JOURNAL OF
__ BUSINESS IN THE
.. DIGITALAGE

< -

JOURNAL OF BUSINESS IN THE DIGITAL AGE

eISSN: 2651-4737

Vol. 4 Issue 1 2021

dergipark.gov.tr/jobda

Research Article

PERSPECTIVE OF INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES OF
EMPLOYEES IN FOOD AND BEVERAGE INDUSTRY

YIYECEK ICECEK

[SLETMELERI

CALISANLARININ BILGI VE iLETiSIM

TEKNOLOJILERINE BAKISI

Yagmur TURSAN 1*

1 Yiiksek Lisans Ogrencisi, {zmir Katip Celebi Universitesi, Turizm Isletmeciligi, yagmurtursan@gmail.com, ORCID: 0000-0001-7710-

7859

Article Info:

Received : April, 5,2021

Revised :June 23, ]June 27,2021
Accepted : August, 26, 2021

Keywords:

Food and Beverage Services
Industry,

Information and Communication
Technologies, Internet, Data,
E-Tourism

Anahtar Kelimeler:

Yiyecek icecek Hizmetleri, Bilgi ve
iletisim Teknolojileri,

internet,

Veri,

E-Turizm

DOI: 10.46238/jobda.883214

ABSTRACT

The use of smart technologies in food and beverage service industry is improving and
spreading rapidly day by day. Industry of food and beverage services can use information
and communication technologies in whole their operation. The aim of this research is to
evaluate the perceptions of employees in food and beverage services industry towards
information and communication technologies used in this industry. The study was
applied to the employees of three full-time businesses and four seasonal employees. The
research was conducted as an online survey and 90 participants responded. In the
research, there are statements to determine the point of view of the employees on
information technologies and the internet and to what extent they benefit from it with a
5-point Likert scale. As a result of the reliability analysis of the statements of the
questionnaire, the Cronbach Alpha internal consistency coefficient was determined as
0.946. The data obtained were analysed and interpreted with the SPSS 12.0 statistical
program. The data of research was collected as an online survey. According to the
outputs, it has been concluded that information and communication technologies provide
benefits to food and beverage businesses. According to other findings, it was stated that
food and beverage businesses invested in information and communication technologies
in order to generate a lot of sales revenue, reduce the workforce and prevent time loss.

OZET

Yiyecek icecek isletmelerinde her gecen giin akilli teknolojilerin kullanimi gelismekte ve
hizla yayginlasmaktadir. Yiyecek icecek isletmeleri bilgi ve iletisim teknolojilerini, tiim
stireclerinde kullanabilmektedirler. Bu arastirmanin amaci, yiyecek icecek isletmesi
calisanlarinin, isletmelerinde kullanilan bilgi ve iletisim teknolojilerine olan bakis
agilarini ortaya ¢ikarmaktir. Calisma tam zamanlh isletilen ii¢ isletmenin ve sezonluk
calisan dort isletmenin c¢alisanlarina uygulanmistir. Arastirma online anket olarak
gerceklestirilmistir ve 90 katilimcidan geri dontis saglanmistir. Arastirmada 5’li likert
olcek ile calisanlarin bilgi teknolojilerine ve internete bakis agisini ve ne Odlgiide
yararlandiklarini belirlemeye yonelik ifadeler bulunmaktadir. Anketin ifadelerinin
giivenilirlik analizine tabi tutulmasi sonucu Cronbach Alpha i¢ tutarhilik katsayisi 0,946
olarak belirlenmistir. Elde edilen veriler SPSS 12.0 istatistik programu ile analiz edilerek
yorumlanmistir. Elde edilen bulgulara gore, bilgi ve iletisim teknolojileri yiyecek icecek
isletmelerine yarar sagladigi sonucuna ulagilmistir. Elde edilen diger bulgulara gore,
yiyecekicecek isletmelerinin ¢ok satis geliri elde edebilmek, isgiiciinii azaltmak ve zaman
kaybini 6nlemek amaciyla bilgi ve iletisim teknolojilerine yatirim yaptig1 belirtilmistir.
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1| GIRIS

Glinlimiizde bilgi ¢ag1 olarak adlandirdigimiz bu
doénemde bilginin degisim ve gelisim hiz1 inanilmaz
seviyelere ¢ikmistir. On y1l 6nce insanlara hayal gibi
gelen teknolojilerin giiniimiizde olagan goriilmesi
hatta onlara eskimis goziiyle bakilmasi artik sasirtici
bir olay olmaktan ¢ikmis, her isletme bu degisim ve
gelisim hizina ayak uydurmaya ¢alisir hale gelmistir.
Bu degisim ve gelisim hizinin ana belirleyicisi olan
bilginin, etkin ve dogru bir sekilde elde edilmesi,
kullanilmasi ve raporlanmasidir. Uretilen bilginin
islenmesi ve dogru kanallarla, ilgili kisi ve kurumlara
aktarilmasi bilginin 6nem diizeyi agisindan biiyiik
fark yaratmaktadir (Aktas, 2019, s.34). Bilgi ve
iletisim teknolojileri sayesinde isletmeler
cevrelerinden elde ettikleri verileri isleyerek hem i¢
miisterilerine ve hem de dis miisterilerine
memnuniyet saglama yolunda kararlar
alabilmektedirler. Bunun i¢in isletmeler, bilgi ve
iletisim teknolojilerinin bulundugu c¢esitli bilgi
yonetim sistemlerini kullanmaktadirlar (Ogiit, 2003,
s.9).

Turizm, iilkelerin ekonomileri icin énemi hizla artan
bir sektor niteligini kazanmistir (Usta, 2016, s:4). Son
yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler,
yogun rekabet ortami, turizm endistri yapisinin
karmasik olmasi ve bunun yaninda turistlerin istek ve
ihtiyaclarina yonelik talebin siirekli degiskenlik
gostermesi gibi sebepler, ¢ok sayida ve cesitli
ozelliklerde  isletmelerin  farklilasmasina  ve
saylilarinin artmasina neden olmustur (Davras, 2017,
s:107). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismenin
turizmin yayginlasmasinda onemli bir yeri vardir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve bilgi liretiminin
6nem kazandig1 ve bu nedenle bilgi toplumu olarak
adlandirillan giiniimiiz toplumlarinda, ekonomik
biiylimede agirlik sanayiden hizmet sektoriine
kaymistir (Roney, ,2018, s:18). Diinya Turizm Orgiitii
(UNWTO) tespitlerine gore; diinya ¢apinda seyahat
eden kisi sayis1 2015 yilinda 1 milyar 184 iken, 2019
yilinda bu say1 1,5 milyara ulagsmistir. Ayrica, turizm
sektoriintin 20 yil igerisinde “Diinyanin en biiyiik

endiistrisi” haline  gelmesi  beklenmektedir
(UNWTO,2020).
Turizm sektdriinlin biiyiik verinin saglayacag:

faydalar1 g6z ardi etmesi miimkiin degildir. Rekabet
avantaji elde etmek ve miisteri memnuniyetini en Gst
diizeye ¢ikarabilmek icin biiyiik verinin toplanmasi,
depolanmasi, islenmesi ve karar alma siirecine dahil
edilmesi gerekmektedir (Aktas, 2019, s.34). Turizm
sektoriinlin diger tiim is dallarinda oldugu gibi
yiyecek icecek isletmelerinde de kiiresel ve yerel
diizeyde gerceklesen sosyoekonomik degisimlere ve
teknolojik gelismelere uyum saglamalari zorunlu hale
gelmektedir. Bu ylizdendir ki, kalite standartlarindan
taviz verilmeden fiyatlar diisiik tutularak esneklik ve
yenilik uygulamalarina gereksinim duyulmaktadir.
Bu dogrultuda, yiyecek icecek isletmelerinde, akill
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teknolojilerin  kullanimi  gelismekte ve hizla
yayginlasmaktadir (Yimazer ve digerleri, 2017,
s:88).

2 | KAVRAMSAL CERCEVE

2.1 | Yiyecek I¢ecek Isletmelerinde Bilgi ve [letisim
Teknolojileri

Yiyecek icecek isletmelerinde yenilik hem emek ve
yaraticilik hem teknolojik gelismelerle ilgilidir. Kafe
ve restoranlar meni secimleri (malzeme cesitliligi ve
hazirlama yontemleri), dekor, tema ve marka
lizerinde farklilasirken, maliyetleri azaltmak igin
teknolojik  gelismelerle de ilgilenmektedirler
(Hudson, 1994). Yiyecek isletmelerinde teknolojik
yeniliklere bagimlilik vardir. Ancak bu yenilikler ileri
teknoloji tretimi proaktif bir yenilikten ziyade
hizmetin hacim ve niteligini degistiren uyarlanabilir
teknolojik yeniliklerdir (Yagci, 2008). Ayrica yiyecek
icecek isletmeleri, ekipmanlar ve yiyeceklerin icerigi
ile ilgili son gelismeleri takip ederek tedarik¢ilerden
temin etme ve isletmeye uyarlama yoluna giderler
(Rodgers, 2007). Yiyecek ve iceceklerin liretimi ve
servisinin estetiginde ise yaratici personelden
yararlanirlar. Ozellikle menii tasarimi ve yeniligi icin,
yenilik¢i ve yaratici personelin basarili fikirlerine
ihtiya¢c duyulmaktadir. Nihai tiriinlin basarisi, yenilige
olanak saglayan resmi olmayan bir yapiya ve
destekleyici bir orgiit ortamina ve yenilik siirecinin
basarili yoneltilmesine baghdir (Ottenbacher ve
Harrington, 2007; Ottenbacher ve Harrington, 2009).

