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ARTICLEINFO

Giinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin rekabet avantaji
acisindan bu gelismelere hizli adaptasyonunu gerektirmektedir. Yenilik¢i bir yaklagim olarak karekod
uygulamalar, endiistrideki dnemli alanlardan biri olan restoran isletmelerinin rekabet avantaji elde etmeleri
agisindan 6nemli bir uygulama olarak degerlendirilmektedir. Bu ¢aligmada Ankara ilinin Cankaya ilgesinde
faaliyet gosteren restoran isletmelerindeki karekod uygulamalarmin tiiketici memnuniyeti {izerinde
durulmustur. Yeniliklerin yayilmasi kuramiin entegre edildigi arastirma kapsaminda tiiketici memnuniyetini
test etmek amaciyla ¢evrim igi anket tekniginden yararlanilmigtir. Katihmeilardan 425 gegerli verinin elde
edildigi arastirma bulgularina gore genel anlamda tiiketicilerin yeniliklerin yayilmasma yonelik algist
memnuniyetlerini etkilemektedir. Ayni zamanda karekod uygulamasmma duyulan giiven de tiiketici
memnuniyetini etkileyen bir diger unsur olarak belirlenmistir. Arastirmada elde edilen bulgulara iliskin
kuramsal ve uygulamaya yo6nelik katkilar tartigilmigtir.
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The technological developments experienced today require the rapid adaptation of the enterprises operating in
the tourism industry to these developments in terms of competitive advantage. As an innovative approach, QR
code applications are considered to be an important application for advantage in restaurants. This study focuses
on the effects of QR codes in restaurants operating Cankaya in Ankara province on customer satisfaction. The
theory of diffusion of innovation was integrated and an online survey technique was conducted in the study. It
can be generally said that customers’ perception to the innovations affects their satisfaction according to the
results. Trust is also found as another factor that affects customer satisfaction. Theoretical and practical
contributions have been discussed.
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EXTENDED ABSTRACT

Developments in information and communication technologies continue to have positive repercussions in the tourism
industry, as in other sectors. Self-service technologies (SST), which is one of the technological developments in
question, is also considered as one of the applications that have come to the fore in the development of service quality
in the tourism industry. QR code application, which is one of the SST applications, finds use in all businesses
operating in the tourism industry, from travel agencies to museums, from accommodation businesses to restaurants.
It is possible to talk about some advantages of using QR code in terms of both consumers and businesses, especially
in a period of intense social isolation during the COVID-19 period. Statistics on the subject also reveal that mobile
usage is up-to-date with an increasing trend. According to the data, while the rate of those who prefer mobile payment
in Turkey in 2019 is 3%; this rate has increased to 30% in one year (Eurostat, 2020).

The technological developments experienced today require the rapid adaptation of the enterprises operating in the
tourism industry to these developments in terms of competitive advantage. QR code applications, as an innovative
approach, are considered as an important application in terms of gaining competitive advantage for restaurant
businesses, important areas in the industry.

When the literature is examined, there are various studies that deal with consumers' attitudes towards innovations. At
the same time, there are also some studies on the benefits of consumer use to the sector in general, such as mobile
applications, especially in the field of tourism (Louho, Kallioja, Oittinen, 2006; Canadi, Hopken and Fuchs, 2010;
Gao, 2015; Bergig, 2011; Okazaki, Li et al. Hirose, 2012; Carmichael, 2012; Okazaki and Hirose, 2012; Ghiron, Carlo
ve Amedeo, 2009; Smithsonian, 2012; Emek, 2012; Canadi, Wolfram and Fuchs, 2015; Knitter, 2015). However, the
limited number of studies on consumer satisfaction of QR code applications in restaurant businesses reveals the gap
in the research (Margetis, Grammenos, Zabulis, Stephanidis, 2013; Echtler and Wimmer, 2013; Spence and Piqueras-
Fiszman, 2013; Aksoy & Akbulut, 2016). For this reason, this research aims to investigate the effects of innovation
and trust perception on customer satisfaction in restaurants which use QR codes.

Within the scope of this research, it was aimed to reach at least 400 participants, taking into account the size of the
universe. In this context, it can be stated that the research sample is sufficient (good). Convenience sampling method,
one of the non-random sampling methods, was used in the study. It was taken as a prerequisite for potential
participants to have experienced the QR code application at least once from the restaurant businesses operating in
Cankaya district and having a QR code application.

An online questionnaire was used in the research consists of two parts. In the first part, there are statements about the
customers’ perceptions of innovation, trust and satisfaction. The diffusion of innovations scale, which consists of five
dimensions, consists of 16 statements. Statements regarding the concept in question were adapted from the study of
Lou, Tian, and Koh (2017). Trust (4 statements), another concept measured in the research, is Chauhan (2017); the
concept of satisfaction (3 statements) is also taken from the study of Lou, Tian, and Koh (2017). In the second part
of the study, expressions were used to determine the demographic characteristics (age, gender and educational status)
of the participants. A 7-point Likert-type scale, which is frequently used in the field of social sciences, was used to
measure the expressions in the questionnaire (1= 1 strongly disagree... 7= 1 strongly agree).

For the online application of the survey, Google Form, which is provided free of charge by Google, was used. The
research was carried out in August and September (2020). First of all, by contacting the restaurants operating in the
Ankara Cankaya region by phone, the database of the businesses that have the QR code was requested and the
businesses using the QR codes were determined. Potential users who had experience in these businesses and tagged
the business on social media were accessed via social media and a survey link was sent. Potential participants, to
whom the survey link was sent, were first asked whether they had tried the QR code application in one of the
restaurants in this region, and the consumers who had experienced it were directed to continue the survey.

At the beginning of the survey, the purpose of the research was communicated to the participants. Ethics committee
approval was obtained for the scales in the questionnaire before the application was made (Mugla Sitki Kogman
University Social and Human Sciences Research and Publication Ethics Committee, Decision Date: 24.08.2020
Decision Number: 200015). Before the online application of the questionnaire, a pre-test was applied to a group of
30 people capable of representing the universe. As a result of the pre-test, it was decided that the expressions in the
scale were understandable and it was decided to use the scale in this way. As a result of the research, 425 valid
questionnaires were reached. SPSS 24.0 and AMOS programs were used in the analysis of the data obtained in the
study. Frequency and percentage distributions were used to determine the demographic profiles of the participants.
In determining the validity of the scale used, the internal consistency of the items was calculated, and Cronbach's
Alpha values were evaluated in terms of reliability. Confirmatory Factor Analysis was applied in this study because
the reliability and validity of the scale used in the research was tested beforehand. In this context, the concordance
values of the statements in the scale were examined, and the CR values were also checked in terms of reliability
levels. Multiple linear and linear regression analyzes were used to test the hypotheses regarding the model in the
research.

It was determined that the effect of observability on satisfaction was not significant against the QR code applications
of the customers. It was determined that the independent variables used in the research were explained by the
dependent variable, the satisfaction.
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Giris

1992 yilinda Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler diger sektorlerde
oldugu gibi turizm endiistrisinde de olumlu yankilarini siirdiirmektedir. S6z konusu teknolojik
gelismelerden biri olan self-servis teknolojileri (SST) de yine turizm endiistrisindeki hizmet
kalitesinin gelistirilmesinde son zamanlarda One ¢ikan uygulamalardan biri olarak
degerlendirilmektedir. SST wuygulamalarindan biri olan karekod uygulamasi seyahat
acentalarindan miizelere, konaklama isletmelerinden restoranlara kadar turizm endiistrisinde
faaliyet gosteren tiim isletmelerde kullanim alani bulmaktadir.

Ozellikle COVID-19 siiresi boyunca sosyal izolasyonun yogun yasandig1 bir ddsnemde
karekod kullaniminin hem tiiketiciler hem de isletmeler acisindan birtakim avantajlarindan s6z
etmek miimkiindiir. Konuyla ilgili istatistikler de mobil kullaniminin artan bir egimle
giincelligini ortaya koymaktadir. Verilere gore Tirkiye’de 2019°da mobil 6demeyi tercih
edenlerin orani %3 iken; bu oran bir yilda %30’a ¢ikmistir (Eurostat, 2020).

Gerek tiiketiciler gerekse igletmeler karekod uygulamalari sayesinde biiyiikk miktarda
depolanmus veriye kolaylikla ve kisa siirede ulasabilme imkanina sahiptir. Isletmelere hizmet
kalitesinin gelistirilmesi ile yeni nesil bir pazarlama anlayis1 sunan karekod uygulamalari,
O6deme islemlerinin kolaylikla yapilmasini saglayarak tiiketici memnuniyetine de olumlu yonde
bir katki saglamaktadir. Dolayisiyla turizm endiistrisinde faaliyet gosteren restoran igletmeleri
acisindan da karekod, miisteri sadakatini olumlu yonde etkileyebilecek uygulamalardan biri
olarak degerlendirilebilir (Louho, Kallioja ve Oittinen, 2006).

