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Oz

Son donemlerde teknolojideki heyecan verici gelismelerden biri de turizm sektdriindeki robot kul-
laniminn yayginlagmasidir. Robotlarin saglik, ilag, kimya, gida ve tarim endiistrilerinde bir isci gibi
calistirlmalarimin - yani  sira  turizm  sektoriinde de benzer sekilde calistirilmaya baglandig
goriilmektedir. Giiniimiizde turizm isletmeleri is siireclerinde teknolojiyi kullanmadikga basaril olama-
zlar. Diger sektorler gibi yiyecek-icecek sektorii de Covid-19 pandemisinden en ¢ok etkilenen sektirler
arasinda yer almaktadir. Bu kriz, gida sektériindeki tiim isletmeler icin yeni bir ¢agin baglangici ol-
mustur. Covid-19, insanlar birbirleriyle temas ettiginde yayilan, oldukca bulasici etkiye sahip bir viriis
tiiriidiir. Bu nedenle, yiyecek-icecek igletmeleri icin insan temasinin en diisiik seviyede tutulmasini
saglayan robot teknolojisinin etkin bir sekilde kullanimi daha da 6nemli hale gelecektir. Bu ¢alismanin
oncelikli amaci, robot-insan etkilesimi, turizm sektdriinde robotlarin kullanim alan: dzellikle yiyecek-
icecek sektdriinde robot seflerin ve robot garsonlarin mevcut durumu ve gelecege yonelik egilimlerine
yer vermektir. Calisma amact dogrultusunda, konuyla ilgili turizm alan yazim incelenerek ikincil veri
olan daha énceki arastirmalardan yararlamilarak derleme yoluyla gerceklestirilmistir. Anahtar kelimeler
(turizmde robotlar, robotlasma, robot-insan etkilesimi Grnekleri vb.) ile google, google scholar ve science
direct’te son yillarda yapilan calismalar taranms, sektdr uygulamalar: derlenmistir. Arastirma
sonuglar1  kapsaminda, turizm sektoriinde robotlarin  kullamim alanlarimin  giderek artacagi
goriilmektedir. Yiyecek-icecek sektorii de turizm sektdriiniin bir alt kolu olarak gelismelerden dogrudan
etkilenmektedir. Bu nedenle, yakin gelecekte yiyecek-icecek sektoriinde de robot garsonlar, robot sefler
gibi calisanlar1 gorme ihtimalimiz artmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Robot-Insan Etkilesimi, Robot Sefler-Garsonlar, Yiyecek-Igecek Sektorii,
Covid-19, Turizmde Robotlar
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Robotics in the Tourism: Robot Chefs and Robot
Waiters in Food-Beverage Sector

Abstract

One of the most exciting technological developments within the tourism sector in recent years has been
the increased prevalence of robots. Robots can be employed as an employee in the tourism sector along
with health, medicine, chemistry, food and agriculture industries. Nowadays, unless tourism firms use
to technology in their works process they cannot be succesful. Like other sectors (for example education,
travel, entertainment etc.), the food and beverage sector is among the sectors most affected by the Covid-
19 pandemic. The Covid-19 pandemic crisis has started a new epoch in the food industry. Covid-19 is a
type of virus with a highly contagious effect that spreads when people come into contact with each other.
Therefore, the implication of the robot technologies which proves untouched by human hand, will become
more significant for the food service industry. The primary aim of the present study is to discuss the
human-robot interaction, the current situation of robot technology in tourism sector, especially the use
of robot chef, and robot waiters in food and beverage businesses and future trends. For this study, the
tourism literature on the subject was examined and a review was made using the secondary studies,
which were secondary data. Reference search includes searching with keywords (robots in tourism, ro-
botics, robot-human interaction eg.) from published journals, research reports and studies in google,
google scholar and science direct recent years. Within the scope of the study results, the use of robots
will increase in the tourism sector in future. The food and beverage sector, as a sub-branch of the tourism
sector, is directly affected by the developments. For this reason, robots can be employed as a waiter robots
or chef robots in food and beverage business in the near future.

Key Words: Human-Robot Interaction, Robot Chefs-Waiters, Food and Beverage Sector, Covid-
19, Robots in Tourism.
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Giris

Robot teknolojilerinde yasanan gelismeler, geleneksel endiistriyel robot-
larindan, hizmet robotlarina kadar uzanmistir. Hizmet robotlarinin;
miizeler, sergiler, alisveris merkezleri, oteller ve restoranlar gibi kamusal
ortamlardaki ¢oklu gorevleri ve kullanimlar1 robotik alaninda arastiril-
makta ve gelistirilmektedir. Ozellikle yiyecek-icecek hizmetlerinde, hiz-
met robotlarinin gelistirilmesi ile ilgili calismalar son yillarda giderek art-
mistir (Pieska, Luimula, Jauhiainen ve Spiz, 2013, s.192). Covid-19
pandemi siirecinde, yeni normalde, robotlarin gerek iiretim gerekse hiz-
met sunumunda daha ¢ok yer almalar: diisiincesi, turizmde robotlasma
uygulamalari ile robot-insan iliski ve etkilesimlerini incelemeyi arastirma-
cilarca daha 6nemli bir hale getirmistir. Turizmde yeni teknolojilerin uy-
gulanmasi, robotlarin turizm deneyim alanlari igerisinde yer almasina yol
acmustir. Turist-yerel halk ve turist-turizm c¢alisan iliskilerinde, turistin
memnuniyeti, destinasyona ve turizme yonelik olumlu tutumlar aralarin-
daki insan-insan etkilesiminin olumlu olmasina baglidir. Yasanan degisim
ve dontisiim ile robotlarin kisilerarasi temasin yerini almaya baglamasi-
nin, simdiye kadar turizm alan yazininda teorize edilenin 6tesine gececegi
ongoriilmektedir (Tussyadiah, 2020, s.2).

Turizm sektoriinde; ¢alisma bigimlerinin sekillenmesinde, is modelle-
rinin olusturulmasinda, iligki ve etkilesimler ile hizmet sunumlarinda ro-
bot teknolojisi etkisini gostermeye baglamigtir. Turizm alan yazininda ro-
botlar ile ilgili yapilmis akademik galismalarin oldukga smirli oldugu be-
lirtilmektedir (Ivanov ve Webster, 2017, s.1; Murphy, Hofacker ve Gretzel,
2017, s.105; Mil ve Dirican, 2018, s.2; Yal¢in Kayik¢ ve Kutluk Bozkurt,
2018, 5.60). Son birkag yilda turizmde robotlasma uygulamalarina olan ilgi
daha da artmistir. Bu durum alan yazinda yapilan akademik ¢alismalara
da yansimistir (Ibis, 2019; Yalcin Kayikg ve Kutluk Bozkurt, 2018; Yildiz,
2018, 2019; Dogan ve Vatan, 2019; Murphy, Gretzel ve Pesonen, 2019; Boz-
kurt Uzan ve Sevimli, 2020; Ivanov ve Webster, 2019a, 2019b, 2020; Fuen-
tes-Moraleda, Diaz-Pérez, Orea-Giner, Mufioz- Mazon ve Villacé-Moli-
nero, 2020; Kilichan ve Yilmaz, 2020; Tussyadiah, 2020; Tussyadiah, Zach
ve Wang, 2020; Lu, Zhang ve Zhang, 2021; Vatan ve Dogan, 2021).
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Yeni ve stirekli gelisen bir alan olan robot-insan iligkilerinin turizmdeki
glincel yansimasinin goriilmesi, ¢alismanin yapildigr dénemdeki duru-
mun ortaya ¢ikartilmas: ve gelecege iliskin bakis agis1 kazandirmasi
agisindan onemini gostermektedir. Bu ¢alisma, ulusal ve uluslararasi alan
yazin incelemesi seklinde gerceklestirilmis ve arastirmacilara yol
gostermesi amaclanmigstir. Yapilan ¢alismanin -yasanan hizli teknolojik
gelismelere paralel olarak- giincel gelismelerin ve alan yazindaki uygula-
malarin derlenmesi yoluyla sektér paydaslarina ve arastirmacilara katk:
saglayacagl diistintilmiistiir. Bu c¢alisma ile turizm sektoriinde robot-
lasma, robot-insan iligkileri ve yarattig1 etkiler, robot sefler ve garsonlar
ile sektordeki uygulama ornekleri agiklanmaya g¢alisilmis, sonug ve tar-
tisma boliimii ile ¢alisma sonlandirilmgtir.

