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Teknolojideki gelismeler hizmet robotlarinin is slreclerinde itici bir gli¢ haline gelmesine neden
olmustur. Birden fazla personelin yaptigi isi tek bir hizmet robotu Ustlenebilmektedir. Hizmet
robotlari birgok rutin isi devraldidi icin diger calisanlar musterilere daha saglkli odaklanmaktadir.
Hizmet robotlarinin potansiyel faydalari ise isverenleri robotik teknoloji kullanimina tesvik
etmektedir. Turizm sektdriinde hizmet robotuna iligkin hazirlanan bu arastirma igverenlerin hizmet
robotu kullanma istegini incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag dogrusunda konaklama igletmeleri,
restoran ve kafelerden 244 isverenden veri toplanmistir. Verilerin analizinde ise yapisal esitlik
modeli kullanilmigtir. Yapisal esitik modeli analizi sonucunda is sonuglari, sosyal etki ve
performansin igverenlerin hizmet robotu kullanim istegi lizerinde pozitif etkisinin oldugu bulgusuna
ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Hizmet Robotlari, isverenler
Abstract

Service robots are becoming a major driver of business processes as a result of technological
advancements. A service robot can perform the tasks of multiple employees. Service robots take
over many routine tasks, so other employees can focus more on customers. As it handles a lot
of the routine work, it enables human employees to concentrate on customer. The potential
benefits of service robots encourage employers to implement robotic technology. This study on
service robots in the tourism industry aims to examine employers' willingness to implement
service robots. Data was collected for this purpose from 244 employers in the restaurant, cafe,
and accommodation industries. Structural equation model was used in the analysis of the data.
The study findings reveal that the business outcomes, social impact, and performance have a
positive effect on employers' willingness to implement service robots.
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Extended Summary
Purpose

The purpose of this research is to investigate the intention to use service robots, which
have started to become widespread, in enterprises in the tourism sector from the
perspective of employers. For this purpose, the effect of expected business results,
social effects and performance for the workplaces on the service robot usage
intentions of the tourism facility managers were tested.

Background

Service robots, one of the popular artificial intelligence technologies that are
increasingly adopted in the tourism sector, are accepted in various fields of tourism
such as hotels, restaurants, cafes, museums and theme parks (Bulchand-Gidumal,
2022). While 'Henn Na Hotel' is the world's first robot hotel that provides many services
to its guests through robots, 'Spyce' is among the robotic kitchens where food is
prepared automatically (Berezina et al., 2019). Service robots can operate
autonomously without the need for instructions and human assistance, unlike
technologies that require employee effort (Belanche et al., 2020). Service robots
include robots used in various tasks, from carrying out the guests' check-in and check-
out to transporting their luggage to their rooms (Tussyadiah, 2020b).

Service robots reduce costs, increase productivity and revenue, as they perform
repetitive tasks and provide service to customers outside of working hours (Buhalis et
al., 2019). Additional effort and time are required with training to ensure that personnel
are knowledgeable about business processes. On the other hand, robots are perceived
positively in terms of businesses because they realize information and learning
instantly thanks to codes (Wirtz et al., 2018). Service robots are used in various
business processes in front desk, housekeeping and restaurants due to their functions.
While working as a waiter in restaurants, he can promote products at meetings and
events (Yang et al., 2020).

Method

Research data were obtained with a questionnaire form. The survey consists of 2
parts. In the first part, the expected business results, social effects, performance and
desire to use scale and questions prepared with a 5-point Likert scale. The second part
consists of demographic questions about age, gender, marital status, education level
and the type of business providing service. The scales used in the study were
determined by Ivkov et al. (2020) study.

The universe of the research consists of tourism enterprises operating in
Gaziantep. The sample of the study consists of 244 enterprises selected by
convenience sampling method. Research data were collected between 01.12.2022 and
01.01.2023 by face-to-face interview method.

Findings and Results

Of the business owners participating in the research, 127 are men and 117 are
women. 72 of them are in the age range of 36-41, 68 of them are 26-33, 44 of them are
42-49, 42 of them are 18-25, 16 of them are 50-57 years old and 2 of them are 58 and
over. It is seen that a significant part of the participants consists of young people. Of
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the employer representatives, 83 received undergraduate, 59 associate degree, 44
secondary education, 30 primary education and 28 postgraduate education. Looking at
the type of workplace, it is seen that 102 are restaurants-restaurants, 83 are
accommodation businesses, and 59 are cafes/bars. As a result of the explanatory
factor analysis for the attitude of robot services, the 3-dimensional structure of the
scale was reached. Factor loads are between 0.777 and 0.820 for the expected
business results dimension; between 0.626 and 0.803 for the social impact dimension;
For the performance dimension, it was obtained between 0.598 and 0.736.

