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Oz

Restoran igletmeleri igin kullanilan mobil uygulamalar incelendiginde, bunlarin birbirinden farkh
hizmetleri yerine getirdikleri anlasilmaktadir. Baz1 uygulamalar restoran isletme yonetimini kolaylastirict
hizmetler sunarken, bazilar1 miisterilere ve iiriinlere yonelik hizmetler vermektedir. Yine bazi uygulamalar
sadece bir restorana 6zel olarak hizmet sunarken, bazilar1 tiim restoranlar1 kapsamina almaktadir. Yapilan
on incelemede restoranlarda tiim hizmetleri kapsayan bir mobil uygulamaya gereksinim oldugu tespit
edilmistir. Bu ¢alismanin amaci, tiim restoran yonetimlerine ve miisterilerine hitap edebilecek, onlara tiim
hizmetleri sunabilecek ¢ok islevli bir mobil uygulama onerisi gelistirmek ve bu 6neriye kars: kullanicilarin
tutumlarim1  6l¢gmektir. Bu dogrultuda literatiir incelemesi yapilarak, yazilim uzmanlarindan ve
akademisyenlerden uzman goriisii alinarak amaclanan bir mobil uygulama onerisi olusturulmustur. Nitel
arastirma yonteminin tercih edildigi bu calismada katilimcilarin segiminde amagli 6rnekleme teknigi
kullanilmugtir. Veriler yar1 yapilandirilmis goriisme ve odak gurup goriismesi teknikleri kullanilarak
toplanmis ve betimsel analiz yapilmistir. Bu uygulama 6nerisine karsi hem restoran yoneticilerinin hem de
miigterilerin tutumlari 6lgiilmiis ve 6nerilen uygulamanin olumlu oldugu belirlenmistir.

* Bu ¢alisma, yazarlardan A. Batuhan Dingel'in (2020) onaylanan yiiksek lisans tezinden derlenerek
makaleye gevrilmistir.
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Abstract

After the mobile applications used for restaurant businesses are examined, it is understood that
they perform different services. Some applications provide services that facilitate restaurant
business management, while others provide services to customers and products. Likewise, while
some applications offer service only to one restaurant, some of them cover all restaurants. In the
preliminary review, it has been determined that there is a need for a mobile application covering
all services in restaurants. The aim of this study is to develop a multifunctional mobile application
proposal that can appeal to all restaurant managements and customers and to offer them all
services, and to measure the attitudes of users towards this proposal. In this direction, a mobile
application proposal was created by examining the literature and taking expert opinions from
software experts and academicians. In this study, in which the qualitative research method was
preferred, the purposeful sampling technique was used in the selection of the participants. Data
were collected using semi-structured interview and focus group interview techniques and
descriptive analysis was performed. The attitudes measured of both restaurant managers and
customers towards this application proposal were positive.
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GIRIS

Glintimiizde teknoloji kullanimi neredeyse turizm endiistrisinin her alaninda goriilmektedir.
Turizm endiistrisinde otomasyon sistemleri yogun bir gsekilde kullarilmaktadir. Bu tiir
sistemlerin yaninda sosyal aglar da bulunmaktadir. Sosyal aglar genellikle turizm igletmelerinin
kullanicilara yonelik birtakim bilgilerinin sunuldugu ayrica kullanicilarin isletmelere yonelik
yorum ve degerlendirmelerinin bulundugu ¢evrimigi alanlar ve topluluklardir. We Are Social ve
Hootsuite'in hazirladig1 Global Digital raporuna gore 7.676 milyar olan diinya niifusunun 5.112
milyar1 mobil cihaz ve 4.388 milyar1 internet kullanmaktadir. Bagka bir ifade ile mobil
kullanicilarin sayis1 diinya niifusunun %67'sini ve internet kullamicilari diinya niifusunun
%57'sini olugturmaktadir (www.wearesocial.com). Rapora gore 2019 Ocak aymda bir énceki yiln
ayn1 aymna gore mobil kullanicilar %2, internet kullananlarmin sayisi ise %9,1 artmistir (Kemp,
2019). Giiniimiizde gerceklesen covid-19 pandemisi kapsaminda alinan birgok 6nlemden dolay1
bu oranlarin giderek artacagini sdyleyebilmek miimkiindiir.

Mobil uygulama analitigi sirketi olan App Annie’nin The State of Mobile raporuna gore; 2018
yilinda diinya genelinde 194 milyar mobil uygulama indirilirken kullanicilarin giinde ortalama
li¢ saatlerini mobil uygulama kullamimiyla gecirdikleri belirtilmigtir. Ayrica kullamicilarin
uygulama marketlerine (App Store, Play Store) yaklasik 101 milyar Amerikan dolar1 harcadiklar:
da ifade edilmistir. Global olarak kullanicilarin yiyecek igecek kategorisindeki uygulamalari
2016’'ya gore 2018'de %130 daha yogun kullanildigi belirtilmis olan raporda seyahat
uygulamalar1 kullaniminda da artis oldugu ifade edilmistir. Seyahat uygulamalar: kapsaminda
kullanicilarin Google’in harita ve lokasyon hizmeti veren Google Map uygulamasindan yerli
restoranlarin yerlerini bulabilmek i¢in yararlandiklar: belirlenmistir (www.appannie.com/en/).

Turizm endiistrisinin 6nemli bir parcasi olarak restoran isletmelerine yénelik mobil uygulamalar,
uygulama marketlerinin yeme-igme kategorisinde yerlerini almaktadir. Genel olarak yeme icme
kategorisinin igerisindeki uygulamalarin tiirleri; yemek tarifleri, diyet programlari, restoran ve
yeme i¢me oyunlari, paket siparisler, cevrimici marketler, rezervasyonlar, sadakat programlari,
kafe ve restoran bilgisi veren sosyal medya uygulamalarindan olusmaktadir. Restoranlara
yonelik uygulamalar sayica fazla olsalar da bu uygulamalar sunduklari hizmet tiirleri ve
kapsamlar1 bakimindan birbirlerinden farklidirlar. Calismanin amaci, restoranlarda kullanilan
mevcut mobil uygulamalarda ayr1 ayr1 bulunan farkli hizmetleri tek bir uygulamaya toplayarak
cok islevli hale getirmek ve bu sayede hem isletmeler hem de miisteriler agisindan daha genis bir
kullanici kitlesine hitap edecek ve kullanicilara daha fazla fayda saglayacak bir uygulama onerisi
gelistirmektir. Buna baghh olarak miisterilerin ve restoran isletmelerinin Onerilecek olan
uygulamaya yonelik tutumlarinin anlagilmasi ve yorumlanmasi ayrica mobil yiyecek igecek
uygulamalarindan beklenti ve isteklerine 1sik tutmaktir. Calisma, restoran yoneticilerinin ve
restoran mdiisterilerinin restoranlara yonelik bir mobil uygulamadan ne beklediklerini ortaya
koymak agisindan onemlidir. Calisma sayesinde mobil uygulama gelistiricilerinin ortaya
koyduklar1 ve koyacaklari uygulamalar hakkinda faydali degisiklikler ve diizenlemeler
yapabilme olanag1 saglayacaktir. Ayni sekilde mobil uygulamaya sahip olan veya olmayan tiim
restoran isletmeleri; konuyla ilgili dijital dontisiim, teknoloji kullanimi, pazarlama ve gelir
yonetimi konularinda alacaklar1 stratejik kararlarda bu calismadan yararlanabileceklerdir.
Boylece hem i¢ hem de dis miisteri memnuniyeti yiikseltilerek isletmelerin piyasadaki yasam
omrii, gelir diizeyi, verimliligi ve rekabet giicii artirilabilecektir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Mobil Uygulamalar, akilli telefonlar, tablet bilgisayarlar ve diger mobil cihazlarda caligmak {izere
tasarlanmis yazilimlardir (Kabakus vd., 2015). Tutum; bireyin bir nesneyi, davranisi veya
kavrami begenme veya begenmeme, iyi ya da kétii bulma durumlaridir (Ajzen ve Fishbein, 2000).
Mathieson (1991), mobil uygulamalara yonelik tutumu; bireylerin mobil uygulama sistemini
kullanmaya kars1 duydugu isteklili§inin degerlendirmesi seklinde tanimlamistir. Ayrica, planh
davranisg teorisi ve teknoloji kabul modelleri ile bireylerin bir sistemi kullanma niyetinin tahmin
edilebilecegini ortaya koymustur. Fakat teknoloji kabul modeliyle, bireyin bir sistem hakkmdaki
goriisiiniin ancak yiizeysel olarak belirlenebilecegini belirtmistir. Lee vd., (2005), internet tabanh
6grenme ortaminin kabuliinii incelemiglerdir. Algilanan fayda ve algilanan zevk ile katihimcilarin
tutumu arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Uygulamanin kullanim
kolayligr ile tutum arasinda dogrudan bir iliskiye rastlamamusglar; buna kargin kullanim kolaylig
ile algilanan zevk arasinda iligki tespit etmislerdir. Yang (2013), geng¢ Amerikal tiiketicilerin
mobil uygulama kabuliinii incelemistir. Calismada mobil uygulamalara yonelik tutum ile;
algilanan fayda, algilanan zevk, 6znel norm ve kullanim kolayliginin pozitif yonlii ve anlaml
iliskisi oldugu tespit edilmistir. Normalini vd. (2016), yapmis olduklar1 ¢alismalarinda mobil
uygulama kullanimin etkileyen faktorleri incelemislerdir. Calisma sonucunda; algilanan sosyal
fayda, algilanan zevk ve tutumun mobil uygulama kullanma niyetini 6nemli 6l¢iide etkiledigini
belirlemislerdir. Ayrica algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan bilgilendirici kullanighiligin da
mobil uygulama kullanma niyetine yonelik tutumu onemli Olgiide etkiledigi sonucuna
varmislardir. Baek (2013) yapmis oldugu calismada kullanicilarin mobil uygulamalara kars:
tutumu, kullanma niyetini ve siirekli tiiketme niyetinin belirleyicilerini ortaya cikartmak igin
aragtirmasini iki ana yapida gerceklestirmistir. Bu yapilardan ilki, kullanicinin kendine 6zgii
belirleyicileri olarak deger, yenilikgilik, cinsiyet, mutluluk ve {istiinliigiin uygulamaya yonelik
tutum tiizerindeki etkisini incelemistir. Bu inceleme sonucunda deger ve yenilikgiligin tutum
tizerinde giiclii etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. Caligmanin ikinci yapisinda ise tutum,
uygulama satin alma ve geri alim niyeti arasindaki iligkiler ve bu iligkileri etkileyen faktorler
incelenmistir.