Turizm Sektoriinde Robotlasma

Turizm sektoriinde yer alan isletmeler turistlerin ihtiyag ve isteklerini kar-
silamak tizere konaklama, yiyecek-igecek, ulastirma, seyahat, rekreasyona
yonelik {irtin ve hizmetleri sunmaktadirlar. Konaklama isletmeleri igeri-
sinde yer alan oteller, oberj ve hosteller ile apart oteller vb. turistlerin sa-
dece geceleme ihtiyaclarmin 6tesinde yeme-i¢me, eglenme ve diger ihti-
yag ve isteklerine cevap verebilecek cesitli hizmetler tiretmektedirler. Yi-
yecek-icecek isletmeleri, turistlerin evden uzak kaldiklar1 seyahatlerinde
yeme-i¢cme, sosyallesme ve diger psikolojik ihtiyag ve isteklerine yonelik
hizmetler iireten, 1. simif restoranlardan, kafeterya ve eglence yerlerine
farkli servis bicimleri ve mentileri ile cesitlilik arz eden isletmelerdir.
Hava, kara, deniz ve demiryolu isletmeleri, turistin cografi hareketliligini
saglayarak, giivenli, konforlu bir bigimde destinasyona ve gekiciliklere
ulagabilmesini saglamaktadir. Turistlerin turistik {irtinlere ulasmasinda
dagitim gorevini tistlenen, iiretici-toptanci olarak paket turlar hazirlayan
tur operatorleri ve bu paket turlarin satis, turiste bilgi verme, arag kira-
lama vb. hizmetleri sunan, perakendecilik islevini yerine getiren seyahat
acentalaridir. Temal1 parklar ve kis sporlar1 merkezleri, bos zaman deger-
lendirmeye yonelik turistik hizmet {ireten isletmelerdir. 56z konusu islet-
meler acik veya kapali mekanlarda turistlerin eglenmesi, hosga vakit ge-
cirmesi veya kis sporlarina yonelik aktivitelere katilimlarini desteklemek
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icin gesitli ortamlar yaratmaktadirlar. Yiizer tesisler ve karayolu tizerin-
deki mola yerleri de diger turizm isletmeleri grubunda yer almakta ve tu-
ristlerin yeme-igme, dinlenme vb. istek ve beklentilerine cevap vermeye
calismaktadirlar.

Turizm isletmeleri tarafindan yaratilan mekanlar, robot teknolojisinin
deneyimlenebilmesi i¢in uygun ortamlar sunmaktadir. Turizm isletmele-
rinde robot uygulamalarina ge¢gmeden 6nce robot kavramini agiklamak
yerinde olacaktir. Robot kavramu sozliiklerde, “Belirli bir isi yerine getirmek
icin manyetizma ile kendisine cesitli isler yaptirilabilen otomatik arag.” (Ttirk Dil
Kurumu, 2021) veya “isleri otomatik olarak gerceklestirmek icin kullanilan bir
bilgisayar tarafindan kontrol edilen bir makine.”(Cambridge Dictionary, 2021)
olarak tanimlanmaktadir. Lin, Abney ve Bekey (2011, 5.943) robotlary;
“algilayan, diisiinen ve hareket etmek iizere tasarlanmis makineler” olarak ta-
nimlamuslar ve insanlarin yerini alacak seyler olarak goriilebileceklerini
belirtmislerdir. Bu baglamda robotlari, orgiitlerin veya insanlarin ihtiyag
ve isteklerine cevap vermek iizere tasarlanan, karmasik gorevleri komut
verildiginde yerine getirebilen makineler veya yapay zeka destekli akilli
aracilar olarak tanimlamak miimkiindiir.

Uluslararas1 Robotik Federasyonu robotlar1 (International Federation
of Robotics, 2020); endiistriyel robotlar ve hizmet robotlar1 olarak smniflan-
dirmaktadir. Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii'ne (International Or-
ganization for Standardization, 2012) gore endiistriyel robot, ‘otomatik ola-
rak kontrol edilen, yeniden programlanabilen, cok amacli robotik kollara sahip ola-
bilen robot”; hizmet robotu ise “endiistriyel otomasyon uygulamalar: disinda
insanlar veya ekipman icin yararl gérevler gerceklestiren robottur”.

Turizm ve misafirperverlik baglaminda hizmet robotlarmni; turizm is-
letmelerinin misafirleri ile ¢ok dilli iletisim kurabilen, etkilesen, yeni tek-
nolojik ¢alisanlar olarak tanimlamak miimkiindiir. Van Doorn ve digerleri
(2017, s.44) turizm sektoriinde robotlari; “hizmet deneyimlerinde rol alan
sosyal aracilar” olarak tanimlamislardir. Hizmet robotlari, bir turizm is-
letmesinin miisterilerine hizmet sunan, onlarla iletisim kuran, etkilesim
igerisine girebilen, sistem tabanl 6zerk, uyarlanabilir ara yiizler olarak da
tanimlanabilmektedir (Wirtz vd., 2018, s.909).

Glintimiizde insanligin hizmetine sunulmus bulunan ve gelistirilen ro-
botlar cesitli roller tistlenmektedir. Bu roller Lin vd. (2011, 5.944-945) tara-
findan su sekilde agiklanmuistir:
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. iggilik ve hizmetler: Siipiirme, bi¢me, yikama, {itiileme, nesneleri
odadan odaya tasima, imalat ve iiretim siire¢lerinde yer alma.

e Askerive giivenlik: Casusluk, gozetleme, yaralilara yardim, bom-
balar etkisiz hale getirme, ilke sinurlarini, binalarini ve hatta ev-
leri koruma.

e Arastirma ve egitim: Okyanus tabanindan veya Marstan bilgi top-
lama, simiflarda 6grencilere ders verme, 6gretme, etkilesim igeri-
sine girme ve katilim1 kontrol etme.

e Eglence: Egitici eglence [edutainment] veya egitim-eglence odakl
gorevleri yerine getirme, cocuklar icin robotik oyuncaklar vasita-
styla sosyallesme ve ahlaki gelisimine katki saglama.

e Tip ve saglik hizmetleri: Terapotik amagclar i¢in hazirlanmis Paro
gibi robotlar; stres azaltma, biligsel aktiviteyi tesvik etme ve sos-
yallesmeyi gelistirme. Tip uygulamalarinda zor gorevlerin basa-
rilmasinda Ares gibi yutulabilir tibbi robotlarin kolaylastirma
iglevleri.

e Kisisel bakim ve refakatciler: Ri-Man ve Papero gibi robotlarin
cocuk ve yash bakiminda tistlendikleri igler.

e Cevre: Cop toplama, toksinleri koklama, kirli alanlari tespit etme,
kiiresel 1sinma verilerini toplama ve benzeri gorevleri yerine ge-
tirme yer almaktadir.

Turizm sektoriindeki basarinin her seyden 6nce rekabet giiciine ve ka-
lite faktorii olarak insan kaynagina bagli oldugu genel olarak kabul edil-
mektedir. S6z konusu kabule karsin, hizmet tiretiminde robotik uygula-
malar, robotlara en basit gorevlerin verilmesiyle baglamistir (Brotons Mar-
tinez, 2012 akt., Fondevila Gascén vd., 2019, s.54). Bilim ve teknoloji ala-
ninda yasanan gelismeler, turizmde robotlasma uygulamalarinin; rehber-
likten, danismanlia, oda servisinden robot seflere ve garsonlara uzanan
ozellikli rolleri ile sektordeki varligini her gecen giin daha ¢ok hissettir-
mektedir.

