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Konaklama Isletmelerinde Robotlarin Kullanimi Hakkinda
Caligsanlarin Algilari: Bursa Ornegi

Perceptions of Employees about the Use of Robots in Hospitality Businesses:
The Case of Bursa

Medine DOGAN!") Kansu GENCER?

Oz

Bu calismada, Bursa’da bulunan otel isletmeleri calisanlarmin otellerde robotlarin gérev almasina
yonelik algilarinin belirlenmesi amaglanmistir. Algilarin 6l¢timiine yonelik yapilan bu arastirma ile
turizmde robotlasma konusunda alanyazina ve sektdre katki sunulmasi diistiniilmektedir. Arastirma
kapsaminda Bursa ilinde 3, 4 ve 5 yildizli otellerde goérev yapan 200 otel personeline anket
uygulanmistir. Arastirmanin 2022 yilinda pandemi siirecinin bitmesine yakin bir zamanda yapilmasi
nedeniyle bu stirecin etkilerini de yansitabilecek bir nitelikte oldugu soylenebilir. Bslgede daha once
bu kapsamda bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi ve bolgenin turizmde 6ne ¢ikan bir destinasyon
olmasi da ¢alismanin énemini arttiran diger bir unsur olarak goriilmektedir. Bu ¢alisma ile turizmde
robotiklesmenin sektor calisanlarinca nasil algillandigiin tespit edilmesinin ileride yapilacak
calismalara da yol gosterecegi diistintilmektedir. Arastirma sonucunda turizm sektoriinde ytizylize
iletisimin personel tarafindan daha cok tercih edildigi ve yiizylize temas gerektirmeyen bazi
gorevlerde daha hizli olacaklar1 diistincesiyle robotlarin kullanilmasinin uygun olacagi gortisleri
gozlenmigtir. Bu arastirma Kiitahya Dumlupimar Universitesi Sosyal ve Begeri Bilimler Bilimsel
Arastirma Etigi Kurulu 03/02/2023 tarih ve 62 sayili Etik Kurul Onay1 almarak gerceklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler:: Konaklama Isletmeleri, Bursa, Turizm Robotlar, Robot Calisanlar

Jel Kodlar:: L83, M10, O33, 036

Abstract

In this study, it is aimed to measure the perceptions of employees in hotel businesses in Bursa about
whether robots or humans work in hotels. This research on the measurement of perceptions will help
individuals who will work on robotization in tourism and contribute to eliminating the deficiencies in
the literature in terms of academics. Within the scope of the research, a questionnaire was applied to
200 hotel personnel working in 3, 4 and 5 star hotels in Bursa. Since the research was conducted close
to the end of the pandemic process in the summer of 2022, the answers were given by including the
pandemic process. It is important that the research has not been done in the region before and the
winter tourism capacity of the region is examined. In the study, determining how the idea of
robotization in tourism is perceived by the sector employees is a determination that can help future
studies. As a result of the research, it has been revealed that it would be appropriate to use robots in
the tourism sector, where one-on-one communication with people is more preferred by the personnel
and in some departments that do not require one-to-one contact with people, it would be appropriate
to use robots with the thought that they would be both workforce and faster. The study was approved
by the Kiitahya Dumlupmar University Social and Human Sciences Scientific Research Ethics
Committee dated 03.02.2023 and numbered 62.
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Globallesen diinyada isletmelerin yeni pazar arama ve gelistirme calismalari, rekabet igerisinde
biiytiyerek ilerleme diuistinceleri dordiincii sanayi devrimi olarak isimlendirilmis Endustri 4.0
kavraminin temelini olusturmustur (Piccarozzi, Aquilani ve Gatti, 2018). Ik kez Almanya’da
kullanilmis olan bu kavram yiiksek teknoloji stratejisi baglaminda 2011 yilinda gelecegin fabrikalar
ile ilgili bir kavram olarak kullanilmistir (Rod1¢, 2017; Korze, 2019). Bu kavram endiistriyel devrim,
yiiksek teknoloji ile miithendislik veya fen bilimleri alaninda daha etkin goriilse de turizm sektoriintin
bu kavramdan ekonomik ve finansal olarak etkilenecegi diistintilmektedir (Mil ve Dirican, 2018).
Turizmde miisterilere misafirperver bir hizmet sunma acgisindan islerde hizmet robotlarimin
kullanilmasi (Ozgﬁrel ve Sahin, 2021), robot turist rehberleri (Yildiz, 2018), kisisellestirilmis seyahat
deneyimleri ve akilli turizm hareketleri, akilli aplikasyonlar, akilli destinasyonlar vb. kavramlar
endiistri 4.0'in turizme yansimalari sonucunda ortaya ¢ikmustir (Diilgaroglu, 2021). “Akill turizm”
olarak tanimlanan ve turizm sektoriine ek olarak gastronomik alanda da miisterilere essiz deneyimler
yasatmak amaciyla masa tiizerine yansitilan yemek animasyonlar: (Fiszman, Giboreau ve Spence,
2013), 3D yazicilar kullanilarak tiretilen yemekler, otomasyon sistemleri ile standart lezzet ve kalitede
tretilen yiyecekler, serviste ve mutfakta robotlasma (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017; Hazarhun ve
Yilmaz, 2020; Ozgurel ve Sahin, 2021) endiistri 4.0 kavraminin igerisine aldig gelismelerdir (Oztl'irk,
2020). Robotlarin giindelik hayatta kisisel alanlara girmesi konusunda olumlu ve olumsuz diisiinceler
olsa da 2020 yilinda karsilasilan pandemi sonucunda kisisel temast minimum seviyeye indirmek adina
robotlarm kullanildig1 goriilmekte ve bu kullanimin artacag diisiintilmektedir (Ozgiines, Bozok ve
Kigtikaltan, 2020; Yurtsever ve Akgiindiiz, 2021). Bu calismada, Bursa’da bulunan otel isletmeleri
calisanlarinin otellerde robotlarin goérev almasma yonelik algilarimin belirlenmesi amaglanmistir
Arastirma konaklama hizmeti sunan isletmelerdeki teknolojik seviyenin belirlenerek bu alanda
robotlarin sunacagi hizmetlerin hangi amaclarla kullanabileceklerine dair otel calisanlarinin
dustincelerini aciga ¢ikarmaktadir.

