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OZET

Turizm endiistrisi, iginde bulunulan teknolojik ¢agda, yenilikleri takip ederek sektire ozel, farki
uygulama alanlari ortaya koymaya ¢alismaktadir. Bu yeniliklerden bir tanesi de hizmet robotlar:
kullamnudir. Konaklamadan yeme i¢meye, hava limanlarindan rehberlik hizmetlerine kadar genis bir
yelpazede kullanim imkdni bulan hizmet robotlar: bu ¢alismanin konusunu olusturmaktadir. Calismanin
amaci, turizm sektorii icin yeni sayilabilecek olan robot teknolojisinin kullanimint inceleyen arastirmalart
“isletme yoneticileri”, “miisteri” ve “calisan” boyutlart agisindan ortaya koymaktir. Buna ilave olarak séz
konusu arastirmalarin ele aldiklar giincel konu baghklar: ve alt ¢alisma konulari hakkinda bilgi toplamak
arastirmanin bir diger amacim olusturmaktadr. Bu ¢alisma da ise turizm sektériinde hizmet robotlart
kullammini igletme yéneticileri, miisteriler ve ¢alisan boyutlart agisindan degerlendirilmektedir. Daha
once bu ii¢ alami kiyaslayan bir calismaya rastlanmadigindan dolayr konu oénem arz etmektedir.
Bibliyometrik analiz ¢ergevesinde ¢alisma kapsaminda arastirma verileri Kasim 2023 yu itibari ile Web of
Science veritabanminda tim alanlarda “tourism” ve ‘“robot” terimleri temel alinarak, ozet boliimiinde
“manager”, “customer” ve “employee” terimleri ayri ayri taranmigtir. Elde edilen veriler biblioshiny for
bibliometrix uygulamast aracihigiyla analiz edilmistiv. Ug grup olarak elde edilen veriler anahtar kelime ve
ozet analizleri iizerinden incelenmis ve gruplarin karsilagtirmast yapilmistir. Analiz neticesinde her ii¢
boyutta da hizmet robotu, yapay zekd ve robot terimlerinin 6n plana ¢iktigi goriilmiistiir. Ayrica ¢alisan
agisindan yapilan ¢alismalarin diger boyutlara gore daha ge¢ basladigi ancak yillik biiyiime oranimin en
yiiksek oldugu gériilmektedir. Bu egilimlerin isletme yoneticileri agisindan 2021 yili sonrasinda, miisteri ve
calisan agisindan ise 2019°dan itibaren artis gosterdigi goriilmektedir. Elde edilen sonuclarin turizm
sektoriindeki robot teknolojisi ¢alismalarimn egilimleri ve arastirmalarin gelecegi hakkinda sektér
liderlerine ve gelecekteki arastirmacilara yol gosterecegi ve literatiire onemli katkilar sunacag
diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Robot, Hizmet Robotu, Yapay Zekd, Bibliyometrik Analiz, Turizmde Robot
Kullanim

ABSTRACT

In the current technological era, the tourism industry is trying to introduce different application
areas specific to the sector by following innovations. One of these innovations is the use of service robots.
Service robots, which can be used in a wide range of areas from accommodation to food and beverage,
from airports to guidance services, constitute the subject of this study. The aim of the study is to present the
researches examining the use of robot technology, which can be considered new for the tourism sector, in
terms of "business managers", "customers" and "employees" dimensions. In addition to this, another aim of
the study is to collect information about the current topics and sub-study topics addressed by these studies.
This study is important because it evaluates the use of service robots in the tourism sector in terms of
business managers, customers and employees and there is no previous study comparing these three areas.
Within the scope of the bibliometric analysis study, the research data were searched separately for the
terms "manager”, "customer" and "employee" in the abstract field, based on the terms "tourism" and
"robot" in all fields in the Web of Science database as of November 2023. The data obtained were analyzed
through biblioshiny for bibliometrix application. The data obtained in three groups were analyzed through
keyword and abstract analysis and the groups were compared. As a result of the analysis, it was seen that
the terms service robot, artificial intelligence and robot came to the fore in all three dimensions. In
addition, it is seen that the studies in terms of employees started later than other dimensions, but the
annual growth rate is the highest. It is seen that the terms service robot, artificial intelligence and robot
are trend topic in all three dimensions in the studies, and these trends have increased after 2021 for
business managers and from 2019 onwards for customers and employees. It is thought that the results
obtained will guide industry leaders and future researchers about the trends of robotics studies in the
tourism sector and the future of research and will make important contributions to the literature.