Otellerde, Hilton Worlwide’da Softbank’in ‘NAQO” robotlari, InterCon-
tinental Grup biinyesinde ‘Dash”, Clarion Hotel Amarantende “Amazon
Echo”, Starwood grubunda “Botlr”; oda servisi, taksi ¢agirma, cevrimigi
bilgi paylasimi, sohbet veya konsiyerj (concierge) hizmetlerinden bir ya
da bir kagin yerini getirmektedir (Crook, 2014; Hamacher, 2015; Trejos,
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2016; Murphy vd., 2017, s.108; Prentice, Lopes ve Wang, 2020, s.741). Hiz-
met robotlarinin ilk defa otel isletmelerinde kullanimi 2015 yilinda Naga-
zaki Japonya’da agilan Henn na Hotel tarafindan gerceklestirilmistir
(Reis, Melao, Salvadorinho, Soares ve Rosete; 2020, s.2). Henn na Hotel; 3
farkl dili ¢ok iyi derecede konusan, misafirleri karsilayan, 6n biiroda gi-
ris-¢ikis islemlerini yapabilen, istekleri ve sikayetleri kayit altina alabilen
186 robot ¢alisani ile Guinness Diinya Rekorlar kitabina giren ilk oteldir
(Jarvis, 2016; Papathanassis, 2017, s.211). Hilton McLean Tysons Corner,
Aloft Hotel Cupertino gibi diger otel isletmelerinde de robot calisanlar:
gormek miimkiindiir (Trejos, 2016). 2018 y1l1 sonunda ise Alibaba Grup’a
ait gelecegin ilk insansiz oteli “Flyzoo Hotel” faaliyete ge¢cmistir (Hertz-
feld, 2018). “Care-o-bot”, “Rhino”, “Relay”, “Hermes”, “Minerva”, “Pepper ve
Nao”, “Sage ve Chips”, “Urbano”, “Cicerobot *; “Robovie”, “Toyota” ve ‘Jinny”
isimli robotlar Avrupa’dan Amerika’ya, uzak dogudan Asya’ya miize-
lerde rehberlik hizmeti sunmaktadirlar. Havaclik alaninda; Amsterdam
Schiphol Havalimani'nda “Spencer”, Istanbul Havalimani'nda robot ‘Mini
ADA”, Royal Dutch Airlines'ta “Care-E” yolculara rehberlik, bagaj tasima,
sesli yol tarifi, ugus bilgisi sorgulamasina sesli yanit gibi hizmetler sun-
maktadirlar (Tussyadiah, 2020, s.1; www.akinsoft.com.tr, 2019).

Turizm sektoriinde robotlagsma; yiiriitiilen operasyon siireglerini iyiles-
tirme, isletme performansini arttirma, hizmet kalitesini yiikseltme, kisisel-
lestirilmis tirtinleri gelistirme agisindan bir¢ok firsat sunmaktadir. Turizm
isletmelerinin teknolojik uygulamalariyla, yenilik¢i ve yaratict hamlele-
riyle, rekabet tistiinliigii elde etmede robotlar1 daha ¢ok tercih edecegi dii-
stiniilmektedir (Ivkov, Blesi'c, Dudi’c, Pajtinkova Bartakova ve Dudi’c,
2020, s. 1). Robotlarin sektorde kullanimi ile birlikte bazi is tiirlerinin
onemli oranda azalabilecegi ya da tamamen ortadan kalkabilecegi, baz1 is
tiirlerinin ise yapilis yontemlerinin yeniden sekillenebilecegi 6ngoriilmek-
tedir (Ivanov, 2020, s.210-211).

Hizmet robotlarmin turizm sektdriinde kullaniminin yeni olmasi ne-
deniyle alan yazinda bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalar ¢ok sinirlidir.
Ivanov, Webster ve Berezina (2017) robotlarin turizm isletmelerine
uyumu, Tung ve Law (2017) ise turizm sektoriinde insan-robot etkilesi-
minde yasanan deneyim konulari ile alandaki ilk arastirmalar1 yapmuslar-
dir.
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Yildiz (2018) calismasinda; “profesyonel turist rehberlerinin (PTR) tekno-
lojik rehberlere (TR) iliskin algilarini” kesfetmeye odakl1 16 katihmcinin da-
hil oldugu nitel bir arastirma yapmaistir. Arastirmasinda; TR’in PTR’ne
olan ihtiyaci azaltacagi (9 katilimci), robotlarin insana benzer diisiinme ve
hissetme niteliklerine sahip olsalar bile TR’lerin bir insan turist rehberi
gibi rehberlik hizmeti veremeyecegi (11 katilimci), PTR’lerden (10 kati-
Iima1) ¢ogunlugunun TR’i kendi mesleki durumlari ile ilgili bir tehdit ola-
rak algilamadiklari, TR’lerin varliginin ise yonelik tutumlarinda (6 kati-
limcr) ve is performanslarinda (11 katilimci) bir etki yaratmadigi/yarata-
mayacag1, robot teknolojik rehberlerin gelecekte agik alan rehberligi yap-
malarina iliskin ihtimal vermedikleri (10 katilimc1), katilimcilarin tamama-
nin TR’lerin rehberlik hizmeti performanslarmi oldukga yetersiz bulduk-
larmni tespit etmistir.

Fuentes-Moraleda ve digerleri (2020) calismalarinda, otellerdeki hiz-
met robotlar ile etkilesime giren turistleri, insan-robot etkilesimi ekse-
ninde arastirmislardir. 74 otelin 7994 Tripadvisor ¢evrimici yorumunu,
Hizmet Robotu Kabul Modeli’ne gore islevsel, sosyal-duygusal ve iligkisel
boyutlar1 ile duygu analizi de yaparak incelemislerdir. Arastirmacilar;
modelin insan-robot etkilesiminde yer alan temel boyutlari, degiskenleri
ve farkli turist tiirlerinde ilham verdigi duygular1 agikladig1 sonucuna
ulagmuglardir. Ayrica arastirmacilar, gogunlukla islevsel boyut hakkinda
yorum yapildigini, robotlarin islevlerinin deneyimi belirledigi ve robotlar
ile otel konuklar arasindaki etkilesimi etkiledigini tespit etmislerdir.

Tussyadiah ve digerleri (2020), akilli otonom teknolojilerine olan gii-
veni 6lgmek i¢in otonom transfer ve robot barmenleri iceren iki arastir-
may1 kapsayan bir ¢alisma yapmislardir. Arastirmacilar, akilli robotlara
glven inancmnin Onciillerini ve sonuglarin arastirdiklar: ¢alismalarinda,
akilli makinelere duyulan giivenin, teknolojiye karsi olumsuz tutumdan
ve teknolojiye giivenme egiliminden etkilendigi, -sasirtic1 bir bicimde- ro-
botlarin fiziksel formunun giiveni etkilemedigi sonuglarina ulasmislardir.
Calismada ayrica yapilan her iki arastirma sonucuna gore giivenin benim-
seme niyetine yol actigini tespit etmislerdir.

Turizm Sektoriinde Robot-insan iliskilerinin Etkileri
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Hizmet tiretim ve tiiketiminin, turist-ev sahibi/turizm calisani (insan-in-
san) etkilesimi ile gerceklestigi turizm sektoriinde, turist memnuniyeti ve
turizm destinasyonlarina yonelik olumlu tutumlar, insan temaslari ile se-
killenmektedir. Turizm sektoriinde robotlasma, turizm deneyimlerinde
insanlarin etkilerinin ve etkilesimlerinin potansiyel kaybi, robot-insan et-
kileri ve etkilesimleri iginse 6nemli bir potansiyel barindirmaktadir (Iva-
nov ve Webster, 2019a, s.247; 2019b, 5.259). Robotik iligkiler ayn1 zamanda
turizm sektoriindeki geleneksel misafirperverlik anlayisina -bir bakima
psikolojik ve duygusal olarak- meydan okumay: temsil etmektedir (Lu,
Cai ve Gursoy, 2019, s.37). Murphy ve digerleri (2017) robot-insan iligkile-
rinin sosyal ortamini siiregelen bir muamma olarak gormektedirler.

