you have given your consent to participate in the research.
The questions to be asked to you within the scope of the study will take an average of 10 minutes, and
you may not answer the questions you do not want in the study.

Preliminary information: Digital technology refers to digital devices, systems and resources
that help create, store and manage data. It is information technology that refers to the use of computers
to process data and information. Artificial intelligence, on the other hand, is a technology that can
simulate human behavior (for example, speaking, walking, expressing emotions) and intelligence (for
example, learning, analyzing, imitating) that can do human work with robotic devices.

Ridvan SOLMAZ Thesis Advisor:
Doc¢. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU

Nevsehir Haci Bektas Veli University Nevsehir Haci Bektas Veli University

CHAPTER 1: DEMOGRAPHIC STATUS

1. Your Gender: () Female () Male

2. Your Year of Birth: (cceceveeneveeneenennnnn. )

3. Marital Status: ( ) Married () Single

4. Education Status:

() Primary School () Secondary School () High School

(' ) College/University () Master’s Degree/PhD

5. Your job:

() Civil Servant () Private Sector () Self-employment
(' ) Jobless () Retired () Student () Other
........................... (Please specify.)

6. Your Monthly Income (Please specify yOUr CUFTENCY):  (ceceeeercereecnreececnrancnncnn )

7) Is it your first time to Cappadocia??

() VYes () No If your answer is "No", how many times have you been to
Cappadocia? ............

8. Have you received service in any restaurant in the Cappadocia region?

() Yes ( )No

9) How many different restaurants did you receive service from in the Cappadocia region?
()1 ()2 ()3 ()4 () 5and more
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CHAPTER 2: RESTAURANT iNNOVATIVENESS