Tiirkiye’de karekod uygulamalarinin 6ncelikli olarak eczacilik sektorii ile basladigini
(Unitag, 2015) ve turizm endiistrisinde kullaniminin son zamanlarda yayginlagmaya basladigini
sOylemek miimkiindiir. Buradan hareketle, turizm endiistrisindeki bu uygulamanin tiiketiciler
acisindan bir yenilik oldugundan s6z edilebilir. Bir toplulukta herhangi bir yeniligin yayilmasi
belli bir siirece ve toplulukta yer alan bireylerin 6zelliklerine bagli olmaktadir. Bu nedenle, bir
yenilik olarak karekod uygulamalarinin restoran isletmelerindeki verimliligini ve uygulamanin
tiiketici memnuniyeti lizerindeki etkisini ortaya koymak 6nemli hale gelmektedir.

Alan yazin incelemesi yapildiginda tiiketicilerin yeniliklere yonelik tutumunun ele
alindig1 cesitli aragtirmalara rastlanmaktadir. Ayn1 zamanda 6zellikle turizm alaninda mobil
uygulamalar gibi genel anlamda tiiketici kullaniminin sektdre sagladigi faydalara yonelik
birtakim c¢aligmalar da yer almaktadir (Louho, Kallioja ve Oittinen, 2006; Canadi, Hopken ve
Fuchs, 2010; Gao, 2015; Bergig, 2011; Okazaki, Li ve Hirose, 2012; Carmichael, 2012;
Okazaki ve Hirose, 2012; Ghiron, Carlo ve Amedeo, 2009; Smithsonian, 2012; Emek, 2012;
Canadi, Wolfram ve Fuchs, 2015; Oriicii, 2015). Bununla birlikte restoran isletmelerindeki
karekod uygulamalarinin tiiketici memnuniyetine yonelik sinirl sayida ¢alismanin bulunmasi
arastirmadaki boslugu ortaya koymaktadir (Margetis, Grammenos, Zabulis, Stephanidis, 2013;
Echtler ve Wimmer, 2013; Spence ve Piqueras- Fiszman, 2013; Aksoy ve Akbulut, 2016). Bu
arastirmada karekod uygulamasiin restoran tiiketicilerinin memnuniyeti {izerindeki etkisini
ortaya koymak amaglanmaktadir. S6z konusu arastirma ile bu uygulamay1 hayata geciren
ve/veya gecirmek isteyen restoran isletmelerine tiiketici memnuniyeti agisindan énemli bilgiler
sunulmas1 hedeflenmektedir.

Kavramsal Cerceve
Yeniliklerin Yayilmasi Kuram

Ik kez 1962 yilinda Rogers tarafindan ortaya koyulan yeniliklerin yayilmasi kuramina
gore yenilik, bir birey ya da toplulukta giincel olarak algilanan bir fikri, uygulamay1 ve/veya
nesneyi temsil etmektedir (Rogers, 1995). Yenilik, tiiketicilerin yeni ve/veya mevcut taleplerine
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yeni c¢Oziimler getirmesi amacini tasimaktadir. S6z konusu yeniligin orijinal olmasi
beklenmekle birlikte (Tarde, 2003) daha 6nceden taninmayan veya kullanilmamis bir 6zellikte
olmas1 da gerekmemektedir. Bir diger deyisle, yeniligin birey ya da toplum tarafindan daha
once denenmemis olmasi yenilik algisi i¢in yeterli goriilmektedir (Berger, 2005). Yayilma,
zaman igerisinde yeniligin sosyal sistemde yer alan iiyeler arasinda belli kanallar araciligiyla
iletilmesi siireci olarak ifade edilmektedir (Rogers, 2003).

Ryan ve Gross (1997) kurama yonelik gelistirdikleri model kapsaminda yeniligi
benimseyenleri bes diizeyde ele almiglardir. Buna gore “yenilikgiler” karmagik teknik bilgileri
uygulama ve anlama yetenegine sahip bireylerden olugmaktadir. “Cabuk benimseyenler”
sistem icerisindeki fikir liderlerini temsil etmektedir. Digerleri ile sik sik etkilesim halinde
olanlar “erken cogunluk™ olarak ifade edilirken; yeniliklere kars1 dikkatli olmay1 tercih edenler
“gec cogunluk™ olarak 6n plana ¢ikmaktadir. “Yavas ilerleyenler” ise yenilige kars1 siipheli
olan ve dolayistyla yeniligi en son benimseme potansiyeline sahip olan grubu olusturmaktadir.

Rogers (2005) bir yeniligin yayilma hizin1 etkileyen bes boyuttan s6z etmektedir.
“Goreli avantaj” yayilmasi istenen yeniligin mevcut fikir ve/veya durumlara gore avantajlarinin
degerlendirilmesi ve avantajli bir sekilde algilanma diizeyi anlamina gelmektedir. Buna gore,
bir yeniligin algilanan goreli avantaji ne kadar yiiksek olursa yeniligin yayilma hizinin da o
kadar yiiksek olabilecegi one siiriilmektedir. “Uyumluluk” boyutu bireyin yeniligi uyumlu ya
da uyumsuz olarak algilama diizeyi seklinde ifade edilmektedir. Yeniligi uyumlu algilayan
birey, yenilikle ilgili daha az belirsizlik hissetmekte ve yeniligin yayilmasi
gerceklesebilmektedir. Yeniligin yayilma hizim1 etkileyen bir diger boyut olarak
“karmagiklik”tan s6z edilmektedir. Yayilmasi istenen yeniligin karmasiklik diizeyi
benimsenme hizini da etkilemektedir (Rogers, 1995). Karmasikligin yiiksek diizeyde olmasi
durumunda bireylerin bu konuda egitilerek uyumun hizlandirilmas1 saglanmaktadir
(Chakravarty, 2005; Jansma, 2003). “Denenebilirlik” boyutu yeniligin onceden denenip
denenmemesi ile iliskilidir. Onceden deneme firsatina sahip olmus bireylerin yenilige daha hizl
bir sekilde adapte olmalar1 s6z konusudur. Son olarak “g6zlemlenebilirlik” boyutu yenilige dair
sonuclarin birey tarafindan gozlemlenmesini temsil etmektedir. Bireylerin yenilikle ilgili
sonuglar1 gormeleri yeniligin benimsenme olasiligin1 da arttirmaktadir (Rogers, 1995).

Ik kez 1989 yilinda Davis tarafindan one siiriilen teknoloji kabul modeli (TKM)
bireylerin teknoloji kullanimina yoénelik egilimlerine odaklanmasi ile yeniliklerin yayilmasi
kuram1 ile ortiisen Ozelliklere sahip olmaktadir. TKM, potansiyel kullanicilarin bilisim
sistemlerini benimseme ve uygulama egilimlerini tahmin etmek amaciyla siklikla kullanilan
modellerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Modele gore “algilanan kullanim kolayligi” ve
“algilanan fayda” boyutlar: tiiketicilerin teknolojiye yonelik tutumunu; tutum da teknolojiyi
kullanma egilimlerini etkilemektedir (Davis, 1989). Teknoloji kabul modelinde yer alan bu iki
boyutun yeniliklerin yayilmas1 kuramindaki iki boyut ile benzerlikleri géze carpmaktadir. Alan
yazinda yeniliklerin yayilmasi1 kuraminda yer alan goreli avantaj boyutunun teknoloji kabul
modelindeki algilanan fayda kavramina karsilik geldigi belirtilmektedir. Benzer sekilde
yeniliklerin yayilmasi kuramindaki karmasiklik boyutu ile teknoloji kabul modelinde yer alan
algilanan kullanim kolaylig1 6rtiigmektedir (Moore ve Benbasat, 1991).

Teknolojik uygulamalarin gelismesi bireylerin hayatina ¢esitli yeniliklerin girmesini
saglamaktadir. S6z konusu yeniliklerden biri olarak karekod teknolojisinden séz etmek
miimkiindiir. Karekod teknolojisi egitimden pazarlamaya ve turizm endiistrisi de dahil olmak
lizere bircok alanda kullanilmaya baglanan bir yenilik olarak degerlendirilebilir. Karekod
teknolojisi, mevcut bilgilerin seri bir sekilde dijital cihazlara iletilmesini saglayarak veriye
ulagma iglemini hizlandirmaktadir (Aktas ve Cayci, 2013). Bu baglamda karekod teknoloji
kullaniminin turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet kalitesini olumlu yonde
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etkileyebilecegini 6ne siirmek miimkiin olmaktadir. Karekod teknolojisi mobil cihazlar
aracilifiyla kullanilabilmekte dolayisiyla akilli telefona sahip tiim bireylerin bu yeniligi
benimseyebilme potansiyeli bulunmaktadir.

