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Keywords

Gegmisten giiniimiize teknolojinin hizli gelisimi ile beraber gelen endiistri devrimlerinin son
asamasi Endiistri 4.0 olmustur. Akilli uygulamalarin insan yagaminda giderek 6nem kazanmasi
turizm sektoriinii de etkilemigtir. Sektoriin O6nemli kollarindan biri olan yiyecek igecek
isletmeleri de gelisen teknolojiye bagli olarak bircok akilli uygulamay1 biinyelerinde
barindirmaktadirlar.  Yeme i¢gme deneyiminin Oncesi, esnasi ve sonrasinda miisteri
memnuniyetini saglamak, is akisin1 hizlandirmak ve isgiiciiniin verimli kullanilmasi adina
kullanilan akilli teknolojiler sektoriin ilerleyisinde 6nem arz etmektedir. Robotik teknolojilerin
de yayginlasarak turizm sektoriinde insan giiciiniin yerini almaya baglamasi, robot calisanlarla
hizmet veren restoranlarin sayisina etki etmektedir. Bu anlamda arastirma kapsaminda
Hindistan, Fransa, Ingiltere, Tayland ve Japonya’da robot ¢alisanlarla hizmet veren 10 adet robot
restoranla ilgili Tripadvisor sitesindeki yorumlar tiim dillerde incelenmistir. S6z konusu
yorumlar yemek, fiyat, servis, personel, atmosfer, deneyim, temizlik, robot garson, robot ag¢1 ve
robot gosterisi kriterleri ile ele alinmig ve igerik analizi uygulanmigstir. Caligmanin amaci robot
restoranlar tercih eden tiiketicilerin deneyimlerini olumlu ve olumsuz yonden ortaya koyarak
sektordeki gelisime ve ilgili literatiirde yapilabilecek ¢aligsmalara katki saglamaktir. Aragtirma
sonucunda misterilerin robot ¢alisanlardan alinan hizmetleri ilgi ¢ekici bulduklar1 ancak fiyat,
atmosfer ve yemek kriterleri ile ilgili restoranlarin eksikliklerinin bulundugu goriilmiistir.

Abstract

Robot
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Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The last stage of industrial revolutions that have been brought about with the rapid development
of technology from the past to the present is Industry 4.0. The fact that smart applications have
gained increasingly greater importance in human life has also affected the tourism sector. Food
and drink establishments, which are one of the important branches of the sector, also have many
smart applications in them regarding the developing technology. Smart technologies, which are
used in achieving customer satisfaction, speeding up the workflow and using labor productively
before, during and after the experience of eating and drinking, constitute importance in the
advancement of the sector. The fact that robotics technologies have also become prevalent and
started to replace human labor in the tourism sector affects the number of restaurants that are
offering services with robot employees. In this sense, within the scope of this study, comments
on the Tripadvisor website made about 10 robot restaurants operational in India, France, the
United Kingdom, Thailand and Japan were examined in all languages. These comments were
examined in terms of the criteria of food, price, service, personnel, atmosphere, experience,
cleanliness, robot waiter, robot cook and robot demonstration, and content analysis was carried
out. The purpose of this study was to provide contributions to the development in the sector and
studies to be conducted in the relevant literature by revealing the positive and negative aspects
of the experiences of consumers preferring robot restaurants. As a result of the study, it was
determined that customers found services they received from robot employees interesting, but
the restaurants had shortcomings regarding the criteria of price, atmosphere and food.
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GIRIS

Sanayi devrimlerinin sonuncusu niteliginde olan Endiistri 4.0 ile birlikte teknoloji insan hayatina her gecen giin
daha fazla entegre olmaktadir. Cagin olmazsa olmazi internet basta olmak tizere hayati kolaylagtirmay1 amaglayan
bircok teknoloji hizmete sunulmus, hatta bazilar1 cesitli alanlarda insan giiciiniin yerini almustir. Iletisim

teknolojilerinin gelismesi yiyecek ve igecek sektoriinde de birtakim yenilikleri ve gelismeleri beraberinde getirmistir.

Gilintiimiiz tiiketicisi restoran tercihi yapmadan Once internette arastirma yaparak hizmet alma egilimindedir.

Akilli teknolojiler turizm sektoriinde de gerek c¢alisanlarin gerekse miisterilerin deneyimine sunulmaktadir.
Turizmde teknolojinin kullanimi sadece turizm isletmelerinin rekabet giicii i¢in degil, ayn1 zamanda turistlerin
deneyimleri i¢in de 6nemli rol oynamaktadir (Yazici Ayyildiz & Ayyildiz, 2020, s.600). Ozellikle rezervasyon
prosediirleri ve bilgi saglayicilar1 agisindan akilli uygulamalarin bir kismu sektoriin vazgecilmezleri konumuna
gelmistir (Nabben, vd., 2016). Bu anlamda sektorde turizm deneyiminin tiim asamalarinda mobil uygulamalar basta
olmak iizere kullanilan teknolojilerin sayis1 da giin gegtikce artmaktadir. Iletisim teknolojilerinin gelismesi yiyecek

ve igecek sektoriinde de birtakim yenilikleri ve gelismeleri beraberinde getirmistir (Yazici Ayyildiz, 2020, 5.2961).

Sanal gerceklik, yapay zeka, robot gibi bilgi iletisim teknolojilerinin 6rneklerine yiyecek icecek sektoriinde de
rastlanmaktadir. Dijital meniiler ve otomasyon sistemleri basta olmak iizere otel ve restoran isletmelerinin mutfak,
servis, bar, bulasikhane gibi tiim alanlarinda teknolojiden faydalanilmaktadir. Son zamanlarda robot garsonlar, 3D
gida yazic1 ve gorsel animasyon gibi ileri teknolojilerin yiyecek icecek sektdriinde kullanilmaya baglanmasi,

teknolojinin sektdre biiylik katkilar sagladiginin/saglayacaginin kanitidir.

Ozellikle gelecekte toplumlara biiyiik katkisi olacag: diisiiniilen yapay zeka teknolojisi ile birlikte insansi
robotlarin da yiyecek igecek isletmelerinde kullanimi1 son zamanlarda artmaktadir. Restoranlarda garson, as¢1 veya
kargilama gorevlisi olarak karsilasilabilecek robotlar, ilgi g¢ekici olmakla birlikte, insan giiciinden de tasarruf

saglayabilmekte ve tiiketicilere farkli bir deneyim sunmaktadirlar.

Covid-19’un etkisiyle beraber insanlarin yeme aligkanliklarinin degismesi, oturduklar1 yerden siparis verme
isteklerinin hizla artmasi da isletmelerin dijital adimlar atmasini hizlandirmigtir. Dolayisiyla tiiketicilerin yiyecek
icecek isletmelerinden beklentileri zaman gectikge lezzet ve hijyenle sinirli kalmamakta ve bu da igletmeleri amansiz

bir yaris i¢ine itmektedir.

Bu anlamda ¢alismada yiyecek icecek isletmelerinde kullanilan akilli teknolojiler ve insansi robot 6rneklerine yer
verilmis ve insansi robotlar ile hizmet veren restoranlarin Tripadvisor yorumlar incelenmistir. Tripadvisor gibi
seyahat tizerine bilgi, deneyim ve fikir paylasimi olanagi veren sitelerle, tiiketilen turizm iiriinleri hakkindaki birgok

bilgi, kisilerin bulundugu ortama ulagabilmektedir (Efendi, 2021, s.105).
Literatiir Taramasi

[lgili alan yazin incelendiginde yiyecek igecek isletmelerinde kullanilan akilli teknolojiler ile ilgili ¢aligmalarin
artmaya bagladig1 gozlemlense de insans1 hizmet robotlan ile ilgili yerli ve yabanci literatiirdeki ¢aligmalarm kisith
oldugu goriilmiistiir. Yapilan c¢alismalarda yogun olarak, yiyecek igecek isletmelerinin farkli destinasyonlarda
Tripadvisor yorumlar1 arastirilmistir (Eren & Celik, 2017; Yetgin vd., 2020; Ibis vd., 2019; Sahin Percin & Yigit,
2020; Yazicit Ayyildiz 2020; Rhee vd., 2015; Gebbels vd., 2021, Lei & Law, 2015).
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Yiyecek icecek isletmelerinde akilli teknoloji ve robot kullanimu {izerine yapilan ¢aligmalar ise:

Gida endiistrisinde robotik teknolojilerin kullanimi {izerine Nayik, Muzaffar ve Gull (2015) tarafindan yapilan
calismada robot teknolojilerinin sektorde agirlikli olarak paketleme alaninda kullanildigi ve maliyetlerin diismesi

halinde yeni uygulamalarin sayisinin artabilecegi bulgularina ulagilmistir.

Ozellikle hazir gida iireten firmalarin mutfaklarinda kullanilan 3D gida yazicilarin son zamanlarda restoranlarda
da kullanim 6rneklerinin goriilmesi alandaki ¢aligsmalar1 hizlandirmistir. Bu anlamda 3D gida yazici prototiplerinin
incelendigi “A Review on 3D Printing for Customized Food Fabrication” isimli ¢alismada Sun vd. (2015), yazicilarin
kisisellestirilmis ¢ikolata baskilar1 konusunda basarisim1 kanitladigi, ancak sinirli yiyeceklere uygulanabildigini

belirtmislerdir.