GOOGLE Tiirkiye adina The Boston Consulting Group
(BCG) tarafindan yapilan arastirmaya gore,
Tiirkiye’deki internetin biiyiime potansiyelinin ¢ok
yliksek oldugu belirlenmistir (Alagéz Temiz, 2013).
Yiyecek icecek endiistrisi de bu biliyiimeden payini
almaktadir. Yiyecek icecek isletmeleri bilgi ve iletisim
teknolojilerini, tim slire¢lerinde
kullanabilmektedirler (Giiler, 2017, s:289). Yiyecek
icecek isletmelerinde miisterilerin yemek
siparislerini vermeleri, yemeklerin hazirlanip
sunuma hazir hale getirilmesi gibi konularda bilgi
teknolojileri, dnemli bir rol oynamaktadir (Dixon vd.,
2009:7). Glnimiizde restoranlar, yeme-igme
deneyimini 6zglin ve sira disi bir hale getirme
noktasinda bilim ve teknolojiden yararlanarak
sunduklari hizmetlerde ¢esitli yenilikler yapmislardir

(Aksoy ve Akbulut, 2017, s:2). Yeme i¢cme
deneyiminde dijital teknolojilerin yer almasy;
duyusal, duygusal, diistinsel (bilissel),

fiziksel(davranigsal) ve sosyal(iliskisel) deneyimler
saglamasi agisindan 6nemlidir (Schmitt, 1999; Aksoy
ve Akbulut, 2017, s:7).

2.1.1 | Yiyecek icecek isletmelerinde Biiyiik Verinin
Yonetimi

Giiniimiizde diinya her zamankinden daha fazla veri
ile doludur ve bu veri miktar1 her gegen giin
artmaktadir. Bu artis bilginin durumunun da



degismesine yol acmis, diger bir degisle, nicel degisim
dolayli olarak nitel degisime de yol agmistir. Boylece,
ortaya ¢ikan biiyiik veri kavrami artik insan hayatinin
tlim alanlarinda gegerli ve 6nemli bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Mayer ve digerleri, 2013).
Snijders ve digerleri (2012), biiytik veriyi “ geleneksel
yontemlerle islenemeyen ve internet sunucusu
kayitlari, internet giinliikleri, iklim algilayicilar ve
cep telefonlar1 iletisim Kkayitlar1 gibi c¢esitli
kaynaklardan gelen ¢ok miktardaki bilgi “ olarak
tanimlamistir.

O

Turizm profesyonelleri biiylik veriyi dogru analiz
etmeli ve dogru kullanabilmelidir. Isletmeler rekabet
avantajl elde etmek i¢in hizmet yeniliklerine gereken
6nemi  vermelidir. Hizmette tekdiizelikten
kurtulmaya ve farklilasmaya gitmelidir (Beyazkaya
ve Comert, 2015, s:23). Cok yogun bir rekabetin
yasandigl yiyecek-icecek sektoriinde avantajli
konuma ge¢mek icin verilerin depolanmasi isletmeler
acisindan biiylik avantaj saglamaktadir. Biiyiik Veri
(Big Data) ile artan maliyetler, miisteri memnuniyeti,
siki gida glivenligi kontrolleri, degisen miisteri
zevkleri, kisisellestirme arayisi ve sosyal medya
araciligiyla iletisime gecen miisteriler gibi iceriklerin
oldugu veri, makine, kisi ve kurumlarin bilgileri
depolanmaktadir (Luque, vd., 2017:1200). Boylelikle
isletmeler hem iiretim siirecinde hem de pazarlama
siirecinde, veriler 1s181inda kendilerini
konumlandirarak biiylik avantaj saglayabilirler.
Blyiik veri teknolojisi ile birlikte sahip olduklari
biiytik veriyi yonetebilen turizm profesyonelleri
topladiklar1 ve anlamlandirdiklar1 verilerle dogru
miisterilerinin kim oldugunu, nelerden
hoslandiklarini, neye tepki verdiklerini ve neler
beklediklerini daha kolay algilama sansim
yakalamaktadirlar. Cloud Waiter uygulamasi
sayesinde daha fazla miisteriye daha hizl bir sekilde
ulasmak miimkiin olabilmektedir. Bu uygulama ile
miisteriler tek bir tikla hesabi istemek ya da garsonu
cagirmak imkanlarina sahiptir. Ayrica kullanicilar tiye
olduktan sonra isteklerinin ve bilgilerinin girilmesi,
isletmelere Uriini kisisellestirme imkani
saglamaktadir. Ornegin, mantara alerjisi olan bir
tiiketici bu bilgiyi uygulamaya islediginde, diinyanin
herhangi bir yerindeki aymi restoran zincirine
gittiginde bu bilgi goriintiilenecek ve o dogrultuda
calisanlarin  yiyecek oOnerilerinde bulunmalari
miimkin olacaktir (Trackvia, 2013).

2.1.2 | Yiyecek igecek Hizmetleri Sektdriinde Bulut
Bilisim Uygulamalan

Herhangi bir kuruluma ihtiya¢ duymayan internetteki
program, uygulama ve verilerin bir bulutta (sanal
makina) depolanarak internete bagli bir cihaz
araciligiyla erisim saglanabilen hizmetin geneli web
tabanli bulut teknolojisi (cloud) olarak adlandirilir
(Tekin, 2019, s:1).
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Bulut tabanli restoran envanter yénetimi yazilimi ve
uygulamalarindan biri olan Protel'in Simptony
markasi, bir restoran zincirindeki tiim satis
noktalarinin bitiinlesik ve Kkesintisiz bir bicimde
yOnetilmesine izin veren ¢ok yonlii ve esnek, yeni
nesil bulut servis noktasi otomasyon ¢oziimidir.
Zincirdeki tiim subeler ayni veri tabanindan ayni
miisteri bilgilerine ulasabilmektedir. Boylece miisteri
iligkileri yonetimi agisindan tutarlilik saglanmaktadir.
Acillan her bir sube igin ayr1 lisanslama
gerekmemektedir. Buna ek olarak isletmeler belli
saatlerde servis edilen irtinleri yalnizca o saatlerde
goriinecek sekilde ayarlama imkanina sahiptirler.
Ayrica belli bir zaman diliminde yapilan &zel
indirimler, gecerli oldugu saatlerde sistemdeki
fiyatlara yansimaktadir. flgili personelin giin boyu
yaptig1 satislar ve toplam ciro gibi bilgilere de
erisilebilmektedir (Protel, 2020).

MICROS RES 3700, en biiyiigiinden en kiiciigiine
kadar her restoranin POS ihtiyaclarina cevap
verebilecek kadar esnek ve ¢ok yonlii bir restoran
yonetimi ve POS yazilimidir. Siparis, rezervasyon
alma gibi temel islevlerden misteri iliskileri
yonetimi, stok takibi, sadakat programlar,
promosyon olusturma ve misterileri segmentlere
ayirarak hedefleme gibi ¢ok daha karmasik islemlere
kadar genisleyen becerileri bulunmaktadir. Mutfak ve
servis personeli arasindaki koordinasyonu ve siparis
aktarimini da hizlandirarak servis stirelerini kisaltir,
zamandan tasarruf saglarken miisteri
memnuniyetinde artisa neden olmaktadir. Masa
rezervasyonu, siparis alimi ve personel takibi gibi
islemleri otomatik hale getirir. Modiler yapisi
sayesinde tesisinizin ihtiyaglarina gore biiyiiyebilir ve
bi¢cimlendirilebilir. Barkod okuyucu, mutfak ekrani
veya yazicis1 gibi cevre birimleriyle kolayca entegre
olabilir. Personel takibi 6zelligi sayesinde isletmeler
personellerinin performansini ve verimliligini etkin
sekilde izleyip degerlendirebilmektedir. Restoran ile
ilgili, belirlediginiz standartlarin disina ¢ikan
durumlarda sizi ¢agr1 cihazi veya e-posta yoluyla
uyarilmaktadir (Protel, 2020).