Kavramsal Cerceve

Mevcut islem ve stireclerin yonetiminde, dijjital dontisimiin alt bir basamag: olarak tanimlanan
endiistri 4.0'1n en biiyiik amaci bilgiye dayali olan ve ileri teknoloji tirtinlerinin minimum seviyede is
glicti ile tretilmesidir (Oztiirk, 2020). Endiistri 4.0 yiiksek teknoloji ve miihendislik ile turizm
sektortinii de etkilemekte olan bir olgudur (Mil ve Dirican, 2018). Endiistri 4.0 fiziksel (otonom
araclar, 3D yazicilar, gelismis robotik, yeni malzemeler), dijital (nesnelerin interneti, dagitilmis defter
teknolojileri/blok zincirler, teknoloji tabanli platformlar) ve biyolojik (genetik) alanlar1 birlestiren yeni
teknolojiler olarak tanimlanabilmektedir (Schwab, 2016; Korze, 2019). Endiistri 4.0 arasinda yer alan
teknolojilerin arasinda robotlarin yayginlasmasi, nesnelerin interneti, yapay zeka, sensorler, bilissel
teknolojiler, nanoteknoloji, internet hizmetleri, bulut bilisim, kuantum bilisimi, teknolojik giysiler ve
takilar, siber fiziksel sistemler, artirilmus gerceklik, akilli isaretleme, akilli robotlar, biiytik veri, 3D
yazicilar ile yeni nesil teknolojiler, akilli aglar yer almaktadir (Ozturk, 2020; Yapici ve Yildirim, 2021).
Enddistri 4.0 yalnizca teknolojik iiretim olarak degil hizmete dayal1 bir sektor olan turizm alaninda da
kullanilmakta olup, stirekli degisen hizmet beklentileri ve farklilasan isteklere cevaplar
sunabilmektedir (Yurtsever ve Akgtindiiz, 2021). Endistri 4.0'n turizm sektortindeki varlig:

sonucunda turizm 4.0 (Korze, 2019) ve gastronomi 4.0 kavramlar1 ortaya ¢ikmistir (Keskin ve Sezen,
2021).

