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Bu ¢alisma, restoranlarda robot garsonlar kullanmamn tiiketicilerin
davramissal niyetleri itizerindeki etkisini incelemektedir. Bu amacgla online
anket ve deney yontemi kullamilarak 385 kisiden veri toplanmigtir. Veriler
SPSS 25 paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Tek drneklem t-testi
sonucuna goére; robot garsonlarin kullanilmasi, tiiketicilerin robotik
restoranlart kullanma niyetlerinin onemli bir yordayicist degildir. Buna ek
olarak, bagimsiz orneklemler t-testi sonuclarina goére, kadinlar ve erkekler
arasinda ve ayrica bagimsiz gruplar icin ANOVA sonug¢larina gore; X, Y ve Z
jenerasyonlart  arasinda  tiiketicilerin  robotik restoranlart  kullanma
niyetlerinde anlamli bir farkiiik yoktur. Bununla birlikte, basit lineer
regresyon analizi ile elde edilen sonuglara gére; robotik restoran kullanmanin
algilanan yenilik¢iligi ve robot garsonlar kullanmanin algilanan degeri,
algilanan zevki ve ¢ekiciligi, robotik restoran kullanimina yonelik tutumun
olumlu ve onemli yordayicilaridir. Ayrica robotik restoran kullanimina yonelik
tutum hem robotik restoranlar: kullanma niyetinin hem de robotik restoranlart
kullanmak i¢in daha fazla édeme yapma isteginin olumlu ve onemli bir
yordayicisidr. Calismanin sonunda simirliliklar ¢ergevesinde onerilerde
bulunulmustur.
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1. GIRIS

Hizmet sektoriinde servis robotlarinin kullanimi giderek yayginlagmaktadir. Amerika
Birlesik Devletleri, Tiirkiye, Giiney Kore, Japonya, Ingiltere, Cin, Hindistan, Birlesik Arap
Emirlikleri ve Iskogya gibi bircok iilkede hizmet veren bazi restoranlarda servis robotlar1 (sef
robotlar, garson robotlar vesaire) kullanilmaktadir (Hazarhun ve Yilmaz, 2020; Cha, 2020; Hwang
vd., 2020a; Jang ve Lee, 2020; Mishra vd., 2018). Miisterilerine hizmet saglamak i¢in robot
teknolojisini kullanan bir restorana robotik restoran denmektedir (Hwang vd., 2020a). Servis
robotlarinin hizmet sektoriinde yayginlagmasi ile bu robotlar baz1 aragtirmacilarin ilgisini ¢ekmis
ve bu nedenle pazarlama arastirmalarina konu olmustur (Ivanov vd., 2018).Yapilan ¢alismalarda
robotik restoranlar baglaminda miisterilerin tutum ve niyetleri, servis robotlarinin 6zellikleri (Jang
ve Lee, 2020), robotik restoranlarin genel imaj1 (Kim vd., 2021), motive olmus tiiketici yenilik¢iligi
faktorleri (Cha, 2020; Hwang vd., 2020b; Kim vd., 2021; Kwak vd., 2021; Sung ve Jeon, 2020),
algilanan zevk (Cha, 2020; Sung ve Jeon, 2020), algilanan deger (Kwak vd., 2021), etkilesim (Lee
vd., 2018; Sung ve Jeon, 2020), ¢ikt1 kalitesi (Lee vd., 2018), algilanan fayda, algilanan kullanim
kolaylig1 (Lee vd., 2018; Seo ve Lee, 2021; Sung ve Jeon, 2020), miisteri tatmini (Seo ve Lee,
2021), algilanan giiven (Cha, 2020; Lee vd., 2018; Seo ve Lee, 2021), algilanan risk (Cha, 2020;
Hwang vd., 2021; Seo ve Lee, 2021; Sung ve Jeon, 2020) ve ilgisizlik (Cha, 2020) ile iligkili olarak
incelenmistir. Bu ¢alisma, ilgili literatiirdeki ¢aligmalardan farkli olarak, restoranlarda robot garson
kullanmanin tiiketicilerin davranigsal niyetleri (kullanma niyeti ve daha fazla 6deme istegi)
iizerindeki etkisini algilanan yenilik¢ilik, algilanan deger, algilanan zevk, c¢ekicilik ve tutum
faktorleri ile iliskili olarak incelemektedir. Calismanin 6nceki calismalardan bir diger farki, robot
garson kullanan restoranlara kars1 tliketicilerin davranigsal niyetleri robot garsonlar, cinsiyet ve
jenerasyonlar kontrol degiskenleri agisindan anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini
incelemesidir. Caligmanin bu 6zgiin yonleriyle literatiire ve is diinyasina 6nemli katkilarinin
olacagi beklenmektedir.

2. LITERATUR INCELEMESI
2.1. Robot Garsonlar

Robot garsonlar, robotik restoranlar gibi yeni restoran modellerinde miisterileri karsilayan,
yardimei olan ve hizmet veren yikici (kendisinden dnceki robot garson teknolojisinin yerini ¢ok
hizli bir sekilde alan) bir teknolojidir (Kim vd., 2021). Basit bir ifadeyle robot garsonlart yapay
zeka ile desteklenen akilli fiziksel cihazlar olarak tanimlamak miimkiindiir (Ivanov vd., 2017).
Robot garsonlar, insan garsonlardan ¢ok farkli olmalarina ragmen, miisteriler robot garsonlari
isletmenin temsilcileri olarak gérmektedir (Ho vd., 2020). Robot garsonlar, mutfakta ¢alisan
robotik seflerden farkli olarak miisterilerle yiiz yiize iletisim kuran ve hizmet sunan genellikle
sosyal nitelige sahip servis robotlardir (Zhu ve Chang, 2020). Ge¢miste restorandaki miisterilerin
siparisleri insan garsonlar tarafindan alinip, yemeklerin servis ve sunumlarinda robot garsonlar
hizmet sunabiliyordu (Mishra vd., 2018). Glinlimiizde ise robot garsonlarin, restoranlarda kendi
baslarina gezinme, miisterilerle konusma ve meniiyii agiklama, tepsi tasima ve yemek sunma gibi
yetenekleri vardir (Hwang vd., 2020a).