Mogali (2015), “Internet of Things and its role in Smart Kitchen” adli nesnelerin interneti teknolojisinin akillt
mutfaklardaki kullanimlarim1 aragtirdigt calismasinda mutfaktaki IoT wuygulamalarimin diger alanlarla
karsilastirildiginda en {ist sirada yer aldigini belirtmistir. Bununla birlikte loT nin entegre oldugu cihazlarin sorunsuz
calismasinin operasyonel yapi i¢in 6nemli oldugu ve aksi halde geleneksel ekipmanlarin kullaniminin devam edecegi

vurgulanmustir.

Ozgiines vd. (2020). “Yiyecek icecek Sektdriinde Ileri Teknoloji ve Pandemik Diizene Dogru: Yakin Gelecekte
Bir Robota “Eline Saglik!” Diyebilir miyiz?” adli ¢alismalarinda IFR Uluslararasi Robotik Federasyonu raporlarini
inceleyerek sektoriin gelecegi hakkinda incelemelerde bulunmus ve robotlarin yiyecek icecek sektoriinde

kullaniminin hizli bir sekilde yayginlagmasinin yakin gelecekte miimkiin olabilecegini vurgulamislardir.

Sektorde yapay zeka kullaniminin tiiketici beklentileri karsisindaki durumu ve yas gruplar1 arasindaki ayrimlari
tespit etmek amaciyla yapilan “Yiyecek Icecek Isletmelerinde Yapay Zeka Kullanimi” adli ¢alismada Cerkez ve
Kizildemir (2020), robotlara olan ilginin tiim yaslar i¢in gegerli oldugu ancak akilli masalara ¢ocuklarmn ilgisinin
gencglere oranla daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmuslardir. Tiiketicilerin yemek sirasinda geleneksel siparis
yontemini daha siklikla tercih ettikleri sonucuna da ulasilan ¢aligmada, yurtdisindaki gelismelerin takip edilip tiiketici

beklentilerinin karsilanarak sektoriin gelisimine katki saglanabilecegi 6nerisinde bulunulmustur.

Alalli teknolojilerin tiiketiciye ve yiyecek igecek isletmesinin servis ¢alisanlarina oldugu gibi mutfak ¢alisanlarina
da bir¢ok yenilik sagladig goriilmektedir. Tiirkiye’deki arastirmalarda ise ele alinan akilli teknolojiler genel olarak
titketici odaklidir. Miisterinin tercih ve siparis asamalarinda kolaylik saglayan, servis akis hizini artiran teknolojiler
on plana ¢ikmaktadir. Bu anlamda Hazarhun ve Yilmaz (2020), “Restoranlarda Dijital Doniisiim: Touch Restoran
Ornegi” adli galismalarinda robot garsonlarin ¢alistigi ve teknolojik donanimli servis masalarmin kullanldigi bir
restoranla goriismeler yaparak s6z konusu uygulamalarin miisteri memnuniyeti artigi, maliyetlerde diisiis ve farkl

miisteri deneyimleri gibi faydalarinin oldugu sonucuna ulagmislardir.

Ug boyutlu yazicilarin gida iiretiminde kullanimu iizerine Degerli ve E1 (2017) yaptiklar1 ¢alismalarinda butik gida
iiretimi ve kigiye 6zgii gida tasarim isteklerinin arttigini belirtmislerdir. Bu taleplere yanit vermek adina da iiretimde
hata payinin azalmasi, zayiatin en aza inmesi ve kalifiye personel ¢alisan gereksinimi gibi sebeplerden dolay1 3D

yazicilarin ilerleyen zamanlarda daha fazla kullanilabilecegini 6ngérmiislerdir.

Yildiz ve Davutoglu (2020), gastronominin gelecegi hakkinda dokiiman analizi yoluyla yaptiklari ¢alismalarinda,
3D yazici ve laboratuvar ortaminda tiretim gibi teknolojilerin yayginlasacagi, insan DNA’sina 6zgii kisisel meniilerin
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gelisecegi, yapay zeka donanimli cihaz kullanimimin artacagi, paket servis hizmetlerinde drone gibi ileri
teknolojilerin kullanilacagi ve tiim bu teknolojiler dogrultusunda isletmelerin ¢evre duyarlilifi konusunda

girisimlerde bulunacaklar1 sonuglarina ulagmislardir.

Restoran otomasyon sistemi igin bir ¢6ziim olarak goriilen robot garsonun tasarimi ve gelistirilmesini agiklayan
“Waiter Robot: Solution to Restaurant Otomation” adli ¢alismada Asif vd. (2015), robot teknolojisinin hizla
gelencksel yontemlerin yerini almaya basladigini vurgulamiglardir. Geleneksel siparis yontemleri ile calisan
isletmelerde yogun saatlerde birgok sorunla karsilasildigi ve bu sorunlara robot garsonlarin kullanildigi bir

otomasyon sistemi ile ¢dziim bulunabilecegine deginilmistir.

Kim vd. (2021), restoranda robot hizmetine iliskin miisteriler ve ¢alisanlar arasinda ortak ve farkli beklentiler
iizerine yaptiklari ¢calismada restoranda miisteri odakli robot hizmeti i¢in kisisellestirilmis hizmetin énemli oldugu

sonucu ortaya ¢ikmustir.

Seo ve Lee (2021), algilanan risk ve teknoloji kabul modelinin restoranda robot hizmetine iliskin memnuniyeti
(algilanan kullanim kolayligi, kabul ve algilanan kullanishlik) arastirdiklart calismalarinda algilanan riskin

memnuniyeti azalttigi, robot hizmetine olan giivenin artmasinin ise memnuniyeti artirdig1 ortaya ¢ikmustir.

Fuste-Forne (2021), gastronomik turizm deneyimlerinin robotlagsmasi {izerine robot seflerin turistlerde yarattigi
izlenimlere iliskin gezginlerle yapilan goriismelerde robotlarin verimli, hizli ve ¢aliskan oldugu, sagduyu, duygu ve

misafirperverlik gibi kavramlardan ise uzak oldugu diigiiniilmektedir.

Kwak vd. (2021), daha yash misterilerin Giiney Kore’de robot servis restoranlarini kullanma niyetlerini

arastirmus, algilanan degerlerinin tutumu olumlu etkiledigini ortaya koymuslardir.

Lu vd. (2021), hizmet robotlarinin farkli diizeylerde insan benzerligi niteliklerinin (yani gorsel, sesli ve sozlii)
tikketim sonuglarini nasil etkiledigini (6rnegin, hizmet karsilasma degerlendirmesi, yeniden ziyaret niyetleri ve
agizdan agiza olumlu niyetler) arastirmis ve insan dili kullanmanin hizmet karsilamasini olumlu etkiledigini

belirtmislerdir.

Jang ve Lee (2020); miisterilerin hizmet robotlariyla ilgili algilarini arastirdiklari ¢alismalarinda, misterilerin
hizmet robotlarina kars1 olumlu algiya sahip olduklarini, algilanan degerin memnuniyet ve tekrar ziyaret etme niyetini

olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir.

Bozkurt Uzan ve Sevimli (2020), “Gastronomideki Robotik Uygulamalar ve Yapay Zeka” baslikli caligmalarinda,
mutfaklarda robotlarin kullanimi; alandan ve personelden tasarruf, isletmenin ilgi ¢ekiciliginin artmas1 gibi avantajlar

saglayacagin belirtmiglerdir.
Restoranlarda Kullanilan Akilli Teknolojiler

Turizm endiistrisinde yiyecek i¢ecek isletmelerinde kaliteli iirlin sunmak, isletme operasyonlarini gelistirmek igin
yapay zeka ve robotlar gibi akilli teknolojilerden faydalanilmakta (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017, s.36), bu tiir
akilli teknolojilerin restoranlarda kullammminin maliyetleri azaltma (Sugasri ve Selvam, 2018), servis robotu
kullaniminin miisterilerin bekleme siiresini azaltma, is¢ilik maliyetini diisiirme (Malik vd., 2016, s.777) gibi bir¢ok

avantaj1 bulunmaktadir.
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Gorsel Animasyon

Teknolojik gelismelerle birlikte yiyecek igcecek isletmelerinde kullanilan akilli uygulamalarin genel olarak servis
hiz1, miisteri istek ve sikayetlerine hizli ¢éziimler, maliyetlerde tasarruf gibi faydalari olsa da ileri teknolojiler
sayesinde yeme icme deneyimi bambagka bir boyuta taginabilmektedir. Belgika’da bulunan Skullmapping isimli
sirketin gelistirdigi “Le Petit Chef” projesi gorsel animasyon teknolojisinin gida sektdriinde uygulanmasina énemli
bir 6rnektir. Bu anlamda 3D projeksiyon haritalama teknolojisi kullanilarak, diinyanin en kiiciik sefinin tabaklar

tizerinde yemek pigirmesi deneyimi miisterilerin ilgisine sunulmaktadir (https://skullmapping.com/).
3D Gida Yazicilar

Ozellikle hazir gida iiretiminde kullanilmaya baslanan ii¢ boyutlu gida yazicilarmin kullanimi giiniimiizde fine-
dining restoranlarda da yayginlagmaktadir. Temelinde dijital ortamda ii¢ boyutlu olarak tasarlanan yiyecekler, STL
dosyas1 olarak kaydedilmekte ve dosyanin igerdigi veriler dogrultusunda gonderilen sinyaller ile katmanlar
yazdirilmaktadir. Jel kivamindaki yiyecekler (humus, ¢ikolata, peynir) siklikla yazdirilabilmekte olup, etler, piringler,
sebze ve meyveler gibi gidalarin uygulanan islemler ve ¢abuk bozulma risklerinden dolay1 bu alanda kullanimlar1

miimkiin olmamaktadir (Sun, vd., 2015, s.310).