The need for technologies that can understand, predict and act on human needs
in order to increase operational efficiency in the tourism sector is increasing. To meet
this need, businesses want to gain various benefits such as increasing staff
productivity and enriching service delivery by investing in artificial intelligence and
robotic technologies. In this research, which is based on artificial intelligence and
robotic technologies, it is aimed to investigate the desire of employers to use service
robots. In the research, it was found that expected job results (H1), social impact (H2)
and performance (Hs) variables positively affect the willingness of employers to use
service robots. The results show that social impact has the greatest impact on
employers' willingness to use service robots. Individuals' attitudes and behaviors are
still heavily influenced by the approval of family and friends. Social networks and
tourists have a significant impact on the use of service robots in the tourism sector.
Because the proximity of consumers to the service robot is effective in determining
their reactions to businesses using the service robot. Consumers who adopt a higher
affinity for service robots tend to think that businesses will use this technology to
improve service delivery and benefit the consumer. This situation can directly affect the
attitudes of employers towards service robots. Individuals tend to conform to the
opinions of others when information is not available. In this respect, considering that
employers will use service robots for the first time in their business processes, they will
be highly influenced by the approval of those around them and the opinions of
consumers.

1. Girig

Teknolojide yasanan gelismeler hizmet sunumu ve tiketici deneyimi sdreclerini
sekillendiren yapay zeka& ve robotik teknolojilerin itici gu¢ haline gelmesine neden
olmustur (Lu vd., 2019). Fonksiyonel yetenekleri sayesinde egitim, saglk, turizm ve
seyahat dahil olmak Uzere genis bir sektér yelpazesinde yayllmaya devam eden
hizmet robotlari (Tung ve Au, 2018) 16.95 milyar $ degderinde yeni bir pazarin
olusmasini saglamistir (Fortune Business Insights, 2022). Uluslararasi Robotik
Federasyonu (2021)'na gore profesyonel hizmet robotlarinin satiglari 2021 yilinda %
37 artis gostermis olup turizm ve seyahat sektérinde 20.000 birimden fazla satis
gerceklestirilmigtir.

Turizm ve seyahat sektdriinde robotik teknolojilerin kullanimina iligkin 1993
yilinda Schraft ve Wanner tarafindan yayinlanan ilk akademik arastirmanin ardindan
(lvanov vd., 2019a) sosyal ve hizmet robotlarina kargi artan bir ilgi ortaya ¢ikmistir
(Rodriguez-Lizundia vd., 2015). Akademik agidan seyahat endustrisinde hizmet robotu
kullanimina iligkin arastirmalarin tiketici (Tojib vd., 2022; Ayyildiz vd., 2022; Lin vd.,
2020; Tussyadiah vd., 2020a; Ilvanov vd., 2018a; Ivanov vd., 2018b Hudson vd., 2017;
Pigcarra vd., 2016), isletme ve personel (Koo vd., 2021; Ding, 2021; Kong vd., 2021;
Vatan ve Dogan, 2021; Li vd., 2019) agisindan incelendidi gortlmektedir. Hizmet
robotlari, otel ve restoranlar dahil olmak Uzere turizm sektérinin farkl alanlarindaki
cesitli is sirecglerinde (oda temizligi ve siparis alma) personelin yerini alma olasihgi

461




462

Turizm Sektériinde Hizmet Robotlarinin Kullanimi: isverenler Uzerinde Nicel Bir Arastirma

oldugundan dolayi igletmeler agisindan 6énemli bir teknoloji olmaktadir (Belanche vd.,
2020). Belanche vd. (2021) hizmet robotlarinin turizm sektoriindeki gorevlerini disik
maliyetle tamamlayabildigi igin yoneticilerin bu teknolojileri kullanmaya tesvik ettigini
belitmektedir. Vatan ve Dogan (2021) otel personeli ile yaptigi arastirmada hizmet
robotlarinin ¢alisanlarin is yukinl azaltarak hizmet hatalarinini minumun seviyeye
dislrecedini bu durumun ise dogrudan isletmenin imajini olumlu etkileyecegine
ulagsmislardir. Buna karsi hizmet robotlarinin batin is sureglerinde kullanilamayacagi,
verimliligi arttirmak ve daha az galisan ile tiketiciye hizmet vermek amaciyla insan-
robot hibrit bir calisma seklinin olacagi distnidlmektedir (lvanov ve Webster, 2017a).
Lu vd. (2019) hizmet robotlarinin hizmet sunumunda insanlarin yerini almayi
amaclamadidini, bunun icin derinlemesine bir teknolojik sistem gerektigini ifade
etmektedir. 2015’te Japonya’da acgilan ve butin personelin robot oldugu Henn na
Hotel, tatmin edici olmayan performanslari nedeniyle robotlarin vyarisini is
sureglerinden kaldirma karari almistir (Go vd., 2020). Turizm sektoriinde hizmet
robotlarina deginen bu arastirmada isveren perspektifinden hizmet robotlarinin
kullanim niyetinin arastirlmasi amacglanmaktadir. Bu amagla yoneticilerin isyerleri igin
beklenen is sonuglari, sosyal etkiler ve performansin hizmet robotu kullanim niyetleri
Uzerindeki etkisi test edilmistir. Yani sira hizmet robotlari arastirmalarinin genis bir
kapsama ulasmasi farkli bdlgelerde bu teknolojilerin  benimsenmesi ve
kullanilabilirligine yonelik incelemelerin 6niint agmistir. Buna kargin Tirkiye agisindan
hizmet robotlarina yonelik arastirmalarin yeni yeni gelisme gosterdigi ifade edilmektedir
(Ozkan vd., 2020; Giirdin, 2020; ibis, 2019). Tekeli vd. (2022) tarafindan yapilan
bibliyometrik ¢alismada da Turkiye’nin turizm ve hizmet robotlari kapsaminda
gercgeklestirilen arastirmalara ev sahipligi yapan yedinci llke oldugu gézlemlenmistir.
Bu dogrultuda mevcut ¢calismanin Turkiye kapsaminda gergeklestirilen hizmet robotlari
calismalarina katki saglayacagi dusunulmektedir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Turizm Sektoriinde Hizmet Robotlari