Gunumiizde, 6zellikle hizl1 servis hizmeti veren bazi
restoranlarda, siparisler My Business Hub gibi
sistemler araciligiyla verilebilmektedir. Bu sistem ile
tabletler = restoranin  herhangi  bir  yerine
tasmabilmekte, siparis aninda alinabilmekte, bu da
siparis siiresini kisaltabilmektedir (Earls, 2017). Ayni
zamanda, 6demelerin de bu tiir sistemler araciligiyla
yapildig1 diisiiniildiigiinde, 6demelerini nakit yerine
banka Kkartlariyla yapmak isteyen miisteriler
acisindan biiyiik kolaylik saglamaktadir. Tiiketicilerin
akill telefonlariyla 6deme yapmalarinmi saglamak igin
tiretilen Yoyo ciizdanlar, 2013 yilinda tasarlanmuis,
tasarlandiktan bir yil sonra kullanima sunulmus ve
2016 yilinda restoranlarda aktif olarak kullanima
baslanmistir (Davis, vd. 2018:362). Web ciizdan
uygulamasi,  restoranlarda veya  konaklama



isletmelerinde yiyecek icecek servisi almak iizere,
misteri tarafindan kullanilabilen ve gerekli tiim
bilgiyi (meni, fiyatlar) iceren bir mobil uygulama
yazilimidir. Konaklama yapan kisi bu uygulama
lizerinden dogrudan odaya hizmet alabilmektedir (
Sen ve Kaushik, 2016).

Wizlo, restoran isletmelerine 6zel olarak gelistirilmis,
¢ok kanalli satis ve sadakat platformudur. Wizlo ile
miisterilerin satin alma aliskanliklar izlenebilmekte,
hedef miisteri Kkitleleri olusturulabilmekte ve sadik
miisterilerinize 6zel indirim, puan ve ilriin-damga

kampanyalar1 ile isletmenizi daha sik ziyaret
etmelerini saglanabilmektedir (Protel, 2020). Tablizt
ise, masaya servis restoranlarda rezervasyon,

miisteri kaydi ve masa plani islemlerini dijital ortama
tasiyan bir miisteri karsilama uygulamasidir. Tablizt,
bu islemleri dijital platforma tasiyarak olasi hatalarin

Oniine gecer ve musteri memnuniyetini
rezervasyondan oOdeme asamasina dek en st
seviyede  tutulmasimi  saglamaktadir.  Ayrica

rezervasyon, bekleme listeleri ve masa planlarini en
verimli sekilde yonetilmesini saglar (Protel, 2020).
ClickSuite bulut tabanl is zekasi ¢6zlimi restoranlar
icin 6zel olarak tasarlanmistir. Topladig1 verileri
akillica isler ve kullanishi raporlarla anlamlandirir.
Restoranlara 6zel olarak tasarlanan kullanici dostu
ara yuzl ve raporlama metrikleriyle en cok ihtiyac
duyulan istatistikleri birka¢ tiklamayla gdérmenizi
saglar. Bulut tabanli sistem ile verilerinize diinyanin
her yerinden ulasabileceginiz gibi altyap: yatirimlari
ve gelistirme masraflarindan da kurtulmus olursunuz
(Protel, 2020).

2.1.3 | Yiyecek igecek Isletmelerinde Dijital Tablet
Uygulamalar1

Teknoloji yatirimi yapmis isletmeler meniilerini
gorseller ve videolar ile miisteriye sunabilmekte ve
hatta miisterilerinin tablet teknolojilerini kullanarak
siparis verebilmelerini saglayabilmektedir (Giiler,
2017, s:290). Dijital tablet meniiler, kaliteli gorsel ve
stirekli giincellenebilen yazili igerikleri ile misafir
deneyimini zenginlestirmek konusunda byiik bir rol
oynamaktadir. Giiniimiizde teknolojinin her alana
dokundugunu diisliniirsek, dijital tablet mentiler her
kesimden misafirin ilgisini ¢ekmektedir. Misafir ve
servis personeli arasindaki iletisimi dijitallestiren
tablet mentiler, insan hatalarindan kaynakli misteri
memnuniyetsizliklerinin 6niine gecer ve servis
siireglerini hizlandirmaktadir (Protel, 2020). Klasik
anlamda meni listesi kullanan isletmeler de ise
siparisi alan yetkili elinde bulundurdugu elektronik
cihaz ile iirtin kodunu ve miktarini girerek siparisi
daha masadan ayrilmadan mutfaga iletebilmektedir.
Bu siparis entegre sistemlerde malzeme ihtiyag
planlamasina kadar etki edebilmektedir. Boylelikle
malzeme kontroli saglandigi gibi kasa kontroli de
saglanmis olmaktadir (Giiler, 2017, s:290). E-tablet
meniilerin bir diger avantaji da miisterilerin siparis
ve 6deme i¢in bekleme siirelerinin kisalmasi olarak
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ifade edilebilmektedir. Ayn1 zamanda siparisin
dogrudan seflere iletilebilmesi sayesinde olasi
hatalardan kurtulmak icin firsat yaratilmaktadir
(Albayrak, 2015:935). Miisteriler ayrica bulunduklar
yerden isletme ile iletisime gecerek ihtiyaclari olan
yiyecek ve icecegi talep edebilmektedirler.
Isletmelerin ya da belirli olusumlarin internet
sitesinden = veya  aplikasyonlarindan  siparis
verilebilmektedir. Bu olusumlarda kullanicilar
isletmeleri  kiyaslayabilmekte ve isletmelerin
miisterine  6zel sunduklari promosyonlardan
faydalanabilmektedir (Giiler, 2017, s:290). Isletme
acisindan pazarlama araci olarak da islev goriirken
daha o6nce hi¢ o isletmeye gitmeyen insanlarin da
dikkatini ¢ekme noktasinda e-tablet meniiler énem
kazanmaktadir (Reinders vd., 2008:113)

2.1.4| Yiyecek Igecek Isletmelerinde Sanal Gergeklik ve
Arttinlmis Gergeklik

Mobil cihazlarin kullaniminin artmasi akilli telefon ve
tabletlere entegre edilen artirilmis gergeklik
uygulamalarinin da giderek yaygin bir sekilde
kullanilmasini saglamistir (Kiigliksara¢ ve Sayimer,
2016: 73). Artirlmis gergeklik fiziki olan ¢evreye
sanal bir obje eklenerek fiziksel olan gercekligin
desteklenmesidir (Ibili ve Sahin, 2013: 2; Milgram ve
Kishino, 1994: 1324; Yung ve Khoo-Lattimore, 2019:
6). Artirlmis gergeklik teknolojisi, ger¢ek diinya ile
sanal ortamda olusturulan GPS, grafik, ses, video gibi
verilerin aralarindaki etkilesimi saglayan calisma
alanmidir (Zachary vd., 1997: 1119).

Yiyecek icecek isletmelerinin, sanal gorintiilerle
gercekligi birlestirip, yeni bir atmosfer olusturup,
hizmet sunmasi bunun yanm sira, hizmet verirken
biitiin duyulara hitap etmeye calismasi ve farkh
yerlerde bulunan miisterilerine aymi ortamda
olduklarini hissettiren aksam yemegi deneyiminin
sunulmasi, hatta yenilebilir meniiler liretmesi gibi
¢ok  fazla  yenilik saglamasi, teknolojinin
kullanilmasiyla miimkiindiir. (Aksoy ve Akbulut,
2017, s:2). Teknolojinin gelismesiyle yeme i¢cme
deneyiminde artirilmis gerceklik (augmented reality)
ve sanal gergeklik (virtual reality) kullanimi akilda
kalici deneyimler saglamasi adina onemli hale
gelmistir (Aksoy ve Akbulut, 2017, s:7). YiyeceKler,
dijital diinyada tli¢ boyutlu olarak yiiksek Kkalitede
artirilmis gergeklik destegiyle kullanicilara farkh bir
deneyim sunmaktadir. Program, akilli telefon veya
tablet vasitasiyla isaretleyici olmadan kameranin
algiladigr diiz bir alana sectigi yemegi gercek
boyutlariyla karsimiza ¢ikarmaktadir. Yemekler
diinya tizerinde ilk defa ‘fotorealistik’ yontem ile
gosterilmistir. Fotorealistik, uzaktan bakildiginda
sanki fotograf zannedilirken aslinda ¢ok gercekei bir
resim olusturma yontemidir (Can, 2017). New York
sehrindeki baz1 restoranlarda miisterilerin tablet
bilgisayar ile siparis vermeden o6nce, sececekleri
iriini ¢ boyutlu olarak gérmelerini saglayan bu
uygulama kullanilmaktadir. Silikon vadisinde Tiirk



girisimci olan Alper Giiler ve Caner Soyer bu
uygulamanin kurucu ortaklarindandir. Temel olarak
uygulama, restoranlardaki bir meniiye benzetilebilir.
Sosyal paylasim uygulamalarindan olan Snapchat ile
is birligi icerisine girerek Snapchat lensleri iiretip
adin1 daha c¢ok duyurmustur. Gelisen iligkiler
icerisinde Nisan 2018’de Offical Lens Studio partneri
se¢ilmis ve Subway, Dominos, Grubhub, Dunkin gibi
markalara Snapchat lensleri sunmaya baslamistir
(igozii, 2018).