Akill1 hizmet robotlari, bir diger ifadeyle yapay zeka ile gelistirilmis
etkilesimli robotlar; kendilerine yoneltilen sorulara uygun cevaplar
verme, ziyarete degecek cazibe merkezlerini 6nerme ve daha iyi perfor-
mans i¢in kendi kendine Ogrenebilecekleri bicimde tasarlanmislardir
(Tussyadiah, 2020, s.5). Ancak robotlarin duygu ve kisisel dokunus yok-
sunluklar1 (Yalgin Kayik¢r ve Kutluk Bozkurt, 2018, s.59), iligki ve etkile-
sim durumlarinda bir eksiklik olarak kendini gostermektedir. Her ne ka-
dar giiniimiizde turizm sektoriindeki genel egilim, robotlarin sik tekrar
gerektiren ve oldukca diisiik diizeyde yaraticilik barindiran gorevlerine
odaklanmis olsa da uzun vadede robotlarin daha karmagik gorevler tist-
lenecegi yoniinde beklentiler bulunmaktadir. Ideal bir robottan beklenen
davranislari su sekilde siralamak miimkiindiir: Hizli ve hassas bir makine
gibi davranmasi, sosyal normlara bagh kalmasi, empati yapabilmesi, ruh
hali degisimi, hata ve onyargilardan uzak olmasidir (Barnett vd., 2015,
s.1134).

Fondevila Gascon ve digerlerine (2019, s.59) gore gelecekte; robot-in-
san etki ve etkilesimlerinin insan-insan etkilesimine yakin ya da benzer
hale getirilmesi olas1 goriilmektedir. Insan duygularmin robotlarca anla-
silmasinin saglanmasi, 6zellikle turistler, isletmeler ve ¢alisanlar agisin-
dan herhangi bir risk tasimayan, tehlike yaratmayan, her agidan giiven
veren, beden dili ile olumlu mesajlar gonderen robotlarin turizm sekto-
riine 6zel olarak yaratilmasi beklenmektedir. Belanche, Casal6 ve Flavian
(2020, s.3) hizmet robotlarinin insana benzer tasarlanmasinin, misafirlerin
robot ile yakinlik algilarini (bir tiir asinalik ve daha yakin baglanti olarak)
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artirmak igin aragsal bir degisken olarak goriilmesi gerektigini belirtmek-
tedirler. Turizm deneyimlerinde, turistin merakini artiran ve ilgisini ceken
gelecegin robotlari, gelistirilmis iletisim becerileri ile olumlu iliski ve etki-
lesimler yaratarak, turist istek ve beklentilerini analiz ederek, hem turizm
isletmelerinin hem de turistlerin beklentilerini karsilayabilir hale gelecek-
tir. Ancak insan-robot etkilesiminde en ytiiksek yetenege sahip olan hiz-
met robotlarinin insanlar tarafindan kabuliine iliskin Flandorfer (2012, s.1)
tarafindan yapilan arastirmada; yas, cinsiyet ve egitim diizeyi gibi sosyo-
ekonomik degiskenlere gore hizmet robotlarmin farkli diizeylerde ka-
bulii, sosyal iliskiler icin durumun karisik ve muglak oldugunu goster-
mistir.

Turizm sektoriinde isletmeler-calisanlar ve turistler ile robotlarin ilis-
kilerinin yaratacag: etkiler; olumlu ve olumsuz etkiler olmak tizere iki
baslik altinda incelenebilir (Ivanov ve Webster, 2017, s.2-3).

e Olumlu Etkiler: Robotik teknoloji genel olarak verimlilik, veri sak-
lama ve hafiza ile ilgilidir (Fondevila Gascon vd., 2019, s.54). Ekonomik
acgidan; insan kaynagina emegi karsili$1 6denen iicret, prim, maas zammai
odemeleri ile personel egitimi, is kazalari, tazminat vb. diger 6deme ka-
lemlerinde robot kullaniminin saglayacag: tasarruf isletmeler agisindan
onemsenecek diizeydedir. Ayrica robot kullanimi, hizmet kusurlarimin
azaltilmasi yoluyla turistik deneyime deger katarak, turistin memnuniyet
diizeyini artirmaktadir. Emek yogun bir sektor olan turizmde, mevsimsel-
lik etkisinden uzak isletmelerde, hizmeti {ireten insan kaynag1 yilin 365
gunii, giiniin 24 saati ¢alismakta ve vardiya sistemi uygulanmaktadir.
Hem 12 ay boyunca agik, hem de sezonluk ¢alisan turizm isletmelerinde
robotlarin 7/24 kullanilmasi ile daha az insan kaynagina gereksinim du-
yulmasi, daha fazla hizmet tiretimi, is glivenligi ve meslek hastalig1 prob-
lemleri gibi durumlarla karsilasilmamasi, zamansal ve parasal agidan ta-
sarruf saglanmasina ve isletmenin operasyonel siireclerde verimliligine
etki etmektedir (Belanche vd., 2020, s.1). Robotlarin misafirleri karsilama-
lar1, isimlerini hatirlamalari, misafir memnuniyetini artirarak tekrar ziya-
ret niyetleri tizerinde ve devamli, sadik misafirler yaratarak isletme gelir-
lerinin artmasinda etki yaratabilecek potansiyel barindirmaktadir.

Robot-insan iligkileri, hem disa doniik hem de i¢e dontik misafirler aci-
sindan sosyo-psikolojik agidan da olumlu etkiler yaratabilmektedir. Ro-
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botlar misafirlerin anadilinde iletisim kurabilmekte -¢ok dilli programla-
nabilme 6zellikleriyle- dil bir engel, 6nemli bir sorun olmaktan ¢ikmakta-
dir. Misafirlerin istek ve beklentilerinin karsilanmasi, gereksinim duyduk-
lar1 bir¢ok bilgiye robotlar araciligiyla kolayca ve hatta eglenerek ulasabil-
meleri, algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyini artirmaktadir. Turizm islet-
melerinde robotlarin varligy, yenilikgi turizm isletmesi imajinin yaratilma-
sinda (Kuo, Chen ve Tseng, 2017, s.2-12) 6nemli bir misyon tistlenmekte-
dir.

Olumsuz Etkiler: Robotlarin; turizm isletmelerine olumlu etkileri yaninda
maliyet kalemleri ve mevcut diizenlenmelerdeki karmasikliklar gibi bazi
sorunlar yaratmasi da s6z konusu olabilmektedir. Robotlarin turizm islet-
melerinde yaratabilecegi olumsuz etkiler sunlardir (Ivanov ve Webster,
2017, s.3-4):

¢ Robotlarin edinilmesine bagli ortaya ¢ikan ekonomik maliyetler
(robot ticreti),

e Bakim masraflari,

e Isletmeye kurulumlari ve adapte edilmeleri ile ilgili masraflar,

¢ Robot yazilimlarin giincellenme maliyetleri,

e Tesis diizenleme maliyetleri,

¢ Bakim-onarim igin ek personel istihdamu,

¢ Dis kaynak kullanimina bagh yazilimc isletmeye 6denecek ticret-
ler,

e Personel-robot-is uyumunun saglanmasi icin insan kaynagina ve-
rilecek egitimlerin maliyetleri,

e Robotun/robotlarin muhasebe sistemine nasil kaydedilecegi, ba-
kim masraflar1 ve vergilendirme agisindan nasil bir yol izlenece-
gine iliskin yasal diizenlemelerin bulunmamasi, ortaya ¢ikacak
karmasa ve benzerleri sayilabilir (Mil ve Dirican, 2018, s.7).