Turizm sektdriinde giderek benimsenen populer yapay zeké teknolojilerinden biri olan
hizmet robotlari (Bulchand-Gidumal, 2022) otel, restoran, kafe, mize ve tema parklari
gibi turizmin cesitli alanlarinda kabul gérmektedir (Koo vd., 2021; Go vd., 2020; Ivanov
ve Webster, 2020; Lu vd., 2019). ‘Henn Na Hotel’ konuklarina bir ¢cok hizmeti robotlar
vasitasiyla saglayan dunyanin ilk robot oteli olurken (Alexis, 2017) ‘Spyce’ ise
yiyeceklerin otomatik bir sekilde hazirlandidi robotik mutfaklar arasinda yer almaktadir
(Berezina vd., 2019). Hizmet robotu, ‘endiistriyel otomasyon uygulamalari harig,
insanlar veya donanimlar igin faydali gérevieri yerine getiren bir robot’ tirinu ifade
etmektedir (Haidegger vd., 2013: 1216). Calisanlarin ¢gabasini gerektiren teknolojilerin
aksine talimatlara ve insan yardimina ihtiyag duymadan otonom olarak
calisabilmektedirler (Belanche vd., 2020). Hizmet robotlari, konuklarin giris-gikis
islemlerinin gerceklestiriimesinden, valizlerinin odalarina taginmasina kadar cesitli
gorevlerde kullanilan robotlari kapsamaktadir (Tussyadiah, 2020b).

Hizmet robotlari, tekrarlayan goérevleri yerine getirerek mesai saatleri disinda
musterilere hizmet verilmesini sagladigindan (Buhalis vd., 2019) maliyetleri disurerek,
verimliligi ve geliri arttirmaktadir (Nam vd., 2021; Xu vd., 2020; Lu., 2020). Kuo vd.
(2017) egitim maliyetleri, personel yonetimi ve personel aliminin, is karlihgini giderek
artan bir sekilde tehdit ettigi icin hizmet robotlarinin otel endistrisinde, maliyetleri
disuUren ve yatinmcilari geken yeni bir gelir modeli oldugunu ifade etmektedirler.
Personelin is slregleri hakkinda bilgi sahibi olmasi icin egitimle birlikte fazladan ¢aba
ve zaman gerekmektedir. Buna karsin robotlar bilgi edinme ve 6grenmeyi kodlar
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sayesinde aninda gergeklestirdiinden dolayr isletmeler agisindan olumlu
algilanmaktadir (Wirtz vd., 2018). Hizmet robotlar sahip oldugu islevlerden 6tiri 6n
blro, kat hizmetleri ve restoranlarda c¢esitli is slrecglerinde kullaniimaktadir.
Restoranlarda garsonluk yaparken toplantt ve etkinliklerde Grin tanitimini
gerceklestirebilmektedir (Yang vd., 2020). Ivanov ve Webster (2019b) tarafindan otel,
restoran, seyahat acentesi, tema park ve ulasim araglari olmak Uzere turizm ve
seyahat sektorini kapsayan farkli alanlarda insan ¢alisanlar yerine robotlar tarafindan
yapilmasi uygun bulunan 80 faaliyeti degerlendirilmistir. Buna goére girig-¢ikis islemleri,
kuru temizleme, oda siparisi teslimi, tur rehberligi, rezervasyon ve édeme islemleri
dahil olmak Uzere ¢esitli islerde hizmet robotu kullanilabilecegine ulasiimaktadir.

2.2. Hizmet Robotu Kullanma istegi

Hizmet robotlari turizm sektériinde her ne kadar sosyo-duygusal yetenekler
gerektirmeyen rutin islerde kullanim potansiyeli barindirsa da yiksek diizeyde bilgi ve
duygusal zeka gerektiren iglerin yerini almasi tartismali bir konu olmaktadir (lvanov vd.,
2020; Ivanov vd., 2019a). Decker vd. (2017) bu durumun, mevcut is slreglerinde
insan-robot is birliginin dn plana ¢ikmasindan kaynaklandigini, robotlarin insanlardan
daha iyi hizmet verdigi olasi bir durumda tim isleri devralma potansiyelinin oldugunu
belirtmektedirler. Ornegin konaklama isletmelerinde én biiro hizmetlerinin empatik zeka
gerektirmesi basli basina hizmet robotu kullanimini kisitlayabilmektedir (Reis vd.,
2020). Bu durum hizmet robotlarina karsi davraniglarin belirlenmesinde Kkilit bir unsur
olan kullanma istegini etkilemektedir. Hizmet robotu kullanma istedi, kullanicilarin
teknolojik bir yeniligi kullanmaya karsi davranisgsal niyetlerini agiklayan ‘Teknoloji Kabul
Modeli’ (TAM) (King ve He, 2006) ve ‘Teknoloji Kabul ve Kullaniminin Birlestirilmis
Teorisi’ne (UTAUT) (Venkatesh vd., 2003) dayanmaktadir. Cesitli degiskenlerin hizmet
robotlarini  kullanma isteginde belirleyici oldugu dikkate alindiginda beklenen is
sonuglari, sosyal etki ve performans 6n plana ¢ikmaktadir (lvkov vd., 2020).