2016 yilinda Portekiz'de ilk kez kullarulan turizm 4.0 kavrami teknolojik bir ara¢ olarak degil
turizmdeki yenilik¢iligi kolaylastirarak turizm ve seyahat alanlarindaki girisimcilige tesvik amaglarinm
benimseyen bir anlam tasimaktayd: (Korze, 2019). Turizmin dijitallesmesi (turizm 4.0); yapay zeka,
nesnelerin interneti, destinasyon yonetim sistemleri, merkezi rezervasyon sistemleri, miisteri iligkileri
yonetimi, dijital telefon sebekeleri, akilli otel yonetim sistemleri, konaklama isletmelerindeki isleri
kolaylastiran akilli bilet (kart) sistemi, akilli tur rehber sistemi, akilli seyahat acentesi sistemi,
turistlerin gidecekleri destinasyon merkezini onceden gormelerini saglayan sanal gerceklik, son
dakika oda rezervasyonu ve giris islemi yaptirilabilmesine olanak tantyan mobil uygulamalar dénemi
(Poon, 1993; Kaya, 2009; Sanli6z, Dilek ve Kogak, 2013) olarak tanimlanabilir (Atar, 2020). Seyahat ve
konaklama deneyimlerinin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyeti amaciyla dijital ortamdaki verilerin
kullanilmasi, saklanmasi ve paylasilmas: turizmde dijitallesmenin bir baska yansimasini
olusturmaktadir (Martinovi¢, 2021). Her ne kadar olumlu agidan degerlendirilse de turizmdeki dijital
ilerlemenin teknoloji kullanimu ile turistik deneyimin arasindaki smirlar1 bulaniklastirarak turistik
deneyimin 6ziinii bozup bedensel zarara yol actigini diisiinenler de vardir (Stankov ve Gretzel, 2020).
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'nin (TURSAB) 2019 yilinda yaymladigi dijital déntisiim
raporundaki turizm sektoriinti etkileyen djjital trendlerden bazilar1 sunlardir: kisisellestirme,
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omnichannel miisteri deneyimi, veri odakli yaklasim, mobil entegrasyon ve bagli olma, gercek
zamanli pazarlama, yapay zeka, ortak ekonomiler ve platform yapilari, veri giivenligi ve gizlilik,
mesajlasma programlari ve chatbotlar, nesnelerin interneti, artirilmis ve sanal gerceklik, blockchain
(TURSAB, 2019). Bu uygulamalar yaygin bir sekilde kullanilmakta olup dijitallesmenin getirdigi bilgi
kolaylign ve aninda bilgiye ulasma nedeniyle gelecekte daha yaygin olarak kullamilacag:
duistntilmektedir (Yildiz ve Davutoglu, 2020).

Gastronomi 4.0 teriminin temelini endiistri 4.0'in ortaya ¢ikisiyla gelisen turizm 4.0'in ilerlemesi
olusturmustur. Bu temelin ilerlemesi yiyecek icecek sektoriinde dijitallesme calismalarinin
baslamasiyla yon bulur (Yildiz ve Davutoglu, 2020). Bir isletmeyi tercih eden miisteriler yemek yeme
deneyimlerini iyi bir sekilde gerceklestirmeyi istemektedirler (Oztiirk, 2020). Bu deneyimleri
karsilamak amaciyla isletmeler yemek masalarinin tizerine yansitilan yemegin yapilisina dair
animasyonlar, tabaklarda gorsel zenginlik olusturma adma 3D yazicilar ile yapilan yiyecekler (Oztiirk
,2020), yemek pisiren sef robotlar (Ozgiirel ve Sahin, 2021), miisterilere servis yapan robotlarin oldugu
restoranlar (Hazarhun ve Yilmaz, 2020), yemegin duyusal deneyimi adina yemege uygun sesler, agiz
jokey yaklasimi 1 (Koizumi, Tanaka, Uema ve Inami, 2011), yiyeceklerin renk, doku ve boyutlarinda
degisiklik yapan teknolojik yazilimlar, ‘Gin & Sonic’2 yaklasimi, tablet ekranindan yiyecek arkaplam
olusturma, GastrOpera® akimi, bilim laboratuarlarinda yapilan gida analizleri vb. uygulamalar ortaya
¢ikmuistir (Spence ve Piqueras-Fiszman, 2013).