3D gida yazicilarin tiiketicilere ve isletmelere sundugu avantajlar su sekilde siralanabilir (Izdebska & Zolek-

Tryznowska, 2016, s.35):
» kisisellesmis yiyecekler,
kisisel diyet programlarina uyarli yemek bilesenleri,
tiiketiciler tarafindan kullanilmayan veya popiiler olmayan yeni bilesenlerin kullanima,
yemek hazirlama konusunda kolaylik,
estetik ve fonksiyonel 6zellestirme,
farkli yiyecek dokulari,
daha uzun raf 6mri,
diinyanin bir baska yerine ya da uzaya (NASA) ulasim imkant,

yemek tasariminda yeni firsatlar ve mutfakta sanat eseri yaratma imkani,

vV ¥V YV YV V¥V V¥V VYV V V

yemek tasarimecisi olarak kendi yemegini yaratma imkan
Dijital Meniiler

Kagit baski meniilerin maliyetleri, yipranma paylari, mevsimsel iiriin degisiklikleri ve baski boyutu nedeniyle yer
verilemeyen bilgi ve gorsellerden dolay1 son yillarda dijital meniilerin kullanimi oldukga artmaktadir. Tiiketicilerin
masalara entegre edilen tabletler veya restoran igindeki kiosklar yardimiyla siparig verebildigi sistemlerin yant1 sira
en sik rastlanan dijital meniilerin baginda QR meniiler gelmektedir. Bu sekilde meniiler, akilli telefonlardaki dahili
kameralar kullanilarak, ytliklenen mobil kod ¢oziicii uygulamalar sayesinde cihaz ekraninda goriintiilenmektedir

(Aktas, 2013, s.125). Dijital meniiler ile birlikte miisteriler yemeklerin kalori, gramaj, alerjen, hammadde, gluten,
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besin degerleri, fiyat ve daha bir¢cok bilgisine gorselleri ile ulagabilmekte ve siparis vererek 6deme islemleri de

yapabilmektedirler.

Londra’da bulunan Inamo Restoranda kullanilan akilli masalardaki artirillmis gerceklik teknolojisi ile elektronik
meniiler miisterilere farkli bir deneyim yasatmaktadir. Miisteriler herhangi bir calisana ihtiya¢ duymadan siparis
verebildigi gibi akilli masalar sayesinde yemeklerin mutfaktaki hazirlanig siireclerini goriintiilii olarak takip

edebiliyor, kendi masa ortiilerini ¢izebiliyorlardir (https://www.inamo-restaurant.com).
Otomasyon Sistemleri

1970’lerde yazarkasalarin gelistirilerek POS (point of sale) sistemleri halinde ticari diizene entegre olmasiyla
birlikte otomasyon sistemleri {izerine ¢aligmalar da hiz kazanmustir. Onceleri sadece restoranda siparisin aliarak
mutfaga yazici yoluyla iletilmesini saglayan bu sistemler giiniimiizde bir¢ok fonksiyona sahip konuma gelmistir.
Sistem hafizasina kaydedilen siparis dahil tiim veriler mutfak, bar, muhasebe, servis, ambar gibi alanlara aninda
iletilebilmektedir. Uriin stogu, depo bilgileri, menii igerik ve fiyat diizenlemesi, miisteri iletisim bilgileri otomasyon

sistemleri sayesinde kontrol altina alinabilmektedir (Kocaman & Kocaman, 2014, s.31).

Mobil uygulamalarin gelismesiyle yayginlasan yemek siparis uygulamalarimin da sisteme entegrasyonu ile
miisterilerin evlerinden veya is yerlerinden verdikleri siparisler otomatik olarak mutfak ve bar boliimiindeki ilgili
birimlere aktarilmaktadir. Bu anlamda otomasyon sistemlerinin en basta servis hizi olmak iizere miisteri

memnuniyeti, maliyet diislisii, zayiatin azalmasi ve hata payinin azalmasi gibi faydalarinin oldugu sdylenebilir.
insans1 Robotlar

Akilli otel sistemlerine robotlarin entegrasyonu konusunda caligmalar hiz kazanmakta ve gliniimiizde oteller,
konferanslar, havaalanlar1 gibi turizm destinasyonlarinin bir¢ogunda yapay zeka kullanimi yayginlagmaktadir.
Tiiketici ihtiyaglarini karsilayabilen, otellerde odalara servis yapabilen, sorulara yanit veren robotlar her gecen giin
gelismekte ve insanlarla sohbet edebilir duruma gelmektedir. Bu anlamda yiyecek icecek isletmelerinin de 6zellikle
servis ve mutfak departmanlarinda insansi robotlar hizla yayginlagmaktadir. Yiyecek igecek isletmelerinde robotlar;
miisterileri karsilamak, yonlendirmek, yemek siparisi almak, mutfakta yemek pisirmek ve pisirilen yemekleri servis
etmek gibi islevlerin yaninda, farkli gosterilerle miisterileri eglendirmek gibi 6zellikleri de tistlenmektedirler (Jyh-
Hwa & Su Kuo 2008, 5.665). Arastirma kapsaminda Tripadvisor yorumlari incelenen restoranlarda hizmet veren

robotlarin da dahil oldugu insansi robot 6rneklerine asagida yer verilmistir.
Robot Sef Pazzi

Fransiz EKIM sirketinin diinya pizza sampiyonlugu unvanina ii¢ kez erigsen Thierry Graffagnino ile birlikte ¢alisan
iki miithendisi araciligiyla gelistirdigi robot Pazzi isimli robot, pizza hamurunu acarak domates sosunu yaydiktan
sonra firinlama ve pistikten sonra bir kutuya koyarak pizzalar1 dilimleme islevlerini yerine getirebilmektedir (Uzan
& Sevimli, 2020, s.51). Robot pizza sefi fikrini kiiresel hale getirmeyi planladiklarini belirten mithendisler, robotun
daima acelesi olan bir diinyada ihtiya¢ duyulan bir iiriin oldugunu vurgulamislardir. Bir insan saatte 40 adet pizza
yapabiliyorken robot Pazzi’nin 30 saniyede bir pizza ve saatte 120 pizza iiretebildigini sdyleyen mithendisler, i¢ kolu

ile ayn1 anda birden fazla islevi yerine getirdiklerine de deginmislerdir (Armstrong, 2018).
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EKIM sirketi CEO’su Philippe Goldman, robot Pazzi hakkinda “’Giinlimiizde insanlarin daha az zamanlan var.
Ogle yemegi yemek icin neredeyse 30 dakikalar1 yok, bu nedenle zaman ve yemek kalitesi arasinda secim yapmak
zorundalar’® yorumunu yapmistir (Armstrong, 2018). Dolayisiyla s6z konusu robotun islevleri arasinda en énemli

fayda zaman tasarrufu olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Foxbot

Foxconn firmasi tarafindan Cin menseili restoran Dazzling Noodles eriste yapmak {iizere iiretilen Foxbot isimli

robotlar kendilerini temizleyebilmekte ve bir insandan ¢ok daha hizl bir sekilde dilimleyebilmektedirler (Luk, 2015).
AUSCA (Autonomous Service Chef Associate)

Millennium Hotels and Resorts grubunun otellerinde faaliyet gosteren AUSCA robot sefler, otel misafirleri igin

ti¢ dakikadan kisa bir siirede omlet ve sahanda yumurta pisirebilmektedirler (Fah Thai, 2021).
Mutfak Asistam Flippy

2017 yilinda 36 sube ile uluslararast hizmet ceren Caliburger zincirlerinin sahibi ve igletmecisi John Milner’in
calisanlar1 daha giivende tutabilmek ve verimliliklerini artirabilmek adina Miso Robotics firmasinin yatirimcist ve
kurucusu Buck Jordan ile isbirligi sonucu otomasyon ¢alismalari baglamig ve miihendis ekibinin de destegiyle Flippy
ad1 verilen robotik kollar tiretilmistir (Robotics, 2021). Hem 1zgara hem de fritézde galisabilen yapay zeka mutfak
asistam Flippy, iki tinitede de gercek zamanli olarak pisirme siirecini takip edebilmektedir. Izgarada hamburgerleri
cevirebilen ve fritzdeki iirlinlerin tiim pigsme ve dinlendirme siirecini de takip edebilen robotlar, islem sonrasi ilgili

alanlarin temizligini de yapabilmektedirler (Uzan & Sevimli, 2020, s.51).