2.2.1. Beklenen is Sonuglari

Turizm sektérinde karar verme surecindeki temel itici glclerden biri olan beklenen is
sonucu; isletmelerin pazarlama, finans, insan kaynaklari, hizmet kalitesi ve misafir
memnuniyeti gibi cesitli faaliyet alanlarinin basarilarini dlgmek amaciyla kullandigi
hedef dizisidir. Bir bakima planlanan eylemlerin potansiyel sonugclaridir (Ilvkov vd.,
2020). Hizmet robotlarinin, operasyonel surecleri kolaylagtiracagi ve hizmet
kapasitesini arttiracadi beklentisi (lvanov vd., 2020), isletmelerin calisma yapisini
degistirerek robotik teknolojileri benimsemesine neden olmaktadir (Koo vd., 2021). Lee
vd. (2018) restoran hizmet robotlarinin olasi pozitif is sonuglarinin (musteri siparisi
alma ve siparis teslimi sureglerini hizlandirma) yoneticilerin robotlara karsi tutumunu ve
kullanma niyetini olumlu yénde etkiledigine ulasmislardir. Turizm, insan etkilesimine
dayanan sosyal bir sektoér oldugu igin robot teknolojisi kullaniminin hem igletme hem
de konuklar Uzerinde olusturacagi potansiyel sonuglarin degerlendiriimesi
gerekmektedir. Aksi taktirde igsletmeye olumsuz mdigsteri deneyimi olarak
yansiyabilmektedir (Kazandzhieva ve Filipova, 2019). Choi vd. (2020) hizmet
robotlarinin otel ydneticileri tarafindan bir pazarlama hilesi olarak goérildigund,
konuklarin robotlardan insan personel ile ayni kalitede bir hizmet bekledigini aksi
durumda konuklar agisindan olumsuz deneyim olusturacagini ifade etmektedir. Bdylesi
bir durum igletmelerde finansal olmayan maliyetleri arttirarak yeni hedef kitlesi,
konumlandirma, yeni fiyatlandirma gibi degisiklikler yapmayi gerektirebilmektedir
(lvanov ve Webster, 2017a). Huang ve Rust (2018) ise potansiyel sonuglara deginerek
ikili hizmet (dual service) Onermektedir. Robotik teknolojilerin is slreglerinde
kullaniimasinda robotlari tercih etmeyen kisilerinde géz éninde bulundurularak insan
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personel tarafindan hizmet verilmesi gerektigini belirtmektedir. Bu bilgilere dayanarak
Hi hipotezi 6nerilmektedir:

Hqi: Beklenen is sonuglari kullanim istedini pozitif yoénde anlaml olarak
etkilemektedir.

2.2.2. Sosyal Etki

Sosyal etki, tlketicilerin 6nemli goérdugu kisilerin belirli bir teknolojiyi kullanmalar
gerektigine olan algilanidir (Venkatesh vd., 2012). Diger bir ifade ile yeni bir teknolojinin
benimsenmesinde baskalarinin dnemli inanclarini algilama derecesi olmaktadir (lvkov
vd., 2020). Yeni teknolojilerin benimsenmesinde birey lzerinde uygulanan sosyal bir
baskinin boyutunu kapsamaktadir (Rahi vd., 2019). Kisi yeni bir teknolojiyi kullanmak
istedigi takdirde yakinlarindan ya da gevresinden goérecegi tepkilerden etkilenerek
davraniglarini degistirebilmekte (Venkatesh vd., 2003) ya da baskalarinin fikirlerine ve
dislncelerine bagl olarak robot teknolojilerini kullanabilmektedir (Bishop vd., 2019).
Arastirmalar sosyal etkinin davranigsal niyetle pozitif iligkili oldugunu gdéstermektedir
(Turja vd., 2020; Khechine vd., 2016; Carlsson vd., 2006). Tojib vd. (2022) basari
arzusuna sahip bireylerin hizmet robotu kullanma olasihidinin daha yuksek oldugunu
belitmektedir. Birey hizmet robotunun kétu bir performans sergileyip deneyimini
olumsuz etkileyecegdine inaniyorsa gevresindeki kisilerce basarisiz olarak goérilmemek
ve istenmeyen sonuglardan kaginmak igin hizmet robotu yerine insan personeli tercih
etmektedir. Turizm isletmeleri agisindan robotik teknolojilerin kullanimi yeni ve gelisme
asamasinda oldugundan dolayi igletmeler bu teknolojilerin entegrasyon slrecinde
tiketicilerden etkilenebilmektedir (lvkov vd., 2020). Ornegin hizmet robotlarinin
saglayacagi islevsellik ve sosyal imaj, tuketicilerin teknolojiye ydnelik tutumunu
iyilestirebildigi icin igletmeler iyi bir geri doénls alacaklarini digtnerek robotik
teknolojileri kullanmaya istekli olabilmektedirler (Nam vd., 2021). Tuketicilerin,
isletmelerin  hizmet robotlarina yo6nelik tutumlarini etkileyerek yeni teknolojileri
destekleme ve reddetme kararlarinin gelistiriimesinde rol oynadigi g6z &nunde
bulunduruldugunda (Lu vd., 2019) H» hipotezi énerilmektedir:
H,: Sosyal etki kullanim istegini pozitif ydnde anlamli olarak etkilemektedir.