2.2. Davranigsal Niyet

Restoranlarda kullanilan robot garsonlar, miisterilerin sipariglerini yerine getirirken, bu
robot garsonlarin potansiyel miisterilerin dikkatini ¢ekebildigini ve miisteriyi restorana ¢ekme
potansiyeline sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Zira, robot garsonlarin restoran miisteri algisi
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ve davranisi lizerindeki etkisi, yakin zamanda yapilan bir¢ok ¢alisma tarafindan desteklenmistir
(Cha, 2020; Kwak vd., 2021). Tiiketicilerin robotik restoranlar1 tercih etme niyetleri oldugu
bilinmektedir (Hwang vd., 2020a, 2020b). Bununla birlikte, pazarlama literatiiriinde daha 6nce
yapilan calismalarin sonuglarina gore; cinsiyet agisindan tiiketicilerin, aligveris deneyiminin
zenginlestirilmesinde kullanilan bu tiir yapay zeka destekli teknolojiklere yonelik davranissal
niyetlerinde (Kim ve Forsythe, 2008) ve jenerasyonlar agisindan tiiketicilerin, bu tiir teknolojileri
kullanma siire¢lerinde (K6se ve Yengin, 2018) anlamli bir farklilik yoktur. Bu teorik arka plan
dikkate alinarak Hia, Hib V€ Hic hipotezleri gelistirilmistir.

Hia: Robot garsonlar, tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanma niyetleri tizerinde olumlu
ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hup: Tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanma niyetlerinde cinsiyetler arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

Hic: Tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanma niyetlerinde jenerasyonlar arasinda anlamli
bir farklilik yoktur.

2.3. Algilanan Yenilikg¢ilik

Algilanan yenilik¢ilik, misterinin yeni ve farkli olan1 arama arzusuna gore; yemek,
ortam/atmosfer ve hizmet gibi restoran deneyiminin temel niteliklerini yenilik olarak algilamasidir
(Jin vd., 2015). Robotik hizmetler, hizmet sektoriindeki tiiketici deneyimlerini iyilestirmek i¢in
yenilik¢i bir teknolojidir (Zhong vd., 2020). Hem hedonik hem de sosyal olarak motive olmusg
tilketici yenilikgiligi, robotik restoran kullanmaya yonelik tutum iizerinde etkilidir (Cha, 2020).
Benzer sekilde, robotik restoranlar1 (veya robot garsonlar1) kullanmanin algilanan yenilikg¢iligi,
tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutumlarinda 6nemli bir belirleyicidir (Hwang
vd., 2020b; Sung ve Jeon, 2020). Bu dogrultuda H> hipotezi gelistirilmistir.

H2: Robotik restoranlar1 kullanmanin algilanan yenilik¢iligi, robotik restoranlari
kullanmaya yonelik tiiketici tutumu iizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir.

2.4. Algilanan Deger

Her seyden Once robotlar miikkemmel degillerdir ve hizmet hatasi oldugunda insanlar
robotlar1 suglayabilmektedir (Leo ve Huh, 2020). Ancak, tiiketici, robot garsonlarin yemek
sunumunu hatasiz bir sekilde yonetebilecegini bilmelidir (Hwang vd., 2020b). Restoran
hizmetlerinde kullanilan robot garsonlarin hizmet sunma yeterlilikleri konusuna yonelik yapilan
deneylerde goriilecegi lizere robot garsonlarin becerilerini gelistirmek ve bdylece verimliliklerini
artirmak miimkiindiir (Wan vd., 2020). Bir robot garson, restoran otomasyon sisteminin bir parcasi
olarak, siparis verme ve mutfaktan miisteri masasina yiyecek servisi konusunda iyi performans
gosterebilmektedir (Asif vd., 2015). Robot garsonlar1 kullanmanin algilanan degeri, tiiketicilerin
robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutumlarini etkilemektedir (Kwak vd., 2021). Bu teorik
arka plana dayandirilarak Hs hipotezi gelistirilmistir.

Haz: Robot garsonlari kullanmanin algilanan degeri, robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik
tiiketici tutumu tizerinde olumlu ve anlaml bir etkiye sahiptir.

2.5. Algillanan Zevk

Teknoloji merkezli zevk, web siteleri gibi bilgi teknolojilerinin hedonik o6zellikleri ile
ilgilidir (Richard ve Chebat, 2016). Hedonik motivasyon, miisterilerin yapay zeka destekli robotik
cihazlarin kullanimina iligskin degerlendirmelerini etkileyen dnemli bir onciildiir (Lin vd., 2020).
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Robot garsonlarin, dis goriiniigsleri ve sesleri gibi duygusal yonlere hitap eden ozellikler
tiiketicilerin hedonik duygularin1 harekete gecirebilmektedir (Cha, 2020). Bu nedenle tiiketiciler
robot garsonlarla etkilesim kurmay1 ve robot garsonlardan hizmet almay1 unutulmaz, eglenceli ve
heyecan verici bir deneyim olarak gérmektedir (Ivanov vd., 2018). Robot garsonlar1 kullanmanin
algilanan zevki, tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutumlarmin énemli bir
belirleyicisidir (Sung ve Jeon, 2020). Bu baglamda Hs4 hipotezi gelistirilmistir.