The degree to which you agree with the following statements: | _ | — o
(1) "Strongly Disagree", (2) "Disagree™, (3) “Neutral”,(4) | ©&| £ g 8 |28
"Agree", (5) ""Strongly Agree' (X) Please indicate your o3 = 3 2 S 2
opinion by ticking. haol o z »
The method of ordering from the menu in restaurants that | have
1 experienced in this city is innovative. @ @ ®) ) (5)
The restaurants | have experienced in this city integrate innovative
2 technologies into their services. @ @ ®) ) ()
The restaurants | have experienced in this city offer new apps
3 (online ordering tools, etc.). @ @ ®) ) (5)
The restaurants | have experienced in this city offer state of
4 the art services. (1) 2) (3) (4) (5)
CHAPTER 3: INTENT TO VISIT AGAIN
The degree to vv_hich you agree \_/vith the following statements: >al g - >
(1) ""Strongly Disagree", (2) ""Disagree", (3) "Neutral™, (4) S j 3 >3
"Agree", (5) "Strongly Agree' (X) Please indicate your °3 3 2 2 o 2
opinion by ticking. hal Ao z »
In the future, 1 would like to eat at the restaurants | experience in
L | this city. P W E|E @ 6
There is a possibility that | will eat at the restaurants | have
2 experienced in this city in the future. @ ) (3) (4) ()
In the future, | will visit the restaurants | have experienced in this
3 | city again. (€ N I I ) B B CO RN N ©))
I will recommend the restaurants | have experienced in this city to
4 P ol |loe | @] o
others.
CHAPTER 4: ATTITUDE TO DIGITAL TECHNOLOGY
The degree to which you agree with the following statements: . ® . -
(1) "'Strongly Disagree™, (2) "'Disagree™, (3) "Neutral", (4) > 92 e o & =23
"Agree”, (5) "'Strongly Agree” (X) Please indicate your sg & E > | 55
opinion by ticking. Hal o zZ < & <
1 | Once | use a new digital technology, | learn. (1) (2) 3) (4) (5)
I am confident in solving the problem | encounter when using a
2 new digital technology. @ @ ®) (4) ®)
3 | I have sufficient skills to use digital technologies. (1) (2) 3) (4) (5)
I am a leader in using digital technology effectively in my
4 environment. 1) (2) () (4) ®)
Social networks (facebook, twitter, etc.) are among the prominent
5 advantages of digital technology. @ @) @) (4) ©)
I use digital technologies to use social networks (facebook, twitter,
6 | sy g ( W@ 6 ®| e
7 | 1 use social networks (facebook, twitter, etc.) actively. (1) (2) 3) (4) (5)
I can express myself more easily on social networks (facebook,
8 twitter, etc.). @ ) @) 4) ©)
I am eager to learn a digital technology that | have just
9 encountered. @ @) @) (4) ©)
10 | | like to use digital technology in my daily life. (1) (2) 3) (4) (5)
11 | I enjoy learning new information in the field of digital technology. | (1) (2) 3) (4) (5)
12 | News about digital technology catches my attention. (1) (2) 3) (4) (5)
13 | Using digital technologies is boring. (1) (2) 3) (4) (5)
14 | Spending too much time in digital environment makes me tired. (1) (2) 3) (4) (5)
15 | Time spent in a digital technology environment is wasted. (1) (2) 3) (4) (5)
Accessing ready-made resources from the Internet hinders my
16 | creativity. m @6 @ | 6
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17 | Digital technologies are used for useful purposes. (1) (2) 3) (4) (5)
18 | I actively use digital technology to make my life easier. (1) (2) 3) (4) (5)
19 | I can distinguish what information is useful to me on the Internet. | (1) (2) 3) (4) (5)
CHAPTER 5: WILLINGNESS TO iINTEGRATE SERVICE ROBOTS
The degree to which you agree with the following statements: o o — o
(1) "'Strongly Disagree", (2) "'Disagree", (3) "Neutral", (4) = %” %” g 8 |28
""Agree", (5) "'Strongly Agree™ (X) Please indicate your o8 8 2 2 o 2
opinion by ticking. hal o z »
Artificial intelligence devices such as robots are more
1 accurate than human service providers (e.g. waiters). @ @ (3) (4) ()
Artificial intelligence devices such as robots provide more
2 consistent service than humans in services. (1) ) (3) (4) (5)
Artificial intelligence devices such as robots are more reliable than
3 humans in services. (1) ) (3) (4) (5)
Inefficient personal contacts can be avoided if artificial
4 intelligence devices such as robots are used. @ @) (3) (4) ©)
I enjoy interacting with artificial intelligence devices such as
3 robots in services. (1) (2) (3) (4) (%)
6 | It's fun to interact with artificial intelligence devices like robots. (1) (2) 3) (4) (5)
I find it enjoyable to interact with artificial intelligence devices
! such as robots in service operations. @ @) (3) (4) ()
Personally, | think artificial intelligence devices like robots seem
8 friendly on services. (1) (2) (3) (4) (%)
Artificial intelligence devices such as robots will have
9 consciousness. @ @) (3) (4) ()
Artificial intelligence devices such as robots will have their own
10 | peopn W@ 6@l
Artificial intelligence devices such as robots will experience
11 | amotions. Q@ | 6| @6 |6
12 | I personally feel artificial intelligence devices like robots alive. (D) 2) ©)) (4) (5)
If a large number of my colleagues are going to use them, | use
13 artificial intelligence devices such as robots in services. @ ) () (4) )
The use of artificial intelligence devices such as robots in services
14 | is considered a sign of respect within my social networks (for | (1) 2) 3) (4) (5)
example, friends, family and colleagues).
People whose opinions | value prefer that | use artificial
15 intelligence devices such as robots in services. @ @) (3) (4) (5)
People who are important to me encourage me to use artificial
16 intelligence devices like robots in services. @ @) (3) (4) (5)
Interacting with artificial intelligence devices such as robots in
17 services does not take much time. @ ) (3) (4) (5)
It is very easy to work with, understand and use artificial
18 intelligence devices such as robots in services. @ @) () (4) ©)
Learning how to interact with artificial intelligence devices like
19 robots in services is easy. @ @) () (4) ©)
Artificial intelligence devices like robots in services seem cute to
20 | d W@ @] o
I will feel comfortable if | use artificial intelligence devices like
21 | opo J W@ 6@
22 | 1 will feel happy if I use artificial intelligence devices like robots. | (1) (2) (3) (4) (5)
If | use artificial intelligence devices like robots, 1 will feel
23 | satisfied. O |6 | @6 |6
I will feel enjoyable if | use artificial intelligence devices like
24 | o Y J W@ 6@

Thank you for participating in our survey and for your interest.
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EK-3 Yayin Etik Kurulu Onay Formu