2.2.3. Performans

Performans, robotlarin tanimlanan bir gérevi bagsarma becerisine iligkin algiy ifade
etmektedir (Ivkov vd., 2020). Bir bakima robotlarin tiketicilere guvenilir ve tutarli
hizmet verebilme derecesiyle karakterize edilmektedir (Lu vd., 2019). Arastirmalar
performans beklentisinin yeni teknolojileri benimseme ve kullanma niyetiyle pozitif
iliskili oldugunu gdstermektedir (Oliveira vd., 2016; Zhou vd., 2010). Gursoy vd. (2019)
performans beklentisinin, tuketicilerin yapay zekad cihazlar kullaniminda maliyet ve
faydayi degerlendirmek igin kritik bir faktdr oldugunu ve kabul etme isteklerine yonelik
duygularini belirledigine ulasmislardir. Turizm sektérinde kullanilan hizmet robotlar
g6z Onudnde bulunduruldugunda tim gorevleri yerine getirecek islevsellige sahip
olmadigi gérulmektedir (Manthiou vd., 2021). Konaklama isletmeleri agisindan hizmet
robotlari, sorulara yanit vermede ve ziyarete deger yeni yerler dnermede (6rnegin.
Hilton kapici robotu Connie) (Tussyadiah, 2020b) etkili performans gostermelerine
karsin, konuklarla sicak bir konusma yapma ya da guler yuzle karsilama gibi
gorevlerde geri planda kalmaktadirlar (Christou vd., 2020). Odekerken-Schroder vd.
(2021) ise hizmet robotlarinin bash basina insan personelin  yerine
kullanilamayacagini, daha iyi bir performans ve hizmet ¢iktisi igin servis robotlarinin
insan personel ile birlikte kullanilabilecegini belirtmektedir. Dinyanin ilk robotik oteli
Henn-na hotelin ydneticisiyle yapilan bir arastirmada da, yiksek kalitede hizmet
verecek bir robot olmadigindan dolayl konuk odalarinin temizlenmesinde yari zamanl
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insan personel kullaniimaya devam edildigine ulasiimaktadir (Osawa vd., 2017).
Benzer sekilde Seyitoglu vd. (2021)de hizmet robotlarinin restoranlarda temizlik
yapma, bulasik yikama ve masalari toplama gibi sikici ve rutin igleri devralabilecegini
belirtmektedir. Bu bilgilere dayanarak Hs hipotezi 6nerilmektedir:

Hs: Performans kullanim istegini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
3. Yontem
3.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci kullanimi yayginlasmaya baslayan hizmet robotlarinin turizm
sektoriindeki isletmelerde kullanim niyetini isveren perspektifinde arastirmaktir. Bu
amacla isyerleri icin beklenen is sonuglari, sosyal etkiler ve performansin turizm tesisi
yoneticilerin isletmelerinde hizmet robotu kullanim niyetleri Uzerindeki etkisi test
edilmigtir.

Arastirma verileri anket formu ile elde edilmistir. Anket iki bélimden
olusmaktadir. Birinci bélimde beklenen is sonuglari, sosyal etkiler, performans ve
kullanim istegini 6lcen ve 5’li likert dlgegi ile hazirlanmis olan sorulardan olugsmaktadir.
ikinci bélim ise yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu ve hizmet veren isletmenin
tard ile ilgili demografik sorulardan olugsmaktadir. Arastirmada kullanilan dlgekler Ivkov
vd. (2020) galismasindan alinmistir.

Arastirmanin  evrenini Gaziantep’te faaliyet gosteren turizm igletmeleri
olusturmaktadir. Arastirmanin drneklemini ise kolayda érnekleme ydntemi ile segilen
244 isletme olusturmaktadir. Arastirma verileri 01.12.2022-01.01.2023 tarihleri
arasinda ylz ylze gériisme yontemi ile toplanmistir. Bu galigma T.C. Igdir Universitesi
Etik Kurulu Baskanh@i'nin 14/12/2022 tarih ve 2022/21 sayili etik onay! gergevesinde
gerceklestiriimistir.

3.2. Aragtirmanin Modeli ve Hipotezleri
Aragtirmanin modeli Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Beklenen is Sonuglari

H1

H2

Sosyal Etki Kullamm Istegi

H3

Performans
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Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir.
Hqi: Beklenen is sonuglari kullanim istedini pozitif yoénde anlaml olarak
etkilemektedir.
Ha: Sosyal etki kullanim istegini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Hs: Performans kullanim istegini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
4. Bulgular

Arastirmada oncelikli olarak demografik bulgulara yer verilmistir. Bulgular Tablo 1'de
sunulmustur.