Bir yenilik olarak karekod kullaniminin yayginlagmasi arastirmacilarin konuya ilgisini
arttirmistir. Ornegin, Thyer (2012) karekod uygulamalarinin erisim siirecini kolaylastirarak
verimliligini arttirdigin1 ve marka sadakati iizerinde olumlu bir etki olusturdugu sonucuna
ulagmistir. Venkatesh, Thong ve Xu (2012), miisterilerin yeni teknolojilere bakis agisinin
kisilikleri ile ilgili oldugunu ifade etmistir. Naghavi (2009) ise miisterilerin yenilik arayisinin
misteri memnuniyetini ve tirlin farkindaligini arttirdigini belirlemistir. S6z konusu ¢aligsmalar
karekod uygulamalarimin tiiketiciler tarafindan bir yenilik olarak algilandigini ve miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.

Karekod Teknolojisinde Tiiketici Memnuniyeti ve Giiven

Tiiketici memnuniyeti miisterilerin beklentileri ve elde ettikleri deneyimleri arasindaki
farkliligin degerlendirildigi bir duygu durumu olarak ifade edilmektedir (Boonlertvanich,
2011). Oliver’a (2003) gore, bir {irliniin kullanimi ile oraya ¢ikan sonu¢ ve bu sonucu
karsilastirabilecek bir referans noktasi tiikketici memnuniyetinin belirlenmesindeki iki 6nemli
faktordiir. Alan yazinda tiiketici memnuniyetine yonelik c¢esitli arastirmalarin ele alindigi
goriilmektedir. Teknoloji alaninda yapilan ¢alismalar degerlendirildiginde mobil reklamcilik
(Doganer ve Kuyucular, 2017); mobil bankacilik (Karatas (2020), mobil uygulamalardaki
memnuniyet (SOylemez ve Karahan, 2020) gibi ¢esitli ¢caligmalarin yapildig1 goriilmektedir.
Turizm alan yazinda, Louho, Tian, ve Koh (2017) karekod uygulamalarinin turistlerin
destinasyonla ilgili memnuniyetini olumlu etkiledigini belirlemistir. Cinnioglu ve Demirdelen
(2018) restoranlardaki karekod uygulamalarinin tiikketici memnuniyetine olumlu yonde katki
sagladigin1 ortaya koymustur. Simsek ve Kizildemir (2019) otel isletmelerinde yaptiklari
calismada karekod uygulamasinin marka sadakati iizerinde olumlu etkiler sagladigini
belirlemistir. Yine Cinnioglu’nun (2019) otel isletmelerinde yaptig1 bir diger ¢alisma karekod
uygulamalarinin miisteri memnuniyetine olumlu katki sagladigin1 gostermektedir. Simsek ve
Cinnioglu’nun (2020) Smart Beyoglu projesi kapsaminda inceledigi otel isletmelerinin karekod
uygulamalarini hiz, maliyet ve kolaylik agisindan avantaj olarak gordiiklerini buna karsilik
yaygin bir kullanima sahip olmamasini dezavantaj olarak degerlendirdiklerini ifade etmislerdir.

Teknolojik uygulamalarda tiiketici memnuniyetine katkis1 olan énemli kavramlardan
biri de giivendir. Giiven, miisterinin isletme sahipleri ile olan iletisimlerinde diiriist, yetenekli
ve yardimsever davranarak diisiincelerini yansitmasidir (Ou, Pavlou ve Davison, 2014). Gliven
duyulan teknolojik sistemlere sahip olan isletmeler miisterilerin finansal ve 6zel bilgilerini
kendileri ile paylasma olasiligini arttirmaktadir (Berahim, 2017). Dolayisiyla miisterilerin
aligveris yapmis olduklar1 uygulama ve sistemlere giivenmemeleri durumunda aligveris ve
0deme durumunu gerceklestirme olasiliginin diisiik oldugunu sdylemek miimkiindiir (Kim,
2011).

Miisterilerin hizmet saglayanlara olan giiveni, biligsel olarak risk algisin1 diisirmekte ve
uzun vadeli bir iliskiyi miimkiin kilmaktadir (Gefen, 2000). Lee ve Kwon, 2011 yilinda Tayvan
havayolu sirketlerinin web siteleri iizerinde gerceklestirmis olduklari ¢alismalarinda, algilanan
giiven, algilanan hizmet degeri, algilanan kullanighilik ve hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerinde olan etkisi ortaya konmustur. Dal ve Sahin (2018) e-giiven ve satin alma
niyeti arasinda anlamli bir iligki belirlemistir. Bir baska arastirmaya gore de tiiketiciler, karekod
kullanimin giivenilir bulmaktadir (Thayer, 2012).

Restoran isletmelerinde karekod kullaniminin yayginlasmaya basladigimi séylemek
miimkiindiir. Fast-food zincir restoranlarindaki yiyecek ambalajlarinda {iriin hakkinda ayrintil




Sat, R. & Ayazlar, R. A./ Gaziantep University Journal of Social Sciences 2022 21(4) 2544-2566 2549

bilgiye ulasilabilmekte ve bu sayede restoranlar iiriinlerini tanitabilmektedir. Yine uluslararasi
bir¢ok restoran igletmesi tiiketicilerine karekod uygulamalar: iizerinden meniiyli sunmakta ve
garsona ihtiyag duyulmadan siparis verebilmelerini saglamaktadir (Simsek ve Kizildemir,
2019). Karekod uygulamalar ile tiiketicilerin siparis vermeden Once iirlinle ilgili resimleri
gorebilmeleri karar vermelerinde kolaylastirict bir unsur olarak degerlendirilmektedir
(Crawford, 2015). Bu sayede, garsonlarin agiklama yapmalarin1 beklemeden hizli siparis
verebilme s6z konusu olmaktadir. Karekod uygulamalari ayn1 zamanda tiiketicilerin yemek
siparislerini beklerken gecirecekleri siireyi uygulamadaki diger 6zellikler (hava durumu, yol
trafik bilgisi, ¢esitli oyunlar vb.) ile etkin bir hale getirmektedir (Lord, 2017). Siparis edilmesi
planlanan yiyecegin kalorisini 6grenme, siparisle birlikte kazanilabilecek ¢esitli indirim ve
benzeri promosyanlar1 6grenme, yalnizca yiyecekler degil ayn1 zamanda igecekler ve alkollii
iceceklerin tarihi bilgisine erigme gibi karekod uygulamalariin diger olumlu yonlerinden de
s6z etmek mimkiindiir (Margetis, Grammenos, Zabulis, Stephanidis, 2013; Echtler ve
Wimmer, 2013). Bahsi gecen avantajlar1 géz 6niinde bulundurularak, yenilik¢i bir uygulama
olan karekodun restoran isletmelerindeki tiiketici memnuniyetine olumlu yonde katki
saglayacagini 6ne siirmek miimkiindiir (Meuter, Ostrom, Roundtree ve Bitner, 2000; Rodgers
ve Forhes, 2015; Spacey, 2015; Simsek ve Kizildemir, 2019). Zira restoran isletmelerinin
rakiplerinden farkli lezzetler sunmanin Gtesinde rekabet avantaji elde etmek adina teknolojik

yeniliklerden yararlanmasi iistiinliik saglama noktasinda gerekli goriilmektedir (Lou, Tian ve
Koh, 2017).

Arastirma Modeli

Bu arastirma kapsaminda restoranlarda karekod 6deme sistemini kullanan tiiketicilerin
yeniliklerin yayilmasi ve giiven algisinin, restorandaki memnuniyetlerine etkisini belirlemeye
yonelik bir aragtirma modeli olusturulmustur (Sekil 1). Arastirma modeli ile, bir yenilik olarak
restoranlardaki karekod uygulamalarina yonelik algilarinin ve bu uygulamaya iligkin
duyduklar giivenin, memnuniyetlerini etkiledigi dngdriilmektedir.