Restoranlarda kullanilan mobil uygulamalara yonelik literatiir incelendiginde mobil
uygulamalara yonelik kullanicilarin davranmislarinin incelendigi (Mathieson, 1991; Lee vd., 2005;
Nchor, 2012; Yang, 2013; Baek, 2013; Hwang ve Park, 2015; Balasubramanian vd., 2015; Irwansyah
ve Triputra, 2016; Normalini vd., 2016), mobil uygulamalarin igeriklerinin incelendigi (Carroll,
2011; Daraghmi ve Yuan, 2013; Wang, 2017; Ilham vd., 2018) ve belirli bir duruma odakli mobil
uygulama modeli 6nerilerinin bulundugu (Chu vd., 2011; Daraghmi ve Yuan, 2013; Okumus ve
Bilgehan, 2014; Jaffee, 2015) bir ¢ok ¢alisma oldugu goriilmektedir. Ayrica, Ignacial vd., (2018),
restoranlarda kullanilan mobil uygulamalarin miisterilerin satin alma niyeti ile giiglii bir iligkisi
oldugunu ve restoranlarin gelirini artirmada mobil uygulamalarin 6nemini ortaya koymuslardir.
Kondrateva vd., (2020), Rus ve Fransiz restoran miisterilerinin mobil uygulamay1 kullanma
niyetlerini arastirmiglardir. Rus miisterilerin mobil uygulamada isletmeye olan giivenle ilgili;
Fransiz miigterilerin ise uygulamanin kolayligi ile ilgili konulara Onem verdiklerini
saptamuglardir. Cankat (2020: 70), yemek siparislerinde mobil teknolojisinin miisteriler tarafindan
ne kadar kabul gordiigiinii incelemis ve uygulamalarin miisterilerde memnuniyet yarattigin
saptamugtir. Saumell vd., (2019), restoran miisterilerinin mobil uygulamalara adaptasyonu
lizerine bir arastirma yapmis ve aligkanliklarin, uygulama kullanimindaki kolayligin ve kullanim
amacinin mobil uygulamaya adapte olmada 6nemli bir rol oynadigini tespit etmistir.
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Restoranlarda Kullanilan Mobil Uygulamalar

Alill telefonlarda yaygin olarak kullanilan baglica isletim sistemleri; IOS, Android, Blackberry
OS ve Windows olarak sayilabilir. Her isletim sistemine ait farkli mobil uygulama saglayicilar
bulunmaktadir. Ornegin; I0S'un App Store, Android’in Google Play Store, Blackberry OS'un
Black Berry World ve Windows'un Windows Phone Store mobil uygulama marketleridir.
Kullanic1 sayis1 bakimindan diinya genelinde 6ne ¢ikan mobil uygulama marketleri app store ve
play store’dur (Statista, 2017; Asiroglu, 2017). Calisma kapsaminda en popiiler mobil uygulama
marketlerinin her ikisinde de bulunan yiyecek igecek kategorisindeki mobil uygulamalar
hizmetleri ve 6zellikleri bakimindan incelenmistir.

App Store ve Play Store uygulamalarmin incelenmesi icin Google ve Apple sirketlerinin resmi
web sitelerine erisilmistir. Play Store’da uygulama kategorileri igerisinde “yeme igme”
boliimiinde 112, App Store’da uygulama kategorileri igerisinde “food & drink” boliimiinde ise
240 mobil uygulama oldugu tespit edilmigtir. Her iki uygulama marketinde de genel bir kategori
olarak acilmig olan yeme i¢gme kategorisinin icerisindeki uygulamalarin tiirleri; yemek tarifleri,
diyet programlari, oyunlar, paket siparisler, online marketler, rezervasyonlar, sadakat
programlari, kafe ve restoran bilgisi sunucular seklindedir (www.appannie.com/en/) ve
(www.play.google.com). Bu kapsamda bireylerin dogrudan restoranlarda hizmet alma siirecinde
kullanilmayan uygulamalar (yemek tarifleri, diyet programlari, oyunlar, online marketler)
smurlandirilarak 33 mobil uygulama incelenmistir. Yapilan inceleme dogrultusunda restoran
endiistrisine yonelik mobil uygulamalar ii¢ gruba ayrilabilir. Bunlar; sadece restoran isletmesine
yonelik mobil uygulamalar (*), belirli bir restoranin miisterilerine yonelik uygulamalar (**) ve
genel olarak tiim potansiyel restoran miisterilerine yo6nelik mobil uygulamalar (***)
bulunmaktadir. Calismada model Onerisi olarak sunulan FindRest uygulamasinda tiim
potansiyel restoran miisterilerine ve restoran yoOnetimlerine yonelik uygulamalar (****)
bulunmaktadir (Tablo 1).

Yalnizca restoran isletmesine yonelik mobil uygulamalar, mevcut veya potansiyel hicbir restoran
miisterisine yonelik hizmet ve igerik barindirmayan, tamamen restoran yonetimi ve personeline
yonelik olan mobil uygulamalardir. Bu tiir uygulamalar genellikle isletmenin kullanmis oldugu
cesitli otomasyonlarin uzantis1 olarak kullanilmaktadir. Siparis takip otomasyonu icin
hazirlanmis olan garson el terminali uygulamalar1 6rnek niteligindedir. Yalnizca belirli bir
restoran isletmesinin mdiisterilerine yonelik mobil uygulamalarda, miisterilere (kullanicilara)
yalnizca belirli bir restoran isletmesine yonelik icerik ve hizmetler bulunmaktadir. Restoran
miisterileri, bu isletmeye ait uygulamay: indirip iiye olduklarinda konumlarina goére bu
isletmenin yakindaki subelerini goriintiileyebilmektedirler. Isletmeler, pazarlama ve
tutundurma igeriklerini uygulamalar1 tizerinden gerceklestirebilmektedir. Miisteriler
uygulamaya tiye olduklari i¢in restoran isletmeleri kisiye 6zel promosyon faaliyetlerini de bu
uygulama iizerinden gerceklestirebilmektedir. Genel olarak tiim potansiyel restoran
miisterilerine yonelik uygulamalar, tek bir restoran isletmesine bagh olmaksizin tiim potansiyel
restoran miisterilerine yoOnelik hizmetler sunan uygulamalardir. Bu tiir uygulamalarda,
kendilerine {iye olan restoranlara yonelik genis capli bilgiler, rezervasyon fonksiyonu ve paket
servis olanaklar1 bulunmaktadir.
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Tablo 1. Ornek Uygulamalarin Siniflandirilmasi

Uygulama Ad1

&%

Lt

Lot

Adisyo

LiveREST

Restopos

Menulux Pocket

XXX |X

Starbucks Turkey

Domino’s Pizza Tiirkiye

KEC

Baydoner

Kahve Diinyasi

Caffé Nero Turkey

Pasa Doner

RateURVisit(McDonald's)

R XXX X[ X

Talabat Food Delivery

Doyurun Beni

Yemekumbara

Zomato — Food & Restaurants

Wolt: food delivery & takeaway

Thuisbezorgd.nl

foodora - Local Food Delivery

Uber Eats: Food Delivery

Deliveroo: Food delivery

OpenTable: Restaurant Bookings

Yemeksepeti

Foursquare City Guide

Izmir Mekan Rehberi

Sodexo Restaurant Pass

Restearn

TripAdvisor: Oteller, Restoranlar, Ucak Biletleri

Eat - Restaurant Reservations and Discovery

Restaurant Guru - food & restaurants near me

Reztoran -Restoran Rezervasyon

Rezervin -Restoran Rezervasyon

Quandoo: Online restoran rezervasyonu

Pl RS Pl Pl P P Pl Pl Pl Pl Pl Pl P Pl P Pl Pl Pl P

FindRest (Model dnerisi olarak sunulan uygulama)

*Yalnizca restoran yonetimine yonelik mobil uygulama

**Yalnizca belirli bir restoran isletmesinin miisterilerine yonelik mobil uygulama

***Genel olarak tiim potansiyel restoran miisterilerine yonelik uygulama
****Genel olarak tiim potansiyel restoran muiisterilerine ve restoran yonetimlerine

yonelik uygulama (FindRest model onerisi olarak sunulan)

Restoran miigterileri igin restoranda yeme i¢gme siirecinin tamamini kapsayan ve tiim hizmetleri
iceren, aym zamanda restoran yoneticilerinin yonetim siirecine hizmet sunan bir modelin
tizerinde duruldugu veya mevcut uygulamalarm bu perspektifte degerlendirildigi bir caligmaya
rastlanmamuistir. Bu kapsamda Dingel (2020) FindRest ad1 verilen model 6nerisini gelistirmistir.
Boylece restoranlarda kullanilan mobil uygulamalar igin bir kategori daha eklenmisgtir.
Calismada bu kategori genel olarak tiim potansiyel restoran miisterilerine ve restoran
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isletmelerine yonelik uygulamalar seklinde ifade edilmistir. Ayrica bu kategorideki uygulamalar
“restoranlardaki tiim hizmet siirecini (bilgi sunma, rezervasyon, siparis, 6deme) kapsayan
uygulamalardir” seklinde tanimlanmustir. FindRest uygulamas: belirli bir bolgede faaliyet
gosteren restoranlar ile ayni1 bolgede bulunan potansiyel restoran miisterilerini bir araya getiren
ve gesitli fonksiyonlara sahip olan bir mobil uygulamadir. Giiniimiiz restoranlarinin pek gogunda
otomasyon sistemleri kullanilmaktadir. Ancak FindRest uygulamas: restoran miigterilerinin
kendi akilli telefonlariyla siparis verebilme ve hesap ddeyebilme olanagmni saglamaktadir. Ote
yandan ayr1 uygulamaya gerek duymadan pek ¢ok bilgiye ulagabilmelerini de saglamaktadur.
Isletmeler agisindan bakildiginda giiniimiizde pazarlama stratejilerinin vazgegilmezi haline
gelen mevcut miisteri ve potansiyel miisteri veri tabanlar1 olusturma firsati sunmasinin yaninda
cesitli satis raporlari, servis hizinin artmasi, hatalarin minimuma indirmesi gibi pek ¢ok olanak
sunmaktadir. Calisma kapsaminda gerceklestirilen literatiir incelemesi sonucunda hem restoran
miisterisinin yeme i¢me siirecinin tamamina, hem de restoran yd&neticisinin yonetim siirecine
hizmet sunan bir uygulama olmadig1 anlagilmustir.