Diinyanin ilk otonom robotik mutfak asistani olma o6zelligi tasiyan Flippy’nin igletmeye, triin kalitesi ve
standardizasyonunu saglama, bekleme siiresini azaltma, gida giivenligini artirma ve caliganlara misafirlere hizmet

etmek i¢in daha fazla zaman saglama gibi faydalar1 bulunmaktadir (CaliBurger, 2021).
Robot Garsonlar

Yiyecek igecek isletmelerinde insansi robotlarin yayginlagsmasinda servis robotlar1 diger robotlara oranla daha sik
goriilmektedir. Mutfaktan ¢ikan iiriinleri restoranda uygun masalara yerlestirme 6zelliginin yan1 sira bazi robotlar
titketicilerle iletisim kurabilmekte ve dans edebilmektedirler. Pizza Hut restoranlarinin uzak dogu subelerinde hizmet
veren “’Pepper’’ isimli robotlar miisterilerden siparis alabilmekte ve tahsilat yapabilmektedirler (Yilmaz, 2018). Ses
tanmima Ozelligi ile donatilan yapay zeka robotlar, bu sayede miisterilerle iletisim kurarak siparis alabilmekte ve
restoranin MasterCard isbirligi ile gelistirilen otomasyonu sayesinde alinan siparisleri mutfaga iletmektedirler
(Ivanov, Webster & Berezina, 2017, s.1505). Otomasyon sayesinde robot Pepper’e entegre edilen tablet araciligiyla
O0deme sirasinda miisteriler QR kod ile hesaplarina erisebilmekte ve kisisellestirilmis 6zel teklifler ile

karsilasabilmektedirler (Kiistiir, 2016).

Tayland’da bulunan Japon restoran1 Hajime robot restoranda bulunan servis robotlar1 da tablet araciligiyla
mutfaga iletilen siparisler hazirlandiktan sonra yemekleri miisterilere gotiirmek iizere mutfaktan almaktadir. Dans
etme Ozelligi de bulunan robotlar sensorleri sayesinde temizlenmesi gereken tabaklar algilayabilmekte ve cevrede
nesne algilamasi durumunda temastan kaginarak yolunu degistirebilmektedirler (Hajime Robot Restaurant:
TheSmartLocal, 2020).
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Ingiltere’nin Milton Keynes sehrindeki iilkenin ilk bilim kurgu temali restoran1 Robotazia’da bulunan dért adet

robot garson duvarlari siisleyebilmekte ve garson olarak hizmet vermektedirler (Euronews, 2020).
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢aligmanin amaci, robot restoranlar hakkindaki olumlu ve olumsuz goriisleri belirleyerek, isletmelere yonelik
oOneriler gelistirmektir. Literatlirde robot restoranlarin miisteri yorumlarinin degerlendirilmesi ile ilgili herhangi bir

calismanin olmamasi konunun 6nemini ortaya koymaktadir.
Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirma evrenini www.tripadvisor.com web sitesinde robot restoran olarak arama yapildiginda ¢ikan Hindistan,
Fransa, Ingiltere, Tayland ve Japonya’da robot calisanlarla hizmet veren toplam 10 restoran olusturmaktadir. Bu
restoranlara yonelik tiim dillerde yapilan olumlu ve olumsuz yorumlar degerlendirilmistir. Kullanicilarin miikemmel,
cok iyi, ortalama, kotii ve berbat kategorilerinde yaptigi toplam yorum sayist 278’dir. Tiim yorumlar

degerlendirilmeye alinmistir.
Veri Toplama Yontemi

Calismanin verileri Tripadvisor web sitesinde yer alan ¢evrimigi tiiketici yorumlar1 kullanilarak toplanmustir.
Diinyanin en biiyiik seyahat platformu olan Tripadvisor 49 pazarda ve 28 farkli dilde hizmet vermektedir. Tripadvisor
sitesini kullanan kullanicilar 8,6 milyon konaklama yeri, restoran, deneyim, hava yolu sirketi ve gemi seyahati
hakkinda bilgi sahibi olmaktadirlar (Tripadvisor, 2021). Veriler 1 Subat-1 Nisan 2021 tarihleri arasinda toplanarak

analiz edilmislerdir.
Veri Analiz Yontemi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullanilmigtir. TripAdvisor
sitesinde robot calisanlarla hizmet veren restoranlara ait 278 yorum iizerinden analizler gerceklestirilmistir. Icerik
analizinde dokiimanlar yoluyla elde edilen nitel arastirma verileri, verilerin kodlanmasi, temalarin bulunmasi,
kodlarin ve temalarin diizenlenmesi ve bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi olarak farkli asamalarda analiz
edilmektedir (Yildirim & Simsek, 2013, s. 259-260). Bu kapsamda toplanan veriler gruplandirilarak ana kategori ve
alt kategoriler olusturulup veriler yorumlanmistir. Verilerin toplandig1 Tripadvisor sitesindeki yorumlar bes kategori
seklinde gruplandirilmaktadir. Tripadvisor’da; 1 puan= berbat, 2 puan= ké&tii, 3 puan= ortalama, 4 puan= ¢ok iyi, 5
puan= miikemmel anlamina gelmektedir. Her dilde yapilan tiim olumlu ve olumsuz yorumlar ¢aligma kapsamina
alimmistir. Yapilan yorumlar g¢eviri programlart yardimiyla Tiirk¢e’ye cevrilmis ve analiz edilmistir. Restoran
isletmeleri ile ilgili benzer ¢aligmalarda yapilan farkli siniflandirmalar oldugu belirlenmistir. Soriano (2002), yiyecek
kalitesi, yemegin fayda maliyet analizi, mekan ve hizmetin kalitesi; Namkung ve Jang (2007), yemek, atmosfer,
servis; Ryu, Han ve Kim (2008), yiyecek kalitesi, menii ¢esitliligi, temizlik, fiyat, atmosfer, calisanlarin profesyonel
goriinliimii, restoranin yeri, yemek bekleme siiresi; Liu ve Jang (2009), gida, servis, atmosfer, diger ozellikler;
Pantelidis (2010), isletmeleri yemek kalitesi, hizmet, fiyatlar ve atmosfer; Lei ve Law (2015), hizmet alani, fiyat,
mentl, personel, servis ile yiyecek igecek, Tastan ve Kizilcik (2017), yiyecek-igecek, ¢aligsanlar, fiyat, fiziki yapu,
servis, atmosfer, menii, temizlik; Dogan vd. (2016), Yetgin vd. (2020), yemek, servis, fiyat, temizlik, atmosfer; ile

ilgili siniflandirma yapmuslardir. Calismada yapilan diger ¢alismalara benzer sekilde yemek, fiyat, servis, personel,
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atmosfer, deneyim, temizlik ile ilgili siniflandirmalar yapilms, ayrica da robot garson, robot as¢i, robot gosterisi

kategorileri ¢alismaya dahil edilmistir.
Bulgular

Calisma kapsaminda Tripadvisor’da arama kismina robot restoran yazildiginda ¢ikan toplam 10 restorana ait
kullanict yorumlar1 degerlendirilmistir. Hindistan, Fransa, Ingiltere, Tayland ve Japonya’ da robot ¢alisanlarla hizmet
veren restoranlara ait yapilan olumlu ve olumsuz yorumlar tiim dillerde incelenmistir. Kullanicilarin mitkemmel, ¢ok

iyi, ortalama, kotii ve berbat kategorilerinde yaptigi toplam yorum sayisi 278 dir.

Tablo 1.’de Tripadvisor’da yorum yapan kullanicilara ait bilgiler yer almaktadir. En fazla yorum yapan

kullanicilardan ilk sirada Amerika, ikinci sirada Ingiltere, iiciincii sirada ise, Avusturalya gelmektedir.

Tablol. Yorum Yapan Kullanicilara Ait Bilgiler

Yorum Yapan Kullanicilarin Cinsiyetleri Yorum Yapan Kullanicilarin Milliyetleri

Kadin: 74 ABD: 46
Erkek: 75 Ingiltere: 41
Cinsiyeti Belirlenemeyen: 129 Avustralya: 29
Hindistan: 27
Fransa: 10
Italya: 6
Y.Zelanda: 6
Cin: 5
Kanada: 5
BAE: 3
Ispanya: 3
Hollanda: 3
Danimarka: 2
Japonya: 2
Tayland: 2
Israil: 2
S.Arabistan: 1
Almanya: 1
Endonezya: 1
Finlandiya: 1
Isveg: 1
Umman: 1
Sili: 1

Misir: 1
Trinidad & Tobago: 1
Vietnam: 1
Litvanya: 1
Isvigre: 1
Hirvatistan: 1
Portekiz: 1
Meksika: 1
Zimbabwe: 1
Filipinler: 1

Toplam: 278 Toplam Yorum Sayisi: 278

Yorumlarin kategorilere gore dagilimina bakildiginda yemek kriteri birinci sirada yer alirken (f:175), ikinci sirada
atmosfer (f:117), Giglincii sirada robot gosteri (f:98), sonrasinda ise sirasiyla, fiyat (f:91), robot garson (f:25), personel