Has: Robot garsonlar1 kullanmanin algilanan zevki, robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik
tiiketici tutumu tizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir.

2.6. Cekicilik

Restoranlarda hizmet sunumu i¢in yenilik¢i bir fikir oldugu diisiiniilen yapay zeka destekli
yeni nesil robot garsonlari1 kullanmak, ¢ok fazla ilgi ve tiiketici ¢ekebilir (Ivanov vd., 2017). Bir
robot, sosyal (hos, eglenceli ve sempatik) ve estetik (fiziksel ozellikler ve yiiz) agidan tiiketiciye
cekici gelebilmektedir (Cha, 2020; Van Doorn vd., 2017). Hizmet sektoriinde bir robot hizmetinin
cekiciligi, zevki ve tercihi agisindan tiiketici algis1 iizerinde etkilidir (Zhong vd., 2020). Ulasim
hizmetlerinde kullanilan yapay zeka destekli robotlarin ¢ekiciligi ile siirdiiriilebilir tutum arasinda
anlamli bir iliski vardir (Miskolczi vd., 2021). Bu iliskiye dayali olarak Hs hipotezi gelistirilmistir.

Hs: Robot garsonlar1 kullanmanin c¢ekiciligi, robotik restoranlari kullanmaya yo6nelik
tiiketici tutumu tizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir.

2.7. Tutum

Tutum, bir kisinin belirli bir davranisi olumlu veya olumsuz herhangi bir dereceye kadar
degerlendirmesidir (Ajzen, 1991). Tutum, teknolojik bir yeniligi kullanma niyetinin temel
belirleyicisidir (Song vd., 2021). Buna gore; tiiketici bir robot garson hizmetini veya robotik bir
restoran kullanma niyetinden once bir dereceye kadar olumlu veya olumsuz tutuma sahip olabilir.
Hizmet endiistrisinde, tiiketicinin servis robotlarina (sef garsonlar, robot garsonlar vesaire) yonelik
kisisel tutumlari, servis robotlarini kullanma niyetini etkilemektedir (Cha, 2020). Diger bir deyisle,
tilketicinin robotik restoran kullanimina yonelik tutumu, robotik restoran kullanma niyetinin
onemli bir belirleyicisidir (Hwang vd., 2020b; Hwang vd., 2021). Aym1 zamanda, tiiketicinin
robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutumu, diger karsilastirilabilir hizmetlere kiyasla robotik
restoranlar1 kullanmak i¢in daha fazla 6deme yapma istegi iizerinde etkilidir (Hwang vd., 2021).
Mevcut literatiirdeki ampirik temellere istinaden Hs Ve H7 hipotezleri gelistirilmistir.

He: Robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tiiketici tutumu, robotik restoranlari kullanma
niyeti lizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir.

H7: Robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tiiketici tutumu, robotik restoranlari kullanmak
icin daha fazla 6deme istegi iizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli/Hipotezleri

Sekil 1, arastirma modelini gostermektedir. Ayni1 zamanda, Sekil 1°de arastirma
hipotezlerini gérmek miimkiindiir.
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Algilanan
Yenilikeilik Ho
giggl;?nan Hs H/V Daha Fazla Odeme Istegi

Ha Tutum Kontrol Degiskenleri
Algilanan R I _ Hi | Robot Garsonlar
Zevk He 6 Kullanma Niyeti < Cinsiyet

Jenerasyonlar

Cekicilik

Sekil 1: Arastirma Modeli

3.2. Evren, Orneklem ve Veri Toplama Araci

Tiirkiye Istatistik Kurumu 2021 yili verilerine gore, Tiirkiye’nin 83 milyon 614 bin 362
kisilik niifusu aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Diger drnekleme teknikleri arasinda kolayda
ornekleme, evrenden veri toplamanin en kolay, en hizli ve en ekonomik yoludur (Aaker vd., 2007).
Zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1 kolayda drnekleme yontemi ile evren i¢inden katilimcilara
ulasilmistir. Deney ve online anket ile bu arastirma igin veri toplanmistir. Katilimcilar, online
ankete katilim gdstermeden Once bu calisma icin secilen restoranlarda robot garsonlarin
calistirilmasina yonelik online videoyu izlemislerdir. Videonun igeriginde restoran ismi ayrica
restoranda ¢alistirilan robot garsonlarin marka isimlerine yer verilmemesine dikkat edilmistir. Bu
nedenle, mevcut arastirma belirli bir restoran veya marka ismine yonelik degildir. Diger taraftan,
deney ve anket ydntemi ile veri toplanacagindan Van Yiiziincii Y11 Universitesi Sosyal ve Beser
Bilimleri Yayin Etik Kurulu’na bagvurulmustur. 2021/15-08 sayili ve 15.10.2021 tarihli onay
belgesi alinmistir.

Sonug olarak, toplanan 388 anket arasinda 3 anket hatali oldugundan 385 anket
degerlendirmeye alinmistir. 385 kisilik orneklem biiytikliigli 24 6l¢ek maddesinin en az 10 kati
biiyiikliigiinde olup 240 kisiden fazladir (Hair vd., 2009: s. 329). Aym1 zamanda arastirma
modelindeki degisken sayisina gore, 385 kisilik drneklem biiyiikliigii >15M (Stevens, 1996: s. 72)
veya >50+8M (Tabachnick ve Fidell, 2007: s. 123) oldugundan, minimum o6rneklem biiytikligi
kriterlerini kargilamaktadir (M=bagimsiz degisken sayisi).