YONTEM

Basta da belirtildigi tizere, restoranlara yonelik hem isletme yonetimlerine hem de mdisterilere
hizmet edebilen ¢ok islevli bir mobil uygulama Onerisi gelistirmek ve bu 6neriye karsi restoran
yoneticilerinin ve miisterilerinin tutumlarm1  ortaya koymak c¢alismanin amacini
olusturmaktadir. Bu baglamda ¢alisma kapsaminda cevaplar aranan arastirma sorulari su sekilde
belirlenmistir:
e DPotansiyel restoran miisterileri ve restoran yoneticileri restoranlarda kullanilan mobil
uygulamalari nasil degerlendirmektedir?
e DPotansiyel restoran miisterileri ve restoran yoneticileri tarafindan hangi mobil
uygulamalar kullanilmaktadir ve bu uygulamalar: ne igin tercih etmektedir?
¢ DPotansiyel restoran miisterileri ve restoran yoneticileri igin ideal olarak nitelendirilebilecek
bir mobil uygulama nasil olmalidir ve kullanicilara neler sunmalidir?
e DPotansiyel restoran miisterileri ve restoran yoneticileri model Onerisi olarak sunulan
FindRest uygulamasini nasil degerlendirmektedir?

Sorulara cevap bulmak amaciyla, literatiir incelemesi ve teknoloji alaninda ¢aligmalar1 bulunan
akademisyen, yazilima ve grafikerlerden olusan dort uzmanin goriisii alinmis ve amaglanan bir
mobil uygulama Onerisi olusturulmustur. FindRest ad1 verilen mobil uygulama onerisi hem
restoran yonetimlerine hem de restoran miisterilerine hizmet verecektir. Bu nedenle FindRest'e
yonelik tutumlarmi 6lgmek iizere arastirma kapsamina restoran yoneticileri ve miigteriler
alinmistir. Nitel arastirma yonteminin tercih edildigi calismada katiimcilarin se¢iminde amach
ornekleme teknigi kullanilmigtir. Veriler yar1 yapilandirilmig goriisme ve odak gurup goriismesi
teknikleri kullanilarak toplanmis ve betimsel analiz yapilmistir. FindRest mobil uygulama
Onerisine karsi hem restoran yoneticilerinin hem de mdisterilerin tutumlar 6l¢iilmiistiir. Zaman
ve finansal kaynak yetersizligi nedeniyle FindRest modelinin prototipi geh§t1r11mem1§t1r
Uygulama kismu ile ilgili Etik Kurulu Uygunluk Raporu, Aydin Adnan Menderes Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Kurulu tarafindan 31906847 Say1 No ile 26.02.2021 tarihinde alimugtir.
Katilmcilarin tutumlarmi anlamak {izerine gerceklestirilen bu calismada zengin veri elde
edebilmek ve giivenilir sonuglara ulasabilmek amaciyla nitel arastirma deseni olan fenomenoloji
tercih edilmistir. Fenomenoloji bildigimiz ancak tam anlamiyla kavrayamadigimiz veya
derinlemesine ve ayrintili olarak anlayamadigimiz olgulara yonelik calismalar icin ideal
arastirma desenidir. Fenomenoloji arastirmalarinda amag, olgularin agiklanmas: ve
betimlenmesidir (Yildirim ve Simsek, 2018:49). FindRest mobil uygulama onerisinin prototipi

2386



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(4): 2380-2402.

gelistirilmedigi icin 6neri, katilimcilara gorsel sunumla detayl ve interaktif sekilde tanitilmigtir.
Bu durum, ¢alismanin yéntem tasarimimin uygun oldugunu desteklemektedir.

Katilimcilar ve Veri Toplama

Restoranlarda kullanilan mobil uygulamalar, miisteriler ve restoran igletmeleri arasinda faaliyet
gostermektedir. Bir mobil uygulama Onerisine yonelik tutumlarin incelendigi bu ¢alismada
profesyoneller (FindRest'e yonelik uzman goriisii verenler), restoran miisterileri ve restoran
isletmeleri olmak {izere toplamda 36 kisiyle goriisiilmiistiir. Ornekleme yontemi olarak amagh
ornekleme yontemlerinden biri olan maksimum cesitlilik 6rneklemesi kullanilmistir. Maksimum
cesitlilik orneklemesi, kiiciik bir 6rneklem grubu olusturularak, cevap aranan probleme taraf
olabilecek bireylerin biiyiik dlciide cesitliligini saglamaktir. Burada tiim taraflarin dahil edilme
sebebi genelleme yapmanin aksine bireylerin veya durumlarin arasindaki olgularin ortak olup
olmadigmi anlayabilmek ve iizerinde c¢alisilan problemin farkli boyutlarin1 ortaya
cikarabilmektir (Yildirim ve Simsek, 2018: 119).

Verilerin toplanmasinda katilimcilar restoran miisterileri ve restoran yoneticileri olmak iizere iki
guruba ayrilmigtir. Restoran miisterilerinden odak gurup goriisme teknigi ile, restoran
yoneticilerinden ise yari yapilandirilmis goriisme teknigi ile veriler toplanmigtir. Restoran
miisterisi katilimcilar, Kusadasi'nda 18-34 yas grubunda bulunan ve restoran deneyimlerinde en
az bir tane mobil uygulama kullanmis olan bireylerden segilmistir. 18-34 yas gurubunun tercih
edilmesinin nedeni mobil uygulama kullananlarin ¢ogunlugunu olugturmasidir. Igbal de (2019)
calismasinda; Hootsuite ve We Are Social uygulama istatistiklerinden diinya genelinde mobil
uygulama kullanicilar igerisinde biiyiik ¢ogunlugun 18-24 yas (%27) ve 25-34 yas (%32)
gurubundan olustugu bilgisini aktarmistir. Restoran miisterisi olarak odak gurup goriismesine
30 kisi davet edilmis ancak 22 kisi katilmistir. Bu goriismeler 2019 yilinin Ekim ve Kasim
aylarinda gergeklestirilmistir. Odak gurup goriismelerinin her biri ortalama 50 dakika kadar
stirmiis ve tamami izin alinarak video kaydina almmugtir. Restoran yoneticisi olarak yari
yapilandirilmis goriismelere ise 20 kisi davet edilmis ancak 14 kisi katilmistir. Gortismeler 12-21
Mart 2020 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Restoran yoneticisi katilimcilar, Kusadasi'nda
tam yil faaliyet gosteren restoranlardan restoran otomasyonlarini ve uygulamalari yonetici
seviyesinde kullanabilen kisilerden secilmistir. Goriisme sorularina gegilmeden 6nce FindRest
uygulama onerisinin taniim sunumu yapilmustir. Goriismelerin tamami katilimcilardan izin
alinarak dokuzu video ve besi ses olarak kayit altina almmigtir. Odak grup goriismelerinin
katilimcilar1 olan potansiyel restoran miisterilerine yonelik bilgiler Tablo 2’de verilmisgtir.
Katilmalarin tanimlayici bilgiler; cinsiyet, yas, egitim, meslek, mobil uygulama kullanip
kullanmama ve restoran miisterisi olup olmama durumlaridir.

Restoran yoneticileriyle gergeklestirilen goriismelerde 10. restoran yoneticisinden itibaren
sorulara farkli yanitlar alinmamistir. BOylece verinin tekrar ettigi yani veri doygunluguna
ulagildigr anlasilmistir. Restoran yoneticileriyle gerceklestirilen goriismelerde katilimcilar
restoran isletmelerini temsil etmektedir. Bu nedenle isletmelere yonelik tanimlayici bilgiler;
yOneticinin pozisyonu, isletmenin kuver sayisi, isletmenin faaliyet siiresi, kullandig1 otomasyon
sistemi, isletmeye ©6zel mobil uygulama ve iiyesi olarak kullandigi mobil uygulamalar
seklindedir. Isletmelere yonelik bu bilgiler Tablo 3'de sunulmustur.
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Tablo 2. Miigterilerle Gergeklestirilen Odak Grup Gériismeleri ve Katilimcilara Ait Tanimlayic Bilgiler