Goreli Avantaj

Karmasiklik \\

/
H2 | 7

Uygunluk s
| H3

e - Memnuniyet
Denenebilirlik — g4

Gozlenebilirlik | A ]

H6

Giiven 4

Sekil 1: Arastirma Modeli

Yeniliklerin yayilmasi kuramina gore, bir yeniligin toplum bireyleri tarafindan
benimsenmesinde Onemli olan bes boyut yer almaktadir. Géreli avantaj, bir yeniligin
kendisinden beklenenden daha fazla fayda saglamasi olarak algilanan dereceyi ifade etmektedir
(More ve Benbasat, 1991). Tiiketicilerin yeni bir teknoloji eskisine kiyasla daha avantajl
bulmasi olarak da ifade edilmektedir (McCloskey, 2006; Rogers, 2003). Tiiketiciler kendilerine
gore avantajli olarak degerlendirdikleri bir yenilige kars1 olumlu bir algi gelistirebilmektedirler.
Teknoloji kabul modelinde algilanan fayda boyutuna karsilik gelen goreli avantaj tiiketicilerin
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bir yeniligi benimsemesinde etkili olabilmektedir. Rogers (2003)’e gore, tiiketicilerin algilanan
faydaya yonelik olumlu bakis agisi, yaptiklar1 e-alisveriste memnun olmalarini olumlu yonde
desteklemektedir. Ozer, Ozcan ve Aktas’a (2010) gdre, bireylerin giincel teknolojiyi
kullanmalarinda ve olumlu tutum gelistirmelerinde algilanan faydanin etkisi bulunmaktadir. Bu
baglamda asagidaki hipotez 6ne siiriilmiistiir.

Hi: Goreli avantaj karekod odeme sistemine yonelik memnuniyeti olumlu yonde
etkiler.

Tiiketicilerin bir yeniligi karmasik ya da kolay olarak algilamas1 yeniliklerin yayilmasi
kuramindaki karmasiklik boyutuna karsilik gelmektedir. Baz1 yenilikler tiiketiciler tarafindan
kolay olarak algilanirken bazilar1 zor ve karmasik gelebilmektedir. Kolay olarak algilanan
yeniliklerin tiiketiciler tarafindan hizli bir sekilde benimsenmesi s6z konusudur (Rogers, 1983).
Bir diger deyisle, zor ve karmasik olarak algilanan yeniliklerin tiiketiciler tarafindan
benimsenmesi zorlasmaktadir (Cheung, 2000). Teknoloji kabul modelinde yer alan algilanan
kullanim kolayligi da benzer bir yaklagimi ifade etmektedir. Alan yazindaki arastirma
bulgularina gore, algilanan kullanim kolayliginin tiiketicilerin bir yeniligi benimsemesinde
olumlu bir etkisi bulunmaktadir (Gu, 2009; Luarn ve Lin, 2005; Venkatesh ve Davis, 2000;
Wang, 2006). Snih’e (2004) gore, e-aligveriste tiiketicilerin memnuniyetinde algilanan
kullanim kolayliginin olumlu bir etkisi s6z konusudur. Algilanan kullanim kolayliginin mobil
bankaciliga iliskin olumlu tutum gelistirilmesinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Sen ve
Yilmaz, 2015). Ozer (2019) e-6deme araclarmin kullanilmasina ve tiiketiciler tarafindan kabul
edilme diizeylerine yonelik yaptiklar1 arastirmalarinda algilanan kullanim kolayliginin
etkisinden s6z etmektedir. Bu dogrultuda H» hipotezi ileri stirlilmiistiir.

H2: Karmagsiklik karekod édeme sistemine yonelik memnuniyeti olumsuz yonde
etkiler.

Uygunluk, miisterilerin teknolojiyi kullanirken zihinsel ve fiziksel olarak bir ¢abaya
ithtiyact olmadigini hissetme durumu olarak ifade edilmektedir (Davis, 1989). Tiiketiciler i¢in
aldiklart yeni bir hizmetin kendilerine uygun olmasi, bu yeniligi benimsemelerinde etkili
olmaktadir (Ataman, Behram ve Esgi, 2011). Chen ve Chang (2003) yaptiklar1 ¢aligmada,
tilketiciler agisindan ¢evrimigi aligveris esnasinda kullandiklar1 hizmetin uygun olma
durumunun bireyler acisindan kolay, Giivenilir ve eglenceli olarak algilanmasiyla iligkili
oldugunu ortaya koymustur. Jiang (2013) Hong Kong’ta yiiriittiigii calismasinda miisteriler
iizerinde uygunlugun g¢evrimigi aligveriste kullanim kolayligi boyutu ve satin alma niyeti
iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu agiga cikarmistir. Bu bilgiler dogrultusunda
asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hs: Uygunluk karekod ddeme sistemine yonelik memnuniyeti olumlu yonde etkiler.

Denenebilirlik, bir yeniligin tiiketiciler tarafindan denenebilirligini ifade etmektedir. Potansiyel
tiiketiciler yeniligi denemeye ikna olduklarinda kendilerini daha rahat hissederek yeniligi
benimsemeye daha yatkin olmaktadirlar (Agarwal, Prasad ve Rogers, 2003). Dolayisiyla bir
yeniligin denenebilir 6zellikte olmasi ve tiiketiciler tarafindan denenmesi, bu yeniligi hi¢
deneyimlememis tiiketicilere kiyasla daha hizli bir sekilde benimsemelerine yardimeci
olmaktadir (Rogers, 1983). Denenebilirlik boyutunun, uygunluk ve karmasiklik boyutlar ile
biitiinsel bir 6zellikte oldugunu séylemek miimkiindiir. Buna gore, bir yeniligi deneyip karar
veren bireyin, bu yeniligin kendisi i¢in uygun oldugu kanaatine varmasi kolaylagsmaktadir
(Cigek ve Dogan, 2009). Ote yandan, yeniligin denenerek karmasiklik diizeyine karar verilmesi
de yeniligin benimsenmesi noktasinda etkili olmaktadir (Rogers, 2003). Alan yazindaki
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caligmalar da yeniligin denenebilir 6zelliginin benimsenmesinde etkili oldugunu ortaya
koymaktadir (Ndubisi ve Sinti, 2006). Bu bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez One
stiriilmiistir.

Ha4: Denenebilirlik karekod odeme sistemine yonelik memnuniyeti olumlu yonde
etkiler.

Yeniliklerin  yayilmast kuraminda ©ne ¢ikan son boyut gdzlenebilirliktir.
Gozlenebilirlik, yenilige iliskin sonuglarin tiiketiciler tarafindan gézlemlenebilmesi anlamina
gelmektedir. Sonuglarinin net olarak gozlemlenebildigi yenilikler tiiketiciler tarafindan daha
fazla kabul gormektedir (Rogers, 1983). Moore ve Benbasat (1991) karekod uygulamalarindaki
gozlenebilirligin tiiketicilerde kullanma egilimini arttirdigini ifade etmektedir. Liebana ve
Cabanillas (2015) karekod uygulamalarinin gézlenebilir olmasinin turistlerin kullanimini
olumlu yonde etkiledigini 6ne siirmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez
gelistirilmistir.

Hs: Gozlenebilirlik karekod odeme sistemine yonelik memnuniyeti olumlu yonde
etkiler.

Giliven, mobil uygulamalar1 ve mobil 6deme sistemlerini kullanan igletme sahiplerinin
islem ylkiimliiliiklerini yerine getirecegine iligkin olarak miisteriler tarafindan algilanan 6znel
inanglar olarak ifade edilmektedir (Kim, Ching ve Lee, 2008). Usta ve Eyiiboglu’na (2010) gore
internet bankaciliginin kabul edilmesinde ve kullanim niyetinin olumlu yonde etkilenmesinde
giiven kavraminin 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. Chen ve Tan (2004) tiiketiciler tarafindan
algilanan giivenin, sanal alisveris magazalarindan aligveris yapma tutumlarint olumlu yoénde
etkiledigini belirlemistir. Tan, Kheng ve Chang (2011) miisterilerin karekod uygulamalarina
turizm bilgi kaynagi olarak giiven duyduklarini tespit etmislerdir. Yazarlar ¢alismalarinda
giiven unsurunun teknolojik sistemlerin kabul edilebilirliginde olumlu yonde bir etkiye sahip
oldugunu ifade etmektedir. Bu bilgiler 1s1g1nda asagidaki hipotez olusturulmustur.