Tablo 1: Demografik Bulgular

Degiskenler Frekans Yiizde
(N) (%)
Yas 18-25 42 17,2
26-33 68 27,9
36-41 72 29,5
42-49 44 18,0
50-57 16 6,6
58 ve Uzeri 2 8
Toplam 244 100,0
Cinsiyet Kadin 117 48,0
Erkek 127 52,0
Toplam 244 100,0
Egitim Durumu ilkdgretim 30 12,3
Ortadgretim 44 18,0
On lisans 59 24,2
Lisans 83 34,0
Lisans Ustl 28 11,5
Toplam 244 100,0
Medeni Durum Evli 105 43,0
Bekar 139 57,0
Toplam 244 100,0
isletme Tiirii Konaklama Isletmeleri 83 34,0
Lokanta-Restoran Isletmeleri 102 41,8
Cafe/Bar isletmeleri 59 24,2
Toplam 244 100,0

Aragtirmaya katilan isletme sahiplerinin 127’si erkek, 117’si kadindir. 72’si 36-
41, 68’1 26-33, 44’0 42-49, 42’si 18-25, 16’s1 50-57 yas araligindadir ve 2’si ise 58 ve
Uzeri yasa sahiptir. Katiimcilarin  6nemli  bir bélimunin genglerden olustugu
gériilmektedir. Isveren temsilcilerinin 83’0 lisans, 59'u 6n lisans, 44’G ortadgretim, 30'u
ilkogretim ve 28'i de lisans Ustl dizeyde 6grenim gérmustir. 139'u bekar ve 105’i
evlidir. Isyeri tiriine bakildiginda ise 102’sinin lokanta-restoran, 83’iiniin konaklama
isletmesi, 59’unun ise cafe/bar oldugu goériimektedir.

4.1. Olgeklerin Yapi Gegerligi ve Giivenilirligi

Arastirma modelini test etmeden dnce arastirmada kullanilan dlgeklerin yapi gecerligi
ve guvenilirligi test edilmistir. Bunun icin aciklayici faktér analizi (AFA), dogrulayici
faktdr analizi (DFA) ve guvenilirlik analizleri yapiimistir.

Robot hizmetleri tutumu Olgegine ait AFA analizi bulgulari, guvenilirlik analizi
bulgulari ile basiklik ve garpiklik degerleri Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: Robot Hizmetleri Tutumu Olgegi AFA

Beklenenig | Sosyal | Performans | Garpiklik Basikhk Ort. Std. Sapma
) Sonuglari Etki
BIS1 ,800 -,904 -,621 3,857 1,4258
BiS2 ,802 -,937 -,562 3,869 1,4284
BiS3 77 -,825 -,804 3,762 1,4716
Bis4 ,793 -814 -,835 3,783 1,4649
BiS5 ,820 -,847 -,763 3,791 1,4605
SE1 767 -,406 -1,316 3,434 1,5126
SE2 ,803 -,562 -1,104 3,537 1,4778
SE3 ,786 -,597 -1,076 3,578 1,4928
SE4 ,700 -,560 -1,145 3,570 1,4960
SE5 ,679 -474 -1,278 3,475 1,5273
SE6 ,626 -,590 -1,141 3,586 1,5088
P1 ,598 -,647 -1,002 3,643 1,4684
P2 722 -,601 -1,122 3,586 1,4979
P3 ,708 -,687 -,936 3,676 1,4393
P4 ,736 -,679 -,922 3,656 1,4474
KMO:, 965 Ki kare: 4531,541 sd:105 sig.:;,000 Top. Aciklanan Varyans: % 84,772

Robot hizmetleri tutumu igin yapilan AFA neticesinde 6lgegin 3 boyutlu yapisina
ulasiimistir. Faktor yikleri beklenen is sonuglari boyutu i¢in 0,777 ile 0,820 arasinda;
sosyal etki boyutu icin 0,626 ile 0,803 arasinda; performans boyutu i¢in ise 0,598 ile
0,736 arasinda elde edilmigtir. Faktdr yikleri tim maddeler icin 0,50'den yuksek bir
deger olarak elde edilmistir. Bu bulgu faktér yakindn yeterli oldugunu gdstermektedir.
KMO degeri 0,965>0,60 olarak bulunmustur ve Barlett testi sonucu ise anlamli olarak
(sig<0,05) bulunmustur. Bu bulgular érneklem buydkligunin yeterli oldugu anlamina
gelmektedir. Olgegin toplam varyansin ylizde 84,772’sini agiklamakta oldugu tespit
edilmistir. Bu oranda yilizde 50’nin Uzerinde elde edilmistir. Olgek maddelerine iligkin
basikhk ve carpiklik degerlerinin de -2 ile + 2 arasinda dagildigi gézlemlenmistir. Bu
bulgu ise 04lgegin normal dagihma sahip oldugunu goéstermektedir (Meidute-
Kavaliauskiene vd., 2021).

Kullanim istegi 6lgegine ait AFA analizi bulgulari, glvenilirlik analizi bulgulari ile
basiklik ve carpiklik degerleri Tablo 3’'te verilmistir.

Tablo 3: Kullanim istegi Olcegi AFA

Faktor Carpiklik Basikhk Ort. Std.