Diinyamin bilim ve teknoloji alaminda giderek ilerlemesi turizm sektoriinii de igerisine alarak
etkilemis, bu etkiler; rehberlik, damismanlik, oda servisi, robot sef ve garsonlar vb. alanlarda
miisterilere 6zel hizmet sunan robotlarin artisina neden olmustur (Ozgtirel ve Sahin, 2021). Turizmde
konaklama isletmelerinde ilk defa robot hizmetlerini 2015 yilinda Japonya'nin Nagazaki bolgesinde
acillmis olan Hennna Hotel kullanmistir (Rosete, Soares, Salvadorinho, Reis ve Amorim, 2020).
Turizmde hizmet robotlarina giderek artan ihtiya¢ ve istek dogrultusunda Savioke isimli sirketin
urettigi musteriler icin oda servisi gorevinde kullanilan ve her isletmenin ismini isletmesine 6zel
degistirdigi “Relay” isimli robot (Sezgin ve Karagoz, 2021), New York'ta olan “Yobot” isimli robot
litks otellerde konaklayan miisterilerin bagajlarini depolayarak miisteri otelden c¢ikarken teslim
edilmesinde gorev almaktadir (OZgﬁnE@, Bozok ve Kiictikaltan, 2020). Giiney Kore’deki hava
limanlarinda miisteriler ile birlikte ucaga kadar eslik eden “Troika” (ibis, 2019) isimli robotlar
turizmde hizmet robotlarina ornektirler. Hilton Otelleri IBM ile birlikte 2016 yilinda tirettigi
misterilerin kisisel, yeme icme ve seyahat hakkinda, konaklama isletmesinin ici ve gevresi ile ilgili
sorular sorup sorduklari dilde aminda cevaplar aldig1 “Connie” isimli robot (ibis, 2019), kat hizmetleri
alaninda yardimci robot “Robie” (Kilichan ve Yilmaz, 2020) otelin boliimlerinde personellere yardim
etmektedir. Ilk otonom mutfak asistani olan ve kofteleri kivamina gore pisirip fritozde yiyecek
kizartmada yetenekli “Flippy” ve pizza hamur agma, sos dokme, firinda pisirme ve pistikten sonra
kutuya koyup dilimleme islemini yapan robot “Pazzi” (Ayyildiz ve Eroglu, 2021) mutfak boliimiinde
yer alan hizmet robotlaria ornektirler (Ozgiirel ve Sahin, 2021). Royal Carribbean adli kruvaziyer
gemideki “Bionic Bar”, misafirler i¢in insan dirsegine benzeyen kollar1 ile degisik sunumlar
hazirlayan robotik bir bar (Sezgin ve Karagoz, 2021) misafirlere yemek hakkinda bilgi veren robot
garson “Pepper” (Khan, Khalid ve Igbal, 2018) robotik sef “AUSCA” (Ozgiirel ve Sahin, 2021)
“Moley”, yemek dagitimi yapan “BellaBot”, ilk tabak toplama robotu “HolaBot” (Keskin ve Sezen,
2021) vb robotlar ve otonomlar ortaya c¢ikmustir. Boston’da bulunan Spyce adindaki restoran ise
mutfak alaninda robotik teknolojiyi benimsemis ve siparis edilen yiyecekleri robotlar hazirlamaktadir
(Cerkez ve Uguk, 2021).

flgili Calismalar

Turizmde robotiklesme konusu hakkinda yapilan calismalar incelendiginde Spence & Piqueras-
Fiszman (2013) ¢alismasinda gastronomik alanda teknolojinin ileri derecede kullanumini, deniz tirtini
yemeklerinin sunumunda deniz sesi kullanimi, yemek yiyen bireylerin ¢ene hareketlerinin algilanarak
onceden kayitli seslerin cene hareketine uygun olaninin sesinin c¢ikarilmasi (mouth jockey),
tiiketilirken ses c¢ikaran gida trtinlerin sesleri ile oynanarak citirtilarinin artirilmasi, gin & tonic
technology, elektronik, 1s1k ve duyular yardimi ile yeme deneyiminde iyilestirme, restoran seklinde
deneysel laboratuarlar, gida dokulariyla oynayan uygulamalar, tabletten yemek yemek gibi teknolojik
akim ve uygulamalar ile ilgili yapilan ¢alismalar1 ortaya koydugu goriilmektedir. Khan, Khalid ve
Igbal (2018) gelecekte kullanilacak akilli gida tiretimlerinin robotlar yardimiyla ne kadar gelisecegine

1 Gida dokusunu ve hissiyatini artirmak asina seslerden yararlanilan bir sistem.

2Cin ve tonik bir balona dokiiliir. Sonrasinda bu balon siv1 nitrojen banyosuna sokulur ve donana kadar hizla dondiiriiliir.
Balonun derisi soyulduktan sonra, geriye kalan derin dondurulmus cin tonigin yiyecek sunumunda kullanimu.