Aragtirma evreninin (N=83 milyon 614 bin 362) biiyiikliigii diisiiniildiigiinde, asagidaki
formiile gore oOrneklem biiyilikliigiiniin gliven diizeyini hesaplamak miimkiindiir (Krejcie ve
Morgan, 1970).

x?*N*Px*(1—P)
TEZx(N—D+x2xPx (1-P)
3.841 x 83614362 0.5 (1 —0.5)
~ (0.05)2 % (83614362 — 1) + 3.841 %05+ (1—0.5)
n = 384.098240158

n

n

n: Istenilen giiven diizeyi igin yeterli drneklem sayis1
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x? : Istenen giiven diizeyinde 1 serbestlik derecesi icin Ki-karenin tablo degeri
N: Evren

P: Popiilasyon orani (maksimum Orneklem biiyiikliigiinii saglayacagi i¢cin 0.5 oldugu
varsayilmistir).

d: 0.05 orani olarak ifade edilen dogruluk derecesi.

83 milyon 614 bin 362 kisilik evren biiylikligii ve kullanilan formiile gore, 385 kisiden
olusan c¢alismanin 6rneklem biiytikliigii >384 oldugundan, arastirmanin 6rneklem biiytikligii %95
giiven diizeyine sahiptir (Krejcie ve Morgan, 1970).

3. 3. Olcgekler ve Olgek Sorulari

Daha once yapilmig ¢alismalardan yararlanilarak bu ¢alismaya uyarlanan 6lgek ve 6lgek
sorular1 kaynaklartyla birlikte Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1: Calisma Olgek Sorular1 ve Olgek Sorularmin Kaynagi

Algilanan Yenilik¢ilik Olgcek Sorular

| Kaynak: Hwang vd. (2020b)

Yenilikgilik1 | Robotik restoran benzersizdir.
Yenilikgilik2 | Robotik restoran yeni bir hizmettir.
Yenilik¢ilik3 | Robotik restoran 6zgiin bir fikirdir.
Algilanan Deger Olcek Sorular | Kaynak: Kwak vd. (2021)
Degerl Restoranda servis robotu, miikkemmel bir performans sergilemektedir.
Deger2 Restoranda servis robotunun kullanimi tatmin edici bir deneyim sunar.

< Servis robotunu restoranlarda kullanmak, miisteriye yeterli derecede deger verildigi anlamina
Deger3 .

gelmektedir.

Degerd Restorandaki servis robotunun hizmet kalitesi mitkkemmeldir.
Algilanan Zevk Olcek Sorular | Kaynak: Cha (2020)
Zevkl Miisterilerin servis robotu ile etkilesim kurmasi eglenceli goéziikiiyor.
Zevk2 Miisterilerin servis robotunu kullanarak hizmet almasi eglenceli goziikiiyor.
Zevk3 Miisterilerin servis robotunu kullanarak hizmet almas1 zevkli goziikiiyor.
Zevk4 Miisterilerin servis robotunu kullanarak siparis vermesi eglenceli goziikiiyor.

Cekicilik Olgek Sorulari

| Kaynak: Cha (2020)

Cekicilik1 Servis robotu ilgi ¢ekicidir.

Cekicilik2 Servis robotu heyecan vericidir.

Cekicilik3 Servis robotu havalidir

Cekicilik4 Servis robotu teknoloji harikasidir.

Tutum Olgek Sorular | Kaynak: Hwang vd. (2020b)
Tutuml Robotik restoran kullanimini hos kargiliyorum.

Tutum2 Robotik restoran kullanimini iyi kargiliyorum.

Tutum3 Robotik restoran kullanimini olumlu karsiliyorum.

Daha Fazla Odeme istegi Olcek Sorular

| Kaynak: Hwang vd. (2020b)

Odemel Restoranda servis robot kullanimi i¢in daha fazla 6deme yapabilirim.
Odeme2 Restoranda servis robot kullanimi i¢in daha fazla 6demeyi kabul edebilirim.
Odeme3 Restoranda servis robot kullanimi igin ekstra iicret verebilirim.

Kullanma Niyeti Ol¢ek Sorular

| Kaynak: Hwang vd. (2020b)

Niyetl Disarida yemek yerken robotik restoran kullanacagim.
Niyet2 Disarida yemek yerken robotik bir restoran kullanmaya hevesliyim.
Niyet3 Disarida yemek yerken muhtemelen robotik bir restoran kullanirim.
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3.4. Verilerin Analizi

SPSS 25 paket programi elde edilen verileri analiz etmek icin kullanilmistir. Basit lineer
regresyon analizi, bir bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki etkisini test etmek igin
kullanilmistir. Ote yandan, tek drneklem icin t-testi, bagimsiz drneklemler igin t-testi ve bagimsiz
gruplar i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOVA) fark testleri i¢in kullanilmigtir.

4. BULGULAR

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

822;1?19({:”( Grup Frekans (f) | Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 171 44 .4
Erkek 214 55,6
Toplam 385 100
9-25 yas arasi1 (1996-2012; Z jenerasyon) 132 34,3
Yas 26-40 yas aras1 (1981-1995; Y jenerasyon) 202 52,5
41-56 yas aras1 (1965-1980; X jenerasyon) 42 10,9
57-75 yas aras1 (1946-1964; Baby Boomer jenerasyon) 9 2,3
Toplam 385 100
[lkokul mezunu 7 1,8
Egitim Durumu O_rtaokul mezunu 13 34
Lise mezunu 92 23,9
Universite mezunu 273 70,9
Toplam 385 100
0-2500 TL aras1 139 36,1
. 2501-5000 TL arasi 90 23,4
Aylik Gelir 5001-7500 TL arast 71 18,4
7500 TL dsti 85 22,1
Toplam 385 100

Toplam katilimer sayisi (n=385; %100) arasinda, erkek (n=214; %55,6), 26-40 yas
araligindaki-Y jenerasyon (n=202; %52,5), iiniversite mezunu (n=273; %70,9) ve 0-2500 TL
arasinda degisen aylik gelire sahip (n=139; %36,1) katilimcilarin sayis1 daha fazladir.