He:. Giiven karekod odeme sistemine yonelik memnuniyeti olumlu yonde etkiler.
Arastirma Yontemi

Bu arastirmada nicel bir yaklagim benimsenmistir. Arastirma modelinin test edilmesi
amaciyla ihtiya¢ duyulan verinin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. COVID-19
salgiinin devam etmesi nedeniyle potansiyel katilimcilarda arastirmaya katilmaya yonelik
isteksizlik olusabilecegi ongoriilerek cevrimici anket teknigi kullanilmasina karar verilmistir.
COVID-19 salgm siirecinde katilimeilarin internet iizerinden yapilan anket uygulamalarina
katilim oranlarinin yiiksek oldugunu soylemek miimkiindiir (UNFPA, 2021). Ayn1 zamanda,
hedeflenen katilimcilara ulasma konusunda arastirmacilara zaman ve para tasarrufu saglamasi,
cok genis kapsamli bir kullanic1 profiline ulagsma imkaninin olmasi, elde edilen yanitlarin
elektronik olmasi sayesinde analiz programlarina kolay bir sekilde aktarilmasi da ¢evrimigi
anket tekniginin olumlu yonleri olarak degerlendirilmektedir (Kozak, 2015).

Arastirma evrenini Ankara’nin Cankaya ilgesinde faaliyet gdsteren ve karekod
uygulamasini kullanan restoran isletmelerinde deneyimi olan tiiketiciler olusturmaktadir.
Cankaya bolgesindeki restoranlarin Ankara’da yer alan diger bolgelere kiyasla teknolojik
yenilikleri isletmelerinde daha erken kullanmaya baglamasi bu bolgenin se¢iminde etkili
olmustur. Arastirmanin ana kiitlesini olusturan Cankaya il¢ce merkezinde 921.999 kisi ikamet
etmektedir (TUIK, 2020). Comrey ve Lee (1992), bir arastirmanin drneklem biiyiikliigiinii; 50
(cok zayif), 100 (kotii), 200 (adil), 300 (iyi), 500 (¢ok iy1) ve 1000 ve fazlasin1 (miikemmel)
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olarak belirlemistir. ilgili 6rneklem biiyiikliigii hesaplanmasinda 0,05 anlamlilik
diizeyinde ve 0,05 6rneklem hatasinda belirtilen 10.000°den biiyiik evren biiyiikliigiinde
400 sayis1 orneklem i¢in yeterli bulunmaktadir (Altunisik, 2010). Kline’a (2011) gore
ise yapisal esitlik modellemesi kullanilacak olan arastirmalarda en az 200 6rneklem
sayisina ulasmak gerekmektedir. Bu arastirma kapsaminda evrenin biiyiikliigii de goz
ontinde bulundurularak en az 400 katilimciya ulasilmasi hedeflenmistir. Bu baglamda
aragtirma 6rnekleminin yeterli (iyi) sayida oldugu ifade edilebilir. Arastirmada olasiliklt
olmayan Ornekleme yontemlerinden amagli Ornekleme yontemi kullanilmistir.
Potansiyel katilimcilarin Cankaya ilgesinde faaliyet gosteren ve karekod uygulamasina
sahip restoran isletmelerinden en az bir kez karekod uygulamasini deneyimlemis
olmalar1 bir 6nkosul olarak alinmistir.

Aragtirma kapsaminda kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde arastirma modelinde yer alan yeniliklerin yayilmasi, giiven ve memnuniyet
kavramlarinin OSlgiilmesine yonelik ifadeler yer almaktadir. Bes boyuttan olusan
yeniliklerin yayilmasi dlgegi 16 ifadeden olusmaktadir. S6z konusu kavrama yonelik
ifadeler Lou, Tian ve Koh’un (2017) ¢calismasindan uyarlanmistir. Aragtirmada 6lgiilen
bir diger kavram olan giiven (4 ifade) Chauhan (2017); memnuniyet kavrami ise (3
ifade) yine Lou, Tian ve Koh’un ¢alismasindan (2017) alinmistir. Arastirmanin ikinci
boliimde arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerini (yas, cinsiyet ve egitim
durumlarini) belirlemeye yonelik ifadeler kullanilmistir. Ankette yer alan ifadelerin
Olciilmesinde sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilan 7°1i Likert tipi dlgekten
yararlanilmistir (1= Kesinlikle katilmiyorum...7= Kesinlikle Katiliyorum). Anket
caligmasinin ¢evrim i¢i uygulanmasi icin Google’n iicretsiz olarak sundugu Google
Form’dan yararlanilmistir. Arastirma Agustos ve Eylill aylar1 (2020) igerisinde
gerceklestirilmistir. Oncelikli olarak Ankara Cankaya bolgesinde faaliyet gdsteren
restoranlarla telefonla iletisim kurularak karekod uygulamasma sahip olanlar
belirlenmistir. Bu isletmelerde deneyim yasamis ve isletmeyi sosyal medyada
etiketlemis potansiyel kullanicilara sosyal medya {izerinden erisim saglanmis ve anket
linki gonderilmistir. Anket linki gonderilen potansiyel katilimcilara oncelikle bu
bolgedeki restoranlardan birinde karekod uygulamasini deneyip deneyimlemedikleri
sorulmus ve deneyimleyen tiiketiciler ankete devam etmeleri konusunda
yonlendirilmistir. Anketin basinda arastirmanin amaci katilimcilara iletilmistir.
Uygulamaya ge¢cmeden Once ankette yer alan 6lceklere iligkin etik kurul izni alinmigtir
(Mugla Sitkt Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etik
Kurulu, Karar Tarihi: 24.08.2020 Karar Sayisi: 200015).

Anketin ¢evrim i¢i uygulanmasindan once, 30 kisilik evreni temsil yetenegine
sahip bir gruba on test uygulamasi gergeklestirilmistir. On test sonucunda &lgekte yer
alan ifadelerin anlasilir olduguna karar verilerek 6l¢egin bu sekilde kullanilmasina karar
verilmigtir. Arastirma sonucunda 425 adet gegerli ankete ulagilmistir. Calismada elde
edilen verinin analizinde SPSS 24.0 ve AMOS programlart kullanilmistir.
Katilimcilarin  demografik profillerinin belirlenmesi amaciyla frekans ve yiizde
dagilimlarindan yararlanilmistir. Kullanilan 6lcegin gecerliliginin belirlenmesinde
maddelerin i¢ tutarliliklart hesaplanmis, giivenilirlik agisindan da Cronbach’s Alpha
degerleri degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢egin Onceden
giivenilirlik ve gegerliliginin test edilmesi nedeniyle bu arastirmada Dogrulayic1 Faktor
Analizi (DFA) uygulanmistir. Bu kapsamda 6lgekte yer alan ifadelerin uyum degerleri
incelenmis ayni zamanda giivenilirlik diizeyleri agisindan CR degerleri de kontrol
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edilmistir. Arastirmada yer alan modele iliskin hipotezlerin test edilmesi amaciyla ¢oklu
dogrusal ve dogrusal regresyon analizlerinden faydalanilmistir.

Arastirma Bulgular

Aragtirmada Oncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri belirlenmistir (Sekil 2).
Bulgulara gore arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasinin erkek, geng (21-29 yas araliginda)
ve lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Demografik Grup n %
o Kadin 153 36,0
Cinsiyet

Erkek 272 64,0
21-29 211 49,6
Yas 30-39 112 26,4
40 ve Uzeri 102 24,0

Lise 42 9,9
Lisans 224 52,7

Egitim Dlzeyi

Yuksek lisans 115 27,1
Doktora 44 10,4

Toplam 425 100

Sekil 2: Katilimcilari Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular
Kaynak: Sat ve Ayazlar (2021)
Arastirmada yer alan hipotezlerin test edilmesinde regresyon analizinden

yararlanilmistir. Bu baglamda regresyon analizinin 6n kosulu olarak oncelikle arastirmada
kullanilan degiskenler arasindaki iliski Pearson korelasyon analizi ile incelenmistir (Sekil 3).

Degiskenler Yeniligin
Gareli . L - -
Karmagikhik Gozlenebilirlik -, Yayiimase Given Memnuniyet
Avantaj UYBunluk Denenebilirlik
Genel
Goreli Avantaj 1 ,898%* ,791%* J96%* J53%* ,950%* 874%* 371
Uygunluk 1 /803 ,800** ,689** ,932** ,883%* 4397
Karmagiklik 1 ,714%* ,649%* ,871** ,748%* ,390%*
Gozlenebilirlik 1 ,741%* ,897** ,816%* ,311%*
Denenebilirlik 1 851%* J719%* ,178%*
Yeniligi
Enign 1 900%*  ,374%*
Yayiimasi Genel
Giiven 1 414t
Memnuniyet 1

"%p<0.01
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Sekil 3: Degiskenler Arasindaki iliskilere Ait Bulgular
Kaynak: Sat ve Ayazlar (2021)

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore, tiim kavramlar arasinda anlamli iligki oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda regresyon analizine gegmeden dnce arastirmada
kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirligi DFA ile incelenmistir.