KeyWords: Robot, Service Robot, Artificial Intelligence, Bibliometric Analysis, Robot Use in
Tourism
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GIRIiS

Teknolojik yenilikler; bir turistin gezi 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda seyahat, turizm ve konaklama
hizmet siirecinin tiim asamalarinda robotlarin ve yapay zekanm kullanilacagi gelecegin ekonomisine yol
agmaktadir (Tutek vd., 2015). Robotlar, yapay zekd ve nesnelerin interneti yardimiyla akilli otomasyonlar,
miisteriler i¢in faydal olan optimize edilmis maliyetler ile yiiksek kaliteli hizmet ve {iriin ¢iktis1 saglamaktadir
(Diinya Ekonomik Forumu, 2017). Robotlarin ve yapay zeka (AI) teknolojisinin hizli gelisimi ve
uygulanmastyla birlikte, robotlarin insan islerinin ve emeginin yerini nasil alacagmma dair pek c¢ok tartigma ve
arastirma yiritilmektedir (Ivanov, 2020).

Chen vd., (2023) bibliyometrik analiz ile igerik analizini birlikte kullandiklar1 ¢aligmalarinda 284 adet
makaleye ulagmislar, yapmis olduklar1 makale analizleri neticesinde “robot” alanindaki ¢aligmalarin Covid-19
déneminden sonra arttigini goérmiiglerdir. Analiz edilen makalelerin “hizmet robotlari, insan c¢alisanlar,
tiiketiciler ve hizmet ortami” olmak {izere dort alana odaklandiklarmi ve igerik olarak biiyiik oranda
ortiistiiklerini tespit etmislerdir. Mukherjee vd. (2023) tematik analiz yaptiklar ¢alismalarinda 118 makaleye
ulagmislardir. Literatiir Incelemeleri i¢in Bilimsel Prosediirler ve Gerekgeler (SPAR-4-SLR) yaklagimi icinde ele
aldiklar1 ¢alismalarinda hizmet sektdriinde robotlarin otel ve restoranlarda gerceklestirdikleri gorevleri
siralayarak, robotlarin konaklama igletmelerini daha verimli hale getirirken maliyetleri de disiirdiiklerini ifade
etmislerdir. Tekeli vd., (2022) Web of Science veri tabaninda 1998-2022 yillar1 arasinda yapilmis 178 makaleye
ulastiklar1 ve bibliyometrik analiz yaptiklart calismalarinda ‘“service robot, robot and tourism, tourist,
hospitality” anahtar kelimelerini kullanmiglardir. Analizleri neticesinde turizm ve hizmet robotlar1 hakkindaki
calismalarm giderek ¢ogaldigini gormiislerdir. Makalelerin daha ¢ok Cin ve Amerika ¢ikisl oldugunu, turizm ve
hizmet robotu konusundaki ¢alismalarin da konaklama, bos zaman ve spor turizmi alaninda yogunlastigini
soylemislerdir. Giirdin (2020) Web of Science veri tabaninda gergeklestirdigi ¢aligmasinda “hizmet robotu ve
tiiketici tutumu ile hizmet robotu ve miisteri memnuniyeti” konulu tarama yaparak 35 makaleye ulasmistir.
Calisma sonucunda hizmet robotu kullanimindan i¢ ve dis miisterilerin memnun olduklar1 sonucuna ulagmistir.
Ayrica bu durumun demografik verilere gore degiskenlik gosterdigini ifade etmistir. Ivanov vd. (2019) niteliksel
tematik analiz seklinde tanimladiklar1 ¢aligmalarinda 1993-2019 yillar1 arasinda Web of Science, Scopus,
Academia.edu, ResearchGate, ve Google Scholar veri tabanlarinda yaynlanan 131 adet makaleyi
incelemislerdir. incelemeleri neticesinde makalelerin arastirma alanlarmin  “Robot”, “Human”, “Robot
manufacturer”,  “Travel/tourism/hospitality company”,  “Servicescape”,  “External environment” ve
““Education, training and research” oldugunu gérmiislerdir. Cogunlukla Asya Pasifik iilkelerinde yapilan bu
makalelerde restoranlar, oteller, barlar ve havaalanlarindaki robotlar {izerinde duruldugu goriilmistiir.
Makalelerin yoniiniin ise robot miithendisliginden insan-robot etkilesimine ve bunlarin hizmet saglayicilar igin
kullanimma yoneldigi tespit edilmistir. Calismalar genel olarak ozetlenecek olursa daha c¢ok turizm ve
konaklama alaninda tiiketici tutumu, miisteri memnuniyeti, hizmet robotlari, hizmet ortami, insan caliganlar,
robotlarin gerceklestirdikleri hizmetler, maliyet azaltma imka&ni ve robot iireticisi alanlarma odaklanildig
sOylenebilir. Bu ¢alisma ise literatiirden farkli olarak turizm sektoriinde hizmet robotlari kullanimini igletme
yoneticileri, miisteriler ve ¢alisanlar acisindan degerlendirmeyi amaglamaktadir. Literatiirde daha 6nce bu ¢
alan1 kiyaslayan bir calismaya rastlanmadigindan bu c¢aligmanin literatiire Onemli katkilar sunacagi
umulmaktadir.