Son zamanlarda yiyecek igecek isletmeleri
miisterilerine teknolojiyi kullanarak bireysel odakli
hizmet sunmay: 6nemsemektedirler (Ozgiines ve
Bozok, 2017: 146). Diinyanin ilk ti¢ boyutlu restorani
olan ‘Food ink’, li¢ boyutlu yazicilar ile dizayn edilmis
bir restoran ve ayni zamanda yemeklerini de tg
boyutlu hazirlayarak miisterilerine sunan bir yiyecek
icecek isletmesidir (Cankill vd., 2018: 583).
Isletmenin kurucusu ve aym zamanda CEO’su olan
Antony Dobrzensky, yiyeceklerin, mutfak aletlerinin
ve tiim mobilyalarin tamaminin 3D baski ile Giretildigi
Food ink restoranin da essiz bir gurme deneyimi
sunmaktadir. Restoranda bulunan mutfak esyalari,
mobilyalar, tablolar, tabaklar, yemekler ve iceride
bulunan her sey ii¢ boyutlu yazicilar kullanilarak
olusturulmustur. Sanat¢i, mimar, mithendis, tasarimci
ve seflerden olusan uzman ekip tarafindan ‘Food ink’
tasarlanmistir. Restoran, en iyi interaktif yenilebilir
deneyim sunmak amaciyla ii¢ boyutlu baski ve
artirilmis gerceklik teknolojileri kullanarak farkl bir
yaklasim sunmaktadir (Chang, 2016: 1). Kullanilan
gida bilesenleri arasinda humus, ¢ikolatali mus,
ezilmis bezelye, pizza hamuru ve ke¢i peyniri gibi
tuzludan tatliya macun seklindeki basilmaya uygun
her tirli gida kullanilmaktadir. Restoranda
rezervasyon yaptirilmasi yogunluktan dolay1 oldukca
zordur. Bu yilizden smirli sayida miisteriye hizmet
etmektedir (MamouMani, 2016: 1)

2.1.5 | Yiyecek icecek Isletmelerinde Yapay Zeka

Endiistri 4.0'm hedefledigi liretim siireci, iiretimin
tam otomatik olarak gerceklesmesiyle miimkiindiir.
Misteri ve tedarikcilerden toplanan verileri
kullanarak iiretimi daha verimli kilacak analizler
yapabilmek i¢in akilli fabrikalarda robotlar
kullanilarak iretim yapilmasi o6ngorilmektedir
(Soylu, 2018, s:47). Caliburger isimli burger sirketi,
hamburgerlerini Flippy Robot isimli bir hamburger
sefi robot ile hazirlamaktadir (Kayike1r ve Bozkurt,
2018, s:58). Ulkemizde ise Konya’ da bulunan
Akinrobotics sirketinin {rettigi insansi robotlar
Konya' da bazi kafelerde garsonluk yapmaktadir
(Yiilek, 2018). Ulkemizdeki diger bir érnek istanbul’
da bulunan Touch restorandir. Rozzy adinda iki robot
hizmet vermekte ve meniileri masalarda dokunmatik
ekranlardan se¢ilmektedir. Chatbotlar ise, yiyecek
siparisi verme, toplanti ayarlama, hava durumu
hakkinda bilgi verme gibi bir¢ok fonksiyonu olan
yazilimlardir (Kayik¢1 ve Bozkurt, 2018, s:58).
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2.1.6 | Yiyecek Icecek Isletmelerinde Interaktif
Masalar

Kolayligin, bir liiks olmaktan ¢ikip zorunluluk haline
geldigi glinlimiizde, siparis ve 6deme sistemleri de bu
gelismelerden etkilenmistir. Interaktif masalar veya
beyaz tahtalar gibi etkilesimli yiizeyler, hayatimizin
bir¢ok alaninda yer almasina ragmen, akill telefonlar
gibi giinliik yasamin bir parc¢asi olmaktan uzaktir.
Sistemlerin pahali olmasi, bununla birlikte sivi
dokiilmesi ya da iizerine birseylerin diusmesi gibi
kazalarin meydana gelme olasiliginin yiiksek olmasi,
bu sistemlerin tercih edilmemesinin baslica nedenleri
olarak belirtilse de (Echtler, Wimmer, 2014, s.419),
Ingiltere’deki Inamo isimli restoranda miisteriler
siparislerini  interaktif —masalar araciign ile
verebilmekte, yemeklerini yerken bu masadan
yayinlar takip edebilmektedirler. Inamo Restorani,
teknoloji araciligiyla misteri iliskisi saglarken farklh
miisteri deneyimini en iyi sekilde saglamasi adina
ornek verilebilir. Restoran, sahip oldugu akill
masalar araciligiyla, artirllmis gergeklik sunan e-
menii ile miisteriye hizmet vermektedir. Miisteriler
siparis verecekleri yiyecek ve icecekler hakkinda hem
bilgi sahibi olup hem de nasil bir yiyecekle
karisilacaklarini  ve ayni zamanda {riinlerin
fiyatlarini kendileri 6grenebilmektedir. Akilli masalar
araciliglyla misteriler; birine ihtiya¢ duymadan
siparisini  verebilmekte, siparisi hazirlanirken
mutfagi cevrimici goriintili izleyebilmekte, isterlerse
masanin goriintiisiinii degistirebilmekte ve yeme
deneyimini eglenceli hale getirmek i¢in masanin
sundugu oyunlar1 oynayabilmektedirler (Echtler ve
Wimmer, 2013; Margetis vd., 2013; Spence ve
Piqueras-Fiszman, 2013. E-menii, masanin yanina
asillan bir dokunmatik ekranl interaktif yemek
menisidiir. Miisterilerin akilh masalarda
yapabildikleri arasinda yiyecekler hakkinda bilgi
sahibi olmak, oyun oynamak, ¢evre hakkinda bilgi
edinmek, mutfag goriintili sekilde izlemek ve
masalarini kendi istegine gore resim ve grafitiler ile
stislemek gibi bir¢ok farkli deneyim yer almaktadir.
Restoranda miisterilerin yapmis olduklar: grafiti ve
stislemeleri Facebook ve Twitter gibi sosyal medya
platformlarindan paylasim yapabilme imkani da
sunulmaktadir. isletme, miisterilerin degerlendirme
anketinden ¢ok iyi puanlar almis ve 2018 TimeOut
dergisi tarafindan Camden bolgesinde en iyi yerel
restorani ve daha sonra en iyi Dis Bar’t ve en iyi
Brunch’1 segilmistir (inamo Restoran, 2019: 1;
Timeout, 2019: 1; Aksoy ve Akbulut, 2017: 6). inamo
restoranin, meniisiinde Japon, Cin, Tayland ve Kore
mutfaklar: ile birlikte Asya fiizyon mutfagi da yer
almaktadir. Restoranin bir diger 6zelligi imleg ile
meniiden segilen her yemegin otomatik olarak bos
tabaga yansitilmasi ve gercgeke¢i goriintiisii ile sanki
masada varmiggasina miusterinin istahim
kabartmasidir (Vitaliev, 2013: 1; Margetis vd., 2013:
666; Echtler ve Wimmer, 2013: 421; Chen vd., 2011:
190).



2.2 | Yiyecek Icecek Isletmelerinde Tedarik ve
Depolamada Kullanilan Bilgi ve iletisim Teknolojileri

Yiyecek icecek boliimlerinde her giin tonlarca gida
maddesi alinip hizmete sunulmaktadir. Hem iiriiniin
satin alindiktan miisteriye sunumuna kadar olan
asamalarin karisikligi hem de iiriiniin raf émriiniin
takibi acisindan yiyecek icecek bilgi sistemleri
kullanilmaktadir. Bu sistemler aracilifiyla gida stok
oranlari, siparisler, menii kontrolleri ve yemek
tarifleri rahatlikla takip edilebilmektedir. Yiyecek
icecek isletmelerinde agirlikli olarak kullanilan
bilisim sistemleri, iki o©nemli hizmeti yerine
getirmektedir. Birincisi; miisteri, garson ve asg¢ilar
arasindaki koordinasyonun saglanmasi ve gerekli
verilerin birbirlerine iletilmesinin saglanmasidir.
ikincisi ise tiikenen stoklar hakkinda yiyecek-icecek
boliimii ¢alisanlarina ve satin alma miidiirliiklerine
bilgi ve uyarinin goénderilmesidir. Bliyiik verinin
dogru yonetilmesi bir yiyecek icecek isletmesinin
basarinda biiytik rol oynamaktadir (Akat, 2016, s:2).
Isletmenin  tedarikgilerden  siparis  noktasina
malzeme ihtiya¢ planlamasi (MRP) ya da kurumsal
kaynak planlamasi (ERP) yazilimlariyla stok kontrolii
ve ihtiya¢ analizleri yapabilirken ayni zamanda
maliyet analizleri de ¢ikartilabilmektedir. Bu sayede
iretilen triinlere iliskin recetelerdeki bilesenlerin
birim  maliyetleri ve  kullamm  miktarlarn
ayarlanabilmekte ve iriiniin gercek maliyeti daha
dogru bir sekilde ortaya konabilmektedir. ERP ya da
MRP yazilim sistemleri yiyecek icecek isletmesinin
tedarikgileriyle iletisim halinde olup elinde bulunan
malzemeler giivenlik stoku seviyesine indiginde
otomatik olarak tedarikgilere siparis
verebilmektedir. Bdylelikle isletme fazla stoktan
kaynaklanabilecek atik ve firelerden ya da stoksuzluk

nedeniyle ortaya cikabilecek miisteri
memnuniyetsizligi ya da kayiplarindan
kaynaklanacak maliyetleri de ortadan

kaldirabilmektedir (Giiler, 2017, s:289).