L s MOBIL RESTORAN
SIRA CINSIYET | YAS EGITIM MESLEK UYGULAMA MUSTERISi
Katilimar 1 Erkek 26 Lisans Barmen Kullaniyor Evet
o, | Katiima 2 Erkek 24 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
%) Katilima 3 Kadin 23 Lisans Ogrenci Kullaniyor Evet
i Katilimcr 4 Erkek 25 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
§ Katilime1 5 Erkek 23 Lisans Biyomedikal Kullantyor Evet
Katilimci 6 Erkek 23 Lisans Tekniker Kullanryor Evet
Katilime1 7 Kadin 27 Lisans M. Tasarim Kullaniyor Evet
Katilima 8 Kadin 22 Lisans Ogrenci Kullaniyor Evet
o, | Katiima 9 Erkek 23 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
%) Katilimcr 10 Erkek 23 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
i Katilimer 11 Kadin 24 Lisans Ogrenci Kullaniyor Evet
8_ Katilime 12 Erkek 25 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
° Katilimc 13 Erkek 24 Lisans Ogrenci Kullanryor Evet
Katilimc 14 Erkek 23 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
Katilima 15 Erkek 27 Doktora Ogr Gor. Kullaniyor Evet
Katilima 16 Kadin 26 Doktora Ogr Gor. Kullaniyor Evet
E Katilima 17 Kadin 26 Y. Lisans Ogrenci Kullaniyor Evet
(MD Katilimar 18 Erkek 28 Y. Lisans Ogr GoOr Kullaniyor Evet
é Katilimer 19 Kadin 25 Y. Lisans Yon. Asistant Kullaniyor Evet
« | Katihma 20 Erkek 24 Lisans Ogrenci Kullantyor Evet
Katilima 21 Kadin 24 Lisans Ogrenci Kullaniyor Evet
Katilimar 22 Kadin 24 Lisans Ogrenci Kullaniyor Evet

Tablo 3. Restoran Yoneticileriyle Gergeklestirilen Yar1 Ya

pilandirilmis Goriismeler ve Katiimcilara Ait Tanimlayic Bilgiler

. Kuver | Faaliyet igletmeye. Ozel Uye Ollfnan
Katilimer Pozisyon Sayist Siiresi Otomasyon Mobil Mobil
Uygulama* Uygulama**
Katilima 23 Servis sefi 182 13 Yil Restopos Yok 1,2
Katilima 24 Midir 150 3Yil Restopos Yok 1,4
Katilimai 25 Isletmeci 68 12 Giin Yok Yok 1,23
Katilima 26 Midir 90 4 Ay Sambapos Yok 2,5
Katilima 27 Isletmeci 150 20 Yil Restopos Yok 2
Katilima 28 Midir 155 12 il Sambapos Yok 1,24
Katilimer 29 Igletmeci 70 5Ay Posbank Yok 1,245
Katilima 30 Midir 170 5Ay Sambapos Yok 1,24
Katilima 31 Midir 110 6 Yil Macros Yok 1,2,3,4,5
Katilima 32 1§letmeci 65 3 Ay Restopos Yok 1,2
Katilima 33 1§letmeci 60(140) 8 Yil Robopos Yok 1,2,3,4,5
Katilima 34 1§letmeci 85 8 Yil Restopos Yok 1,2
Katilima 35 1§letmeci 54 4 Y1l Sambapos Yok 12,3
Katilima 36 Midir 120 6 Yil Sambapos Yok 12,3

*Isletmenin kendi miisterileri icin olusturulan isletmeye 6zel uygulamalardir (6rnek: Dominos).

** Uye olunan uygulamalar (Tiim potansiyel miisterilere yonelik ve igerisinde birden ¢ok isletmenin gosterildigi ): 1-
Facebook 2-Instagram 3-Google 4-Tripadvisor 5-Foursquare
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Tabloda yer alan otomasyon, isletmenin satin aldig1 veya aidat 6deyerek kullandig: yazilimlardir
(6rnegin: siparis takip, stok takip programlari). Isletmeye 6zel mobil uygulamalar, tamamen bir
isletmenin miisterileri i¢in hazirlanmis, baska isletmelere yonelik igeriklerin bulunmadig:
uygulamalardir (6rnegin: Baydoner). Uye olarak kullanilan mobil uygulamalar, tiim potansiyel
restoran miisterilerine paket servis, rezervasyon ve bilgi sunma gibi hizmetler sunmak amaciyla
kullarulan ve igerisinde birden fazla restoran isletmesinin bulundugu uygulamalardir (6rnegin:
Tripadvisor).

Veri Analizi

Nitel veri analizi siirecine dair pek ¢ok farkli kavramlar ve yaklagimlar vardir. Fakat genel olarak
hepsinde verinin betimlenmesi ve temalarin ortaya ¢ikarilmasima 6nem verilmektedir. Strauss ve
Corbin (1998) betimsel analiz ve igerik analizi olmak tizere iki veri analiz siirecini nermektedir
(Yildirirm ve Simsek, 2018: 239). Betimsel analiz, elde edilen verinin arastirmaci tarafindan
onceden belirlenmis olan temalara gore 6zetlenmesi ve yorumlanmas: seklinde ifade edilebilir
(Ozdemir, 2010). Yildirim ve Simsek (2018: 240) betimsel analizin asamalarini “betimsel analiz
i¢in bir gerceve olusturma, tematik gerceveye gore verilerin islenmesi, bulgularin tanimlanmasi,
bulgularin yorumlanmasi” seklinde ifade etmistir. Buna gore veri sistemli bir sekilde betimlenir,
betimlemeler yorumlanir ve neden-sonug iligkileri irdelenerek bir sonuca ulasilir.

Calisma kapsaminda restoran miisterileri ve restoran yoneticilerinin restoranlarda kullanilan
mobil uygulamalara yonelik tutumlarina yonelik goriislerine mevcut literatiirden elde edilen
hazir kodlar uygulanmistir. Ajzen ve Fishbein (2000)’e gore bir nesneyi, davranis: veya kavram
begenme veya begenmeme, iyi ya da kotii bulma durumlar: tutum olarak ifade edilmektedir.
Mathieson (1991)e gore bilgi teknolojisi kullanimma yonelik tutum “kullanicinin sistem
kullaninmma karst duydugu istekliliginin degerlendirmesi” seklinde tamimlanmaktadir.
Literatiirde bilgi teknolojileri, internet tabanli 6grenme ve mobil uygulama kullanimlarina
yonelik calismalarda Davis vd. (1989)'mn gelistirdigi teknoloji kabul modeline (Technology
Acceptance Model — TAM) sik¢a yer verilmektedir (Mathieson, 1991; Lee vd., 2005; Yang, 2013;
Normalini vd., 2016; Uyar, 2019). Bu c¢alismalarda ayni zamanda tutumu etkileyen faktorler
olarak algilanan zevk, kullanim kolayligi, algilanan fayda ve 6znel norm smanmistir. Bu
faktorlere yonelik tanimlar;

¢ Algilanan fayda: Bireyin mobil uygulamalardan elde ettigi kisisel yarar (Uyar, 2019),

e Algilanan zevk: Bireyin bir mobil uygulamay1 kullanma faaliyetinin sonuglarmin yan
sira, bireyin tek basina uygulamadan aldig: keyif ve eglence (Normalini vd., 2016),

e Kullanim kolaylig:: Bireyin bir mobil uygulamayi ¢ok fazla ¢aba gostermeden
kullanabilmesi (Venkatesh ve Davis, 2000),

e Oznel norm: Bireyin mobil uygulama kullanma konusunda deger verdigi kisilerin
goriislerini dikkate almasi (Yang, 2013) seklindedir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen goriisme kayitlar (ses ve video kaydi) Microsoft Word
programina aktarilarak yazili dokiimana gevrilmigtir. Boylece elde edilmis olan veriye NVIVO
paket programu iizerinden betimsel analiz yapilmistir.
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Gegerlik ve Giivenirlik

Sener (2017) calismasinda gegerlik ve giivenirlik Olgiitlerini; “inandiricilik (credibility)”,
“aktarilabilirlik  (transferability)”,  “tutarhlik (dependability)” ve “dogrulanabilirlik
(confirmability)” olarak simflandirmistir. Yildirim ve Simsek (2018: 277) ise inandiriciligin
saglanabilmesi i¢in kullanabilecek stratejileri; uzun siireli etkilesim, derinlik odakl veri toplama,
cesitleme, uzman incelemesi ve katilimci teyidi olarak siralamistir. Bunlara ilaveten Sener (2017),
aragtirmaya uygun yontemin kullanmilmasinin, arastirma alanmin taninmasinin, katilmecilarm
diiriist olmasmin, yinelenen sorular sormanin, arastirmacinin ge¢misi ve deneyimi hakkinda
bilgi verilmesinin, kavramsal ¢ercevenin yeterliligi ve bulgularin literatiirdeki diger calismalarla
karsilastirilmasinin da inandiricihifa katk: sagladigini belirtmistir.

Arastirma stirecinin asamalarinda nitel arastirmalara yonelik goriisleri alinmak tizere iki
akademisyene, FindRest modelinin tasarim asamalarinda bir akademisyen ve bir grafikere
bagvurulmustur. Ayrica modelin tasarmmi tamamlandiginda heniiz prototipinin olmamas:
nedeniyle tasarimin gerceklestirilebilecegine yonelik dort uzmandan olumlu goriis yazil olarak
alinmustir. Mobil uygulamalarin taraflar1 olarak hem restoran miisterileri hem de restoran
isletmelerinden veri toplanmasi bir inandiricillik Olgiitii olarak kaynak gesitlemesini
saglamaktadir. Gorlisme zamanmin tercihi ve goriisme yerinin se¢iminin katilimcilara
birakilmas: katilimcilarin  diiriistliigiinii saglamak acisindan gergeklestirilmistir. Goriisme
davetinde ve goriisme basinda katilimcilara isletme/kisi isimleri olamadan goriisleri yalnizca
aragtirma amaciyla kullanilacagi belirtilmistir. Boylece katihmalarin kendilerini giivende
hissetmeleri saglanmistir. Veri analizi sonucunda hazirlanan rapor katilimcilara mail yoluyla
iletilerek katilimcai teyitleri alinmistir.

Ayrintili betimleme ve amagli 6rnekleme, aktarilabilirlige 6nemli 6lgiide katki saglamaktadir.
Boylece arastirmacinin calismaya yonelik detaylar1 agikca ortaya koymasi, elde edilen verinin
dogasina sadik kalarak dogrudan alintilara yer vermesi gerekmektedir (Yildirim ve Simgek, 2018:
282). Bu noktada, arastirmaya yonelik tiim bilgiler bu ¢alisma igerinde verilmistir.
Dogrulanabilirlik, aragtirmacinin tarafsizligina, arastirma yontemlerinin ve agamalarmin
derinlemesine aktarilmasina dayanmaktadir.