(£:25), servis (f:11), robot ase1 (f:5) ve temizlik (f:4) gelmektedir.
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Tablo 2.Yorum Yapan Kullanicilarin Restoran Degerlendirmeleri

Ana Kategoriler Goriisler Alt Kategoriler
Yemek Olumlu Cok iyi n:14 Lezzetli n:12 Harika n:7 Giizel n:5 Mitkemmel n:4 Taze
n:2 Nefis n:1 Cesitli segenek n:3 Organik ve etiketli n:1
Olumsuz Yemek i¢in baska bir yere gidin n:47 Sinirli segenek n:17 Vasat n:12

Berbat n:12 Kot n:9 Kalitesiz n:5 Soguk n:4 Korkung n:4 Degmez n:4
Istah acic1 degil n:3 Ortalama n:3 Porsiyonlar kiiciik n:2 Lezzetsiz n:2
Tavuk ¢iiriimiig N:1 Cok baharath n:1 Yagh n:1

Fiyat Olumlu Makul n:18
Olumsuz Pahali n:54 Cok Pahali n:19
Servis Olumlu Hizli n:3 Mitkkemmel n:2 Harika n:1
Olumsuz Yavas n:3 Kotii n:2
Personel Olumlu Dost canlis1 n:5 Tlgili n:3 Giileryiizlii n:2 Harika n:1 Kibar n:1
Yardimsever n:1 Misafirperver n:1 Cok iyi n:1 Iyi n:1
Olumsuz Ilgisiz n:2 Bilgisiz n:2 Kaba n:2 Diizensiz n:1 Saldirgan n:1 Kibirli n:1
Atmosfer Olumlu Rahat ve genis n:6 Isiltili n:4 Sanatsal n:3 Harika n:3 Giizel ambiyans

n:3 Iyi miizik n:2 Iyi dekor n:2 Giizel ortam n:1 Muhtesem manzara n:1
Nezih n:1 Aydinlatma iyi n:1 Ilging n:1

Olumsuz Giiriltiili n:57 Oturma alani rahatsiz N:9 Alan ¢ok dar n:6 Isik rahatsiz
edici n:6 Masalar dar n:2 Havasiz n:2 Tuvalet yetersiz n:2 Pis kokulu
n:1 Az sayida misafir n:1 Cok kalabalik n:1 ¢ karartic1 n:1 Boya tercihi
degisebilir n:1

Deneyim Olumlu Tuhaf n:4 Harika n:4 Essiz n:4 Yenilik¢i n:4 Eglenceli n:3 Muhtesem
n:2 Giizel n:1 Kaliteli n:1 Sasirtic1 n:1 Heyecan verici n:1 Biiyiik bir
deneyim n:1 Alternatif bir deneyim n:1

Olumsuz Turist tuzagi n:11 Zaman ve para kaybi1 n:10 Degmez n:10 Korkung n:2
Temizlik Olumlu Sosyal mesafe kurallari iyi isliyor n:2 Temiz n:1

Olumsuz Ortam Kirli ve berbat n:1
Robot Garson Olumlu Keyifli n:6 Heyecan verici n:4 Harika n:3 Eglenceli n:2 Giizel n:1

Sasirtict n:1 Komik n:1

Olumsuz Etkilesim az n:2 Ekstra iicretli n:1 Hayal kirikligi n:1
Bazen yorgun n:1 Unutkan n:1 Basit bir hareketli makine n:1

Robot Asci Olumlu Harika n:2 Eglenceli n:1 Etkileyici n:1 Orijinal n:1

Robot Gosterisi Olumlu Eglenceli n:35 Harika n:13 Cilgin n:8 Enerjik n:7 iyi n:4 Komik n:3
Inanilmaz n:3 Tuhaf n:3 Keyifli n:2 Giizel n:2 G6z kamastirict n:1
Havali n:1 Sasirtict n:1 Farkli n:1 Etkileyici n:1 flging n:1 Olaganiistii
n:1 Biiyiileyici n:1

Olumsuz Hayal kirikligi n:2 Kotii n:2 Sinir bozucu n:1 Sikici n:1
Korkung n:1 Cirkin n:1 Sevimsiz n:1 Utang verici h:1

Tablo 2’ye gore yemek ile ilgili olumlu kategoride “cok iyi” olarak ifade edilen yorumlarda “Yemekler beni
sasirtacak sekilde iyi”, “Yemeklerin tadi ¢ok iyi”, “Tayland yemekleri ¢ok iyi”, “Yemekten gergekten etkilendigimi

LN

sOylemeliyim”, “Cocuklar icin ¢ok iyi cips ve tavuk nuggets vardi”, “lezzetli” olarak ifade edilen yorumlarda “Bu
restoran robot tarafindan servis edilen lezzetli yemeklere sahip”, “Gergekten lezzetli bir pizza hamuru tattim”,
“Lezzetli sebze yemek istiyorsaniz kesinlikle goriilmeye deger bir yerdir”, “Gergekten lezzetli olan sigir etli bir
aksam yemegi siparis ettik”, “harika” olarak ifade edilen yorumlarda, “Robotun havali ambiyansi, miikkemmel
servisler ve harika Tayland yemekleri ile iyi bir sekilde tamamlanmaktadir”, “Harika yemekler, iyi sarap, muhtesem

manzara”, “Yemekler harikadir ve denemeye deger yenilik¢i yemekler sunar”.
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Yemek ile ilgili olumsuz kategoride, “yemek icin baska bir yere gidin” olarak ifade edilen yorumlarda, “Yemekler
berbat, bu yiizden liitfen gitmeden 6nce ya da sonra yemek yiyin”, “Kesinlikle kaginin ve dnceden baska bir yerde
yiyin”, “Gosteriye gitmeden once yiyin, yakinlarda giizel restoranlar var”, “Fazla yiyecek bulunmadigindan 6nce
veya sonra yiyin”, “Sov i¢in gideceginiz bir robot restoran, yemek i¢in degil”, “Cevremizdeki insanlarin yemeklerini
gorebildigimiz ve ¢ekici gorlinmedigi i¢in yemedik, sehirde oldugunuz i¢in gelmeden dnce yemek yemeyi ve sonra
icmeye devam etmeyi tavsiye ederim”, “Gelmeden dnce yemek yemenizi ve sadece igki igmenizi 6neririm”, “sinirl
secenek’’ olarak ifade edilen yorumlarda, “Agik biife tarz1 yemekler sinirhi”, “Yiyeceklerin ¢ogunu meniideki ¢ok
sinirli secimden siparis ettik”, “Menti sinirli ancak yemek iyi”, “Anlasilabilir bir sekilde Covid nedeniyle menii sinirl
olsa da, yemek beklentilerimizin tizerindeydi”, “Mutfak ¢ok sinirl1, sadece birkag atistirmalik ve igecek”, “Yemekler
kotii, fast food gibiydi ve igeceklerin secimi oldukca simirliyd: ve fiyati yiiksekti”, “Icecek secimi ¢ok sinirh”,
“Glutensiz tath secenekleri oldugu sdylendi, annem tatli olmadan oturmak zorunda kaldi. Ayrica gitti§imizde ana
seceneklerden birinin mevcut olmadig1 ve ¢ok az secenek kaldigi sdylendi”, “Disarida daha iyi yemek segeneklerine
sahip cok sayida restoran var”, “berbat’’ olarak ifade edilen yorumlarda, “Yemekler berbatti, bir cocuk meniisiinden
pek bir sey beklemiyorum, ama tavuk kanadinin oglum bile hos olmadigini sdyledi”, “Evet berbat yiyecekler var ama
kimse sizi asir1 pahali yiyeceklerini yemeye zorlamiyor”, “Yemekler berbat goriintiyor (hi¢ yemedik)”, “Yemekler
berbatti, marketler daha giizel yiyeceklere sahip”, “Aldigimiz yemek kesinlikle igrencti, Japon yemek kutusu 6n
siparig verildi ve yenilemezdi, dogruca ¢ope gitti”, “korkung” olarak ifade edilen yorumlarda, “Yiyecek teklifleri
korkung ve sizi hi¢ durmadan abur cubur ve i¢ecek satin almaya zorluyor”, “Yiyecek ve igecek korkung — atlayin”,
“istah agic1 degil” olarak ifade edilen yorumlarda, “Ozellikle yemekler istah agic1 goriinmiiyordu”, “tavuk ¢iiriimiis”
olarak ifade edilen yorumlarda, “Inan ya da inanma tavuk ciiriimiistii ve neredeyse kusuyordum, sanirim donmus bir

tavuktan yapilmisti ve bir sonraki ¢lirlimiis piring ve yine kizarmig pilavdi” ifadeleri dikkat ¢ekmistir.