DFA oncesinde veri setinin normal dagilip dagilmadigi incelenmistir. Bunun igin
Olceklerin basiklik ve carpiklik degerleri analiz edilmis ve s6z konusu degerlerin +2 arasinda
olmasi sonucu veri setinin normal dagildigina karar verilmistir (George ve Mallery, 2010)
(Tablo 3). Yan1 sira DFA kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin gegerlilik ve giivenilirligi AVE
(Ortalama Agiklanan Varyans) ve CR (Birlesik Glivenirlik) degerleri ile hesaplanmistir. Buna
gore, arastirmada kullanilan tiim 6lgeklerin AVE degerlerinin sinir deger olan 50°nin iizerinde
ve CR degerinin de 0,70’in iizerinde olmasi sonucu (Fornell ve Larcker, 1981) kullanilan
Olceklerin gilivenilir ve gecerli olduguna karar verilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin
ayrisim gegerligini degerlendirmek {izere 6lgme aracglari igerisinde yer alan yapilarin MSV
(Maksimum Paylagilan Varyans) ve ASV (Ortalama Paylasilan Varyans) degerleri de
hesaplanmistir. Ayrisim gecerliginin saglanabilmesi icin MSV ve ASV degerlerinin AVE
degerlerinden daha diisiik olmas1 beklenmektedir (Hair, Anderson, Tahtam and Black, 2010).
Tiim oSlgtimler i¢in MSV ve ASV degerleri AVE degerinden daha diisiik oldugu i¢in ayrisim
gecerliligini de saglandig1 gézlemlenmistir.

Tablo 1: Olceklere iliskin Normal Dagilim, Giivenilirlik ve Gecerlilik Degerleri

Boyutlar X SS CR AVE MSV ASV Skewness
Kurtosis

Goreli Avantaj 4,95 2,14 098 0,93 0,53 0,39 -0,81
-0,83

Uygunluk 465 2,12 0,98 0,95 0,53 0,39 -0,56
-1,15

Karmasiklik 492 1,89 0,98 0,95 0,53 0,39 -0,67
-0,83

Gozlenebilirlik 4,59 2,10 0,97 093 0,53 039 -054
-1,13

Denenebilirlik 467 218 080 066 053 0,39 -0,61
-1,14

Yeniligin Yayilmast 4,77 1,89 0,80 0,66 0,53 0,39 -0,77
-0,80

Giiven 4,68 2,06 099 095 0,53 0,39 -0,60
-0,98

Memnuniyet 569 145 0,9 0,89 053 0,39 -1,09
-0,86

Olceklere iliskin DFA Bulgular
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Aragtirma kapsaminda kullanilan yeniligin yayilmasi 6l¢egine DFA uygulanmustir.
Olgekteki her madde igin kendisi disindaki maddelerle olan korelasyonun 0,30’un altinda bir
deger almadig1 tespit edilmis (Biiytikoztiirk, 2009) ve 6l¢ekten madde ¢ikarilmasina gerek
olmadigmma karar verilmistir. Olcegin i¢ tutarliliginin belirlenmesi icin Cronbach’s Alpha
giivenirlik analizi yapilmistir. Degerler incelendiginde 6l¢egin giivenirlik diizeyinin oldukga
yiiksek oldugu belirlenmistir (Alpha=0,981). AMOS programui ile yeniligin yayilmas1 dlgegi
icin dogrulayict faktér analizi (DFA) yapilmistir. Yeniligin yayilmasi Ol¢egine ait goreli
avantaj, uygunluk, karmasiklik, denenebilirlik, gbzlenebilirlik faktorlerinin faktor yiik degerleri
verilmistir.

Faktor Yiik

Faktor Maddeler Deger R? Hata P
GA1 0,96 0,92 0,08 HHx
GA2 0,94 0,88 0,12 Hx
Goreli Avantaj v 097 004 006 .
GA4 0,98 0,96 0,04 HoEx
U1l 0,97 0,94 0,06 HHx
Uygunluk U2 0,98 0,96 0,04 b
u3 0,97 0,94 0,06 .
K1 0.96 0,92 0,08 Hokx
Karmagiklik K2 0,98 0,96 0,04 ook
K3 0,98 0,9 0,04 Hokox
D1 0,99 0,98 0,02 Hokok
Denenebilirlik D2 0,99 0,98 0,02 ok
D3 0,97 0,94 0,02 b
G601 0,95 0,90 0,10 HEw
Gozlenebilirflik  GO2 0,97 0,94 0,06 Hkx
GO3 0,97 0,94 0,06 Hx

*¥p<0.01

Sekil 4: Yeniligin Yayilmasi Olgegine Ait DFA Bulgulari
Kaynak: Sat ve Ayazlar (2021)

Sekil.4 ‘e gore, goreli avantaj, uygunluk, karmasiklik, denenebilirlik, gozlenebilirlik
maddelerin faktor yiiklerinin 0,94- 0,99 arasinda oldugu ve maddeler ile ortiik degiskenler
arasindaki iligkilerin istatistiki agidan %99 giiven diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir
(t>2,58). DFA kapsaminda s6z konusu 6lgegin uyum 1yiligi incelenmistir. DFA sonucu elde
edilen uyum kriterleri degerlerinin miikemmel uyum kriterlerine uydugu belirlenmistir. En
onemli uyum degeri olan X? degerinin df degerine olan oranmmn 2,873 ile mitkemmel uyum
diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,066 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu diger uyum
degerlerinin de (CFI=0,987; GFI=0,925; AGFI=0,892; NFI=0,980; RMR= 0,065) miikemmel
ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisinde yer aldig1 gézlemlenmistir.

Giliven ve memnuniyet 6l¢eklerine iliskin DFA sonuglar1 Tablo 2’de yer almaktadir.
Tabloya gore, her iki 6lgekte yer alan ifadelerin faktor yiiklerinin kabul edilebilir diizeylerde
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Benzer sekilde yine maddeler ile ortiik degiskenler arasindaki
iligkilerin istatistiki agidan %99 giiven diizeyinden anlamli oldugunu séylemek miimkiindiir
(t>2,58). Giiven Olcegine iliskin uyum iyiligi degerleri incelendiginde degerlerin istenilen
diizeyde fakat yiiksek olmadigi belirlenmistir. Bu agsamada GU4 ve GU3 ifadeleri arasinda
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modifikasyon yapilmis analiz yeniden gergeklestirilmistir. Yeniden analiz sonucuna gore, X
degerinin df degerine olan oraninin 2,257 ile miikemmel uyum diizeyinde, RMSEA degerinin
ise 0,010 ile yine miikemmel diizeyde oldugu tespit edilmistir. Giiven 6lgegine iliskin diger
uyum iyiligi degerleri de (CFI= 0,990; GFI= 0,990; AGFI= 0,987; NFI= 0,990; RMR= 0,008)
milkemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisinde olarak belirlenmistir. Arastirmada
kullanilan bir diger kavrama olan memnuniyet Olgegine iliskin uyum iyiligi degerlerine
bakildiginda X? degerinin df degerine olan oranmin 1,201 ile miikkemmel uyum diizeyinde,
RMSEA degerinin ise 0,022 ile yine miikemmel diizeyde oldugu tespit edilmistir. Giiven
Olcegine iliskin diger uyum iyiligi degerlerinin de (CFI= 0,980; GFI= 0,982; AGFI= 0,961;
NFI= 0,980; RMR= 0,028) miikemmel diizeyde oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 2: Giiven ve Tiiketici Memnuniyetine Ait Olcegin DFA Bulgular

Faktor X2 df P RMSEA CFI GFI AGFI NFI RMR Faktor Maddeler Faktor Yiik Degeri R2 Hata
p
Giiven 0,257 0,0000 0,010 0,90 0,990 0,98 0,990 0,008 Memnuniyet T; 0,95 0,90 0,10
**k*
T 098 0,96
0,04 o
Ts 090 0,81
0,19 Kk

Hipotezlerin Test Edilmesi

DFA bulgularinin tespit edilmesi sonucunda arastirma modelinde yer alan hipotezlerin
test edilmesinde regresyon analizi agamasina gegilmistir. Regresyon analizi yapilmadan 6nce
regresyon analizlerinin varsayimlar1 olan verilerin dagilimimin normal olmasi, degiskenler
arasinda iliskinin olmasi ve degiskenler arasinda otokorelasyon ve ¢oklu bagint1 problemlerinin
olmamasi durumlari tizerinde durulmustur. Arastirma kapsaminda modele dahil edilen verilerin
dagilimmin normal dagilim gosterdigi belirlenmistir. Modele dahil edilen degiskenler
arasindaki iliskilerin anlamli olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Modeldeki her yol katsayisina ait
regresyon modeli i¢in otokorelasyon olup olmadiginin incelenmesinde ise Durbin Watson
degerine bakilmistir. Bu degerin 1-3 arasinda olmasi nedeniyle kurulan her regresyon katsayisi
icin oto korelasyon olmadigina karar verilmistir. Ayn1 zamanda arastirma modelinde bagimsiz
degiskenlerin birden fazla olmasi nedeniyle ¢oklu dogrusal regresyon modeli yapilarak ilgili
model igerisinde ¢oklu bagint1 olup olmadigina karar verilmek i¢in VIF degeri incelenmistir.
VIF degerinin 10’un altinda olmasi nedeniyle ¢oklu baginti probleminin olmadig1 belirlenmistir
(Field, 2005). Tiim bu bilgiler dogrultusunda aragtirma modeli i¢in kurulan regresyon analizine
ait varsayimlarin karsilandig1 sonucuna ulasilmistir.
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Hipotezler Yollar B Std. t n VIF Sonug
Hata  degeri

H,, Gareli avantzj
karekod
gulamalanna 5 5
:‘;gjeh’:“m“m GA 0,005 0,074 0.042 0.966 6.387 Ret
memnuniveti ohumin

yonde atkiler.