Son Olglit olarak tutarlilik ise calismanin yontem, tasarim, igerik ve katilimc1 bakimindan ayni
sekilde gerceklestirildiginde tutarli sonuglarin elde edilmesiyle ilgilidir (Brink, 1993; Shenton
2004; Sener vd., 2017). Thomas ve Magilvy (2011)'e gore galisma tasariminin detaylica
tanimlanmas1 igin gerekli bir Olgiittiir (Sener vd., 2017). Bu kapsamda c¢alisma igerisinde
arastirmaya yonelik yontem ve tasarim, nedenleriyle birlikte detayl bir sekilde sunulmustur.

BULGULAR

Restoranlarda mobil uygulamalar iki farkli grup tarafindan kullanilmaktadir. Birisi, hizmet
sunan restoran isletmeleri ve digeri, hizmet alan restoran mdisterileridir. Bu nedenle ¢alismada
ortaya konan FindRest uygulamasi bu iki gurup icin farkli hizmetler sunacak sekilde
tasarlanmistir. Calismanin bulgular: da restoran mdiisterileri ve restoran isletmeleri olmak tizere
iki grupta incelenmistir.
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Restoran Miisterilerine Yonelik Bulgular

Restoran miisterilerine yonelik veya restoranlardan hizmet almak isteyen bireylerin
kullanabilecegi pek ¢ok mobil uygulama vardir. Bu nedenle 6ncelikle katihimecilarin hangi mobil
uygulamalar1 kullandiklar1 sorulmustur.

6%

7%

13%

m YemekSepeti
m GoogleMaps

TripAdvisor
m Foursquare

m BirisletmeyeOzel

Grafik 1. Katihimcailarin Kullandiklar1 Mobil Uygulamalar ve Tercih Oranlar1 (%)

Grafik 1'de ti¢ odak grup goriismesiyle 22 katilimcinin tercih ettikleri mobil uygulamalar
goriilmektedir. Katilimclarin tamami bu uygulamalardan en az birini kullandiklarm

belirtmislerdir. Miisterilerin restoranlarda kullanilan mobil uygulamalardan beklentileri ise
toplam 10 maddeden olusmaktadir. Bu maddeler 6nem sirasia gore Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 4. Restoran Miisterilerinin Mobil Uygulamalardan Beklentileri

Beklentiler

Goriigler

Isletme hakkinda detayl bilgi
sunmast

Katilimer 18; “Giiniimiiz teknolojisi iyi degerlendirilmelidir.
Isletmelerin 360 derece gorselinin olmast giizel olabilir. Belki sanal
gergeklik gozliikleriyle inceleme imkdnimiz da olabilir.

Sunulan bilgilerin dogrulugu

Katilimer 18; “Menii gorselligi cogu zaman dogru degil.
Fotograflar cok biiyiik goriiniiyor fakat gelen porsiyonlar cogu zaman
fotografla ayn1 olmuyor.”

Uriin ve hizmet bilgisinin bulunmasi

Katilima 14; "igletmelerin menii bilgilerinin bulunmas: ve meniide
iiriin fotograflarimin verilmesi gerekir.”

Giivenilir olma

Katilime 15; “S6z gelimi, bir yiyecege alerjim varsa bunu isletmeye
bildirebilmeli ve dikkate alindigina giivenmeliyim. Isletme, benimle
olan iletisimi etkin hale getirerek hatalar: minimuma indirmelidir.”

Kisiye 6zel kampanya ve
promosyonlar

Katilime1 22; “Uygqulamalar bizlere deger vermelidir. Promosyon ve
kampanyalarin yan sira ozel giinlerde de bizleri hatirlamali ve bir
seyler sunmalidir.”

Hizmet siirecinin tamamini
kapsamal1

Katilime 2; “Kaliteli bir hizmet alabilmek i¢in neden telefonumda
5-6 tane uygulama olsun ki? Bir uygulama olmast ve tiim hizmetleri
sunmasi gerekli. Bir restorana gitmek istedigim zaman her agamay:
bu uygulama iizerinden yapabilmeliyim.”

Miisteri hizmetleri

Katilima1 4; “Uygulamanin kapsadigi restoran sayisinin fazla
olmast iyi olur. Ayrica uygulamada bir sorun yasandiinda
coziilebilmesi icin canlt destek hizmeti gibi ¢oziimlerin olmasi
gerekir.”

Kullanimi kolay olmali

Katilime 16; “Uygulamanin kisa ve 6z olmas: gerekir. Kullanmasi
kolay yani basit bir ara yiize sahip olmalidir.”

Siparis verme 6zelligi

Katilimei 6; “Servise hiz katmasi gerekir. Yani bir garsonun
siparigleri toplamasi, hazirlanmast ve sunulmasi islemlerini
hizlandirmalidir.”
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Restoran miisterilerinin mobil uygulamalara yonelik tutumlar temasina yonelik, katilimcilarin
gorliglerinden yola cikilarak, dort hazir koda algilanan giiven de eklenerek bes kod
tanimlanmugtir. Algilanan giliveni, bireyin kullandifi uygulamanin sundugu bilgilerin
dogruluguna ve istenmeyen durumlari onleyebilecegine inanma seklinde tamimlayabilmek
miimkiindiir. Goriismelerden elde edilen verinin analizi dogrultusunda restoran miisterilerinin
mobil uygulamalara yonelik tutumlar: temasma yonelik alt kodlar Tablo 5'de gosterilmektedir.

Tablo 5. Restoran Miisterilerinin Mobil Uygulamalara Yonelik Tutumlar: Temas:

Kodlar Alt Kodlar

e Restoran kegfetmek

e Restoranlar ve iiriinleri hakkinda bilgi almak
¢ Tiim hizmetleri kapsayan tek bir uygulama
Algilanan Fayda olmasi

e Personel kaynakl hatalarin 6niine gecilmesi
e Zaman tasarrufu saglamasi

o Tletisimi etkin hale getirme

e Sade arayiiz
Kullanim Kolaylig: e Anlasilir adimlar
o Kisisel cihazlarda kullanilabilirlik

Algilanan Zevk e  Estetik goriiniis begenisi

e Miigteri degerlendirmelerinin yanl ve gercegi
yansitmamasi

e Uriin fotograflarmin gergegi yansitmamasi

e Yanls ve fazla hesap alinmasi

e Alerji gibi 6neli konularm yazil olarak
dogrudan iiretim birimine iletilmesi

Algilanan Giiven

Oznel Norm e Arkadas tavsiyesi

Katilimailar, hali hazirda kullandiklar: mobil uygulamalar: 6ncelikle restoran bilgisi elde etmek
amaciyla kullanmaktadirlar. Bu kapsamda yeni restoranlar1 ve ilk kez gittikleri bir konumda
bulunan restoranlar1 bulabilmek amaciyla uygulamalar tercih ettiklerini belirtmislerdir. Aym
sekilde restoranlar ve restoranlarin triinleri hakkinda detayli bilgilere ulasmak icin bu
uygulamalar1 kullanmaktadirlar. Detayh bilgilerin igerisinde {iriin fotograflarmin bulundugu
menti, fiyatlar, miisteri yorum ve degerlendirmelerini ifade etmektedirler. Mevcut mobil
uygulamalar1 bu faydalar1 sagladiklar: i¢in kullandiklar1 anlasilmaktadir. Ancak katilimcilar
bunlar1 elde edebilmek icin ayni anda birden fazla uygulama kullanmalar1 gerektiginden
yakinmiglardir. Bu noktada model oneri FindRest’in katilimcilarin kullandiklar: farkl
uygulamalarin sunduklar: ayr1 hizmetleri kapsayan tek bir uygulama olusunu begendiklerini
ifade etmislerdir. Katilimcilarin FindRest’e yonelik cevaplarindan hizmet siirecinin tamamini
(restoran bulma, rezervasyon yapma, siparis verme, hesap 6deme, yorum ve degerlendirme)
kapsamasinin faydali olacagm diisiindiikleri anlagilmaktadir. Oyle ki uygulamann tiim siireci
kapsamasiyla zaman agisindan tasarruf saglanacagi diger yandan isletme personellerinin siirecte
daha az rol oynayacagindan hatanin en aza inecegine yonelik cevaplar alinmigtir. Diger yandan
bu uygulamayla miisterilerin restoranlarla olan iletisiminin daha etkin, isletme personellerinin
miigterileriyle olan iletisiminin daha resmi ve standart olacagina deginilmistir. Aym sekilde
yabancr dil sorunu yasanabilecek durumlarda da FindRest'in etkili olacagina dair cevaplar
alinmustir. Bu noktada algilanan faydanin restoranlarda kullanilan mobil uygulamalara yonelik
tutuma etki ettigini sdyleyebilmek miimkiindiir.
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Gortigmelerde katihmer 16, mobil uygulamalar: kullanmay1 tercih etmeme sebeplerinden biri
olarak uygulamalarin karmasik olmasinda s6z etmistir. Bununla birlikte katiimc1 7, bazi
isletmelerde bulunan tablet meniilerin kullanimimnin zor oldugunu dile getirmistir. Aym
katilimci, bu tiir uygulamalarm kendi cihazlar ile kullanilmasinin daha kolay olacagini da ifade
etmistir. Katilmcilar FindRest’e yonelik, uygulamanin ara ytiziiniin olduk¢a sade, anlagilir
adimlardan olustugunu, bu nedenle kullaniminin kolay olacagina yonelik goriisler
bildirmiglerdir. Ayri sekilde katimcr 16, benzer ifadelerde bulunarak FindRest’i kullanmay:
tercih edecegini belirtmistir. Boylece kullanim kolayliginin restoranlarda kullanilan mobil
uygulamalarin tercihinde ve kullanicilarin tutumlarinda Snemli oldugunu soyleyebilmek
mimkiindiir.