Fiyat ile ilgili “makul” olarak ifade edilen yorumlarda, “Yemek fiyati makul”, “Uygun fiyat, harika bir kiigiik
robot Retro triinleri diikkan1”, “Gosteri sirasinda yiyecek ve igecek fiyatlarimin da oldukg¢a makul oldugunu
diisiindiim”, “Gosteride ¢ok fazla robot yok ancak igecekler ve atistirmaliklar uygun fiyatlarla sunuluyor”, “igki
fiyatlar1 uygun ve hepimiz ¢ok eglendik”, “pahali” olarak ifade edilen yorumlarda, “Biraz pahali ama onlar size en
iyi gida ve hizmeti sunacaklar”, “Y emekler restoran tiiriine gére biraz pahalidir, ancak deneyim i¢in oraya gidersiniz”,
“Biraz pahali oldugunu sdylemeliyim, ama (biraz paradoksal — biliyorum) bunun i¢in ddedigim i¢in hala mutluyum”,
“Pahali ancak siddetle tavsiye edilir”, “cok pahali” olarak ifade edilen yorumlarda, “Igecekler ¢cok pahal1”, “Asir1
pahali yiyecek ve icecek sunan iki sikig sikis tezgah”, “Asir1 pahali ve yetersizdi”, “Disneyland kadar pahali”,

“Yiyecekler ¢cok pahaliyd1” ifadeleri dikkat cekmistir.

Servis ile ilgili “hizl1” olarak ifade edilen yorumlarda, “Restoran kalabalik olmasina ragmen yemek de ¢ok hizli

6 ¢ EEINT3

servis edildi”, “servis hizliyd1”, “servis olduk¢a hizl1”, “yavas” olarak ifade edilen yorumlarda, “Robot servis hizi

gercekten biraz yavas”, “Burasi o kadar pahali degil ve tadi da giizel, ancak servis biraz yavas” ifadeleri dikkat

cekmistir.

Personel kriteri ile ilgili “dost canlisi” olarak ifade edilen yorumlarda, “Hizmetler sorunsuz ve personel dostca”,
“Calisanlar dost canlistydi” “Personel dost canlisi”’, “misafirperver” ve “yardimsever” olarak ifade edilen
yorumlarda, “Cok misafirperver ve yardimsever bir personel”, “Personel ¢ok cana yakin”, “bilgisiz” olarak ifade

edilen yorumlarda, “Garson, servis edilen yemek hakkinda higbir sey bilmiyor”, ‘“kaba” olarak ifade edilen
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yorumlarda, “Personel bastan sona kaba”, “kibirli” ve “saldirgan” olarak ifade edilen yorumlarda, “Personel kibirli

ve saldirgandir” yorumlari dikkat cekmistir.

Kriteri ile ilgili “rahat ve genis” olarak ifade edilen yorumlarda, “Rahat bir oturma alan1 , “Buras1 alt katta ve

kE 13

bir¢cok oturma segenegi ve 50 kiginin rahatlikla konaklayabilecegi bir alana sahip”, “Biiyiik, rahat sandalyeler”,
“Genis oturma alani ile burasi, aileniz ve sevdiklerinizle vakit gecirmek i¢in iyi bir yerdir”, “isiltili” olarak ifade
edilen yorumlarda, “Tavandan zemine kadar tiim 1siltih seylerle Liberace piyanosunun ic¢inde olmak gibiydi”,
“sanatsal” olarak ifade edilen yorumlarda, “Gergekten giizelce yapilmis i¢ mekanlar ve genis ambiyansi ile sanat
eseridir”, “giiriiltiilii” olarak ifade edilen yorumlarda, “Isitme hassasiyeti duyuyorsamz kulak tikaci getirin, ¢ok
giiriiltiilii”, “Paray1 daha az giiriiltiilii ve daha yogun bir seye harcamak daha iyi”, “Gtiriiltii sagir edici”, “Evet yiiksek
sesli miizik var, ama her zaman giiriiltii 6nleyici kulaklik isteyebilirsiniz”, “Bahsetmem gereken tek olumsuz sey,
hoparldriin ¢ok giiriiltiilii olmas1”, “Ana olay rahatsiz edici derecede giiriiltiiliiydi”, “Giiriiltiiden uyuyakaldim”,
“QGlrtlti saldirisiydi”, “oturma alani rahatsiz” olarak ifade edilen yorumlarda, “Oturma yerleri, kii¢iik masalar1 olan
3 sira ¢ok dar stadyum tipi koltuklardir”, “Sikigik oturma yerleri”, “Her iki tarafta 3 sira oturma yeri olan dar bir
alan”, “Oturma ¢ok dard1”, “En kotii yani sikisik oturma yeriydi”, “pis kokulu” olarak ifade edilen yorumlarda “Pis
kokulu yer”, “tuvalet yetersiz” olarak ifade edilen yorumlarda, “Tuvaletler ¢cok az oldugu i¢in gelmeden 6nce tuvalete

gitmenizi tavsiye ederim”, “Sadece iki tuvalet var” ifadeleri dikkat ¢ekmistir.

Deneyim ile ilgili “tuhaf’” olarak ifade edilen yorumlarda “Bu hayatimda yasadigim en tuhaf sey”, “Gezinin en
tuhaf deneyimi”, “Ne diyecegimi bilmiyorum, inanilmaz derecede tuhafti”, “harika” olarak ifade edilen yorumlarda,

2 <c

“lIk basta ¢ok endiselerim vardi ama deneyim harikayd:1”, “kiigiikler i¢in ne harika bir deneyim”, “yenilik¢i” olarak

ifade edilen yorumlarda, “Yemek servisi yapan robotlar yeni bir deneyimdi”, “Yeni ve iyi bir deneyim oldu”,

9 (13

“Robotlarin yiyecekleri getirmesi yenidir, ancak yenilik kisa omiirlidiir”, “turist tuzag1” olarak ifade edilen

yorumlarda, “Bu bir turist tuzagi ama ¢ok eglenceli”, “Bu tam bir turist tuzagi”, “Ne pahasina olursa olsun
kacginilmas1 gereken gergek bir turist tuzagi”, “zaman ve para kaybi” olarak ifade edilen yorumlarda, “Sonug olarak,
zamaninizi ve paranizi bosa harcamayin, diiriist olmak gerekirse uzak durmayi dilerdim”, “2 saat ve 100 dolar bosa
gitti”, “Dikkat edin burada paramizi bosa harcamayin”, “Zamaninizin tamamen bosa gitmesi”, “80 USD’lik kap1

fiyatina degmez”, “Muhtemelen iki kez yapmaya degmez”, “Paraniza degmez”, “Gitmeye zahmet etmeyin, buna

degmez” ifadeleri dikkat ¢ekici bulunmustur.

Temizlik kriteri ile ilgili “sosyal mesafe kurallar1 iyi isliyor” olarak ifade edilen yorumlarda, “Sosyal mesafe
kurallar1 iyi isliyordu”, “Sosyal mesafe dnlemleri nedeniyle li¢ masada oturmak zorunda kaldik”, “temiz” olarak ifade

edilen yorumlarda, “Biitiin restoran siiper temiz ve giizel goriiniiyordu”, “ortam ¢ok kirli ve berbat” olarak ifade

edilen yorumlarda, “ortam c¢ok kirli ve berbat” ifadeleri dikkat ¢ekenler arasindadir.

Robot garson kriteri ile ilgili “keyifli” olarak ifade edilen yorumlarda, “Robotlar kullanilarak yapilan hizmet
yemegi beklemeyi keyifli hale getiriyor”, “Robotlar tarafindan servis edilmekten keyif alacak ¢ocuklarla gitmek i¢in
iyi bir restoran”, “Torunumu dordiincli dogum giintine gétlirdiim. Hem o hem de dokuz yasindaki torunum robot
deneyiminden keyif aldi”, “Cocuklar robot dekoru deneyiminden keyif aldiklar1 i¢in kotii degildi ama hepimizi
etkilemek i¢in yeterli degildi”, “Grubumuz robot restorandaki gosteriden gergekten keyif aldi”, “Robot gdsterisi
c¢ilgincaydi, hepimiz (2 yetiskin, 2 ¢ocuk) bundan ¢ok keyif aldik”, “heyecan verici” olarak ifade edilen yorumlarda,

“Bir aile olarak gittim, robot servisi temasi konusunda ¢ok heyecanlandim”, “Yiyecekleri getiren robot kavrami hem
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cocuklar hem de igimizdeki ¢ocuk i¢in heyecan vericidir”, “Gezmek i¢in gercekten giizel bir yer ve robot garsonluk
konsepti heyecan verici”, “Yemeginizin size bir robot tarafindan getirilmesi (bizimkine Will deniyordu) harika ve
masadaki tiim ¢ocuklar1 heyecanlandirdigini gérebiliyordunuz”, “sasirtict” olarak ifade edilen yorumlarda, “Ilk
ziyaretim ve oglum buray1 sevdi ve gérmek i¢in bazi sasirtic1 ve taninabilir robotlar var”, “komik” olarak ifade edilen
yorumlarda, “Robot hizmet komikti”, “etkilesim az”, olarak ifade edilen yorumlarda, “Robot etkilesimi konusunda
hayal kirikligina ugradik ¢iinkii robot yalnizca bir 6giin getirdi ve diger yemekler bir garson tarafindan servis edildi”,
“genel olarak deneyimlerimizden memnun kaldik, ancak robot temali bir hizmet deneyimi igin ¢ok fazla insan
etkilesimi oldugunu hissettik”, “Robotlarla daha fazla etkilesim olsaydi, zayif yiyecekler i¢in para 6demeyi
umursamam”, “Daha fazla robot ve daha az insan etkilesimi olacagini diisiindiik”, “ekstra ticretli” olarak ifade edilen
yorumlarda, “Robotun dogum giiniinii kutlamasi i¢in ticret alind1”, “bazen yorgun” olarak ifade edilen yorumlarda,
“Bazen yorgun olan tek robot”, “unutkan” olarak ifade edilen yorumlarda, “Buradan yiyecekler size bir robot
tarafindan servis ediliyor, robot bazen yemegi teslim etmesi gerektigini unutur ve onunla geri doner” ifadeleri dikkat

¢cekmistir.