T.C.
@ NEVSEHIR HACI BEKTAS VELI UNIVERSITESI REKTORLUGU
Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etik Kurulu

TOPLANTI SAYISI KARAR SAYISI TOPLANTI TARIHI
4 2023.04.98. 27.04.2023

Universitemiz Turizm Arastirmalari _Enstitiisii Doktora Program égrencisi_ Ridvan
SOLMAZ’1in “Turistlerin Restoran Yenilikciligi Algilamalarinin Tekrar Ziyaret Etme ve Hizmet
Robotu Kullamim Istegi Uzerindeki Etkisinde Dijital Teknolojive Yénelik Tutumun Diizenleyici
Rolii: Kapadokya Ornegi” isimli doktora tezi hakkinda alinan 03.04.2023 tarih ve 2300025004 sayili
basvuru dosyasimin goériisiilmesi.

2023.04.98. Universitemiz Turizm Aragtirmalari Enstitiisii Doktora Programi dgrencisi Ridvan
SOLMAZ’1n “Turistlerin Restoran Yenilik¢iligi Algilamalarmin Tekrar Ziyaret Etme ve Hizmet Robotu
Kullanimi Istegi Uzerindeki Etkisinde Dijital Teknolojiye Yonelik Tutumun Diizenleyici Rolii:
Kapadokya Ornegi” isimli doktora tezi hakkinda alinan 03.04.2023 tarih ve 2300025004 sayili bagvuru
dosyas1 goriistildi.

Yapilan goriismeler sonucunda, asagidaki tabloda isimleri belirtilen arastirmacilar tarafindan
hazirlanan “Turistlerin Restoran Yenilik¢iligi Algilamalarimin Tekrar Ziyaret Etme ve Hizmet Robotu
Kullanim Istegi Uzerindeki Etkisinde Dijital Teknolojiye Yonelik Tutumun Diizenleyici Rolii:
Kapadokya Ornegi” isimli doktora tezi ve ilgili belgeler arastirmanin gerekge, amag, yaklasim ve
yontemleri dikkate alinarak incelenmis olup, projenin gergeklestirilmesinde etik sakinca bulunmadigina
kurulumuz tiyeleri tarafindan oy birligi ile karar verilmistir.

YURUTUCU ARASTIRMACI/UZMAN
Dog¢. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU Ridvan SOLMAZ (Ogrenci)

*Prof. Dr. Sezer SORGUN Toplantiya Katilmad..

Bu belge, giivenli elektronik imza ile imzalanmugtir,
Belge Dogrulama Kodu: DPMTCTD Belge Takip Adresi:
https://ubys nevsehir.edu.tr/ERMS/Record/ConfirmationPage/Index

Adres: 2000 Evler Mah. Zibeyde Hamm Cad. 50300 / Nevsehir Bilgi i¢in : Leyla Karagedik
Sckreterya

Telefon No: Faks No:

¢-Posta: internet Adresi: Telelon No: (0 384) 2281000 - 10064

Kep Adresi: nevschiruniversitesi@hs01 kep. tr
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Prof. Dr. Mutluhan AKIN
Kurul Bagkani

Prof. Dr. Liitfi BUYRUK
Kurul Uyesi

Prof. Dr. Muhammet Sevki
AYDIN
Kurul Uyesi

Prof. Dr. Fatih OZDEMIR
Kurul Uyesi

Prof. Dr. Ensar CETIN
Kurul Uyesi

Prof. Dr. Suzan COBAN
Kurul Uyesi

Bu belge. giivenli elektronik imza ile imzalanmugtir.

Belge Dogrulama Kodu: DPMTCTD

Prof. Dr. Merter I}ahmi
TELKENAROGLU
Kurul Uyesi

Prof. Dr. Ziibeyde

KUNIB!CAK
Kurul Uyesi

Belge Takip Adresi:

https://ubys.nevsehir.edu.tr/lERMS/Record/ConfirmationPage/Index

Adres: 2000 Evler Mah. Ziibeyde Hamm Cad. 50300 / Nevsehir Bilgi i¢in - Leyla Karagedik
Sckreterya

Telefon No: Faks No

e-Posta: Internet Adresi: Telefon No: (0 384) 2281000 - 10064

Kep Adresi: nevschiruniversitesi@hs01 kep.tr
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