Katilmailar tarafindan model Onerisi FindRest'in genel goriiniisiine yonelik goriisler
bildirilmistir. Bu noktada pek ¢ok katilimcr giizel ifadesi kullanirken, katilimci 5, temasinda
kullanilan renklerin ve logo tercihini begendigini 6zellikle dile getirmistir. Model nerisinin bir
proje olmasi ve prototipinin olmayisi nedeniyle katilmcilar uygulamanin denemesini
yapamamislardir. Fakat algilanan zevk yalnizca bireyin performans degerlendirmesiyle sinirh
degildir. Bu anlamda katilimcilarin ifadelerinden yola ¢ikarak uygulamanin goriiniisii itibariyle
estetik goriiniis begenisi baglaminda algilanan zevkten bahsedebilmek miimkiindiir.

Katihimalarin, mobil uygulamalarin sunduklar1 faydalarda en sik dile getirilen o6zellik
restoranlara dair miisteri yorum ve degerlendirmeleridir. Ancak katilmcilar bu yorum ve
degerlendirmelerin gercegi yansitmadigini ifade ederek bu konuda giivensiz olduklarini agikca
dile getirmiglerdir. Ayni sekilde uygulamalar iizerinden sunulan {iriin fotograflarmnin da gercekgi
olmadigi, zaman zaman siparis edilen iiriiniin fotograftakiyle bire bir ayn1 olmadigina yonelik
yorumlar almmigtir. Giivenle alakali olarak bir diger farkli goriis ise adisyonlarin takip
edilememesinden dolay1 bazi isletmelerde yanhs veya fazla hesap alinmasidir. Son olarak
yiyecek igecek s6z konusu oldugundan alerjilerin hayati 6nem tasidigi bu noktada alerjilerin
garson araciligiyla iletilmesi yerine uygulama aracilifiyla dogrudan iiretim birimine iletilmesinin
son derece 6nemli olduguna yonelik cevap alinmustir. Boylece algilanan giivenin de mobil
uygulama tutumu iizerinde etkili oldugunu soyleyebilmek miimkiindiir.

Son olarak katilimc 9'un FindRest uygulamasmna yonelik yapmis oldugu yorum dikkat
¢ekmektedir. Katilimcr kendi yasadigl yerde bu tiir uygulamalara ihtiya¢ duymadigimi ifade
etmistir. Ancak degerlendirmesinde uygulamanin ilk kez gittigi ve bilmedigi lokasyonlarda etkili
olacagimi belirtmistir. Katilimci, uygulamay1 kullanma konusunda arkadaglarimin tavsiyelerine
onem verdigini ifade etmistir. Bu dogrultuda 6znel normun da tutum {izerinde etkili oldugundan
bahsedebilmek miimkiindiir.

Restoran Yoneticilerine Yonelik Bulgular

Restoran isletmeleriyle gerceklestirilmis yar1 yapilandirilmis goriismelerde isletme temsilcisi
katilimcilara oncelikle isletmelerinin miigteri portfoyii sorulmustur. Tiim katilimcilar sezonluk
bir etkinin oldugunu buna goére yaz aylarinda yerli ve yabanci, kis aylarinda cogunlukla yerli ve
her yas grubundan miisterilere sahip olduklarin ifade etmislerdir. Yalnizca katilimci 31 sadece
yerli ve genelde yas ortalamasi yiiksek miisterilerinin oldugunu belirtmistir. Restoran
isletmelerine yonelik pek ¢ok otomasyon sistemi vardir. Bu sistemler isletmelere siparis takibi,
kasa takibi, stok ve maliyet kontrolleri gibi farkli hizmetler sunmaktadirlar. Grafik 2'de
katilimcilarin kullandiklar: otomasyon sistemleri verilmistir.
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Grafik 2. Restoran Isletmelerinde Kullanilan Otomasyon Sistemleri (%)

Tiim katilimalarin, isteyen her restoranin dahil olabildigi, potansiyel miisterilere yonelik bilgi
iceren, rezervasyon imkani sunan mobil uygulamalardan en az bir tanesinde iiyeligi oldugu
ogrenilmistir. Grafik 3’de katiimcilarin kullandiklar1 mobil uygulamalar verilmistir.
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Grafik 3. Restoran isletmelerinin kullandiklari mobil uygulamalar (%)

Restoran yoneticileri kullandiklart mevcut mobil uygulamalarm tam anlamiyla yeterli olmadigim
belirterek, beklentilerini siralamislardir. Katilimcilarin beklentileri toplam 9 maddeden
olusmaktadir. Bu maddeler 6nem sirasima gore Tablo 6'da verilmistir.

Tablo 6. Restoran Yoneticilerinin Mobil Uygulamalardan Beklentileri

Beklentiler

Goriisler

Isletme bilgilerini daha
kapsamli sunabilmek

Katilimer 23; “Mobil restoran uygulamalarindan beklentimiz,
insanlarin bizlere daha kolay ulasmalaridir. Herhangi bir soru
soracagma bizim hakkimizda bilgilere uygulamalardan rahatca
ulagabilmeleri. Sosyal medya uygulamalart 1yi fakat her seyi
aktarmamizda yetersiz kalwyorlar.”

Tanitim, reklam ve pazarlama
imkani sunmali

Katilimer 28; “Isimizi kolaylastirmali. Reklam yapabilmeliyiz.
Detay bizim icin ¢ok onemli detayli olmali ve insanlara
ulasabilmeliyiz.”

Uriinler hakkinda detayh
bilgilerin bulunmasi

Katilimer 25; “Uriinlerimin gorsellerinin olmasi, iceriklerinin
yazmasin isterim”.

Miisteri degerlendirmesi ve
yorum kismi1 olmali

Katihmer 25; “Uriinlerim  hakkinda  miisterilerin  yapti§:
yorumlarin olmasin isterim.”

Istatistiki veri sunmasi ve
raporlama yapmasi

Katilimci 26; “Benim icin en nemli olan konu raporlama. Yani ne
kadar detayli rapor alabilirsem veya benim istediim raporlamaya
program ne kadar cevap verirse benim icin daha iyidir. Ciinkii zaten
cogu uygulamalar ve otomasyonlar belli basl seyleri yapiyor.”

Potansiyel miisterilere
yonelik bilgi sunmali

Katilimer 29; “Sizin sunumunu yaptigimz uygulama olarak
goriiyorum. Ciinkii rezervasyon alip, miisteriler hakkinda favori
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iirtinii gibi bilgileri takip edebilece§imiz ve miisteri memnuniyetini
yiikseltecek bir izlenim sunuyor.”
Katilimex 35; “Yani kullanicilarin yaptiklar: degerlendirmeler ve

Miisteri degerlendirmesi ve yorumlar gercek kigiler tarafindan m1 yapildr gercegi yansitryor mu

yorumlarin giivenirligi bilemiyoruz. Instagram’dan yorumlar aliyoruz tabi bunun
glivenilirligini bilemiyoruz.”

Basit, anlagilir ve kullanimi Katilime 34; “Bence bir uygulamanin, igletmecinin ¢ok hakim bir

kolay olmali sekilde kullanabilecegi sekilde rahat ve kullanimi kolay olmalidir.”

Katilimear 32; “Miisterilerimizin  hangi kanaldan geldigini
Rezervasyon hizmeti sunmali | bilmemiz lazim. Rezervasyon 6zelligi gibi bize bilgi verecek takip
sistemi olmast lazim.”

Restoran yoneticilerinin mobil uygulamalara yonelik tutumlar: temasina yonelik, katilmcilarin
goriislerinden yola ¢ikilarak, dort hazir koddan 6znel norma yonelik herhangi bir goriis
olmadigindan cikartilip, algilanan giiven eklenerek dort kod tanimlanmustir. Goriigmelerden
elde edilen verinin analizi dogrultusunda restoran yoneticilerinin mobil uygulamalara yonelik
tutumlar1 temasina yonelik alt kodlar Tablo 7’de gosterilmektedir.

Tablo 7. Restoran Yoneticilerinin Mobil Uygulamalara Yonelik Tutumlar: Temasi
Kodlar Alt Kodlar

e Misterilerle iletisim kanali

¢ Reklam ve pazarlama faaliyetleri

e  Geri bildirim alabilme

e Rezervasyon alma

e  Farkli otomasyonlarm ve uygulamalarin
sundugu hizmetleri tek bir uygulamanm

Algilanan Fayda saglamasi

e DPersonel kaynakl hatalarin 6niine gecilmesi

e Dil kaynakl iletisim sorunlarinin éniine
gecilmesi

e Personel maliyetlerinin azaltilmasi

e Detayh raporlama sunmasi

e  Miigteriye yonelik veri sunmasi

e Sade arayliz

Kullanim Kolaylig: e Anlagihr adimlar

Algilanan Zevk o Estetik goriiniis begenisi

e Miigteri degerlendirmelerinin yanl ve gercegi
Algilanan Giiven yansitmamasi
e Miigterilerin adisyonlarini takip edebilmeleri