2.3 | Yiyecek Icecek Isletmelerinde Web Sitesi
Kullanim

Gliniimiizde bilgi giderek daha c¢ok elektronik
ortamda {lretilmekte ve erisimi de web sayfalari
araciligiyla saglanmaktadir (Ugak ve Cakmak, 2009:
278). Tirkiye’de internet lizerinden yemek
satislarinda ise en biyiik ivmeyi, bir¢ok restorani
icinde barindiran siteler yapmistir. Tiirkiye'nin ilk
cevrimici yemek siparis sitesi olan “yemek
sepeti.com” faaliyete gectigi 2001 tarihinden bu yana
basladig isi gelistirerek uluslararasi alanda devam
ettirmektedir (Alagéz Temiz, 2013). Insanlarin
hayatinda internetin olmadig}, bilgisayar sahipliginin
disiik oldugu bir dénemden, “yemek sepeti” gibi
sitelerin giinliilk yasamin vazgecgilmez bir pargasi
oldugu zamanlara ulagilmistir. internetin giderek
yayginlasmasi yasam bicimlerine etki etmekte,
isletmeler ise bu degisen beklentilere ayak
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uydurmaya calismaktadirlar (Ozdipginer ve Ceylan,
2017, s:52).

Binlerce isletme, tiiketicilerine genis yelpazede
secenekler sunmakta; internet iizerinden fiyatlari ve
yemeKkleri incelemeye olanak saglamakta,
rezervasyon yapmakta, restorana gelmek
istemeyenler icin yemekleri evlerine tasimaktadir. Bu
nedenle isletmeler internet lizerinden hizmetlerini
daha iyi pazarlayabilmek icin internet sayfalarini
daha fazla o©6nemsemeye baslamislardir. Sadece
isletmeler degil yiyecek kiiltiirii konusunda, tilkelerin
resmi turizm internet siteleri de tizerinde durulmasi
gereken bir konudur (Horng ve Tsai, 2010). ispanyol
Ticaret ve Turizm Bakanliginin 2010 yili verilerine
gore, turistlerin %11’i yemek yiyecekleri restoranin
seciminde internet sitelerini kullanmakta ve %14l
se¢imini bloglara ve sosyal aglara danisarak
yapmaktadir. flaveten, turistlerin %151 sectikleri
restorana rezervasyonu, internet sitesindeki formlar
araciligiile ve diger % 12’si ise e-mail ile yapmaktadir
(Miranda, Rubio ve Chamorro, 2015). Goriildigi
lizere ¢evrimici deneyim, satin almada 6nemli bir
faktoridiir (Childers vd., 2001; Wang vd., 2007).
Isletmeler bu deneyimi internet siteleri araciig ile
saglarlar, bu siteler iizerinden potansiyel ve reel
miisterileri ile iletisime gecerler. Hizmet isletmeleri,
soyut olma  Ozelliklerini internet {izerinde
somutlastirma imkanini elde ederler. Ancak yine de
diger isletmelere goére daha genis bilgi sunmalan
gerektigi gozden kagirilmamalidir. Bu nedenle bir
internet sitesinde igerik ve sunumun ¢ok 6nemli
oldugu séylenebilir (Ozdipginer ve Ceylan, 2017,
s:53). Yiyecek icecek sektoriine yonelik calismalarin
bir kismi internet sitelerinin sundugu yiyecek
kalitesini 6l¢gmeye yonelik iken (Alvy ve Calvert,
2008; Henry ve Story, 2009), bir kism1 da restoran
internet sitelerinin icerik ve sunumlarina yoneliktir
(Murphy, Forrest ve Wotring, 1996; Stockdale ve
Borovicka, 2007; Gregory, Wang ve DiPietro, 2010;
Ariker, 2012; Dalgin ve Karadag, 2013; Ruiz - Molina
vd., 2014; Miranda, Rubio ve Chamorro, 2015).

2.4 | Yiyecek igecek Isletmelerinde Sosyal Medyanin
Yeri

Sosyal medya kullanicilign bireyin igerisinde
bulundugu toplumla iletisim kurmasini
kolaylastirmakta, benzer duygu ve diisiincelere sahip
oldugu insanlarla tanigsmasii saglamakta, giincel
bilgi ve haberlere en kisa zamanda ulasabilmesine
katki saglamaktadir (Turker ve Tiirker, 2017, s:95).
Turizm tiiketicileri bir yandan dogrudan dogruya
turizm isletmelerince {iretilen iceriklere, diger
yandan da kullanicilarin turizm isletmeleri ile ilgili
icerik paylasimlarina muhatap olmaktadir (Eryilmaz
ve Zengin, 2014) Isletmeler sosyal medya hesaplar
araciligiyla kitlelerine ulasarak restoranin fiziksel
gorliniisii, yemek icerikleri hatta ascilar1 hakkinda
bilgi saglamaktadir. Miisteriler de gonderiler
sayesinde mevcut firsatlar1 takip edebilmekte, hatta



rezervasyon yapabilmektedirler (Egeli, 2019, s:178).
Yiyecek  icecek  isletmelerinin = kurulmasinda
girisimcilerin sosyal medya arag¢larindan faydalanma
gereksinimi duymalar1 hedef Kkitleyi etkileme, satis
stratejileri gelistirme ve sektorle ilgili bilgi sahibi
olabilme gibi hedeflerden kaynaklanmaktadir
(Ozdemir ve Baz, 2018, s:177). Kara (2006),
Ankara’daki turizm isletme belgeli restoranlarda
yapilan ¢alismanin bulgularina gore, disarida yemek
yemenin ilk sebebinin sosyallesme oldugunu
belirtmistir. Keskin ve Bas (2015) tarafindan yapilan
arastirma sonucunda tiiketicilerin ¢ogunun sosyal
medyada yapilan yorumlara, fikirlere 6nem verdigi
fakat kendi diisiincelerini yazmadiklari
goriilmektedir. Foursquare ve Swarm yiyecek ve
icecek isletmeleri tarafindan aktif olarak kullanilan
sosyal ag olmustur. Giinliik hayatta ytizbinlerce kisi
gittigi yiyecek icecek isletmesinde yedigi, ictigi veya
sunumunu begendigi bir yemegin fotografini
Facebook, Twitter, Instagram, Foursquare/Swarm
gibi sosyal aglarda ya da yemek bloglarinda
paylasmaktadir. Paylasimda bulunurken de yiyecek
icecek isletmeleri hakkindaki goriislerini diger sosyal
medya kullanicilarina aktarmaktadirlar. Birgok
ziyaretgi gittikleri yerlerde o6zellikle isletmeye has
yiyecek ve iceceklerin paylasimini yapmaktan
hoslanmakta, diger insanlarin bilmedikleri ve
gormedikleri bir deneyimi yasadifinm1 gdstermeye
calismaktadir (ibis ve Engin, 2016, s: 326).

3 | METODOLOJI

Yogun rekabet ortaminin yasandifl turizm
endustrisinde, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanimi kadar kullanilan sistemlerin Kkalitesi,
islevselligi ve kullanici grubu da o6nemli bir hal
almaktadir. Kullanici grubu igerisinde hem bilgi
teknolojilerini kullanarak {riine ulasan miisteri
kitlesi hem de bilgiyi farkli metotlarla derleyip hazir
hale getiren ve teknoloji yardimi ile anlasilir ve
ulasilir bir bigimde sunumunu saglayan nitelikli is
glicii yer almaktadir (Giiler, 2017, s:285). Literatiirde
yiyecek icecek isletmesi ¢alisanlarinin bilgi ve iletisim
teknolojileri hakkindaki goriisleri {izerine bir
arastirmaya rastlanamamistir. Bu boslugu doldurmak
ve calisanlarin  yiyecek igecek isletmelerinde
kullanilan bilgi ve iletisim teknolojilerine bakis agisini
degerlendirmek amaciyla ¢alismanin yapilmasi
planlanmistir.