Faktor ve giivenilirlik analizi sonuglart Tablo 3’°te verilmistir.
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Tablo 3: Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Faktor Ismi Faktor ifadeleri | Faktor Yiikii | Aciklanan Varyans % Giivenilirlik
Tutum?2 ,910
Tutum Tutuml ,870 60,839 ,959
Tutum3 ,862
R Odeme3 ,987
Ei‘:al Fazla Odeme Odemel 040 9,695 958
£ Odeme?2 038
Cekicilik2 ,890
o Cekicilik3 ,865
Cekicilik Cekicilikl 356 4,629 919
Cekicilik4 72
Zevkl ,933
Zevk2 ,929
Algilanan Zevk Zevk3 376 4,491 ,956
Zevk4 , 720
Degerl 913
- Deger4 ,833
Algilanan Deger Deger2 785 3,388 931
Deger3 ,699
er s Yenilikgilik2 ,888
Algilanan Yenilikgilik Yenilikcilik3 374 2,635 779
. Niyet3 ,575
Niyet Niyet2 572 1,860 ,907
Aciklanan Toplam Varyans % 87,537
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme Yeterliligi Olciitii | 957
Yaklasik Ki-Kare 9575,070
Bartlett's Kiiresellik Testi df 231
p ,000

Not: Yenilik¢ilik] ve Niyetl ifadeleri giivenirligi diigiirdiiklerinden faktdr ve giivenilirlik analizlerinden ¢ikarilmiglardir.

KMO degeri > 0,50 ve p degeri < 0,05 oldugundan 385 katilimcidan olusan veri seti, faktor
analizine uygulanmaya uygundur (Field, 2000). Faktor analizi sonucunda, faktor ifadeleri
yiuklerinin > ,50 ve agiklanan toplam varyansin > %60 olmas1 beklenmelidir (Hair vd., 2009). Her
bir faktor yiikiiniin ,50 lizerinde ve agiklanan toplam varyansin %87,537 oldugu goriilmektedir.
Bunun yani sira, faktdr boyutunun giivenilirlik degerinin > ,70 olmas1 durumunda faktor boyutu
giivenilir olarak kabul edilmelidir (Nunnally, 1978). Goriildiigii gibi her bir faktor boyutunun

giivenilirlik degeri ,70 tizerindedir.

Tim katilimcilarin robotik restoranlari kullanmaya yonelik davranigsal niyetlerinin
anlagilmas1 amaciyla herhangi bir demografik fark gozetilmeden biitiin veriler birlikte ele
alinmistir. Bunun icin uygun istatistiki analiz olan tek 6rneklem t-testi uygulanmis elde edilen

bulgular Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Tek Orneklem t-Testi Sonuglari

< <. < <. Test Value: 3
Bagimsiz Degisken Bagimh Degisken Hipotez 3 Sd t P Sonuc
Robot Garsonlar Kullanimi Kullanma Niyeti Hia 2,95 | 384 - 774 ,440 Ret
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Robot garsonlar kullaniminin, tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanma niyetleri
tizerindeki etkisine yonelik anlamli bir farklilasmanin olmadig1 sonucuna ulasilmistir (tzgs =-774,
p>0,05).

Bagimsiz 6rneklemler t-testi sonuglart Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Bagimsiz Orneklemler t-Testi Sonuglar

Grup Hipotez n X Ss Sd t p Sonug¢
Kadin 171 2,91 1,36
Erkek Ha 14 208 135 383 -,485 628 Kabul

Tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanma niyetlerinde cinsiyetler arasinda anlamli bir
farklilik yoktur (tass=-,485, p>0,05).

Bagimsiz gruplar icin tek yonlii varyans (anova) analizi sonuglari Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Bagimsiz Gruplar Igin Tek Yonlii Varyans (Anova) Analizi Sonuglari

Varyansin . Kareler Kareler
Kagfnagl Hipotez Toplam Sd Ortalamasi F P Sonu¢
Gruplararasi 2,114 2 1,057
Gruplar ici Hic 688,426 373 1,846 ,573 ,565 Kabul
Toplam 690,540 375 2,903

Tiiketicilerin robotik restoranlar1 kullanma niyetlerinde X, Y ve Z jenerasyonlar1 arasinda
anlamli bir farklilik yoktur (F2373) =,573; p>0,05). 57-75 yas aras1 (1946-1964; Baby Boomer
jenerasyon) katilimcilar sadece 9 kisi oldugundan, bu yas grubu (jenerasyon) analize dahil
edilmemistir.