Robot gosterisi ile ilgili “eglenceli” olarak ifade edilen yorumlarda, “Gdosteri 50/50 eglenceli”, “Aman tanrim, bu
simdiye kadar katildigim en eglenceli sovdu, tiyatrodan ve canli konserlerden daha eglenceli, seyircinin bir parcasi
oldugum igin diger eglence sovlarindan daha eglenceli”, “Kendinize bir iyilik yapin ve bu enerjik ve eglenceli sovu
yasayin”, “Diiriist olmak gerekirse, bu Tokyo’da kocamla gegirdigimiz en eglenceli gecelerden biriydi”, “Gosteri
eglenceli ve goriilmeye deger”, “Bir cumartesi gecesi buraya geldim ve gosteri ¢cok eglenceli, renk, dans ve eglence
patlamasi1”, “Sov yiiksek enerji ve harika koreografi ile ¢ok eglenceli”, “Gosteri her yas igin eglenceli”, “Bunun robot
restorandan ziyade robot gosterisi olmasi gerektigini sdylemek dogru olur. Bilet fiyati ile yemek alamiyorsun, ayri
siparis vermelisin, ama sosisli sandvig, cips ve patlamis musir aldigin bir spor magina gitmek gibi, yemekle ugragsmam
onun yerine yerel bir restorana git, ancak sovun kendisi olaganiistii, muhtemelen hayatimin en ¢ilgin, en eglenceli 90
dakikalarindan biri”, “Gosteri eglenceli ama giiclii bir olay oOrgiisinden yoksun”, “harika olarak ifade edilen
yorumlarda, “Bu harika bir gosteriydi. Robotlar, sanatcilar, yiyecekler, i¢ecekler, sadece miithis, kesinlikle bir
sonraki tokyo ziyaretimde tekrar gelecegim”, “Harika bir deneyim ve paraya deger”, “Aileyi getirmek i¢in harika bir
gosteri”, “Koreografi, 1siklar, miizik, dans ve kostiimlerin hepsi harikaydi”, “Harika, tam da umdugum tiirden bir
Tokyo ¢i1lginligi, gosteriyi aksam yemegi olmadan yaptik, bu ylizden yemeklerin nasil oldugunu bilmiyorum ama
gosteri harika”, “Tokyo’daysaniz temali bir restoran zorunluluktur, robot restoran muhtemelen gorebileceginizi en
cilgin sey, inanilmaz o6zellikler ve gosteri harika”, “Genel olarak harika bir gosteri”, “¢ilgin” olarak ifade edilen
yorumlarda, “Cilgm, kagik, her zaman giiliiyorsunuz ve etrafinizda neler olup bittigini anlamaya ¢alistyorsunuz.
Burada eglenmek i¢in yeni seylere acik olmaniz gerekiyor, bu yilizden incelemeler iki boliime ayriliyor. Ama hayatta
eglenmeyi seviyorsaniz kesinlikle kacirmamalisiniz”, “Cilgin bir gosteri ama miizik gercekten ¢ok iyi ve kostiimler
harika”, “Japon kiiltiiriiniin baska bir yoniinii gérmek istiyorsaniz, Robot Restaurant bir zorunluluktur. Bu tamamen

" < 9% 6

cilginca”, “Cilgin gilizel bir gosteriydi. Etrafta ucan robotlar, dans eden ve ¢ilgin yaratiklar”, “Simdiye kadar
gordiigiim en tuhaf, en giiriiltiild, ¢1lgin gésteri. Cocuklar bayildi”, “enerjik” olarak ifade edilen yorumlarda, “Robot
restoran sovu beni ¢ok sasirtti. Her biri farkli bir temaya sahip ti¢ sahne vardi. Biiyiik sahne dekorlari, renkli 1s1klar
ve kostlimlerle enerjik bir gosteriydi”, “Bu eglenceli ve heyecan verici bir olaydi. Cok enerjik ve renkli. Gosteri

oncesi performansi da sevdim”, “sasirtic1” olarak ifade edilen yorumlarda, “Gdsteri sasirticiydi, seyirci her dakikasini

¢ok sevdi. Oyuncular seyircilerle etkilesimlerinde mitkkemmeldi. Kesinlikle Tokyo planlarimiza dahil etmeye deger”,
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“biiylileyici” olarak ifade edilen yorumlarda, “Robotlarm kullanimi g6z Oniline alindiginda, gosterinin icrasi
biiyiileyici”, “hayal kiriklig1” olarak ifade edilen yorumlarda, “Genel olarak ¢ok hayal kiriklig1 yaratan bir gosteri.
Pahali ve ¢ok kisa, tiim aralarla sov muhtemelen sadece 30 dk siiriiyor. Giiriiltiilii ve ¢ok az robot var. Bunu tavsiye

EE 1Y

etmem”, “sinir bozucu” olarak ifade edilen yorumlarda, “Bu gergekten katildigim en neseli ve en sinir bozucu sovdu”,

“sikic1” olarak ifade edilen yorumlarda, “Benim i¢in bu robotsuz, modas1 ge¢mis ve sikici bir gosteriydi”, “korkung”

olarak ifade edilen yorumlarda, “Tek kelimeyle korkung. Girin ve umutsuzluga kapilin”, “utang verici” olarak ifade

edilen yorumlarda, “Gergekten utang verici. Gitme” ifadeleri dikkat ¢cekmistir.
Sonuc ve Oneriler

Endiistri 4.0 devrim ile birlikte hizla gelisen teknolojiler, turizm sektoriiniin de bircok alanina her gecen giin daha
fazla entegre olmaktadir. Arastirma kapsaminda da incelendigi gibi dijital meniiler, 3D gida yazicilar, kiosklar,
otomasyon sistemleri, gorsel animasyonlar ve yapay zeka uygulamalarinin kullanimi sektorde yayginlagmaktadir.
S6z konusu teknolojiler, isletmelerin rekabet piyasasinda miisteri memnuniyetini saglamalari, tercih edilirliklerini
artirmalar1, siirdiiriilebilirliklerini saglamalar1 ve bunlara bagli olarak karliliklar1 adina 6nem tasimaktadir. Bu
anlamda arastirma kapsaminda Hindistan, Fransa, Ingiltere, Tayland ve Japonya’da robot ¢alisanlarla faaliyet
gosteren 10 adet restoranla ilgili Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlar tiim dillerde incelenmistir. Degerlendirme
kriterleri yemek, fiyat, servis, personel, atmosfer, deneyim, temizlik, robot garson, robot as¢1 ve robot gosterisidir.

Yorumlarin dagiliminda yemek kriteri birinci siradadir.

Aragtirmada ele alinan restoranlarin 8’inde robot garsonlar, 1’inde robot pizzaci ve 1’inde robot dansgilar hizmet
vermektedir. Incelenen yorumlar dogrultusunda, tiiketicilerin genel olarak robot ¢alisanlardan hizmet almay1 heyecan
verici, ilging ve eglenceli bir deneyim olarak karsiladiklar1 gézlemlenmistir. Yapilan olumsuz yorumlar yogunlukla
robot c¢alisanlar digindaki kriterlerle ilgilidir. Dolayisiyla tiiketiciler robot ¢alisanlarin islevselliklerinden daha ¢ok
ilgi cekici yoniine odaklanmaktadirlar. Ozellikle cocuklu ailelerin yorumlari robot ¢alisanlarla ilgili olumlu yéndedir.
Bunun yani sira robot pizzaci ve dansc¢ilarin hizmetlerinin de tiiketiciler tarafindan ilgi ¢ekici bulundugu sonucuna
varilmustir. Tiiketicilerin deneyim kriterindeki olumlu yorumlarinda da robot ¢aliganlarin etkisinin biiyiik oldugu
belirlenmistir. Restoranlar ile ilgili robot ¢alisanlar haricinde yapilan yorumlar dikkate alindiginda olumsuz yorumlar
siklikla yemek, fiyat ve atmosfer kriterleri ile ilgili olmustur. Yemek kriteri ile ilgili olumlu yorumlar oldugu
gozlemlense de yemekleri kotii ve smirli bulan tiiketicilerin sayist yliksektir. Restoranlardaki fiyatlandirmay1
yasadiklar1 deneyim ve robot hizmeti ile baglantili olarak makul bulan tiiketiciler olsa da fiyatlar1 pahali bulanlarin
sayisinin da yiiksek oldugu goriilmiistiir. Atmosfer kriteri ile ilgili tiiketiciler arasinda restoranlari sanatsal, 1s1ltil1 ve
giizel ambiyansa sahip bulanlar gézlemlense de 6zellikle giiriiltii ve oturma alani ile ilgili olumsuz yorumlarin sayist
fazladir. Robot dansgilarin hizmet verdigi restorandaki gorsel sovlarin giiriiltii, 151k gibi unsurlar konusunda olumsuz
yorumlardaki etkisi biiyiiktiir. Servis, personel ve temizlik kriterleri ile ilgili yorumlar da incelendiginde genel olarak
olumlu yorumlar 6n plana ¢iksa da servisin yavas, personelin ilgisiz oldugu ve ortamin kirli oldugu ile ilgili de az

sayida yorum gozlemlenmistir.