Ornekleme yéntemi olarak kolayda o6rnekleme
yontemi tercih edilmistir. Kolayda ornekleme, ana

kiitle icerisinden segilecek 6rnek kesimin
arastirmacinin yargilarinca belirlendigi tesadiifi
olmayan ornekleme yontemidir. Kolayda

orneklemede veriler, ana kiitleden en kolay, hizli ve
ekonomik sekilde toplanir (Malhotra, 2004, s.321,
Aaker vd., 2007, s.394, Zikmund, 1997, s.428).
Calisma Istanbul’da bulunan birinci sinif lokanta
olarak nitelendirilen 151 isletme (Istanbul Il Kiiltiir
Ve Turizm Midirligi, 2020) ile Bodrum ve
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Marmaris’ te bulunan toplam 72 isletmeden (Mugla Il
Kiltir Ve Turizm Mudurligi, 2020) biyik
bircogunun Covid-19 salgin1 nedeniyle kapal
oldugundan konaklama isletmesi biinyesinde hizmet
veren yedi yiyecek icecek isletmesine uygulanmistir.
Bu isletmelerin li¢ tanesi Istanbul’da tam zamanl
isletilmekte, 1i¢ tanesi Bodrum’da, bir tanesi
Marmaris'te olmak iizere dort tanesi de sezonluk
isletilmektedir. Arastirmanin sinirhiliklarinin  en
onemlisi Covid-19 salgini donemine denk gelmesi ve
bu nedenle ulasilan oOrneklem sayisinin diisiik
olmasidir. Arastirmanin oOrneklemini olusturan 7
yiyecek icecek isletmesinde toplamda 290 calisan
bulunmaktadir. Ancak calisanlarin ¢ogu tcretsiz
izinde oldugu i¢in arastirmaya katilim saglamamastir.
Arastirma online anket olarak uygulanmis ve 90
kisiye ulasilabilmistir. Verilerin toplanmasi 14
Haziran 2020 ile 27 Agustos 2020 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Arastirma sorular1 hazirlanirken
Kashh (2006) nin konaklama isletmeleri icin
hazirladig1 6lgekten yardim alinmistir. Anketin ilk
kismindaki sekiz soru isletmelerin biiyiikliiklerini,

onceliklerini, bilgi teknolojilerini hangi oranda
kullandiklarini ve internetten rezervasyon alip
almadiklarini  belirlemeye yo6nelik  sorulardan

olusmaktadir. Sonraki 39 tane ifade da ¢alisanlarin
bilgi teknolojilere ve internete bakis a¢isini, ne dl¢iide
yararlandiklarin1 belirlemeye yoneliktir. 5°li Likert
Olcegi kullamlarak olusturulan derecelendirmeli
yargilarda katilimcinin, yarginin her seceneginde

verilen goriise katilma derecelerini “kesinlikle
katiliyorum”, “katiliyorum”, “fikrim yok”,
“katilmiyorum”, “kesinlikle katilmiyorum”

seceneklerinden birini isaretleyerek belirtmeleri
istenmistir. Son kisimda ise ¢alismaya katilanlarin
demografik bilgileri istenilmistir. Elde edilen veriler
SPSS 12.0 istatistik programi ile analiz edilerek
yorumlanmistir. Anketin ifadelerinin giivenilirlik
analizine tabi tutulmasi sonucu Cronbach Alpha i¢
tutarhilik katsayisi 0,946 olarak belirlenmistir. Alpha
degeri 0 ile 1 arasinda degerler almakta ve kabul
edilebilir bir Alpha degerinin en az 0,7 olmasi
beklenmektedir (Altunisik vd., 2005: 116). Yiyecek
icecek hizmetleri sektdriinde calisanlarin, web
sayfasi, bilgisayarli rezervasyon sistemleri, bilgi
teknolojileri ve internet ile ilgili diislincelerinin
toplam puanlarinin  yorumlanmasinda; (Olgegin
aralik genisligi a = dizi genisligi / yapilacak grup
sayisi) formiilii kullanilmistir (Tekin, 2002, s.36).

3.1 | Arastirmanin Bulgulari

Anket calismasindaki katilimcilar hakkinda kisisel
bilgilerin yer aldigi birinci bdliimde; cinsiyet, yas,
egitim durumu, medeni durum, isetmedeki gorevi ve
sektordeki deneyim stiresine iliskin sorularin frekans
dagilimlar Tablo 1’te gosterildigi gibidir.



Tablo 1. Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans %
Erkek 72 80,0
Kadin 18 20,0
Total 90 100,0
Medeni Durumu Frekans %
Bekar 78 86,7
Evli 12 13,3
Total 90 100,0
Yas Frekans %
18-24 21 23,3
25-31 51 56,7
32-38 16 17,8
39-45 1 1,1
46 ve lizeri 1 1,1
Total 90 100,0
Egitim Durumu Frekans %
Lise ve Dengi 10 11,1
On Lisans 25 27,8
Lisans 48 53,3
Lisanststii 7 7,8
Total 90 100,0
Isletmedeki Goreviniz | Frekans %
Mudur 17 18,9
Supervizor 22 24,4
Garson 27 30,0
Host/ Hostes 10 11,1
Komi 3 3,3
Bar Personeli 9 10,0
Midiir Yardimecisi 2 2,2
Total 90 100,0
Is Deneyimi Frekans %

1 yildan az 3 3,3
1-5y1l 36 40,0
6-10 y1l 30 33,3
10-15 y1l 12 13,3
15 y1l ve tizeri 9 10,0
Total 90 100,0

Tablo 1’ de goriildigi gibi arastirmaya katilan
calisanlarin cinsiyetinin 72’i (%80) erkek, 18l
(%20) kadin oldugu goriilmektedir. Yiyecek icecek
hizmetleri sektoriinde daha ¢ok erkeklerin galistig
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin 78’i (%86,7)
bekar, 12’si (%13,3) evli oldugu gorilmektedir.
Arastirmaya katilan ¢alisanlarin egitim durumlarinin
10'u (%11,1) Lise ve dengi, 25’i (%27,8) on lisans,
48’si (%53,3) ve 7’si (%7,8) Lisansiistii mezunu
oldugu  gorilmektedir.  Arastirmaya  katilan
calisanlarin yas araliklarinin 21’i (%23,3) 18 ile 24
yas arasi, 51'i (%56,7) 25 ile 31 yas arasi, 16’s1
(%17,8) 32 ile 38 yas arasi, 1'i (%1,1) 39 ile 45 yas
arasi ve 1'i (%1,1) 46 ve lizeri yas aralifinda oldugu
gorilmektedir. Yiyecek icecek hizmetleri
sektoriindeki calisanlarin daha ¢ok genc¢ kesim
oldugu  goriilmektedir. = Arastirmaya  katilan
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calisanlarin isletmedeki gorevlerinin 17’si (%18,9)
midiir, 2’si(%2,2) miidiir yardimcisi, 22’si (24,4)
siipervizor, 27’si (%30) garson, 10’ u (%11,1) Host/
Hostes, 3'l (%3,3) komi ve 9'u (%10) bar personeli
oldugu  goriilmektedir. = Arastirmaya  katilan
calisanlarin yiyecek icecek hizmetleri sektoriindeki is
deneyimlerinin 3'niin (%3,3) 1 yildan az, 36’sinin
(%40) 1 ile 5 y1l arasi, 30’'unun (%33,3) 6 ile 10 yil
arasl, 12’sinin (13,3) 10 ve 15 yil arasi ve 9'unun
(%10) 15 yildan fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Bilgi islem Departmani

Frekans %
isletmemizde ayn bir bilgi islem | 68 75,6
departmani vardir
Ayr1 departman yoktur, Bilgi islem | 17 18,9
sorumlusu vardir.
Bilgi islem sorumlusu yoktur. 5 5,6
Total 90 100,0

Tablo 2’de gorildigi gibi c¢alisanlarin  68’inin

(%75,6) calistig1 isletmelerde ayr1 bir bilgi islem
departmani oldugu, 17’sinin (%18,9) calistig1
isletmelerde ayr1 bir bilgi islem departmani olmadigi
ama bilgi islem sorumlusu oldugu ve 5’inin (%5,6)
calisti1 isletmelerde bilgi islem sorumlusu olmadigi
goriilmiistiir. Calismaya katilan yiyecek icecek
isletmelerinin ¢ogunda bilgi islem sorumlusu oldugu
gorilmektedir.

Tablo 3. Isletmenizin Web Sitesi Durumu

Frekans %
Evet 88 97,8
Hazirlaniyor 2 2,2
Total 90 100,0

Tablo 3’te goriildiigi gibi calisanlarin 88’inin (%97,8)
calistig1 isletmelerin web sitesi oldugu, 2’sinin (%2,2)
calistig1 isletmelerin ise web sitesinin hazirlaniyor
oldugu belirtilmistir. Yiyecek icecek isletmelerinin
¢ogunun web sitesine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Internetten Rezervasyon Alma Durumu

Frekans %
Evet 81 90,0
Hayir 9 10,0
Total 90 100,0
Tablo 4’te goruldigii gibi ¢alisanlarin 81’inin (%90)
calistifn  isletmelerde internetten rezervasyon
alindig, 9unun (%10) c¢alistifi isletmelerde

internetten rezervasyon alinmadigi gorilmektedir.