H, Karmagikhk =
karekod

uwgulamalannz Gireli Avantaj
)'mehkn_m:n?en

Shumes 3 onde Karmagiklik KAR 0,179 0058 2365 0018 3111 Kabul
atkiler. Uvgl.mluk M, :
H, Uvzunluk

Denenebilirlilkc
karekod

uygulamarma Giozlenebilirlile
e UYG 0480 0074 4450  0001** 6325 Kabul

yonde atkiler. —

H.,. Denenshilirlik
karekod
uygulamalanna
yiomelik miigteri
memnuniveti ohumin
yinde atkiler.

H,, Gazlenebilirlik DEN -0,269 0,047 -3.847 0,001* 2,675 Kabul
karekod
u_;'u;u]:ms]anna
yiomelik miigteri

fveti olumin
yinde atkiler.

P GOZ 0004 0056 0,052 0958 3530 Ret
Gdemea sistamine
yomelik memmniyat
olumlu yonde etkiler.

GOV 0,201 0,031 9.340 0,001 3115 gyl

*+p<0).01; *p<0.05; Durbin Watson= 1,617; R?=0,223; Sabit Beta Degeri=4,126

Bagimsiz Degiskenler: Goreli Avantaj, Karmagiklik, Uygunluk, Gozlenebilirlik, Denenebilirlik
Bagimh Degisken: Memnunivet
**p<0.01; Durbin Watson=1,499; R’=0,169; Sabit Beta Degeri=d4,223Bagisiz Degiskenler: Given

Bagimh Degisken: Memnuniyet

Sekil 5: Yeniliklerin Yayilmasi, Giiven ve Memnuniyete iliskin Varyans Diizeyleri
Kaynak: Sat ve Ayazlar (2021)

Arastirmada gecen tiim kavramlara iligkin varyans diizeylerine ait sonuclar Sekil.5’de
gosterilmektedir. Sekil 6’da yer alan bulgular incelendiginde, goreli avantajin tiiketici
memnuniyeti lizerindeki etkisinin (= 0.005; t= 0.042; p=0.966>0.05) anlamli olmadigi
belirlenmistir (H1). Katilimeilarin karmasiklik diizeylerinin memnuniyet iizerinde pozitif yonli
anlaml bir etkisi (B= 0.179; t= 2.365; p=0.018<0.05) oldugu belirlenmistir (H2). Bu sonug
katilimcilarin karmasiklik diizeylerinde bir birimlik artis oldugunda memnuniyet diizeylerinde
0.179 birimlik bir etki ile artis olacagin1 gostermektedir. Katilimcilarin uygunluk diizeylerinin
memnuniyet iizerinde pozitif yonlii anlaml bir etkisi (B= 0.480; t= 4.459; p=0.001<0.01)
oldugu belirlenmistir (H3). Bu sonug¢ katilimcilarin uygunluk diizeylerinde bir birimlik artis
oldugunda memnuniyet diizeylerinde 0.480 birimlik bir etki ile artis olacagini gostermektedir.
Katilimeilarin denenebilirlik diizeylerinin memnuniyet {izerinde negatif yonlii anlamli bir etkisi
(B=-0.269; t=-3.847;, p=0.001<0.01) oldugu belirlenmistir (H4). Bu sonu¢ katilimcilarin
denenebilirlik diizeylerinde bir birimlik artis oldugunda memnuniyet diizeylerinde 0.269




Sat, R. & Ayazlar, R. A./ Gaziantep University Journal of Social Sciences 2022 21(4) 2544-2566 2558

birimlik bir etki ile azalis olacagini gostermektedir. Gozlenebilirligin memnuniyet tizerindeki
etkisinin (f=-0.004; t=-0.052; p=0.958>0.05) anlamli olmadigi belirlenmistir (HS5).
Arastirmada kullanilan bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken olan memnuniyet %22,3 {inii
acikladig1 belirlenmistir.

Memnuniyet = 4.223 + 0.291* Giiven
Kurulan modele ait regresyon esitligi asagida verilmistir.
Memnuniyet= 4.126 + 0,480* Uygunluk + 0,179* Karmasiklik - 0.269* Denenebilirlik

Ayrica katilimcilarin giiven diizeylerinin memnuniyet iizerinde pozitif yonlii anlamli bir
etkisi (f= 0.291; t= 0.031; p=0.001<0.01) oldugu belirlenmistir (H6). Bu sonu¢ katilimcilarin
giiven diizeylerinde bir birimlik artis oldugunda memnuniyet diizeylerinde 0.291 birimlik bir
etki ile artis olacagini gostermektedir. Giiven degiskenin tek basina memnuniyetin %16,9’unu
acikladig1 belirlenmistir.

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisim turizm endistrisindeki rekabeti
yogunlastirmakta bu durumdan restoranlar da etkilenmektedir. Rakiplerine kiyasla rekabet
avantaj elde etmenin yolu s6z konusu teknolojik degisimlere hizli ve kolay bir sekilde adapte
olmaktan ge¢mektedir. Bu baglamda mobil teknoloji alaninda gittik¢e yayginlagsmaya baslayan
karekod sisteminin restoranlara entegre edilmesi yenilik¢i bir yaklagim olarak
degerlendirilmektedir.

Alan yazin incelenmesi sonucunda karekoda yonelik giiven algist ve teknoloji kabul
modeli ile entegre edilerek tiiketicilerin uygulama ile ilgili kullanim niyetlerinin ele alindig1
caligmalara rastlanmaktadir. Karekodun yeni bir yaklasim olmas1 nedeniyle tiiketicilerin bu
yenilikle ilgili davraniglarina yonelik smirli sayida caligmaya rastlanmaktadir. Buradan
hareketle bu calismada restoranlardaki karekod uygulamasinin bir yenilik olarak tiiketiciler
tarafindan nasil algilandigina, giivenli bulunup bulunmadigina ve uygulamanin tiiketici
memnuniyetine etkisine odaklanilmstir.

Bu aragtirmada yeniliklerin yayilmasi kuramina odaklanilmis ve s6z konusu kuramin
uygulanabilir oldugu arastirma bulgular ile desteklenmistir. Yeniliklerin yayilmasi modeli ile
on plana ¢ikan goreli avantaj, karmasiklik, uygunluk, denenebilirlik ve gozlenebilirlik
boyutlariin tiiketici memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenmistir. Genel anlamda bu arastirma
kapsaminda olusturulan modelin restoran isletmelerine adapte edilebilecegini sdylemek
miimkiin olmaktadir. Ozellikle COVID-19 salgin1 nedeniyle temasin minimum seviyede
oldugu bir donemde tiiketicilerin restoranlarda temassiz bir sekilde 6deme deneyimine olanak
tanimas1 acisindan karekod kullanimimin yayginlagsacagi oOngoriilmektedir. Dolayisiyla
tilketicilerin bu yenilik¢i uygulamaya yonelik algilarimin ve giivenlerinin olumlu yoénde
gelistirilmesi, memnuniyetleri agisindan da 6nem arz etmektedir.