3Duyulari elektronik, 151k, titresim ve koku yayilimi ile uyaran bir akim
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dair gerceklestirdigi calismasinda gida tiretimi, ambalajlanmasi, etiketlenmesi, depolamasi, nakliyesi,
hazirlanmasi, sunumunda kullamlan robotlarin  ornekleri verilmistir. Ibis (2019) turizm
endiistrisindeki robotlasmanin boyutlarini ortaya ¢ikarmak amaciyla gergeklestirdigi arastirmasinda
otellerde, seyahat isletmelerinde, restoranlarda, havalimanlarinda, miizelerde ve turizm rehberligi vb.
alanlardaki robot teknolojisinin kullamim seviyelerini inceleyerek gelecekte hangi alanlara dogru
egilim gosterebilecegini ve alinmasi gereken onlemleri vurgulamistir. Oztiirk (2020) calismasinda
teknolojik gelismelerin gastronomi alanina yansimalarini incelemektedir. Arastirmaci ¢aligmasinda
eglenceli bir yemek deneyimi icin interaktif yemek masalari, 3D yazicilar, yemek pisiren robotlar,
garson robotlar, dokunmatik siparis ekranlari, miisterilerin tatil seceneklerine yardimc olan robotlar
gibi ornekler ile teknolojik gelismelerin turizm ve gastronomiye yansimalarindan bahsetmistir. Keskin
ve Sezen (2021) endistri 4.0'm yansimalari sonucunda olusan gastronomi 4.0'm teknoloji ile
baglantisini arastirdig1 calismasinda ise bu kullanilan robotlar: adlari ile 6rnek olarak gostermislerdir.
Ivanov, Seyitoglu ve Markova (2020) arastirmalarinda otel yoneticilerinin konaklama isletmelerinde
robot kullanimina yonelik algilarmi tespit etmeye ¢alismiglardir. Arastirmadan elde edilen bulgular
isletmelerin robot kullamimi igin daha hazir olmadiklarini, robotlarin hizmetteki Kkaliteyi
dustireceklerini  diistindiikleri ve konaklama sektoriindeki iyi egitim almis yetenekli bireylerin
robotlardan daha yeterli seviyede ve degerli olduklar1 diisiincesini tasidiklarini gostermektedir.
Sezgin ve Karagoz (2021) calismalarinda, turizm sektoriinde kullanilan robotlasma teknolojilerini
inceleyerek konaklama isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri, havalimanlarinda ve turist rehberliginde
kullanilan robotlasmanin hangi o¢lciide oldugu ve bu robotlarin gorevlerinin yer aldigi bulgular
icermektedir. Ozgiirel ve Sahin (2021) yiyecek icecek sektoriinde kullamilmakta olan robot sef ve
garsonlarin isimleri, gorevleri ve drneklerinin yer aldig1 bir calisma gerceklestirmislerdir.

Yontem

Bu arastirmanin amaci, yenilik¢i robot teknolojilerinin hangi alanlarda kullanilabilecegine yonelik
konaklama isletmelerindeki personelin algilarinin belirlenmesidir. Calisma Kiitahya Dumlupiar
Universitesi Sosyal ve Begeri Bilimler Bilimsel Aragtirma Etigi Kurulu tarafindan 03/02/2023 tarih ve
62 sayil etik kurul onayi ile gerceklestirilmistir. Arastirma evrenini Bursa’da hizmet veren 3, 4, 5
yildizl1 otellerin calisanlari olusturmaktadir. Bu kapsamda veri toplama amaciyla anket teknigi
kullanilarak 500 adet anket 1 Haziran - 1 Temmuz 2022 tarihleri arasinda otellere birakilmis ve
tamamlandiginda geri toplanmistir. Ankette kullanilan 6lgek Ivanov, Seyitoglu ve Markova'nin (2020)
calismasindan uyarlanmistir. Anket formu 7’si demografik sorular olmak tizere 47 sorudan
olusmaktadir. Geri toplanabilen anketlerden 200 tanesi tam doldurulmustur. Eksik ve yanlis
doldurulan anketler degerlendirme disinda birakilmistir. Verilerin analizi katilimcilarin her soruya
verdikleri yanitlarin 51i likert 6lgegi bazinda aritmetik ortalamalar1 degerlendirilerek yorumlanmistir.
Olcek; 1- Kesinlikle katilmiyorum, 2- Katimiyorum, 3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5- Kesinlikle katiliyorum seklinde derecelendirilmistir. Buna gore elde edilen bulgular
tizerinden degerlendirme yapilarak sonuglandirilmistir.

BULGULAR
Tablo 1'de katilimcilarin demografik ozelliklerine yer verilmektedir.

Tablo 1 Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde % Demografik Ozellikler Frekans Yiizde %
Cinsiyet Turizm Egitimi Aldiniz M1?