Lin ve digerleri (2011) robotik uygulamalardan kaynaklanan olumsuz
etkiler yaratabilecek, 3 etik sorun alanina isaret etmislerdir. 56z konusu
etik sorun alanlar; giivenlik zafiyeti ve teknik hatalar, yasal sorumluluk-
larin belirsizligi ve olumsuz sosyal etkilerdir. Glivenlik zafiyeti ve teknik
hatalar arasinda; kodlama yanligliklari, siber giivenlik bosluklari, misafir
mahremiyet ihlalinin yaratabilecegi olumsuz etkiler sayilabilir. Yasal so-
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rumluluk belirsizligi; robotik hatalardan kaynaklanan zararlarda sorum-
lulugun kime ait olacagina iliskin yasal diizenlemelerin yetersiz veya hig
yapilmamis olmasindan kaynaklanan olumsuzluklardir. Ayrica misafirle-
rin mahremiyetini tehdit edebilecek; dijital kameralarin, dinleme-kayzt ci-
hazlarimin kotti amach kullanimina iliskin ortaya ¢ikabilecek olumsuz et-
kilere kars1 misafir haklarini koruyan ek diizenlemeler ile sorumlularin
kimler/hangi isletmeler olacaginin belirlenmesi gerekmektedir.

Uygulamada robotlarla ilgili karsilasilan olumsuzluklarmn ilk
orneklerinden biri Henn na Hotel’de yasanmistir. Otel yonetimi ¢alisan-
larin is yiikiinii ve maliyetleri diisiirmedeki basarisizlig1 nedeniyle, robot
sayisinin yaridan fazlasini azaltma yoluna gitmistir. Robotlarin sik sik bo-
zularak misafirleri kizdirmasi, uzmanlarin tamir i¢in ¢ok zaman harca-
mas1, misafir ve ¢alisanlardan ¢ok sik sikayet gelmesi nedeniyle ¢6ziim
olarak otelde robot sayis1 azaltilmis, insan kaynag tarafindan tiretilecek
hizmetlere odaklanilarak insan kaynagi sayisi arttirilmistir (Hertzfeld,
2019).

Robotik uygulamalarin artarak devam etmesi, insanlarin sosyal iligki-
lerini olumsuz etkileyebilecek bir giicii elinde bulundurmaktadir. Ancak
robotlarin sosyal etkilerine ve yarattiklar1 sonuglara iliskin ¢caligmalarin
eksikligi goz oniine alindiginda, insan iligkilerinin robotik iligkilerle de-
gistirilmesinin psikolojik zararlar ortaya ¢ikartip ¢ikartmayacagi belirsiz
bir durumdur. Robotlarin, turizm sektoriinde yaygin kullanimi, isttihdam
sorunlarina yol agabilecegi gibi teknolojiye olan bagimliligin artmasina ve
insan yeteneklerinin zaman igerisinde kaybolmasina yol agabilecek potan-
siyel barindirmaktadir. Ayrica dogrudan insana yonelik bir zarar ver-
mese de dolayl olarak elektronik atiklarin (e-waste) cevreye verecegi za-
rar, tiim insanlig1 ilgilendiren ve giderek artan hizda devam edecek olan
bir diger 6nemli olumsuz etkidir.

Kiiresel bir medya ticaret sirketi olan Travelzoo (2016), seyahat ve tu-
rizm sektoriinde robotlarin, turistler tarafindan kabul edilip edilmedigini
arastirmistir. Asya, Avrupa ve Amerika’dan 6.000'den fazla turistin katil-
dig1 arastirmada katilimcilarin;

*  %80'inin 2020'de robotlarin (aktif anlamda) hayatlarinda 6nemli
olmasini bekledikleri,
e %75'inin robotlar ile hayatlarinin daha iyi olacagina inandiklars,
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¢ Yaklasik igte ikisinin, seyahat endiistrisinde kullanilan robotlar-
dan memnun olduklari,

o Tatil ve seyahatleri iyilestirmede robotlari en az benimseyen mil-
letlerin Almanlar ve Fransizlar, en ¢ok benimseyenlerin ise Cinli-
ler ve Brezilyalilardan olustugu,

e Katilmalarin %81’inin veri yonetimi ve %79 unun konusma dil-
lerinde, robotlarin insanlardan daha iyi olacagini 6ngordiikleri,

e %?76'sin ise robotlarin daha iyi bir hafizaya sahip oldugunu dii-
stindiikleri sonuglarina ulasilmistir. Ayrica Chan ve Tung (2019)
robotik hizmetlerin, insan ¢alisanlardan daha ytiiksek diizeyde du-
yusal ve entelektiiel deneyimler ile daha diisiik diizeyde duygusal
deneyimler saglandigini belirtmektedirler.

Insan-robot etkilesiminde giiven ve giivenlik en nemli iki ana faktor
olarak goriilmektedir. Robotlarin kusurlu performans sergilemeleri gii-
veni zedelemekte, hayal kirikliklar1 ve 6fke yaratmakta, kontrole yonelik
giivenlikle ilgili uygulamalar misafirleri huzursuz edebilmektedir. Bu ne-
denlerden dolays, etkin sosyal iligkiler ve etkilesim igin robotlarin yiiz ifa-
delerini, davranis kaliplarin1 ve insan hareketlerini analiz edebilme yon-
lerinin gelistirilmesi gerekmektedir (Fuentes-Moraleda vd., 2020, s.9).

Yiyecek-icecek isletmelerinde Robot Sefler ve Garsonlar

Turizm sektoriinde robot kullaniminin artmasina paralel bir sekilde yiye-
cek-igecek igletmelerinde de robotlarin kullanimi yayginlasmaya basla-
mustir. Yiyecek-igecek hizmeti veren isletmelerde insan seflerin yerine
ikame edilebilecek robot sefler yeni bir gerceklik olarak gortilmektedir
(Berezina, Ciftci ve Cobanoglu, 2019 akt., Zhu ve Chang, 2020, s.1367). Ro-
bot sefler yemegi hazirlama, pisirme, servise sunma gibi gorevleri tistle-
nen hizmet robotlaridir. Operasyonel siireclerine ve miisteri deneyimle-
rine robotik uygulamalar1 dahil eden isletmeler, yemegi pisiren robot sef-
lerin yani sira misafirleri karsilayan, siparisleri alan ve hatta tiim servis
stirecini yiriitebilen robot garsonlar1 da biinyelerine katmiglardir. Sek-
torde robotlarin kullanimi {iretim ve servis stireglerinin daha akila ve
arzu edilir bicimde sekillenmesine yardimci olmaktadir. Robotlar siit
iirtinleri, unlu mamuller, sekerlemeler, dondurulmus gidalar ve igecekler
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gibi farkli gida tiretim alanlarinda; gidalarin tasinmasi, paketlenmesi, eti-
ketlenmesi, paletlenmesi ve servis edilmesi noktalarinda basarili bir se-
kilde degerlendirilmektedir (Khan, Khalid ve Igbal, 2018, s.13).

Gida iiretim alaninda robotlarin direkt olarak gida ile temas edecek se-
kilde calistirilmas1 son donemlerde artis gostermistir. Gida alaninda cali-
san robotlarin hijyen gerekliliklerini ve dezenfeksiyon prosediirlerini ek-
siksiz yerine getirecek sekilde tasarlanmasi 6nemlidir. Bunun i¢in robot-
larin hijyen kurallaria dikkat ederek bakimini yapabilecek sekilde tasar-
lanmas: igin bir¢ok ¢oziim uygulanmaktadir (Trienekens ve Zuurbier,
2008, 5.108). Ornegin, robotlarin tiim dis parcalari denetlemeye ve elle yi-
kamaya uygun olacak sekilde ve erisilebilir durumda olmalar1 saglan-
maktadir. Robot sefler, temizlik prosediirlerini yerine getirecek sekilde
endiistriyel deterjanlara ve tazyikli sicak suya dayanikli olacak sekilde ta-
sarlanmaktadir (Holmes, 2014). Bu baglamda, su anda icinde bulundugu-
muz pandemi doneminde tiim diinya iilkelerinde Covid-19 hastaliginin
kontrolii igin alman onlemlerde mesafe-el/yiizey hijyen kurallar1 temel
alinmaktadir. Yiyecek-igecek isletmelerinde robot seflerin ve garsonlarin
kullanim1 gerek insanlarin birbirleri ile olan temasimin azaltilmasinda, ge-
rekse gida alanlarindaki hijyen kurallarinin eksiksiz yerine getirilmesi
noktasinda biiyiik avantajlar saglayacaktir.