Basit lineer regresyon analizi sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: Basit Lineer Regresyon Analizi Sonuglart

Bagimsiz Bagimh . 2

Degisken Degisken Hipotez R F B t p Sonug¢

Algilanan Tutum Hs 261 | 135551 | 511 | 11,643 | 000 | Kabul

Yenilik¢ilik

Algilanan Tutum Hs 567 | 502,231 | 753 | 22411 | 000 | Kabul

Deger

Qé%‘lla“a“ Tutum Ha 528 | 4285868 | 727 | 20709 | 000 | Kabul

Cekicilik Tutum Hs 453 | 316908 | 673 | 17.802 | .000 | Kabul

Tutum E:’y':ft‘:‘ma He 652 | 716,866 | 807 | 26,774 | ,000 | Kabul

Tutum Daha Fazla Hy 204 | 159592 | 542 | 12633 | 000 | Kabul
Odeme Istegi
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Robotik restoranlar1 kullanmanin algilanan yenilikgiligi (B=,511; p=,000), robot garsonlar1
kullanmanin algilanan degeri (B=,753; p=,000), algilanan zevki (B=,727; p=,000) ve c¢ekiciligi
(B=,673; p=,000), robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutum tizerinde olumlu ve anlamli bir
etkiye sahiptir. Ote yandan, robotik restoranlar1 kullanmaya yénelik tutumun robotik restoranlar
kullanma niyeti (f=,807; p=,000) ve robotik restoranlar1 kullanmak i¢in daha fazla 6deme istegi
(B=,542; p=,000) iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi vardir.
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5. TARTISMA VE SONUCLAR

Teknolojik gelismelerin yansimasina bagli olarak insan hayatindaki gelisimler ve
degisimler firmalar agisindan tiiketicileri memnun edebilmek amaciyla farkli sektorlerde farkli
uygulamalarin gergeklestirilmesine neden olmaktadir. Bu uygulamalardan biri de restoranlarda
robot garsonlarin kullanilmasidir. Her ne kadar kulaga hos gelse ve 6zellikle ¢cocuklar i¢in eglenceli
goziikse de firmalar agisindan beklentilerin karsilanamama riski vardir. Hizmet sektoriinde
misterilerin sicak ilgi beklentileri ve giiler yiizlii ¢alisanlar gérme istekleri oldugundan dolay1
insanlarin karsisina ¢ikacak robotlarin insani duygulara sahip olmamasi, bu robotlarin istenilen
verimi saglayamama riski bulunmaktadir.

Calismadan elde edilen sonuglara gore robot garson kullaniminin, tiiketicilerin robotik
restoranlar1 tercih etme niyeti lizerinde olumlu ya da olumsuz bir farklilasmaya neden olmadigi
goriilmustiir. Yeni ve eglenceli teknolojiler genellikle tiiketicilerin kullanma niyetini arttirir
(Vaportzis vd., 2017). Bu durumun aksine calisma sonuglarinda tiiketicilerin robot garson
kullaniminin tiiketicilerin robotik restoranlari kullanma niyeti iizerinde olumlu bir etkisi
goriilmemistir. Bunun nedeninin hizmet isletmelerinde miisterilerin hizmet edecek calisanin
kendilerine samimi, giiler yiizlii ve arkadas¢a davranmasi beklentilerinin (Lovelock ve Wright,
1999) robotlar tarafindan karsilanamamasindan kaynakli oldugu diisiiniilmektedir. Zira bir robot,
insana ait 6zelliklerden olan samimi olma gibi duygulardan yoksundur. Bundan dolay1 her ne kadar
ilgi ¢ekici gibi goriinse de robot garson kullaniminin, tiiketicilerin robotik restoranlari kullanma
niyeti iizerinde olumlu bir etkiye neden olmadigi diisiiniilmektedir. Go vd. (2020) robotlarin
yeterince iyi performans gosterememelerinin miisterileri tatmin etmeyen bir hizmete neden
olabilecegini belirtmislerdir. Calismada cikan bu sonug tiiketicilerin robotlar tarafindan tatmin
edici bir hizmet performans: gosteremeyecegine olan inangtan da kaynaklanmis olabilir. Fakat bu
konuda daha kesin bilgilere ulasilabilmesi bakimindan robot garson kullanma niyetine yonelik
(6zellikle derinlemesine miilakat yontemiyle) yapilacak baska arastirmalarin yapilmasi gerektigi
diistiniilmektedir.

Bu caligmadan elde edilen sonuca gore tiiketicilerin robotik restoranlari kullanma
niyetlerinde kadinlar ve erkekler arasinda herhangi bir farklilifa rastlanmamistir. Bu sonug
tikketicilerin teknolojik cihazlara yonelik davranigsal niyetler baglaminda Kim ve Forsythe
(2008)’nin ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir. Ayrica bu calismada tiiketicilerin robotik
restoranlar1 kullanma niyetlerinde farkli jenerasyonlar arasinda da herhangi bir farkliliga
rastlanmamistir. Bu sonug; Kose ve Yengin (2018) ’in teknolojik cihazlar1 kullanma siire¢lerinde
elde ettikleri bulgularla paralellik gostermektedir. Robotik restoranlart kullanmanin algilanan
yenilikgiliginin robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutum iizerinde olumlu ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bu sonug; Hwang vd. (2020b) ve Sung ve Jeon
(2020)’un sonuglar1 ile benzerlik gostermektedir. Buradan hareketle tliketicilerin yenilikleri
kullanmaya olan meraklarindan otiirii algilanan yenilik¢iligin robotik restoranlar1 kullanmaya
yonelik tutum iizerinde olumlu etkilere neden oldugu yargisina varilabilir. Diger bir sonuca gore,
robot garsonlar1 kullanmanin algilanan degerinin robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutum
izerinde olumlu ve anlamli bir etkisi vardir. Bu sonug; Kwak ve digerleri (2021)’nin ¢alismasinda
elde ettigi sonug ile ortlismektedir. Dahas bu ¢alismada robot garsonlari kullanmanin algilanan
zevkinin robotik restoranlari kullanmaya yonelik tutum tizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip
oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonug; Sung ve Jeon (2020) ’un ¢alismasinda elde ettigi sonugla
paralellik gostermektedir. Giiniimiiz diinyasinin hedonik amaglarla hizmet satin alan
tilkketicilerinin, robot garson kullanimi i¢in algiladiklar1 zevkin robotik restoranlar1 kullanmalarina
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yonelik tutumlari lizerinde olumlu bir etkisinin bulunmasi sasirtict olmamistir. Bu ¢alismada robot
garsonlart kullanmanin ¢ekiciligi robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutum {izerinde olumlu
ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonug; Zhong ve digerleri (2020) nin
gerceklestirdigi ¢alismada robot tarafindan verilen hizmetin ¢ekiciliginin, tiiketici tercihi agisindan
etkili oldugunu buldugu sonug baglaminda benzerlik gostermektedir. Robotlarin eglenceli, heyecan
verici, sasirtict olmasi (Yazic1 Ayyildiz ve Eroglu, 2021), teknolojik goriinmesi, cogu tiiketici igin
deneyimlenmemis bir yenilik olmasi gibi nedenlerden dolay: tiiketicilerin bu robotlar1 ¢ekici
goérmesinin, bu robotlar1 kullanmaya yonelik tutumlar1 {izerinde olumlu etkiye neden oldugu
distiniilmektedir. Bu ¢alismada robotik restoranlar1 kullanmaya yonelik tutumun, robotik
restoranlar1 kullanma niyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Calismanin
bu sonucu; Hwang ve digerleri (2020b) ve Hwang ve digerleri (2021)’nin ¢alismalarinda elde
ettikleri bulgularla 6rtiismektedir. Diger bir sonuca gore; yine robotik restoranlari kullanmaya
yonelik tutumun, robotik restoranlar1 kullanmak i¢in daha fazla 6deme istegi iizerinde olumlu ve
anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur. Bu sonug¢; Hwang ve digerleri (2021)’nin elde ettigi sonug
ile benzerlik gostermektedir.
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6. KISITLAMALAR VE ONERILER