Tablo 5. internet Konusunda Herhangi Bir Egitim Aldiniz

M
Frekans %
Evet 46 51,1
Hayir 44 48,9
Total 90 100,0




Tablo 5'te goriildiigi gibi ¢alisanlarin 46’s1 (%51,1)
internet konusunda egitim aldig, 44’1 (%48,9) egitim
almadig: gorilmektedir.

Tablo 6. Sizce isletmeler Bilgi ve iletisim Teknolojilerine
Neden Yatirim Yaparlar

%

Satis gelirlerini arttirmak 16,7
Maliyetleri azaltmak 10,5
Isgiicii ve zaman kaybim 6nlemek 14,9
Rakiplerinden geri kalmamak 11,9
Hizmet sunumunu kolaylastirmak 14,0
Tedarikcilerle daha iyi iletisim kurmak 9,4
Aracilarla daha iyi iletisim kurmak 10,1
Yeni pazarlara acilmak 12,6
Total 100,0

Katihmcilara “Sizce Isletmeler Bilgi ve Iiletisim
Teknolojilerine Neden Yatirnm Yaparlar?” sorusu
sorulmus ve birden fazla segenek se¢ebilme hakki
tanimlanarak Tablo 6’daki nedenler sunulmustur.
Tablo 6’da yiyecek icecek isletmelerinin bilgi ve
iletisim teknolojilerine yatirim yapma nedenlerinin
73’1 (%16,7) satis gelirlerini arttirmak, 46’s1 (%10,5)
maliyetleri azaltmak, 65’1 (%14,9) isgiicii ve zaman
kaybini 6nlemek, 52’si (%11,9) rakiplerinden geri
kalmamak, 61'i (%14) hizmet sunumunu
kolaylastirmak, 41'i (%9,4) tedarikcilerle daha iyi
iletisim kurmak, 44t (%10,1) aracilarla daha iyi
iletisim kurmak, 55’i (%12,6) yeni pazarlara agilmak
oldugu gorilmektedir. Calismaya katilan c¢alisanlar
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullaniminin
gerekliginin daha ¢ok satis geliri elde edebilmek ve
isglicinii ve zaman kaybini o6nlemek oldugunu
belirtmistir.

Tablo 7. Yiyecek icecek Hizmetleri Sektoriinde Calisanlarin,
Web Sayfasi, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri, Bilgi
Teknolojileri ve Internet ile ilgili Diigiincelerinin Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama Sap.

Yiyecek icecek isletmeleri 3,80 1,439

bilgi ve iletisim teknolojileri

sayesinde daha kaliteli hizmet

sunmaktadir

Modern yontemler 3,57 1,415

(elektronik tablet kullanimi

gibi) Klasik yontemlere

(Adisyon kullanmak gibi),

gore daha giivenlidir

Kullanilan bilgi ve iletisim 3,82 1,097

sistemlerde olusan bir
hatanin ¢éziimi kolaydir
Yiyecek icecek isletmelerinde | 3,84 ,993
kullanilan bilgi ve iletisim
teknolojileri karmasik yapida
degildir

Bilgi ve iletisim teknolojileri 3,52
yiyecek icecek isletmelerinin
tlim alanlarinda
kullanilmaktadir.

1,478
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Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi
zamandan tasarruf edilmesini
saglar.

3,79

1,473

Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi
isletme i¢in karhlik saglar.

3,70

1,472

Bilgi teknolojileri ve internet,
distik maliyetli, hizli ve
interaktif (etkilesimli)
iletisim imkani saglar.

3,67

1,390

Bilgi ve iletisim teknolojileri
yiyecek icecek isletmelerine
zarar vermez

4,27

1,015

Dis tilkelere turizm {riiniiniin
pazarlamasinda internet ve
bilgi teknolojilerinin
kullanimi bir zorunluluktur

3,76

1,409

Bolgemizdeki turizmin
gelismesini engelleyen énemli
faktorlerden birisi
tanitimdaki eksiklikten
kaynaklanmaktadir.

3,61

1,388

Rezervasyonda bilgi
teknolojilerinin kullanimi
rezervasyon maliyetlerini
disirdr.

3,49

1,334

Bilgi teknolojileri ve internet
kullanimi araci kurumlarla ve
miisterilerle iligkileri
gelistirme imkani saglar.

3,79

1,418

Bilgi teknolojileri ve internet,
dustik maliyetli, hizli ve
interaktif(etkilesimli) iletisim
imkani saglar.

3,76

1,335

Web sitesi, kurulus ve
yayinlama giderleri yiiksek
bir uygulama degildir.

3,70

1,213

Web sayfasi hazirlamak talep
olusturmaya 6nemli bir katki
saglar

3,96

1,180

Bilgisayarli rezervasyon
sistemine dahil olmayan bir
isletme pazarlama ve satig
konularinda gii¢siizdiir.

3,30

1,369

Bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin donanim ve
yazilim maliyeti yiiksek
degildir

3,20

1,201

Isletmede kullanilan bilgi
teknolojileri personel ve is
verimliligini dogrudan
etkilemektedir.

3,64

1,401

Yiyecek icecek isletmelerinde
bilgi teknolojilerini
kullanmak zorunluluktur.

3,37

1,418

Bilgi teknolojileri ve internet
kullanimy, rezervasyon,
tanitma ve satis masraflarini
azaltir.

3,69

1,346

Etkileyici ve islevsel bir web
sayfasinin olmasi isletmenin
teknolojik yonden ilerde
oldugu imajini verir.

3,83

1,448




Isletme web sitesini 3,79 1,185
internetin karisik ortaminda
bulunmasi gii¢ degildir
Tanitim ve satis gelistirmede
internet kullanimi bireysel
tliketicilere yoneliktir
Internet kullanimi
rezervasyon iptallerinden
dogan ekonomik kayiplarin
zamaninda telafi edilmesini
saglar.

Internet iiriin ve hizmetlerin
dagitimini kolaylastirir.
Internette mevcut teknoloji
kapsaminda giivenlik
sorunlar1 bulunmamaktadir
Internetin tanitim agisindan
etkili olabilmesi i¢in diger
iletisim araclariyla
biitiinlestirilmesi gerekir.
(Radyo, tv gibi)

internet son dakika
alimlarina uygundur.

internet tizerinden pazarlama
ayr1 bir calisma alanidir.
internet hedef kitlelere kisisel
hizmet verme imkani saglar.
Internet rakiplerden ve diger
isletmelerden bilgi
saglanmasina yardimci olur
Internet ve bilgi ve iletisim
teknolojileri ile ilgili
calisanlara egitim verilmesi
gerekir

Internetten tanitim ve satis
faaliyeti isletmeyi bilgisayar
sirketlerine bagiml hale
getirir.

Internetten rezervasyon
karisiklik yaratmaz

Internet kullanim zor,
karmasik ve pahali bir
iletisim araci degildir
Internet yaygin bir iletisim
aracidir.

Internet siirekli bir tanitim ve
pazarlama aracidir.

Internet tanitim agisindan ¢ok
etkili bir aractir.

3,06 1,360

3,54 1,400

4,03 1,319

291 1,269

2,99 1,302

3,38 1,370

3,77 1,430

3,61 1,466

3,71 1,400

3,90 1,358

2,49 1,274

4,02 1,070

4,12 1,015

4,29 1,400

391 1,541

4,09 1,466

Not: Tablo rakamlar1 5 noktali likert 6lcegi ile elde
edilmistir. Bu 6l¢ekte 1: Kesinlikle Katilmiyorum ve 5:
Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

Gerek gelistirme asamasinda gerekse uygulama
asamasinda; olumlu goriis ifadeleri “kesinlikle
katiliyorum” ifadesi 5 puan, “katiliyorum” ifadesi 4
puan, “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ifadesi 3
puan, “katilmiyorum” ifadesi 2 puan ve “kesinlikle
katilmiyorum” ifadesi 1 puan olarak
degerlendirilmistir.

Olgegin aralik genisligi, a = dizi genisligi / yapilacak
grup sayist formilii ile hesaplanip buna gore
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olusturulan dl¢ekte; secenekler ve sinirlar Tablo 8’de
verilmistir.