Yiki Sapma
Ki1 ,916 -, 768 -,851 3,689 1,4689
Ki2 ,938 -,606 -1,057 3,578 1,4762
Ki3 ,956 -,632 -1,054 3,586 1,5033
Ki4 ,958 -,574 -1,162 3,570 1,4960
Ki5 ,953 -,573 -1,125 3,545 1,5051
Ki6 ,929 -,524 -1,194 3,545 1,4942
KMO: , 931 Ki kare: 2092,072 sd:15 sig.:,000
Top. Aciklanan Varyans: % 88,701
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Kullanim istegi icin yapilan AFA neticesinde 6lgegin 1 boyutlu yapisina
ulasiimistir. Faktor yikleri 0,916 ile 0,956 arasinda elde edilmistir. Faktor yUkleri tim
maddeler i¢in 0'50’den ylksek bir deger olarak elde edilmistir. Bu bulgu faktor ydkindn
yeterli oldugunu géstermektedir. KMO degeri 0,931>0,60 olarak bulunmustur ve Barlett
testi sonucu ise anlamli olarak (sig<0,05) bulunmustur. Bu bulgular 6rneklem
biyikliginin yeterli oldugu anlamina gelmektedir. Olgegin toplam varyansin yiizde
88,7071’ini aciklamakta oldugu tespit edilmistir. Bu oranda ylizde 50’'nin Gzerinde elde
edilmistir. Olgek maddelerine iligkin basiklik ve carpiklik degerlerinin de -2 ile + 2
arasinda dagildigi gbézlemlenmistir. Bu bulgu ise 6lgedin normal dagilima sahip
oldugunu gdstermektedir.

AFA, guvenilirlik analizi ve normal dagihm testinden sonra dlgekler icin DFA
yapilmistir. DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X df x2/df GFI CFI NFI SRMR RMSEA
Kriter <5 290 290 290 <.08 <.08
Robot 190,011 | 84 2,184 0,977 0,959 | 0,0249

Hizmetleri 0,909 0,07
Tutumu

Kullanim 16,069 7 2,296 0,978 0,996 0,992 | 0,0073 0,073
Istegi

Olgekler igin yapilan DFA sonucunda 6lgeklerin kabul edilebilir uyum iyiligi
kriterlerini saglamakta oldugu tespit edilmistir (Meiduté-Kavaliauskiené vd., 2022).
AFA ve DFA sonrasinda guvenilirlik analizi ile bilesen gecerligini test etmek i¢in ortama
aciklanan varyans (AVE) ile bilesen glvenilirligi (CR) hesaplamalar yapilmigtir.
Bulgular Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Bilesen Gegerligi ve Guvenilirlik

Degisken Alfa AVE CR

Beklenen i§ Sonuglar 0,951 0,795 0,951
Sosyal Etki 0,964 0,819 0,964
Performans 0,936 0,792 0,929
Kullanim Istegi 0,974 0,858 0,973

Guvenilirlik analizi sonucunda ise alfa katsayisi de@erleri tim boyutlar igin
0,90’1in Uzerinde tespit edilmistir. Bu bulguda dl¢egdin yiksek givenilir oldugu anlamina
gelmektedir. AVE degerleri 0,50’in Uzerinde ve CR degerleri de 0,70’in Gzerinde elde
edilmigtir. Bu bulgular da olgeklerin bilesen gegerligini saglamakta oldugunu
g6stermektedir (Meidute-Kavaliauskiene vd., 2021).

Olgeklerin gegerlik ve glivenilirlik analizlerinden sonra Hi, H> ve Hs hipotezlerini
test edebilmek igin yapisal esitlik modeli kurulmustur. Model Sekil 2’de verilmistir.
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Yapisal esitlik modeli igin tespit edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 6’da
verilmigtir. _
Tablo 6: Model Uyum lyiligi Degerleri

Model X? df x3/df GFI CFlI NFI SRMR RMSEA
Kriter <5 2.90 2.90 2.90 <.08 <.08
Model 270,008 | 183 | 1,475 0,903 0,987 0,964 | 0,0225 0,048

Analiz sonucunda modelin kabul edilebilir uyum iyiligi kriterlerini saglamakta
oldugu tespit edilmistir. Yapisal esitlik modelinin regresyon agirliklarina iliskin bulgular
Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7: Yapisal Esitlik Modeli Analiz Bulgulari

Analiz Edilen Yol B B S.H. C.R. P
Kullanim <--- Beklenen is | 0,195 0,259 0,041 4,775 Fhk
istegi Sonuglari

Kullanim <--- Sosyal Etki 0,583 0,825 0,056 10,399 rxx
Istegi

Kullanim <--- Performans 0,256 0,37 0,05 5,098 Fohk
istegi

*** p<0,0001
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Yapisal esitlik modelinin analizi sonucunda beklenen is sonuglari, sosyal etki ve
performansin kullanim niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna
ulasiimistir. Sosyal etkinin, kullanim niyeti lGzerinde anlamli oldugu tespit edilmistir
(B:0,825). Bu bulgular i1s1ginda igverenlerin, hizmet robotlarinin agirlama ve konaklama
hizmetlerinde ki iglevselliginden dolayr kullanmaya istekli olduklarini ortaya
cikarmaktadir. Ayni zamanda igverenler hizmet robotlarinin insanlardan daha g¢ok
performans sergileyecegini ve bdylece beklenen is sonuglarinin yikselecegini
ongoérmektedirler.