Calismanin amaglarindan biri tiiketicilerde robot garsonlarin kullanilma niyetini
anlamaktir. Elde edilen sonug tiiketicilerin robot garsonlar1 kullanma niyetinin olmadigi
yoniindedir. Boyle bir sonucun elde edilmesinin altinda yatan nedenleri arastirmaya yonelik
gerceklestirilecek nitel bir arastirmayla tliketicilerin robot garsonlari kullanma niyetlerinin
olmamasina iliskin nedenler anlasilabilir. Elde edilecek sonuglara gore ilgili firmalar tarafindan
gerekli faaliyetler gergeklestirilebilir. Eger tiiketicilerin robot garsonlarin performanslar1 hakkinda
endiseleri varsa bu endiselerin giderilmesi adina ilgili firmalar robot garsonlarin niteliklerinin
reklam, pazarlama halkla iliskiler gibi iletisim yollartyla tiiketiciyi bilgilendirme yoluna gidebilir.
Eger tiiketiciler endiselerinde hakliysa buna gore robot garsonlarin 6zelliklerinin gelistirilmesi,
tyilestirilmesi yoluna gidilebilir.

Her ne kadar robot garsonlar bazi iilkelerde ve Tiirkiye’de kullanilmaya baglanmissa da ¢ok
az sayida insan robot garsonlarin hizmetlerini deneyimlemistir. Calismada video gdsterilmesi
katilimcilarin robot garson hizmetlerini anlamada olduk¢a 6nemli olsa da gergeklesen bir
deneyimin olmamasi bir kisit olarak gériilebilir. ileride robot garsonlarin yayginlasmasiyla beraber
bu hizmetleri deneyimleyen tiiketiciler lizerinde benzer ¢alismalar gergeklestirilebilir. Zira robot
garsonlardan bire bir hizmet alan tiiketicilerin tutumlarinda farkliliklar olabilir.

Calismada algilanan zevk, algilanan yenilik¢ilik, algilanan deger, ¢ekicilik ve demografik
degiskenlerden cinsiyet ve jenerasyon degiskenleri ele alinmistir. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda
algilanan risk, egitim gibi farkli degiskenlerin ele alindig1 ¢alismalar yapilabilir.
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EXTENDED ABSTRACT

The use of service robots in the service industry is becoming more and more common.
Service robots are used in some restaurants serving in many countries such as the United States,
Turkey, South Korea, Japan, England, China, India, United Arab Emirates, and Scotland (Cha,
2020; Hwang et al., 2020a; Jang and Lee, 2020; Mishra et al., 2018). With the widespread use of
service robots in the service sector, these robots have attracted the attention of some researchers
and therefore have been the subject of marketing research (Ivanov et al., 2018). Unlike studies in
the related literature, this study examines the effect of using robot waiters in restaurants on
consumers' behavioural intentions (intention to use and willingness to pay more) to perceived
innovativeness, perceived value, perceived enjoyment, attractiveness, and attitude factors. Another
difference of the study from previous studies is that it examines whether consumers' intention to
use robot waiters in restaurants differs significantly in terms of robot waiters, gender, and
generations control variables. It is expected that the study will make significant contributions to
the literature and business world with these unique aspects.

Due to time and cost constraints, the participants were reached from the population with the
convenience sampling method. Data were collected for this research by experiment and online
questionnaire. Before participating in the online survey, the participants watched the online video
of the operation of robot waiters in the restaurants. In video content, attention was paid not to
include the name of the restaurant and the brand names of the robot waiters employed in the
restaurant. Therefore, the current research is not aimed at a specific restaurant or brand name. The
sample of the study consists of 385 people. The study of Hwang et al. (2020b) was used for the
scale questions of perceived innovativeness, attitude, willingness to pay more, intention to use. For
the perceived value scale questions, the study of Kwak et al. (2021) was used. For the perceived
enjoyment and attractiveness scale questions, the study of Cha (2020) was used. Simple linear
regression analysis was used to test the effect of an independent variable on the dependent variable.
On the other hand, t-test for one sample, t-test for independent samples, and one-way analysis of
variance (ANOVA) for independent groups were used for difference tests.