Kadin 86 43,0 Evet 123 61,5
Erkek 114 57,0 Hayr 77 38,5
Yas isletmede Calisma Siiresi

18-25 41 20,5 1-4 63 31,5
26-33 85 42,5 5-9 99 49,5
34-41 51 25,5 10- 14 30 15,0
42-49 17 8,5 15-19 6 3,0
50 ve tizeri 6 3,0 20 ve tizeri 2 1,0
Calistiginiz Departman Otel Sinif1

On biiro/ Resepsiyon 47 23,5 3 Yildizlh 102 51,0
Kat hizmetleri 44 22,0 4 Yildizla 35 17,5
Restoran 47 23,5 5 Yildizlh 63 31,5
Mubhasebe ve finans 11 5,5

Satis pazarlama 5 2,5

Giivenlik 23 11,5

Ust yonetim 23 11,5

Egitim Durumunuz
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[lkogretim / Ortadgretim 11 55
Lise 70 35,0
Onlisans / Lisans 110 55,0
Lisanstistii 9 45

Tablo 1’de belirtilen katilimcilarin demografik ©zellikleri incelendiginde kadin ve erkek katilimci
oranlariin su sekilde oldugu goriilmektedir (Kadin % 43 - Erkek % 57). Yas durumu oranlarinda ise
katihmcilarin yarisina yakini (%42,5) 26 - 33 yas araliginda ve ikinci yiiksek yas araligimin (%25,5) 34-
41 arasindaki yas grubuna ait olduklar1 saptanmaktadir. Personellerin turizm sektoriinde calistiklar
siireler arasinda en yiiksek deger 5- 9 yil (%49,5) ve takip eden deger 1-4 yil (% 31,5) aras1 olarak
belirlenmistir. Katiimcilarin ¢alismakta olduklar: departmanlar agisindan en yiiksek oranlar % 23,5
On biiro/Resepsiyon, % 23,5 Restoran ve % 22 Kat hizmetleri olarak dagilim gosterirken % 31 bir
kisim diger departmanlar olarak dagilmaktadir. Otel siniflarinin dagilimi sirasiyla 3 yildizli (% 51.0),
5 yildizl1 (%31,5) ve 4 yildizl1 (%17,5) olarak dagilim gostermektedir. Turizm egitimi alma durumlar:
incelendiginde katilimcilarin %61,5'inin turizm egitimi almis olduklar1 goriilmektedir. Egitim
degiskenine gore katilimcilarin ¢ogunlugu onlisans/lisans (%55.0) derecesine sahiptir. Tablo 2'de
konaklama isletmelerinde calisanlarin robotlarin gergeklestirebilecekleri gorevlere iliskin bulgular
sunulmaktadir.

Tablo 2. Robotlarin konaklama isletmelerinde gerceklestirebilecegi isler hakkinda c¢alisanlarin
algisina yonelik bulgular

Ortalama Standart Sapma
Robotlar oteldeki ortak alanlar: temizleyebilirler 3,8500 1,36999
Robotlar destinasyon hakkinda bilgiler verebilir 3,8150 1,36753
Robotlar otel tesisleri hakkinda bilgi verebilir 3,8000 1,38550
Robotlar masalar: temizleyebilirler 3,7250 1,52677
Robotlar oda temizligi yapabilirler 3,7200 1,42892
Robotlar menti hakkinda bilgi verebilirler 3,6600 1,51522
Robotlar hazir camasirlar: teslim edebilirler 3,4900 1,41062
Robotlar yeni havlu, carsaf,teslimi yapabilirler 3,4350 1,49900
Robotlar1 kullanmak, otelin hizmet kalitesini iyilestirecek 3,3700 1,28113
Robotlarin kullanilmasi otelin imajia olumlu etki yapacak 3,3400 1,24182
Robotlar camasirhane i¢in miisteri siparislerini alabilirler 3,3250 1,51022
Robotlar konuklarin deneyimini iyilestirecek 3,2900 1,30168
Robotlar oda servislerinin teslimatin yapabilirler 3,2650 1,57070
Robotlar kart ile gerceklestirilen 6demeleri kayitlara isleyebilir 3,2050 1,57652
Robotlar eglenceye katilimlar1 programlayabilirler 3,0450 1,59553
Otelden cikis islemlerini robotlar yapabilir 3,0150 1,57709
Otele giris islemlerini robotlar yapabilir 3,0100 1,56914
Odeme belgelerinin diizenlenmesini robotlar yapabilir 2,9600 1,67704
Robotlar nakit gerceklestirilen demeleri kayitlara isleyebilir 2,9450 1,57938
Robotlar otelin doluluk oranini artiracak 2,8750 1,30302
Robotlar icecek servisi yapabilirler 2,8550 1,51839
Robotlar otelin gelirini artiracak 2,8550 1,18363
Robotlar yemek pisirebilirler 2,8500 1,58114
Robotlar icecekleri hazirlayabilirler 2,8500 1,58114
Robotlar otelin karliligin artiracak 2,8250 1,18804
Robotlar isletme maliyetlerini azaltacak 2,7900 1,34721
Robotlar yemek servisi yapabilirler 2,7850 1,49665
Robotlar otelden ayrilan misafirlere yardim edebilir 27700 1,57464
Robotlar misafirlere odaya kadar rehberlik edebilir 2,7000 1,57557
Misafir karsilamay1 robotlar yapabilir 2,6700 1,46692
Robotlar restoranda misafirleri masaya yonlendirip siparis alabilirler 25100 1,51040
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Robotlar restorana gelen misafirleri karsilayabilir 2,4900 1,51040
Miisteriler sadece robotik teknolojiler nedeniyle oteli sececek 23450 1,27440
Robotik hizmetlerin kullanimi, ¢alisanlarin daha iyi emniyet ve gtivenligini 22900 153220
garanti edecektir. § ’