Gida hijyeni, triinlerin saglikli bir sekilde {iretilebilmesi igin ¢ok
onemlidir. Yapilan arastirmalarda, yiyecek ve igeceklerin tiretimi sira-
sinda insan elinin temas etmedigi tirtinlerde bakteri ve viriislere rastlanil-
mamistir (Gunasekaran, 1996, s.247). Bunun yanu sira, robot sefler agir ve
zorlu gevre kosullarinda ¢alismaya uygun sekilde tasarlanmaktadir. Or-
negin; Pizza finrmmmin o6niinde 800°C sicakliga kadar dayanabilecek
ozellikte olabilmektedirler (Foto 1a). Bir diger taraftan misafirlerin
oniinde ekmekleri firinlayan robot sefler, dikkatleri {izerlerine c¢ekerek
hayranlik yaratabilmektedirler (Foto 1b).
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(@

Foto 1a; 1b: Robot Sefler
(Kaynak:(1a) CBS News, 2016; (1b) Altish, 2016)

Gida tiretimi sirasinda, robot seflerin gerek gida giivenligi agisindan,
gerekse performans agisindan saglamis oldugu avantajlardan dolay1 Pizza
Hut ve McDonald’s gibi bir¢ok fast food zinciri, gida tiretiminde tamamen
robot seflerin kullanimu ile ilgili planlama yapmaktadir (Sedacca, 2016).

Diinyanin ilk 6rnek robot sefi AUSCA Kasim 2017 tarihinde M Social
Singapur Oteli’nde misafirlere kahvaltida yaklasik 2 dakika 30 saniyede
yumurta (sahanda yumurta ve omlet tarzinda) hazirlatilarak tanitilmistir.
2018 y1l1 sonunda ise Orchard Hotel Singapore, Grand Copthorne Water-
front Hotel Singapore, M Hotel Singapore, Studio M Hotel Singapore ve
Copthorne King's Hotel Singapore olmak iizere Singapur’daki diger 5 otel
isletmesi de robot sefi mutfaklarinda kullanmaya baslamiglar-
dir(www.hospitalitynet.org,2018).

Kaynak: www.hospitalitynet.org, 2018.

Yiiksek teknoloji ile dizayn edilen ve Cin’de iiretilen, AIKE olarak
adlandirilan diger bir robot sef 751 farkli yemek regetesini hafizasinda de-
polayip 3 dakika icerisinde 24 farkli geleneksel Cin yemegini otantik tad1
ile hazirlayabilmektedir (Mathath ve Fernando, 2017, s.293).
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Boston Danismanlik Grubu’nun 2015 yilinda yapmis oldugu ¢alismaya
gore, gelecek 10 y1l ve devaminda robotlarin performans artisi ve maliyet
diistirmesi gibi art1 degerlerinden dolay1 hizmet sektoriinde kullaniminin
kayda deger sekilde artacagr ongoriilmektedir (www.bcg.com, 2015).
Asya’daki hizmet sektorti, robotlarin bu avantajlarindan hali hazirda fay-
dalanmaktadir. Binlerce noodle yapan sef robotlar, Cin’deki restoranlar
tarafindan satin alinmaktadir. Singapur’daki bir¢ok restoran mutfaktan
servis alanina yiyecekleri tasiyacak garson robotlar1 kullanmaktadir. Ro-
bot garsonlarin maliyeti 10 bin dolarin altindadir. Giinde yaklasik 8 saat
calismakta ve yasam siireleri yaklasik 5 yil olarak tahmin edilmektedir.
Cin’in Ninbo sehrindeki bir restoranda 2 robot garson misafirlerden sipa-
risi aldiktan sonra, yemeklerini servis etmekte ve misafirlerle kendi dille-
rinde 40 farkl ctimle (afiyet olsun, liitfen bana yol verebilir misin?, tesek-
kiirler vb.) kurabilme yetenekleri ile iletisim igerisine girmektedirler (Col-
lins, 2015, s.23).

Lu ve digerleri (2021) ¢alismalarinda; restoranlardaki hizmet robotlari-
nin farkli seviyelerdeki insana benzer 6zelliklerinin (6rnegin gorsel, sesli
ve sozlii) tikketim sonuglarimi (6rnegin hizmet karsilasma degerlemesi,
tekrar ziyaret nedenleri ve olumlu agizdan agiza iletisim niyetleri) ve al-
tinda yatan mekanizmalari bilis yoluyla nasil etkiledigini arastirmislardir.
Calismalarinda; insan benzeri sesin her 3 tiiketim sonucunu da etkileyen
baskin bir 6zellik olarak ortaya ¢iktigl, insani dil stilinin tiiketim tizerin-
deki etkisinin yalnizca olumlu duygularla aciklandig1 ve hizmet karsilas-
mas1 degerlendirmesinin hem bilis (yani algilanan giivenilirlik) hem de
duygu ile aciklandig1 sonuglarina ulagmislardir.

Seyitoglu ve Ivanov (2020) diinyanin robotik restoran deneyimini aras-
tiran ilk ¢alismalardan birisini yapmiglardir. Calismalarinda, gezginlerin
robotik restoran deneyimlerini (7 ayr tilkeden, 582 katilimcinin, 13 farkl
robotik restorandaki deneyimlerine yonelik yorumlar1) incelemisler ve
deneyim bilesenlerinin bir modelini sunmuslardir. Arastirmacilarin or-
taya gikardiklari robotik restoran deneyim modeli 6 ana temel temay1 iger-
mektedir. Bunlar: Cocuklar i¢in cazibe, robotik sistem, unutulmaz dene-
yim, ambiyans ile ilgili 6zellikler, yemek ile ilgili 6zellikler (ekonomik de-
ger ve gastronomik yonler) ve fark edilen eksikliklerdir (robotik sistemde
ambiyans ve gida ile ilgili eksiklikler).
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Robot Sef ve Garsonlara iliskin Sektordeki Uygulama Ornekleri

Robotlar son donemlerde, turizm sektoriinde konaklama igletmelerinin
yiyecek-icecek departmanlarinda, lokantalarda, fast food isletmelerinde,
yiyecek-igecek servisinde bulunan gesitli isletmelerde; servis personeli,
barmen-barmaid, asistan sef, sef gibi gorevleri tistlenmektedirler (Ivanov
ve Webster, 2020, s.1067; Fust’e-Forn’e, 2021, s.1).

Caliburger fast food isletmesi Amerika Birlesik Devletleri’nin Califor-
nia eyaletinde Flippy adimn verdigi robot sefin hazirladig1 hamburgerleri
servis etmektedir. {lk otonom robotik mutfak asistani Flippy, 1zgara ba-
sinda kofteleri istenilen kivamda pisirmenin yaru sira fritéz basinda yiye-
cekleri kizartabilme becerilerine sahiptir. Flippy’nin giris seviyesi fiyati
60.000 $'dir ve ortalama bir hamburger sefine bir yilda yapilan 6demeden
oldukga yiiksektir. Ayrica robotun bakimi igin yillik % 20 oraninda yine-
lenen bir masrafi bulunmaktadir. Ancak Caliburger, azaltilmis bekleme
stireleri, tutarlilik ve azalan yiyecek israfi sayesinde yatirimin geri donii-
stinden emin oldugunu belirtmektedir (CaliBurger, 2016; Heater, 2018).