Restoran katilimcilari, otomasyon sistemlerini islerinin vazgecilmez bir parcas: olarak
gormektedirler. igletmeler, bu tiir sistemlerin kendilerine stok kontrolii ve takibi, islemlerin kay1t
altinda tutulmas: ve kayitlara kolayca ulasabilme, olas1 hatalar1 minimuma indirme, hizmet
slirecini hizlandirma ve personel performansini takip edebilme faydalarini sagladigmi ifade
etmislerdir. Katilimcilar, teknolojinin kullanilmadigl dénemlerde islemlerin zor, hata paymin
yiiksek, raporlama ve takibin neredeyse imkansiz oldugunu belirtmislerdir. Isletmecilerin
ifadelerinden mobil uygulamalari; isletme iiriin ve hizmet bilgilerini tamitma, gesitli reklam ve
pazarlama faaliyeti gergeklestirme, miisteri yorum ve degerlendirmeleriyle geri bildirim
alabilme, miisterilerle iletisim kanali olusturma ve rezervasyon fonksiyonunu g¢alistirma gibi
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faydalar bekledikleri i¢in kullandiklar1 anlasilmaktadir. Model 6nerisi FindRest’in buraya kadar
bahsedilen tiim faydalar1 sagladigina dair katilimci 32, farkli hizmetler sunan sistemlerin tek bir
yerden sunulmas: olarak ifade etmektedir. Katimcilar, FindRest'in mevcut otomasyon sistemi
ve uygulamalardan daha ¢ok fayda saglayacagini belirtmislerdir. Bu konuda FindRest’in tiim
siireci kapsamasindan ve 6zellikle miisterinin kendi siparisini verebilmesinden dolay1 yanlis ve
eksik siparis almak gibi garson faktoriine bagh hatalarin azalacagmi ifade eden goriisler vardir.
Aym  noktada garson sayisiin azaltilabilecegi boylece personel maliyetlerinin
diistiriilebilecegine de deginilmistir. Katihimcilar, FindRest uygulamasinin rezervasyon, siparig
verme ve hesap ddeme hizmetlerini de kapsadigindan, yabanci miisterilerle yasanabilecek dil
kaynakli iletisim sorununun 6niine gegebilecegini ifade etmislerdir. Ayrica katiimailar, siparis
verme siirecinde miisteri iizerinde garson baskisi1 olmamasmin miisterinin daha rahat karar
vermesini saglayacagmi belirtmiglerdir. Son olarak katihmclar raporlama konusuna
deginmislerdir. Katihmcilarin tamami mevcut otomasyon sistemlerinden temel olarak
nitelendirdikleri satis ve stok raporlamalari elde ettiklerini belirtmislerdir. Bu noktada
yoneticiler, FindRest'in benzer raporlamalar1 daha detayli sundugunu ifade etmiglerdir.
Katilmcr restoran yoneticileri, FindRest uygulamasinmn, diger hicbir otomasyonda
rastlamadiklar1 6nemli bir 6zellige sahip oldugunu, bunun da uygulamay1 6n plana ¢ikarttigim
belirtmislerdir. Bu &zellik; FindRest'in hem potansiyel hem de mevcut miisteriyle ilgili veri
saglayabilmesidir. Restoran yoneticilerinin goriislerine goére FindRest uygulamasi mevcut
otomasyon sistemlerinin aksine siparislerin miisteri tarafindan verilebilmesi ve 6deme alabilmesi
bakimindan oldukga faydalidir. Ciinkii kullandiklari otomasyonlarin sadece satis takibi, stok
takibi ve satig-stok ile ilgili raporlama hizmetlerinin oldugunu belirtmislerdir. Yoneticiler,
uygulamalarin her ne kadar reklam ve pazarlama agisindan etkili olduklarmi belirtseler de
miisterilerle ilgili bilgi saglayamadiklarini ifade etmislerdir. Bu noktada FindRest
uygulamasinda mevcut ve potansiyel miisterilerin favori siparisleri, en ¢ok satin aldiklar
iirtinler, isletmeye en son ne zaman geldigi, sikli§1 ve toplam harcama gibi bilgilerinin bulunmasi
yoneticilerin siklikla iizerinde durduklar bir konu olmustur.

FindRest’e yonelik katilime1 32, uygulamanin geng yoneticiler icin anlagilir, kolay ve faydali
oldugu ancak yas ortalamas yiiksek yoneticiler i¢in muhakkak uygulamali olarak tanitilmasi
gerektigini ifade etmistir. Diger yandan katiimci 23, uygulamanin tiim ara ytizlerinin oldukca
kolay oldugu ve basit adimlardan olustugunu belirtmistir. Ayrica uygulamanin her kesime hitap
edebilecegini de dile getirmistir. Son olarak katilimci 28, bir uygulamaya {icret ddemede etkili
olan faktor olarak kullanim kolayligindan s6z etmektedir. Boylece kullanim kolayliginin,
katilimcilarin tercih ve tutumlarinda etkili oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir.

Katilimcilarin FindRest’i degerlendirmeleri sirasinda siklikla uygulamanin goriiniis ve kolay
olarak algiladiklar1 noktalarda giizel ifadesi kullandiklari dikkat ¢ekmektedir. Bu noktada
katilimcr 30, uygulamay1 basit adimlardan olustugu icin begendigini belirtmistir. Diger yandan
katilimcr 28, FindRest'in genel goriiniisii {izerinde durarak uygulamay: estetik olarak
begendigini ifade etmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin gortiislerinden yola ¢ikarak algilanan
zevkten bahsedebilmek miimkiindiir.

Katilimcilarin neredeyse tamami, uygulamalar {izerinden elde edilen miisteri yorum ve
degerlendirmelerinin isletmeler igin yararli oldugunu diistinmektedirler. Yoneticiler, geri
bildirimlerin kendilerini gelistirmekte faydali olacagini ifade etmislerdir. Ancak yoneticiler, bu
fayday1 saglayabilmeleri igcin miisteri yorum ve degerlendirmelerinin giivenilir olmasi
gerektigine dikkat ¢ekmislerdir. Yoneticiler, isletmelerine yonelik pek ¢ok yanli ve gercegi
yansitmayan yorumlar da alabildiklerini dile getirmislerdir. Bunun sebebi olarak mevcut
uygulamalarda yorum ve degerlendirmeye yonelik herhangi bir kisitlama olmayisi
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gosterilmistir. Bu noktada yoneticilerin, FindRest uygulamasinda bulunan miisteri yorum ve
degerlendirme fonksiyonunun ¢alismasi i¢in hesap 6deme isleminin zorunlu olmasini oldukca
begendikleri anlagilmaktadir. Isletmecilerin {izerinde durduklar1 bir diger konu da hesaptir.
Katihmar 33, bu konuda o6zellikle yabanci miisterilerin hassas olduklarimi dile getirmistir.
Katilimcailar, FindRest uygulamas: sayesinde miisterilerin adisyonlarimi takip edebilmelerinin
isletmeye olan giiveni arttiracagimi ifade etmislerdir. Boylece yoneticilerin, miisteri
degerlendirmeleri ve miigterilerin adisyonlarini takip edebilmelerine yonelik goriislerinden yola
cikilarak algilanan giivenin uygulamalara yonelik tutum tizerinde etkili oldugunu sdyleyebilmek
mimkiindiir.

Restoran miigterileri ve restoran yoneticileriyle gergeklestirilen goriismelerin sonucunda
FindRest uygulamasimin hem otomasyon hem de diger mobil uygulamalara gore daha kapsaml
oldugu anlagilmaktadir. Tablo 8.da katilmcilarin goriisleri dogrultusunda; restoranlarda
kullanilan mobil uygulamalar (1), otomasyon sistemleri (2) ve FindRest uygulamas: (3)
sunduklar1 hizmet ve 6zellikleri bakimindan karsilastirilmistir.

Tablo 8. Findrest Uygulamasinin Diger Otomasyon ve Uygulamalarla Karsilastirilmas:

Hizmet/Ozellik S I I
Restoran bilgisi sunma Var | Yok | Var
Online rezervasyon Var | Yok | Var
5(121:5: cok restoranda kullanilabilen, restoran igerisinde online siparis Yok | Yok | Var
Miisteri degerlendirmelerinde sadece isletme miisterilerine izin verme Yok | Yok | Var
Satis takibi ve raporu Yok | Var | Var
Stok takibi ve raporu Yok | Var | Var
Gelen miisterilerin kaydinin tutulmas: Yok | Yok | Var
Mevcut miisterilerle ilgili bilgilerin kaydedilmesi ve goriintiilenmesi Yok | Yok | Var
Potansiyel miisterilerle ilgili bilgilerin goriintiilenmesi Yok | Yok | Var
Kullanici tercihine gore igerik dilinin degistirilmesi Yok | Yok | Var

* Restoranlarda kullanilan mobil uygulamalar
** Otomasyon sistemleri
*** FindRest uygulamasi

TARTISMA ve SONUC

Calismaya katilim gosteren restoran miisterilerinin ve yoneticilerinin FindRest uygulamasina
yonelik olumlu tutumlarinin oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin tutumlarinda algilanan fayda,
kullanim kolaylig1, algilanan zevk, algilanan giiven ve 6znel normun etkili oldugu anlasiimistir.
Yoneticilerin tutumlarinda ise algilanan fayda, kullanim kolayli, algilanan zevk, algilanan
gilivenin etkili oldugu anlasilmistir. Algilanan fayda (Lee vd., 2005; Yang, 2013; Normalini vd.,
2016), kullanim kolaylig1 (Yang, 2013), algilanan zevk (Lee vd., 2005; Yang, 2013; Normalini vd.,
2016) ve 6znel normun (Ozer ve Yilmaz, 2010; Yang, 2013) bireylerin mobil uygulamalara yonelik
tutumuyla pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iligkilerinin oldugunu gosteren ¢alismalar,
elde edilen bulgular1 desteklemektedir. Calisma kapsaminda incelenen literatiirde bireylerin
mobil uygulamalara y6nelik tutumunu etkileyen bir faktor olarak algilanan giivenin olmadig:
goriilmiistiir. Ancak algilanan giivenin, bireylerin mobil uygulama ve mobil hizmetleri kullanma
niyeti tizerinde etkili oldugunu gosteren calismalar vardir (Gao vd., 2008; Kog ve Turan, 2014).

2397



V. Ugur TANDOGAN, A. Batuhan DINCEL ve Burak MIL

Yoneticilerin ifadelerinden anlasildig {izere mobil uygulamalara ve otomasyon sistemlerine
yonelik tutumlarmda 6znel normlarin etkili oldugunu gosteren bir ifadeye rastlanmamigtir. Bu
durum yoneticilerin uygulamalar1 degerlendirirken, diger isletmelerde kullarulip
kullamilmadigma onem vermediklerini gostermektedir. Zaten her isletmenin bulundugu
konumu, biiyiikliigii, meniisii ve sundugu hizmetler aym olmadig: igin yoneticilerin daha ¢ok
kendi igletmelerine fayda saglayacak uygulamalar: tercih ettiklerini soyleyebilmek miimkiind{ir.
Ancak yoneticilerin iiye olduklar1 mobil uygulamalarda énem verdikleri konunun miisterilere
bilgi sunmak, reklam ve pazarlama faaliyetleri gerceklestirmek oldugu goriilmiistiir. Bu noktada
yoneticilerin mobil uygulama tercihlerinde oncelikli dikkate aldiklari unsurun miisteriler
tarafindan da tercih ediliyor olmasidir. Calismaya katilim gosteren restoran yoneticilerinin ve
miigterilerinin restoranlara yonelik kullandiklar1 mobil uygulamalarin ayni olmadig:
goriilmistiir. Clinkii miisteriler tamamen restoranlarda kullanilan mobil uygulamalar1 (6r:
Google Maps) tercih etmislerdir. YoOneticiler ise tercih ettikleri uygulamanin dogrudan
restoranlarda kullanilan bir mobil uygulama olup olmadigma bakmaksizin potansiyel
miigterilerin daha yogun oldugu sosyal medya uygulamalari olarak da bilinen uygulamalar: (6r:
Instagram) tercih ettikleri gortilmiistiir.