The finding results of the research are as follows: It was concluded there was no significant
difference in the effect of using robot waiters on consumers' intention to use robotic restaurants
(tsss =-774, p>0.05). There is no significant difference between genders in consumers' intention to
use robotic restaurants (tsss=-.485, p>0.05). There is no significant difference between X, Y, and
Z generations in consumers' intention to use robotic restaurants (F,373) =,573; p>0.05). Perceived
innovativeness (p=.511; p=.000) of using robotic restaurants, perceived value (=.753; p=.000),
perceived enjoyment (B=.727; p=.000), and attractiveness (f=.673; p=.000) has a positive and
significant effect on the attitude towards using robotic restaurants. On the other hand, attitude
towards using robotic restaurants has a positive and significant effect on the intention to use robotic
restaurants (f=.807; p=.000) and willingness to pay more for using robotic waiters (p=.542;
p=.000)

Depending on the reflection of technological developments, and changes in human life
cause different practices in different sectors to satisfy consumers in terms of companies. One of
these applications is the use of robot waiters in restaurants. Although it sounds good and looks fun,
especially for children, there is a risk of not meeting expectations for companies. In the service
sector, there is a risk of not being able to provide the desired efficiency due to the warm attention
expectations of the customers, their desire to see friendly employees, and the without emotions
robots that will meet people. According to the results obtained from the study, it was observed that
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the use of robot waiters did not cause a positive or negative differentiation on consumers' intention
to use robotic restaurants. It is also noticed that new and entertaining technologies generally
increase the intention to use in consumers (Vaportzis et al., 2017). However, according to the
results, the use of robot waiters by consumers did not have a positive effect on consumers' intention
to use robotic restaurants. The reason is the expectations of the customers in service businesses that
the employee to serve them will be sincere, smiling, and friendly (Lovelock & Wright, 1999) but
that expectation cannot be met by the robots. Because a robot is devoid of emotions. Therefore, it
is thought that the use of robot waiters doesn’t have a positive effect on consumers' intention to use
robotic restaurants. Go et al., (2020) stated that the inability of robots to perform well enough may
result in a service that does not satisfy customers. This result in our study may also be due to the
belief of consumers that robots cannot provide a satisfactory service performance. In another result,
no difference was found between men and women in consumers' intention to use robotic
restaurants. This result is similar to the study of Kim and Forsythe (2008) in the context of
consumers' behavioural intentions towards technological devices. In addition, no difference was
found between different generations in the intention of consumers to use robotic restaurants. This
result shows parallelism in the context of the results obtained by Koése and Yengin (2018) in the
process of using technological devices. It was concluded the perceived innovativeness of using
robotic restaurants has a positive and significant effect on the attitude towards using robotic
restaurants. This result is in line with the results of Hwang et al., (2020b) and Sung and Jeon (2020).
According to this result, it can be concluded the perceived innovativeness due to the curiosity of
consumers to use innovations has positive effects on the attitude towards using robotic restaurants.
It was concluded the perceived enjoyment of using robot waiters had a positive and significant
effect on the attitude towards using robotic restaurants. This result is in parallel with the result
obtained in the study of Sung and Jeon (2020). It is not surprising that consumers of today's world
who purchase services for hedonic purposes, perceived enjoyment for using robot waiters have a
positive effect on their attitudes towards using robotic restaurants. It has been concluded the
attractiveness of using robot waiters has a positive and significant effect on the attitude towards
using robotic restaurants. This result is similar in the context of Zhong et al.'s (2020) study, which
found that the attractiveness of the service provided by the robot is effective in terms of consumer
preference. It is thought that the fact that consumers see these robots as attractive due to reasons
such as being fun, looking technological, and being an innovation that is not experienced by most
consumers has a positive effect on their attitudes towards using these robots. It was concluded the
attitude towards using robotic restaurants has a positive and significant effect on the intention to
use robotic restaurants. This result is consistent with the results obtained by Hwang et al., (2020b)
and Hwang et al. (2021). In another result, it was found that the attitude towards using robotic
restaurants has a positive and significant effect on the willingness to pay more for using robot
waiters. This result is in line with the result obtained by Hwang et al. (2021).

One of the aims of the study is to understand the intention of using robot waiters in
consumers. The result is that consumers do not intend to use robot waiters. With a qualitative study
to investigate the reasons behind such a result, the reasons for the consumers' lack of intention to
use robot waiters can be understood. According to the results to be obtained, the necessary activities
are carried out by the relevant companies. If the consumers have concerns about the performance
of the robot waiters, to eliminate these concerns, the relevant companies can inform the consumer
about the qualifications of the robot waiters by means of communication such as advertising,
marketing, and public relations. If the consumers are right in their concerns, it is possible to develop
and improve the characteristics of the waiters accordingly. Although robot waiters have started to
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be used in some countries and Turkey, very few people have experienced the services of robot
waiters. Although showing the videos in the study is very important for the participants to
understand the robot waiter services, the lack of experience in using the robot waiter in real life
can be seen as a limitation. With the spread of robot waiters in the future, similar studies can be
carried out on consumers who experience these services. Because there may be differences in the
attitudes of consumers who receive one-on-one service from robot waiters. In the study, perceived
enjoyment, perceived innovativeness, perceived value, attractiveness, gender, and generation
variables were discussed. In the future studies, studies that deal with different variables such as
perceived risk and education can be conducted.
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