Foto 3. Flippy

Kaynak: Heater, 2018.

Massachusetts Teknoloji Enstitiisii'ndeki bir grup 6grenci ile tinlii sef-
lerden Daniel Boulud'un birlikte yarattiklar1 Boston’daki Spyce adl
restoranin mutfagi, tam otomatik olarak tasarlanmis olup robot sefler go-
rev yapmaktadir (Doyle, 2018). Ayrica Spyce ¢ok asamali, karmasik ye-
meklerin dahi hazirlanabildigi diinyanin ilk robotik mutfagina sahiptir
(Holley, 2018). Robot teknolojinden yararlanan restoranlar arasinda ay-
rica; Bankok’taki Hajime Robot Restaurant (The Smart Local Tailand,
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2020); Cin’in Jiyan eyaletindeki Dalu Robot Restaurant (www.design-
boom.com, 2010) ve robotik barmenleri ile 6ne ¢ikan Royal Caribbean bu-
lunmaktadir (Royal Caribbean International, 2021).

Diinyada 400’den fazla magazas: bulunan zincir susi restoranlardan
biri olan Japon Kura Sushi firmasi, susilerin hazirlanmasinda, robot sef-
lerden faydalanmaktadir. Dokunmatik ekrandan siparigini veren misafir-
lere, iirtinleri hazirlandiktan sonra tasiyict konveyorler araciigy ile
siparigleri teslim edilmektedir (Restaurant Technology News, 2019).

Foto 4. Kura Sushi
Kaynak: Restaurant Technology News, 2019.

Amerika Birlesik Devletleri'nin Kaliforniya Eyaleti'nde bulunan Zume
Pizza isletmesi de mutfaginda pizzalarin yapiminda robot seflerden fay-
dalanmaktadir (Khan vd., 2018, s.19). Zume Pizza’da robotlar ekip ¢alis-
masl sayesinde pizzalari istenilen lezzette misafirlere sunmaktadir. Pepe
ve Giorgio adli robotlar pizza hamuruna domates soslarin1 dékerken,
Marta robot hamurdaki sosu yayma isini iistlenmektedir. Bruno adli robot
pizzayi firina yerlestirme gorevini yaparken, Vincenzo robot ise firindan
pizzay1 gtkarma isini yapmaktadir (Robinson, 2018).

BUSINESS INSIDER

Foto 5. Zume Pizza
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Kaynak: Robinson, 2018.

Bangkok’ta bulunan Hajime Robot Restaurant, Japon yemeklerinin
servis edildigi, robot garson ve seflerin gorev aldig diger bir yiyecek-ige-
cek isletmesidir (Kinder Travel Guide, 2021).

Foto 6. Hajime Robot Restaurant
Kaynak: Kinder Travel Guide, 2021.

Boston’da robotik mutfaga sahip olan Spyce Restaurant’ta misafirler,
dijital meniiden istedikleri malzemelerden olusan yemekleri siparis et-
mekte; alinan siparisler, robot sefler tarafindan pisirilmekte ve servis edil-
mektedir. Son dokunuslarin yapilabilmesi ve garnitiirlerin tabaga ilave
edilmesi igin 2 personel yeterli olmaktadir. Restoranin direktorii Michelin
yildizli sef Daniel Boulud’tur (Moon, 2018).

Foto 7. Spyce Restaurant

Kaynak: Moon, 2018.

Taze meyve sebzelerle salata yapan robot Chowbotics, Kaliforniya
bolgesinde bulunan Redwood City’de yer almaktadir. Insanlarin daha
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saglikli beslenmelerine destek olmak amaciyla Chowbotic robotlar taze

malzemelerle (biber, domates ve peynir gibi 22 farkli malzeme) cesitli sa-
lata seceneklerini hazirlay1p sunabilmektedir (Kopp, 2019).

Foto 8: Chowbotic Robot
Kaynak: Kopp, 2019.

Pizza Hut isletmesinin Asya’daki magazalarinda kullandigr Pepper
robot isletmeye gelen misafirlere, yemek secenekleri konusunda oneriler
sunacak sekilde dizayn edilmistir. Benzer sekilde, Cin’deki bir bagka res-
toran ise maliyeti diistirmek amaciyla ¢alisan insan garsonlarin yerine ro-
bot garsonlar alarak hizmet vermeyi tercih etmistir. Cin’deki yiyecek-ige-
cek isletmelerinde robotlarin kullanimi1 her gegen giin artis gostermekte-
dir (Khan vd., 2018, s.19).

Foto 9. Robot Garsonlar
Kaynak: (13a) Pizza Hut Pepper Robot (Reisinger, 2016);(13b) Restaurant Robots in China (Nguyen,
2016).

Cin’in Jinan sehrinde faaliyet gosteren Dalu Robot Restaurant’ta 6 ro-
bot garson ve misafirleri karsilayan 2 hizmet robotu gorev yapmaktadir.

1868 ¢ OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi



Turizmde Robotlasma: Yiyecek-igecek Sektoriinde Robot Sefler ve Robot Garsonlar

Restoranda hizmet robotlari, yiyecek-icecek servislerini daire biciminde
tasarlanmig hatta bisikletle getirmektedir. Restorandaki garson robotlar,
ayni anda 100 miisteriye hizmet sunabilmektedir (www.turkiyetu-
rizm.com, 2010). Cin’de bulunan diger bir robot restoran ise “I Robot”tur.
Restoranda 2 robot sef, 3 dakika igerisinde, yaklasik 100 ¢esit Cin yemegini
hazirlayabilme yetenegine sahiptir. Robot seflerin en 6nemli ayricaliklari;
etkin operasyonlar1 ve hijyenik olmalaridir (Mathath ve Fernando, 2017,
s.291).

Foto 10. Dalu Robot Restaurant
Kaynak: www.turkiyeturizmcom, 2010.

Misafirlerine teknolojisinin avantajin1 kullanarak farkli bir deneyim
yasatmak isteyen Royal Caribbean Cruise firmasi (Symphony of the Seas,
Ovation of the Seas, Harmony of the Seas, Quantum of the Seas ve Anthem
of the Seas) gemilerinde yer alan Biyonik barlarinda robot barmenlerin ha-
zirladiklar1 kokteylleri ile dikkat gekmektedir (Silverstein, 2020).

-~

Foto 11. Robot Barmenler

\

Kaynak: Silverstein, 2020.

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 1869



Gizem Ozgiirel - Songiil Kiling Sahin

Tiirkiye’de ise Konya ilinde bulunan bazi yiyecek-igecek isletmele-

rinde Akin robotik igletmesi tarafindan {iretilen hizmet robotlar1 servis
hizmetlerini yerine getirmektedir (Yiilek, 2018).

Foto 12. 150 m Boyunda, 30 kg Agirliginda Yapay Zekiya Sahip AKINSOFT Tarafin-
dan Tasarlanan Garson
Kaynak: www.akinsoft.com.tr, 2015.

Sonuc ve Tartisma

Turizm sektoriinde robotlarin varligi her gegen giin giderek artmaktadir.
Turizm destinasyonlarinda halka acik alanlarda, konaklama isletmele-
rinde, kruvaziyer gemilerde, seyahat acentalarinda, havalimanlarinda,
miizelerde, temal1 parklarda, kongre ve fuar organizasyonlarinda, resto-
ranlarda servis ve mutfakta robot ¢alisanlar, hizmet siirecine her gegen
giin artan sayida dahil olmaktadirlar.

Sektorde yeni bir egilim olan robot kullanimi, hizmet sunum siiregleri
iizerinde etki yaratmakta ve misafirlerin ihtiyag ile isteklerini yeni bir
forma sokmakta, turistik deneyimleri ise yepyeni bir diizeye tasimaktadir
(Ivkov vd., 2020, s.1). Covid-19 pandemisi ve benzeri hastaliklarla ilgili
krizlerde, enfekte veya karantina altindaki misafirlere, mikrobiyal viriis-
lerden etkilenmeyen robotlar etkin ve verimli bir bigimde hizmet vere-
bilme potansiyeline sahiptirler (Seyitoglu ve Ivanov, 2020, s.2).