Yorumlar dogrultusunda robot restoranlarda aliman hizmet kalitesinden c¢ok elde edilen deneyimin Gnemli
goriildiigli sonucuna varilmistir. Robotlarin daha donanimli hale gelmesinin ve islevselliklerinin teknoloji ile paralel
olarak gelistirilmelerinin tiiketici memnuniyetine de etki edecegi diisiiniilmektedir. Ciinkii robotlarla ilgili az sayida

olan olumsuz yorumlar genel olarak robot garsonlarla ilgilidir. Bunlar da robot garsonlarin yavas, unutkan ve
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etkilesimlerinin az oldugu yoniindedir. Robot ag¢ilarin yayginlagsmasinin garsonlara gére daha zor olacagi 6ngoriilse
de yeme i¢meye olan ilgi gdz dniine alindiginda tiiketici ilgisini ¢cok fazla ¢ektigi gézlemlenmistir. Incelenen robot
pizzact ile ilgili olumsuz yorum yoktur. Tiim yorumlar ele alindiginda robot restoranlarda genel olarak yemek
kalitesinin ve ¢esitlerinin artirilmasi gerektigi sonucuna varilmistir. Tiiketiciler her ne kadar robot deneyimlerinden
dolay1 restoranlardan memnun kalsa da yemeklerdeki zayiflik tekrar tercih i¢in olumsuz etki olusturmaktadir. Ayn1
sekilde robot hizmeti i¢in ek iicret talep edilmesi de kotii bir izlenim yaratmaktadir. Bu nedenle fiyatlandirmada
standardin saglanmasi gerektigi savunulmaktadir. Isletmelerin yemek kalitesi, ses, oturma alani ve fiyatlandirma gibi
unsurlar konusunda yapacaklar1 iyilestirmelerin robot restoranlarin daha sik tercih edilerek yayginlasmasina zemin

hazirlayabilecegi ongoriilmektedir.

Sonug¢ olarak yeni yayginlasmakta olan robot restoranlar konusunda yapilan incelemede tiiketicilerin bu
deneyimden etkilendikleri ve robotlarin tercihleri konusunda etkili olduklar1 gozlemlenmistir. Her ne kadar robotik
teknolojilerin tamamen insan giicli yerine ge¢mesi olanaksiz gibi goriilse de, bu tarz yan hizmetlerin tiiketicilere
sunulmasinin ve robotlarin gelistirilerek bu tip restoranlarin yayginlasmasinin turizme sektoriine bir¢ok olumlu

etkisinin olacag diigiiniilmektedir.

Yiyecek igecek isletmelerinde daha fazla yayginlasmasi beklenen robot uygulamalari hakkinda tiiketicilere
yonelik aragtirmalar yapilarak alana katki saglanabilir. Ayrica robotlarin hizmet kalitesinin belirlenmesi, tiiketicilerin

hizmet algis1 gibi farkli konularda aragtirmalar yapilabilir.
Beyan

Makalenin tim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catismasi yoktur.
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Extensive Summary

Smart technologies are offered for the experience of both employees and customers in the tourism sector. The use
of technology in tourism plays an important role not only for the competitive power of tourism establishments but
also for the experiences of tourists (Yazic1 Ayyildiz, Ayyildiz, 2020). Especially in terms of reservation procedures
and information providers, a part of smart applications has become indispensable parts of the sector (Nabben et al.,
2016). In this sense, at all stages of the tourism experience in the sector, the number of technologies that are used,
especially mobile applications, is increasing day by day. The development in communication technologies has also

brought about a set of innovations and developments in the food and drink sector (Yazic1 Ayyildiz, 2020).

Examples of information and communication technologies such as virtual reality, artificial intelligence and robots
are increasing also in the food and drink sector. Especially in digital menus and automation systems, technology is
utilized in all areas of hotel and restaurant establishments including the kitchen, service, bar and dishwashing. In
recent times, the fact that advanced technologies including robot waiters, 3D food printers and visual animations
have started to be used in the food and drink sector is the proof that technology is and will be providing great

contributions to the sector.

Especially with the artificial intelligence technology that is considered to have great contributions to societies in
the future, the use of androids in food and drink establishments has been increasing recently. Robots that could be
encountered as waiters, cooks or reception at restaurants are not only attracting attention, but they may also provide
savings in human labor and present a different experience for consumers. Accordingly, this study included examples
of smart technologies and androids that are used in food and drink establishments and analyzed Tripadvisor comments
on restaurants providing services with androids. On websites like Tripadvisor that provide the opportunity of sharing
information, experiences and opinions on travel, several pieces of information about the tourism products that are

consumer can reach many people (Efendi, 2021).

The purpose of this study is to determine positive and negative opinions about robot restaurants and develop
recommendations for restaurant establishments. The fact that there is no study in the literature on investigating
customer comments about robot restaurants reveals the significance of the topic. The sample of the study consisted
of a total of 10 restaurants providing services with robot employees in India, France, the United Kingdom, Thailand
and Japan that come out in the results when a search is made on the www.tripadvisor.com website with the key phrase
‘robot restaurant’. Positive and negative comments made about these restaurants in all languages were analyzed. The

total number of the comments made by users in the categories of excellent, good, average, bad and terrible was 278.
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All comments were included in the analysis. In line with the objective of the study, the qualitative research method

of content analysis was utilized.

When the categories of the comments made about the robot restaurants were examined, it was seen that the
criterion of food came out at the top (f:175), followed respectively by atmosphere (f:117), robot demonstration (f:98),
price (f:91), robot waiter (f:25), personnel (f:25), service (f:11), robot cook (f:5) and cleanliness (f:4).

Among the restaurants included in this study, 8 included robot waiters, 1 included a robot pizzamaker, and 1
included robot dancers. Based on the examined comments, it was observed that consumers generally found receiving
services from the robot employees to be an exciting, interesting and fun experience. The negative comments that
were made were substantially about the criteria other than the robot employees. Therefore, consumers focused on the
attention-grabbing aspect of the robot employees rather than their functionality. Especially the comments of families
with children about the robot employees were positive. Moreover, it was also concluded that the services provided
by the robot pizzamaker and dancers were found interesting. It was determined that the effect of the robot employees
on the positive comments of consumers in the criterion of experience was also large. Considering the comments
about the restaurants regarding issues other than the robot employees, the negative comments were generally about
the criteria of food, price and atmosphere. Although there were also positive comments about the criterion of food,
the numbers of consumers who found the food bad or limited were high. Despite the existence of comments by
consumers who found the pricing at the restaurants to be reasonable in relation to their experience and the robot
service, the number of those who found the prices to be expensive was higher. Although it was observed that there
were consumers who considered the restaurants to be artistic, aglow and have a nice ambiance in terms of the
atmosphere criterion, the number of the negative comments especially regarding noise and the seating area was high.
The effect of the visual performances at the restaurant that had robot dancers on the negative comments about noise
and lighting was large. Considering the comments about the criteria of service, personnel and cleanliness, while these
comments were generally positive, there were also a few comments about that the service was slow, the personnel

were inattentive, and the setting was not clean.

Based on the comments, it was observed that, rather than the quality of the service received from the robot
restaurants, the experience that was had was seen important. It is believed that making more capable robots and
developing their functionality in parallel with technology will also affect customer satisfaction. This is because the
few negative comments about the robots were about the robot waiters. These comments stated that the robot waiters
were slow, forgetful and lacked interaction. Although it is considered that the prevalence of robot cooks will be more
difficult in comparison to robot waiters, thinking about the interest of people in food and drinks, it was observed that
they attracted much attention from consumers. There was no negative comment about the robot pizzamaker. Thinking
about all comments together, it was concluded that it is needed to increase the quality and variety of food in general
at these restaurants. Although consumers were somewhat satisfied with the restaurants due to their experiences with
robots, the weakness in food would create a negative effect on repeated visits. Similarly, demanding additional charge
for the robot service creates a bad impression. For this reason, it is argued that it is needed to achieve a standard in
pricing. It is expected that improvements to be made by establishments regarding factors such as food quality, sound,
seating area and pricing may pave the way for the prevalence of robot restaurants with their increasing preference by

customers.
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Consequently, in the analysis that was carried out about robot restaurants which are newly becoming prevalent, it
was observed that consumers were influenced by this experience, and robots were influential on their preferences.
Although it is considered impossible for robotics technologies to completely replace human labor, it is believed that
offering such additional services to consumers and making such restaurants prevalent by improving robots will have
several positive effects on the tourism sector.

A contribution to the literature in the field may be made by conducting consumer-focused studies on robot
applications that are expected to be more prevalent in food and drink establishments. Furthermore, studies may also

be conducted on different topics such as determining the quality of service of robots and the service perceptions of
consumers.
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