Robotlar, otelin daha yiiksek fiyatlar talep etmesine izin verecek 22850 1,26164
Konsiyerj hizmetlerini (siparis biletler, taksiler) robotlar yapabilir 22650 1,51202
Robotik hizmetlerin kullanimi, konuklarin daha iyi emniyet ve giivenligini 21250 149350
garanti edecektir ’ ’

Robotlar bah¢ivanlik hizmetlerini saglayabilirler 2,0600 1,30573
Robotlar muhafiz/ giivenlik olarak hizmet edebilirler 2,0350 1,30472
Robotlar masaj hizmeti yapabilirler 1,9550 1,34238

Tablo 2 incelediginde, robotlara yonelik sorularin konaklama isletmelerinde calisan bireylere
yoneltilmesi sonucunda 1,9550 oranla robotlarin masaj hizmeti yapabilecegi en diisiik ortalamaya
sahip olan distincedir. Misafirlerin karsilanmasi, 6deme belgelerinin diizenlenmesi, robotlarin
miisterilere odalaria kadar eslik etmesi, konsiyerj hizmetleri, nakit 6demelerin kayitlara islenmesi,
otelden ayrilirken miisterilere yardim etme, restorana gelen miisterileri karsilama, restoranda siparis
alma, rezervasyon yapilan masalara yonlendirme, yiyecek ve igecek servisi, yemek pisirme ve igecek
hazirlama, giivenlik ve bahgivanlik, isletmelerin maliyetini azaltma, doluluk orani artirma, otelin
yiiksek fiyat talep etmesi, otel gelir ve karhiligimi artirma, konuklarin ve calisanlarin giivenligini
garanti etme, miisterilerin robotik teknolojiler nedenli oteli se¢mesi ifadeleri konusunda katilmiyorum
cevabr agirlikli olarak verilmistir. Calisanlar otele giris ve c¢ikis islemlerinin yapilmasi, otel ve
destinasyon hakkinda bilgi verilmesi, kart ile gerceklestirilen islemleri kayit altina alma, restoran
mentileri hakkinda bilgi verme ve masalarin temizligi, oda servisi teslimati, oteldeki ortak alanlarin ve
odalarin temizligi, hazir ¢amasir ve yeni havlu vb. teslimati, eglence katilimlarimi programlama,
konuklarin deneyimini iyilestirme, otel imajina olumlu etki ve hizmet kalitesini iyilestirme ifadelerine
verdikleri yanitlarda daha olumlu algilara sahip olduklar1 gozlenmektedir.