Tablo 8. Secenekeler ve Sinirlar Tablosu

Agirhik Secenekler Sinirlar

1 Kesinlikle Katilmiyorum 2,84-2,49
2 Katilmiyorum 3,20-2,85
3 Ne Katiliyorum Ne 3,56-3,21

Katilmiyorum
4 Katiliyorum 3,92-3,57
5 Kesinlikle Katiliyorum 4,29-3,93
Yiyecek icecek isletmelerinde calisanlarin

onermelere katilim diizeyi aritmetik ortalamalarina
gore rakamsal olarak ifade edildiginde Tablo7’ye gore
“Internet yaygin bir iletisim aracidir” ifadesine 4,29
ile en yiiksek katilim saglandigi,  Bilgi ve iletisim
teknolojileri yiyecek icecek isletmelerine zarar
vermez” ifadesi 4,27’yle ikinci yiiksek katilim
saglandigi ve “ Internet kullanimi zor, karmasik ve
pahal1 bir iletisim arac1 degildir” ifadesi ise 4,12 ile
tglincii yliksek katilim saglandigi goriilmektedir.
Yiyecek Icecek Hizmetleri Sektériinde Calisanlarin
internet ve bilgi teknolojisi ile ilgili olumlu algilar:
sunlardir:

e Yiyecek icecek isletmeleri bilgi ve iletisim
teknolojileri sayesinde daha Kkaliteli hizmet
sunmaktadir (k:3,80).

e Modern yontemler (elektronik tablet
kullanimi gibi) Klasik yontemlere (Adisyon
kullanmak gibi), goére daha giivenlidir
(%:3,57).

e Kullanilan bilgi ve iletisim sistemlerde
olusan bir hatanin ¢6ziimii kolaydir (k:3,82).

e Yiyecekicecek isletmelerinde kullanilan bilgi
ve iletisim teknolojileri karmasik yapida

degildir (%:3,84).

e Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi
zamandan tasarruf edilmesini saglar
(%:3,79).

e Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi
isletme icin karlilik saglar (k:3,70).

e Bilgi teknolojileri ve internet, diisiik
maliyetli, hizli ve interaktif (etkilesimli)
iletisim imkani saglar (k:3,67).

e Bilgi ve iletisim teknolojileri yiyecek icecek
isletmelerine zarar vermez (X:4,27).

e Dis iilkelere turizm urininin
pazarlamasinda internet ve bilgi
teknolojilerinin kullanimi bir zorunluluktur
(%:3,79).

e  Bolgemizdeki turizmin gelismesini
engelleyen onemli faktorlerden Dbirisi
tanitimdaki eksiklikten kaynaklanmaktadir
(%:3,61).



e Bilgi teknolojileri ve internet kullanimi araci
kurumlarla ve misterilerle iligkileri
gelistirme imkani saglar (k:3,79).

e Web sitesi, kurulus ve yayinlama giderleri
yiiksek bir uygulama degildir (x:3,70).

e Web sayfasi hazirlamak talep olusturmaya
onemli bir katki saglar (k:3,96)

e Isletmede kullamilan bilgi
personel ve is verimliligini
etkilemektedir (x:3,64).

teknolojileri
dogrudan

e Bilgi teknolojileri ve internet kullanimi,
rezervasyon, tanitma ve satis masraflarini
azaltir (x:3,69).

e Etkileyici ve islevsel bir web sayfasinin
olmasi isletmenin teknolojik y6nden ilerde
oldugu imajin verir (X:3,83).

e Isletme web sitesini internetin karisik
ortaminda bulunmasi gli¢ degildir (k:3,79).

e nternet iriin ve hizmetlerin dagitimim
kolaylastirir (x:4,03).

e Internet iizerinden pazarlama ayr1 bir
calisma alanidir (x:3,77).

e Internet hedef kitlelere kisisel hizmet verme
imkani saglar (k:3,61).

o Internet rakiplerden ve diger isletmelerden
bilgi saglanmasina yardimci olur (X:3,71(.

e Internet ve bilgi ve iletisim teknolojileri ile
ilgili calisanlara egitim verilmesi gerekir
(x:3,90).

o Internetten rezervasyon karisiklik yaratmaz
(x:4,02).

¢ internet kullanimi zor, karmasik ve pahali bir
iletisim araci degildir (k:4,12).

e Internetyaygn bir iletisim aracidir (x:4,29).

e Internet siirekli bir tanitim ve pazarlama
aracidir (k:3,91).

e Internet tamtim agisindan cok etkili bir
aractir (X:4,09).

Yiyecek Icecek Hizmetleri Sektériinde Calisanlarin
internet ve bilgi teknolojisi ile ilgili, olumsuz algilari
sunlardir:

e Internetten tanmitim ve satis faaliyeti
isletmeyi bilgisayar sirketlerine bagiml hale
getirir (X:2,49)

e Tantim ve satis gelistirmede internet
kullanimi bireysel tiiketicilere yoneliktir
(%:3,06).

60

Y. Tursan / Journal of Business in The Digital Age 4(1), 2021, 50-64

e Internette mevcut teknoloji kapsaminda
giivenlik sorunlari bulunmamaktadir
(%:2,91).

e Internetin tanitim agisindan etkili olabilmesi
icin diger iletisim araclariyla
biitiinlestirilmesi gerekir. (Radyo, TV gibi)
(%:2,99).

e Bilgisayarli  rezervasyon  sistemlerinin

donanim ve yazilim maliyeti yiiksek degildir
(x:3,20)

Yiyecek Icecek Hizmetleri Sektériinde Calisanlarin
internet ve bilgi teknolojisi ile ilgili, tutum
belirlemedikleri konular sunlardir:

e Bilgi ve iletisim teknolojileri yiyecek icecek

isletmelerinin tim alanlarinda
kullanilmaktadir (X: 3,52)

e Rezervasyonda bilgi teknolojilerinin
kullanimi rezervasyon maliyetlerini diistiriir

(%:3,49).

e Bilgisayarli rezervasyon sistemine dahil
olmayan bir isletme pazarlama ve satis
konularinda gii¢gstizdiir (k:3,30).

e Yiyecek icecek isletmelerinde  bilgi
teknolojilerini  kullanmak zorunluluktur
(%:3,37).

¢ internet kullanimi rezervasyon iptallerinden
dogan ekonomik kayiplarin zamaninda telafi
edilmesini saglar (x:3,54).

e internet son dakika alimlarina uygundur
(%:3,38).

4| SONUC VE ONERILER

Arastirma yiyecek icecek hizmetleri sektdriinde
calisanlarin bilgi ve iletisim teknolojilerine bakis
acisint degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Elde
edilen bulgular sonucunda internet yaygin bir iletisim
araci oldugu, bilgi ve iletisim teknolojileri yiyecek
icecek isletmelerine yarar sagladigi ve internetin
kullanim1 zor, karmasik ve pahali bir iletisim araci
olarak gorilmedigi sonucuna ulasimistir. Ayrica
yiyecek icecek isletmelerinin en ¢ok satis gelirlerini
arttirmak, isgiici ve zaman kaybini dnlemek ve
hizmet sunumunu kolaylastirmak amaciyla bilgi ve
iletisim teknolojilerine yatirim yaptiklar1 sonucuna
ulasilmistir. Diinyay1 kasip kavuran Covid-19 salgini
sonucunda bir¢ok sektor gibi yiyecek icecek
isletmeleri de bilgi ve iletisim teknolojilerine ¢ok
daha fazla gereksinim duyar olmustur. isletmelerin
bu zorlu doénemde ekonomik strekliliklerini
saglayabilmeleri icin c¢esitli uygulamalarla is birligi
yaparak paket servise yoOneldikleri hatta D.ream
markasi gibi bazi isletmelerin kendi uygulamalarini
yarattiklari goriilmektedir. Bu 6rnekten de goriildigi
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lizere bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi
yiyecek ve icecek isletmeleri i¢cin vazgecilmez bir
gereklilik haline gelmistir. Bu yilizden isletmelerin
bilgi ve iletisim teknolojilerine yatirim yapmalari
Onerilmektedir. Bunun yani sira elde edilen bulgular
15181nda yiyecek icecek isletmelerinin ¢alisanlarina
bilgi ve iletisim teknolojileri ile internet kullanimi
hakkinda gerekli bilgileri vermesi gerekmektedir.

Turizme konu olan bilgi ve iletisim teknolojileri ile
ilgili yapilan calismalarin kisith olmasi sebebiyle
¢alismanin literatiire katki saglayacagi
ongorilmektedir. Arastirmanin en 6nemli sinirhhigi
Covid-19 salgini déneminde uygulanmasi ve smirh
sayida katilimciya ulasilmasidir. Salgin 6nlendikten
sonra calisma daha kapsamli sekilde diger illerdeki
yiyecek icecek isletmeleri ¢calisanlarina uygulanabilir.
Ayrica ¢alismanin evreni yiyecek icecek isletmeleri
¢alisanlari olarak siirlandirilmistir, calismanin diger
turizm alanlarindaki ¢alisanlara da uygulanmasi
onerilmektedir. Turizm isletmeleri i¢cin misafirlerin
goriisleri, beklentileri ve memnuniyetleri oldukca
o6nemlidir. Bu nedenle bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanimi ve avantajlar1 hakkinda misafirlerinde
gorislerinin alindi1g1 akademik ¢calismalarin yapilmasi
da literatiire katki saglayacaktir.
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