Her iki katilmcr grubunun ortak tepkisi uygulamalarin sunduklar1 hizmetler bakimindan
ayrilmasi ve tiim hizmetleri sunan tek bir uygulamanin olmadi8: tespit edilmistir. Aymi sekilde
FindRest uygulamasimin da her iki katilimcr grubunun farkli uygulamalardan sagladiklar
faydalar tek bagina saglayabilecegi anlagilmistir. Boylece bu ¢alisma kapsaminda gelistirilen
uygulamanin yerinde bir model 6nerisi oldugunu ve katilimcilarin bu ihtiyacini kargilayabilecek
nitelikte oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir.

Calismada ortaya koyulan FindRest uygulamasi, restoran isletmelerinin ve miigterilerin iiye
olmasiyla uygulamaya dahil edilmesi, miisterilere bilgi sunmasi, rezervasyon hizmeti vermesi ve
miisterilerin bir restoranda siparis verebilmesi, hesap Odeyebilmesi, degerlendirmede
bulunabilmesi bakimindan mevcut uygulamalarin sunduklar1 hizmetleri kapsamaktadir. Ayrica
isletmenin rezervasyonlar1 yonetme, siparis takibi, hesap tahsilati, kasa ve satis raporlari
olusturma gibi hizmetlerinin bulunmasiyla otomasyon sistemlerinin sundugu hizmetleri de
kapsamaktadir. Tiim bu hizmetlerin yaninda miisterilerin satig ge¢misleri, favori iirtinleri gibi
davranislarinin kaydedilerek isletmeler i¢in mevcut ve potansiyel miisteri veri tabani hizmeti
sunmaktadir. Boylece uygulama, miigteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin 6zelliklerini de
barindirmaktadir.

Calismaya katilim gosteren yonetici ve miisterilerin mobil uygulamalardan beklentileri ¢ogu
noktalarda benzerlik gostermistir. Miisteri grubu katilimcilar, uygulamalar {izerinden
rezervasyon, siparis verme, hesap 6deme ve degerlendirme yapmak gibi hizmetlerinin tamamini
gerceklestirmeyi istemislerdir. Buna karsilik yoneticilerin de mobil uygulamalardan, mevcut
isletme mdiisterileri ve potansiyel miisterilere yonelik detayl bilgiler elde etmeyi bekledikleri
anlasilmistir. Zaten bu tiir bilgilerin isletmelere sunulabilmesi i¢in miigterilerin restoranlardaki
hizmet siirecinin (rezervasyon, siparis verme, 0deme) bir sistem tizerinden yiiriitiilmesi ve kayit
altina alinmas gerekmektedir. Ancak her iki katilimci grubunun beklentilerine cevap veren bir
uygulamanin olmadig1 da goriilmiistiir. Bu kapsamda FindRest uygulamasmin bu boslugu
dolduracagini sdyleyebilmek miimkiindiir.

Calismaya katilim goOsteren yonetici ve miisterilerin, bilgi sunan uygulamalar igerisindeki
miisteri yorum ve degerlendirmelerinin ¢ogu zaman gercegi yansitmadigimi ortak bir sorun
olarak gordiikleri anlagilmistir. FindRest uygulamasinda degerlendirme sayfasinin agilmasi igin
bir on kosul eklenmistir. BOylece uygulama iizerinden satin alma ve Odeme islemi
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gerceklestirmeyen kullanicilar ilgili restorana yonelik yorum ve degerlendirmede
bulunamamaktadir. Diger uygulamalarda bu sorunun oniine gegilebilmesi i¢in yorum yazmak
isteyen miigterilere oncelikle sistem iizerinden Likert tipi memnuniyet 6lgeginin doldurulmasi
on kosulu getirilebilir. Boylece sadece olgekte yeterli giivenirlik ve tutarhlifi saglayan
miigterilerin yaptiklar1 degerlendirmeler uygulamay1 kullanan diger kullanicilar tarafindan
gortintiilenebilir.

Calisma kapsaminda incelenen literatiirde, restoranlarda kullanilan mobil uygulamalara yonelik
pek ¢ok ¢alisma oldugu goriilmiistiir. Bu ¢alismada restoran miisterileri igin restoranda yeme
igme siirecinin tamamini kapsayan ve restoran yoneticilerinin yonetim siirecine hizmet sunan bir
model gelistirilmistir. Ayn1 sekilde mevcut uygulamalar bu perspektifte degerlendirilerek,
sunduklar1 hizmetlere goére mobil uygulamalar smuflandirilmigtir. Son olarak hem restoran
miisterilerinin hem de yoneticilerin mobil uygulamalardan beklentileri belirlenmistir. Insanlarin
isteklerinin ve beklentilerinin zaman igerisinde degisim gosterdigini sdyleyebilmek miimkiindiir.
Boylece ¢aligma, bu tiir uygulamalarmn kullanicilarmin giincel beklentilerini yansitmaktadir. Bu
kapsamda mevcut calisma, restoranlardan kullanilan mobil uygulamalar literatiiriine katk:
saglamaktadir.

Calismanin restoran endistrisine biiyilik katki saglayacagi diistiniilmektedir. Calisma
kapsaminda gelistirilen 6neri hem restoran miigterileri hem de yoneticiler igin hizmet siirecinin
tamamini kapsamaktadir. Miisterilerin kendi sipariglerini kendilerinin vermeleri, alerjilerinin
otomatik olarak iiretim birimine bildirilmesi, adisyonlarmi aktif olarak takip edebilmeleri
sayesinde yasanabilecek pek c¢ok hatanin ya da memnuniyetsizligin Oniine gecilecegi
diisiintilmektedir. Uygulama 6nerisinde kullanicinin tercihine gére dil seceneklerinin bulunmasz,
iletisimde yasanabilecek sorunlara ¢6ziim olabilecek ve hizmet kalitesine katki saglayacaktir.

Calismada gelistirilen mobil uygulama onerisinin, icinde bulundugumuz ve tiim diinyay1
etkileyen Covid-19 salgini veya gelecekte yasanabilecek pandemi siireclerinde de etkili olacagin
sOyleyebilmek miimkiindiir. Ciinkii salgin durumlarinda 6ncelikli olarak bireylerin ¢evreyle olan
temaslarinin minimuma indirilmesi ve diger bireylerle sosyal mesafenin korunmas1 uzmanlarca
onerilmektedir. Mobil uygulamalarin ise bu onerilere katki sagladig: ortadadir. Avustralya’da
faaliyet gosteren Taksim Square igletmesi ile yapilan goriismede restoranlarda miisterilerin
hizmet alma siirelerinin bir buguk saatle sinirlandirildig1 ve gelen miisterilerin kisisel bilgilerini
iceren formlar doldurtuldugu goriilmektedir (Goriisme, 13 Haziran 2020). FindRest uygulamasi
bu konuda da tam istenildigi gibi bir hizmet sunmaktadir. Uygulama sayesinde bireyler meniiye
kendi cihazlarindan ulasabildikleri i¢in masa iistii menti listesine gerek duyulmayacaktir. Ayrica
rezervasyon hizmetiyle isletme yoneticilerinin bu tiir siiregleri daha rahat yonetebilmeleri ve
miisterilerini alinan Onlemler cercevesinde yonlendirebilmeleri miimkiindiir. Son olarak
uygulama, iiyelik sistemiyle faaliyet gosterdiginden uygulamay: kullanan miisterilerin ziyaret
ettikleri isletmeler ve kisisel bilgileri otomatik olarak kayit altinda tutulmaktadir. Boylece
Avustralya’da oldugu gibi mdiisterilerin form doldurmasina gerek duyulmayacak ve gelen
miigteri verisi otomatik olarak islenecektir.

Bu c¢alismada restoranlarda kullanilan bir¢ok mobil uygulamanin sunmus oldugu farkh
hizmetleri kapsayan ¢ok islevli bir mobil uygulama onerisi gelistirilmistir. Ortaya konan 6nerinin
gerceklestirilebilirligi konusunda yazilimcilar ve akademisyenlere uzman goriisii igin
bagvurulmus ve olumlu gortisler alinmistir. Ayrica bireylerin hem restoranlarda kullanilan mobil
uygulamalara hem de model onerisine kars: tutumlari ¢alisma kapsaminda gerceklestirilen
goriismeler sonucunda anlagilmistir. Zaman kisiti ve maddi olanaksizliklar nedeniyle bu
calismada FindRest uygulamasi bir 6neri olarak kalmistir. Gelecekte FindRest uygulamasi hayata
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gegirilebilir. Boylece FindRest veya benzeri bir uygulamay1 deneyimlemis olan daha genis bir
katilimcr grubu {izerinde arastirmanin daha kapsaml olarak ele almabilmesi miimkiin olabilir.
Yine uygulamanin faaliyete gecmesi halinde; bireylerin tutumu, kullanma niyeti veya igletmelere
doniik satiglara, hizmet kalitesine ve miisteri sadakatine katkisinin olup olmadig: incelenebilir.
Bu kapsamda mevcut calisma gelecekte yapilacak benzer calismalar igin bir 6n ¢alisma
konumundadir.
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