Tartisma ve Sonug¢

Aragtirma sonucunda Bursa’da bulunan otellerin heniiz isletmelerde robot kullanilmasina olumlu
bakmadiklar1 soylenebilir. Konaklama isletmelerinde calisan personel robotlarin bazen isletmeye
sorun olusturabileceklerini ve robot kullamiminin turizm gibi insan merkezli bir sektorde etkin
olmayacagini diistinmektedir. Bulgulara gore robotlar turizm sektoriinde katma degeri diisiik bircok
is yapabilir ve yapmaktadir. Ancak bu kéarhilik, miisteri memnuniyeti, doluluk gibi unsurlar1 garanti
etmez. Hizmet sektorii dogas1 geregi insani dokunusu ve iliskiyi arayan bir yapidadir. Bu sebeple
robotik isletmeler ne kadar djjitallesecegini dogru planlamalidir. Aksi durumda farklilik ararken
memnuniyetsizlik yasanabilir. Ancak katma degeri diistik islerde robotlar kullanilirken insanlar1 daha
insani o6zelligi yogun olan is kollarinda, hatirlanabilir 6zel hizmet sunmak tizere istihdam edebilir.
Ivanov, Seyitoglu ve Markova'nin (2020) 20 otel yoneticisi ile gerceklestirdigi calismada tespit edilen;
robotlarin sosyal beceri ve iletisim gerektiren alanlarda daha yetersiz olduklari, is gticti gerektiren
alanlarda daha etkin olacagy, sirf robot deneyimleri igin otelin tercih edilmeyecegine dair bulgular bu
¢alismanin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Choi, Choi, Oh ve Kim (2020) 16 otel yoneticisi ile
goristigi calismasinda, yoneticilerin robotik deneyimleri ilging buldugu sonucu bu calisma
bulgulartyla orttismemektedir. Yoneticilerin robotik bir deneyimin insanlar icin ilging, isletmeyi
pazarlamak adina 6nemli bir faktor ve isletmeyi ziyaret igin etkin bir sebep olduguna dair algilar: bu
calisma ile zit algilardir. Calismada yer alan ¢n biiro islemlerinde robotlar yerine insanlarin
kullanilmas: gerektigi diistincesi ile insan hizmetlerinin robotik hizmetlerden daha kaliteli algilandig:
bulgusu bu arastirmanin bulgulari ile uyusmaktadir. Calismada robot kullaniminin artisi i¢in kiiltiirel
bir degisimin olmasi gerektigi sonucu vurgulanmustir. Chiang ve Trimi (2020) 201 otel ziyaretgisi ile
gerceklestirdikleri c¢alismanin robotlarin miisterilerin isteklerini karsilamadigi bulgusu ile bu
calismada yer alan bireylerin insandan alinan hizmetin daha kaliteli oldugu bulgusu ortiismektedir.
Robotik otelleri seyahat eden bireylerin internet {izerinden seyahat sitelerine yaptiklar1 yorumlar:
icerik analizi ile inceleyen Cakar ve Akyol (2021) ziyaretcilerin hizmet eden robotlar ile duygusal bir
bag kurmasi, oda servislerini robotlarin getirmesini istemesi, otele tekrar gelme istegini artirmasi
bulgular1 bu calisma ile ortiismemektedir. Bir diger robotik deneyimleri konu alan calisma olan
Fuentes-Moraleda, Diaz-Pérez, Orea-Giner, Mufioz-Mazén ve Villacé-Molinero'nin (2020) miisteri
algilar tizerine yaptiklar1 ¢alisma bulgular1 bu calisma ile orttismemektir. Calisma insan mimiklerini
anlayan robotlarin, deneyimi olumlu hale getirebilecegini belirtmektedir. Bu agidan otellerde robot
kullaniminin personel ve miisteriye gore farklilasabilecegi durumu goz 6niinde bulundurulmalidir.
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Turizm sektoriinde robotlarin yayginlasmas: diistincesi calisanlar tarafindan bazi agilardan olumsuz
karsilansa da pandeminin getirdigi temassiz hizmet gereklilikleri ve kurallar robotlasmanin artisinda
rol oynayabilir. Pandemi doneminde gerceklestirilen temassiz hizmetler sayesinde konaklama
isletmelerinde temassiz teknoloji farkli alanlarda kullanilmaya baslanmustir. Tiirkiye'de hentiz turizm
sektoriinde robotlarin yayginlasmamasi nedeniyle personelin robotlar hakkinda yorum yapmasinin
zor olmasi calismay1 kisitlayan bir etken olarak diuistintilebilir. Bununla birlikte her ne kadar
katilimcilarin dogru yanit verdigi varsayilsa da ¢alisanlarin robotiklesme ile islerini kaybedebilecegi
tedirginligi olumsuz yanit vermeye yoneltmis olabilir. Bu nedenle robotiklesmenin daha yogun
oldugu destinasyonlarda tekrarlanmasinda fayda goriilmektedir. Ileride yapilacak aragtirmalar igin
oneri olarak calisma yapilacak bolgenin robotiklesme agisindan daha yogun bir destinasyon segilmesi
verilebilir. Konu hakkinda Tirkiye'de turistler acisindan daha fazla arastirmalarin yapilmasi
Onerilebilir.
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