5. Sonug ve Degerlendirme

Turizm sektoérinde operasyonel etkinligi arttirmak icin insan ihtiyaglarini anlayabilen,
tahmin edebilen ve bunlara gére hareket edebilen teknolojilere olan ihtiyagc giderek
artmaktadir. Bu ihtiyaci kargilamak igin isletmeler, yapay zeka ve robotik teknolojilerine
yatirim yaparak personel verimliligini arttirma ve hizmet sunumunu zenginlestirme gibi
cesitli faydalar elde etmeyi istemektedirler (Koo vd., 2021). Yapay zeka ve robotik
teknolojilerinin temel alindigi bu arastirmada isverenlerin hizmet robotu kullanma
isteginin arastirilmasi amaglanmistir. Arastirmada beklenen is sonuglar (H1), sosyal
etki (H2) ve performans (Hsz) degiskenlerinin isverenlerin hizmet robotu kullanma
istekliligini pozitif ydnde etkiledigine ulasilmistir.

Sonuglar sosyal etkinin isverenlerin hizmet robotu kullanma istekliligi Gzerinde
en buyulk etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Bireylerin tutum ve davraniglari hala
biuyik olgiide aile ve arkadaslarinin onayindan etkilenmektedir (Jayasingh ve Eze,
2010). Turizm sektoriinde hizmet robotu kullaniimasinda sosyal aglarin ve turistlerin
onemli bir etkisi vardir. CUnkU tlketicilerin hizmet robotuna olan yakinhgi, hizmet
robotunu kullanan isletmelere kargi olan tepkilerini belirlemede etkili olmaktadir. Hizmet
robotlarina kargi daha yiksek dizeyde yakinlik benimseyen tiketiciler, isletmelerin bu
teknolojiyi hizmet sunumunu gelistirmek ve tiketiciye fayda saglamak amaciyla
kullanacagini disinme egilimindedir (Belanche vd., 2021). Bu durum ise igverenlerin
hizmet robotlarina kargi tutumlarini dogrudan etkileyebilmektedir. Bilginin mevcut
olmadigi zamanlarda bireyler digerlerinin goérUslerine uyma egilimindedirler (Lu vd.,
2019). Bu agidan isverenlerin hizmet robotlarini is slreglerinde ilk defa kullanacaklari
g6z o6nunde bulunduruldugunda c¢evresindekilerin onayindan ve tiketicilerin
dusuncelerinden etkilenmeleri ylksek olacaktir. Performansin ise sosyal etkiden sonra
hizmet robotu kullanma istegini belirleyen bir diger etkili unsur olduguna ulasiimaktadir.
isverenler, hizmet robotlarinin dogru, hizli ve tutarli bir performans gdstereceklerini
disundiklerinden dolayl robotik teknolojilerini is sureglerine entegre etmek
isteyebilmektedirler (Ilvkov vd., 2020). Mevcut arastirmanin hizmet robotlarinin
kullaniimadigi  isletmelerde gerceklestirildigi g6z 6nunde bulunduruldugunda
isverenlerin performansa iliskin bakis acilarinin pozitif olmasi muhtemeldir. Diger
taraftan hizmet robotlarinin is sonuglarini olumlu etkileyeceg@i algisinin isverenlerin
robot kullanma istekliligi Uzerinde etkisinin olduguna ulasiimistir. Robotlar yizme
havuzlarinin temizlenmesinden esyalarin otel odalarina tasinmasina kadar cesitli
gorevleri yerine getirebilmektedir. Birden fazla personelin Ustlendigi gdrevi tek bir robot
devralabilmektedir (lvanov ve Webster, 2017b). Hizmet robotlarinin is sonuglari
Uzerindeki etkisi maliyetlerin azaltilmasi ve gelirin artirimasi gibi isletme agisindan
olumlu ciktilarla karakterize edilmektedir. insan personelin aksine hizmet robotlari ise
alim giderleri ve egitim masraflarindan muaf oldugu igin is sonuglarini olumlu
etkilemektedir (Kuo vd., 2017). Ancak hizmet robotlarinin olduk¢a pahali olmasi
(30.000-40.000 $) ve programlanabilmeleri icin isletme disinda profesyonel kisilerin
destedine ihtiyac duyulmasi kuglk olgekli isletmelerin erisimini kisitlayabilmektedir.
Gelecekte robotik teknolojilerin yayginlagsmasi ve fiyatlarinin diismesine bagh olarak
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daha cok igletme tarafindan benimsenmesi mimkin gorinmektedir (lvanov ve
Webster, 2020). Buna karsin hizmet robotlarinin sistemsel ve operasyonel basarisizlik
potansiyelinin de g6z 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir. Clnki bu basarisizlik
teknik maliyetleri arttirarak isletme agisindan mali yukumlalikler olusturabilmektedir.
Bundan dolay! is sureglerinde hizmet robotlarinin insan personel ile ortaklasa
calismasi ve personelin gdzetiminde olmasi hem isletme imaji hem de tiketici
memnuniyeti agisindan 6énem arz etmektedir. Ancak ortaklasa c¢alisma slrecinde
personelin hizmet robotlarindan dolay igsiz kalacagdi algisi ve distncesi gelisebilir.
Olumsuz duglncelerin énlenmesi ve personelin ise baghliginin saglanmasi amaciyla
egitimler verilebilir. Bu sayede hizmet robotlarinin turizm isletmelerinde kullanimi daha
verimli bir sekilde ydnetilebilir (Vatan ve Dogan, 2021; Ozgiirel ve Sahin, 2021).
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