Bu ¢alismada; turizm sektoriinde robotlarin kullanimi, 6zellikle robot
seflere ve garsonlara iliskin yapilmis calismalara ve sektordeki uygulama
orneklerine yer verilmistir. Robot sefler; mutfakta gidalarin 6n hazirligim
yapma (kesme, dograma vb.), pisirme ve hatta sunum siirecine dahil olma
gibi bircok islevi ve sorumlulugu yerine getirebilmektedir. Robot seflerin
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ozellikle hazir yemek (fast food) sektoriindeki isletmelerde daha fazla ter-
cih edildigi goriilmektedir. Robot seflerin zincir hazir yemek restoranlar-
daki kullaniminin artmasina bagli olarak, Tiirkiye’deki restoranlarda da
robot seflerin kullanilmaya baslanacag: ongoriilmektedir.

Bucak ve Yigit'in (2020) ¢alismalarinda, Covid-19 pandemi sonrasinda
yiyecek-icecek sektorii ve as¢ilik mesleginin gelecegi ile ilgili Tiirk Sefleri-
nin Diisiincelerini arastirmiglardir. Arastirmacilar calismalarinda, menti
planlamasinda yoresel ve saglikli {irtinlere yonelik talebin artmasina bagh
olarak bazi degisikliklerin olabilecegini, gida hijyeni ve giivenligi konusu-
nun 6neminin tekrar giindeme gelecegini vurgulamiglardir. Bu baglamda
robot seflerin, gida giivenligi konusunda isletmelere ve misafirlerine gii-
ven verebilecegi ve robot seflerin gelecek donemlerde yiyecek- icecek sek-
tortinde kullaniminin artacagi sdylenebilir.

Vatan ve Dogan'in (2021), ‘otel calisanlarinin robot garsonlar hakkindaki
diisiinceleri” tizerine yapmis olduklar1 ¢alismada, robot garsonlarin ope-
rasyonel ve sistemsel olarak basarisizliga yol agabilecegini ve teknik ma-
liyeti arttirabilecegini belirtmislerdir. Ayni ¢calismada katilimcilarin, robot
garsonlarin sektorde igsizligin artmasina neden olacagina iliskin gortisleri
vurgulanmistir. Ayrica, yapilan arastirma sonucunda, otel ¢alisanlarinin
robotlara komut verme noktasinda olumlu diisiinceler beslerken, robot-
lardan komut alma noktasinda negatif diisiinceye sahip olduklar tespit
edilmistir.

Robotlarin turizm sektoriinde kullaniminin giderek arttigi goriilmek-
tedir. Bu baglamda, robotlarin turizm isletmelerindeki varliklarinin
onemi ve faydalar ile ilgili verilecek olan egitimler araciligiyla calisanla-
rin On yargilar: ortadan kaldirilabilir. Yine benzer egitimler, turizm fakiil-
telerinde de verilerek gelecegin turizm sektor calisanlarimin diinyadaki
gelismeleri daha rahat takip edebilmeleri ve uygulayabilmelerine katki
saglanacaktir.

Turizm sektoriinde robot kullaniminin yayginlasmasi ongoriisiinden
hareket ederek, robotlar ve turizm c¢alisanlari, robotlar ve misafirler, ro-
botlar ve diger turizm paydagslar (tedarikgiler, aracilar vb.) ile iligkiler ve
yarattig1 etkiler tizerine alandaki boslugu doldurmak adina yapilmasi ger-
eken bircok calisma oldugunu belirtmek gerekmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Robotics in the Tourism: Robot Chefs and Robot
Waiters in Food-Beverage Sector

*

Gizem Ozgiirel - Songiil Kiling Sahin
Balikesir University- Mugla Sitki Kogman University

Recent developments in information and computer technologies like arti-
ficial intelligence, nanotechnology, new generation wireless technology
and robots bring about the occurrence of novel approaches and modern
practices in tourism sector. Human relations plays very crucial role in
tourism sector. Food and beverage industry is one of the tourism sector is
also affected from the innovative technological developments. In the mod-
ern business rivalries the importance of robots is becoming pivotal for in-
dustrial applications. When computers were discovered to use for the
business long time ago, they have been modified for the best suit for the
different requirements. The end of the 2030, it has been predicted that ro-
bots will have being used the all industries regardless of the sector as com-
puters are today (Mathath and Fernando, 2017, pp. 288).

While increasing the application of robots in food service industry, it
can be categorized under culinary operation and front personnel opera-
tion. This innovative application bring about the emergence of the con-
cepts such as robot waiter and robot chef especially in the food service
sector. Also, robotic technologies engender to the rise in the competitive-
ness and marketing of the goods by providing quick service to customers
(Mathath and Fernando, 2017, pp. 288). Nowadays the popular trends in
food service sector like catering, food production firms, fast-food restau-
rant has revealed the robotic applications including robot waiter and robot
chef in many countries around the world. The robot transformation in
food industry has increased business productivity, reduced cost and en-
hanced customer experiences. Despite the wide use of robots in manufac-
turing and service sectors, the utilization in food service industry is a
novel application. Currently, some food service firms throughout the
world incorporated the use of robot waiter and robot chef for preparing,
cooking and serving dishes.
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The COVID-19 pandemi crisis has began a novel era in the food sector.
Like other industries, the food and beverage industry has been affected
dramatically by impacts from the COVID-19 pandemic, which has in-
duced gigantic losses in many sectors of the global economy. COVID-19 is
highly contagious as it is transmitted by human-to-human contact. There-
fore, evaluating the potential impact of the virus on food safety is an ex-
tremely important issue for governments, the food industry and consum-
ers worldwide (Han et al., 2021, pp. 25). During the post- COVID-19 era,
the food industry and food supply will increasingly depend on the devel-
opment of resilient food systems which is including good hygiene prac-
tices, cleaning, sanitation, and maintaining social distance among workers
in the food industry (Han et al., 2021, pp. 32). Effective food control sys-
tems are essential for protecting consumer health and safety. According to
Mahalik and Nambiar (2009, pp. 590), food industry includes food pro-
duction, food processing and food service; all of them incorporate robotic
operations for different purposes (Erzincanli and Sharp, 1997, pp. 195).
Remarkable changes have been taken place in food industry globally.
Stringent work conditions, extreme temperature, speedy process to pro-
duce low cost goods were the main requisites for the industry (Mahalik
and Nambiar, 2009, pp. 591). According to Wilson (2010, pp. 499), the real
business growth of the food industry lies at the implication of the concept-
“untouched by human hand “will become the significant marketing dif-
ferentiator for the food products in the future. Low cost maintenance with
high productivity in the food industry is considered as the prime ad-
vantage for the robots. Also, infection of food can be sifted and be ensured
food safety by the usage of robots in food service sector. The success of the
food industry is always dependent on product quality, consistency and
high return on investment, and robots are meant to achieve all these ne-
cessities. Therefore, robots have a rising demands for the food and bever-
ages industry especially post Covid 19. At the same time, robot waiters
and robot chefs may lead to a soared unemployment rate in the future and
communicational problems with customers.

The basic goal of this paper is to discuss the human-robot interaction,
the present circumstance of robot technology in tourism industry, espe-
cially the use of robot waiter and robot chef in food and beverage busi-
nesses and the tendencies towards future are determined. For this study,
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a comprehensive literature on the subject was investigated and a review
was made using the secondary studies which were secondary data
through online search. The results of this study showed that in general,
the use of robots will increase in the tourism industry in future. The food
and beverage sector has a direct association with the tourism industry.
The results of this study showed that there are so many examples of robot
technology in the tourism industry and food service sector. The significant
findings from the present study indicate that the use of robot waiter and
robot chef in the food service sector will ascend in near future.
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