Arastirma kapsaminda yeniliklerin yayilmasi boyutlarindan ikisinin (goreli avantaj ve
gozlenebilirlik) tiiketici memnuniyeti {lizerinde bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir.
Arastirmanin sonucuna gore yeni teknoloji sistemi olarak karekod uygulamasi tiiketiciler
tarafindan diger kullanilan uygulamalara kiyasla daha avantajli olarak degerlendirilmemistir.
Benzer sekilde restoran tiiketicilerinin karekod uygulamasi ile ilgili sonuglart gdzlenebilir
bulmadiklarini ve dolayisiyla tiiketici memnuniyetini olumlu yonde etkilemedigini s6ylemek
de miimkiindiir. Boyle bir sonucun ortaya ¢ikmasinda katilimcilarin karekod disindaki diger
O0deme sistemlerine ve mobil uygulamalara agina olmasi etkili olmus olabilir. Ayn1 zamanda
tiiketicilerin diger tiiketicilerle etkilesim halinde olarak yenilikle ilgili dnbilgiye sahip olmasi
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da sonucu etkilemis olabilir. Dolayisiyla, restoran isletmelerinin potansiyel kullanicilarin mobil
uygulamalar ile ilgili 6nceki tecriibelerini arastirarak buna gore karekod uygulamalarinin
avantajlarin1 gelistirmeleri gerekmektedir. S6z konusu avantajlarin uygulamayi1 kullanim
sonrasindaki olumlu sonuglarimin tiiketiciler tarafindan gdzlemlenebilir nitelikte olmasi
onemlidir.

Arastirma bulgularina gore karekod uygulamasinin karmasik olarak algilanmasi tiiketici
memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir. Bir diger deyisle uygulamay1 karmagik bulan
tiiketiciler uygulamadan memnun kalmamaktadir. S6z konusu bulgunun goreli avantaj ile ilgili
bulguyu etkilemis olmasi da s6z konusudur. Buna gore katilimcilarin karekod uygulamasini
karmagik bulmasi nedeniyle kendilerine gore bir avantajinin olmadigina yonelik bir algi
gelistirmis olabilirler. Schierz (2010) miisterilerin mobil 6deme hizmetlerini karmasik bulup
bulmamalarinin bu teknolojiyi kabul etmelerini belirleyen énemli bir faktér oldugunu ifade
etmistir. Zhou (2013) mobil 6deme uygulamalarindaki karmagikligin kullanim niyeti iizerinde
negatif etkisi oldugunu tespit etmistir. Yine Lou, Tian ve Koh (2017) karekod uygulamalarinin
miisteri tarafindan karmasik algilanmasi durumunda olumsuz bir tutum sergilediklerini tespit
etmistir. Buradan hareketle restoranlarin tiiketicilerinin teknolojik degisimlere adapte olabilme
becerilerine uygun karmasiklikta uygulamalar sunmasi1 gerekmektedir.

Arastirmaya dahil olan katilimecilar restoranlardaki karekod uygulamasina yonelik
uygulanabilir ve denenebilir algis1 gelistirdikleri takdirde bu uygulamadan memnun
kalmaktadirlar. Rosnidah (2019) mobil uygulamalarin uygulanabilir ve dnceden denenebilir
olarak algilanmasiin miisteriler acisindan kolaylastirict oldugunu belirlemistir. Tiirker ve
Okumus (2019) mobil 6deme sistemlerinin uygulanabilir ve denenebilir olmasinin kullanim
niyeti lizerindeki olumlu etkisini ifade etmistir.

Bu arastirmada yeniliklerin yayilmasit kuraminin yani sira karekod uygulamasina
yonelik tiiketici memnuniyetini etkileyebilecek unsurlardan bir digeri olarak giiven kavrami ele
almmis ve iki kavram arasindaki etki test edilmistir. Arastirma bulgularina gore tiiketicilerin
karekod uygulamasina giiven duymalart memnuniyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Usta
ve Eyiiboglu (2010) yaptiklart ¢aligmada mobil uygulamalara duyulan gilivenin g¢evrimici
hizmet kullamimi niyetini etkiledigini belirlemistir. Ozer, Ozcan ve Aktas (2010)
caligmalarinda, mobil teknolojilerin algilanan giiven ve kullanim kolayligi ile algilanan
faydanin miisteri memnuniyeti lizerindeki kullanim niyeti iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Menzi, Onal ve Caliskan (2012) yaptiklari ¢alismada, mobil
uygulamalar1 kullanan miisterilerin memnuniyet durumlari iizerinde giiven faktoriiniin olumlu
yonde etkiledigini vurgulamistir. Ceylan, Geng ve Erem (2013) yaptiklar1 ¢alismada, mobil
odeme islemlerinin benimsenmesinde miisterilerin giiven ve algiladiklar1 faydanin kullanim
niyeti lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu agiga cikarmistir. Eyliboglu ve Sevim (2017)
aligverislerinde karekod kullanimini kabul etmeleri i¢in giiven duymalar1 ve kullanimi kolay
bulmalarinin karekod kullanim niyetlerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir.

Bu calismanin teorik katkist olarak dncelikle yeniliklerin yayilmasi kuramu ile tiiketici
memnuniyeti arasindaki iliskiden séz edilebilir. Onceki arastirmalarda teknoloji kabul modeli
kapsaminda algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayli§i boyutlarmin tiiketici
memnuniyetine etkisinin incelendigi goriilmektedir. Yeniliklerin yayilmasi1 kuraminda sirasiyla
goreli avantaj ve karmasiklik boyutlarina karsilik gelen s6z konusu iki boyuta ek olarak bu
calismada uygunluk, denenebilirlik ve gozlenebilirlik boyutlarinin tiiketici memnuniyet
tizerindeki etkisi de ele alinmistir. Alan yazinda giliven kavramiin memnuniyet tizerindeki
etkisinin incelendigi cesitli arastirmalar yer almakla birlikte karekod uygulamasina yonelik bir
etki bu ¢aligma ile ortaya konmustur.
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Genel anlamda karekod uygulamasinin restoran isletmelerindeki tiikketici memnuniyeti
iizerinde olumlu yonde etkilediginden s6z etmek miimkiindiir. Tiiketicilerin karekod
uygulamasina bir yenilik olarak bakis agisinin ve bu uygulamaya duyulan giivenin etkili oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle bu memnuniyetin restoran isletmeleri tarafindan
gelistirilmesinde;

- Karekod uygulamasinin tiiketicilere saglayacagi avantajlarin etkili bir sekilde
aktarilmasi,

- Karmagik bir uygulamadan ziyade kullanici dostu karekod uygulamalarinin
hayata gecirilmesi,

- Tiiketicilerin giindelik yasamlarina uygun ve kolaylastirict bir uygulamaya
odaklanilmasi,

- Restoranda karekod ile ddeme yapmadan once séz konusu uygulamanin
tiiketiciler tarafindan denenmesinin saglanmasi,

- Tiiketicilerin uygulamaya iliskin giiven algilarinin olumlu yonde gelistirilmesi
acisindan uygulama ile ilgili teknik bilgilerin sunulmasi 6nerilmektedir.

Aragtirmaya yonelik bazi sinirhiliklardan sdz etmek miimkiindiir. Oncelikle, bu
caligmada nicel bir yaklasim benimsenmis ilgili alan yazin 1s18inda olusturulan bir model test
edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin karekod kullanimlarinin nedenine yonelik daha
derinlemesine bilgi elde etmek amaciyla bundan sonraki arastirmalarda nitel arastirma
yaklagimindan faydalanilabilir. Bir diger sinirlilik olarak arastirmanin Ankara’nin Cankaya
ilcesinde faaliyet gosteren restoran isletmelerinde yiiriitiilmesi elde edilen bulgularin diger
bolgelere genellenmesini kisitlamaktadir. Buradan hareketle restoranlardaki karekod 6deme
sistemlerine yonelik caligmalarin farkli bolgelerde de uygulanmasina ihtiya¢ duyuldugu
gozlenmektedir. Arastirmada restoran isletmelerindeki is akis1 disiiniilerek karekod
uygulamasi ele alinmistir. Bundan sonraki ¢alismalarda diger turizm isletmelerindeki karekod
uygulamalarmin bir yenilik olarak tiiketici tarafindan algilanmasina ve tiiketici memnuniyeti
iizerindeki etkisine odaklanilabilir. Tiiketici memnuniyetinin arastirildigi bu ¢aligmanin yan
sira gelecekteki arastirmalarda karekod uygulamalarinda tiiketici bagliligini etkileyebilecek
unsurlar iizerine odaklanilabilir. Arastirma kapsaminda farkli yas grubundaki katilimcilar yer
almis ancak bu katilimcilarin karekod uygulamalarina yonelik farkli bakis acilarinin olup
olmayacag test edilmemistir. Gelecekteki arastirmalar karekod uygulamasina yonelik farkli
kusaklarin bakis acilarini ele alabilir.
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