Bu kapsamda ¢alismanin kavramsal ¢erceve boliimiinde 6ncelikle yapay zeka, robot ve hizmet robotlar
anlatilmistir. Yoéntem boliimiinde ise bibliyometrik analiz yapilarak elde edilen sonuglarla turizmde robot temali
calismalarn egilimleri ve turizmde robot arastirmalarinin gelecegi hakkinda bir gergeve olusturulmaya
calistlmagtir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Teknoloji, seyahat ve turizm endiistrisi i¢in oyunun kurallarin1 degistirmektedir. Endiistri 4.0 olarak
isimlendirilen dordiincii endiistri devrimine robotlasma, nesnelerin interneti, hizmetlerin interneti, siber fiziksel
sistemler, yapay zeka, sensorler, bilissel teknolojiler, nanoteknoloji, kuantum bilisim, giyilebilir teknolojiler,
arttiritlmis gerceklik, akilli sinyalizasyon, 6grenen robotlar, biiyiik veri ve analitigi, 3D ve akilli sebekeler gibi
yeni nesil teknolojiler yon vermistir. Bunlarm igerisinde bulunan yapay zeka, s6z konusu teknolojik devrime
iliskin en biiyiik sistem icatlarindan biri olarak adlandirilabilir (Ozdemir Akgiil, 2019). Yapay zeka, akilli veya
rasyonel ajanlarm, amaclarma ulagmak veya bir performans parametresini en iist diizeye ¢ikarmak amacryla bir
ortamda algilayan ve hareket eden varliklar lizerinde ¢alismaktadir. Son yillarda diinya yapay zeka, robotik ve
hizmet otomasyonunda 6nemli ilerlemelere tanik olmustur (Russell ve Norvig, 2009).

Yapay zeka alaninda gelisen birgok yeni teknoloji (yiiz tanima teknolojileri, sanal gerceklik uygulamalari,
chatbotlar, robotlar, google haritalarda yapay zeka, dil ¢evirmenleri, sesli turlar, aligveris kolaylig1 gibi)
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bulunmaktadir. Bu teknolojiler miisterilere yeni bir deneyim sunma konusunda yardimeci olmaktadir. Yapay
zeka, dogal kaynaklar, genel altyapi tesisleri, turist altyap: tesisleri, destinasyon turizm altyapi tesisleri vb. gibi
tim onemli faktorler hakkinda genis bir bilgi yelpazesi saglayabilir. Yapay zeka teknolojisi, tiim konular
hakkinda genis bir bilgi yelpazesi sunarak insan performansini asabilir. Bu bilgiler etkilesimli mesajlar, self
servis teknolojileri, sohbet robotlari, sesli turlar, sanal turlar, etkilesimli rezervasyon siireci, yiiz tanima
teknolojileri, dil gevirileri, ¢apraz satis ve st satis, rekabetci fiyatlandirma vb. seklinde olabilir (Samala vd.,
2020).

Sohbet robotlari, yapay zeka (Al) ve robot bilimi gibi yenilik¢i teknolojiler, turizm endiistrisinin mevcut
calisma seklini degistirmektedir (Tussyadiah, 2020; Pillai ve Sivathanu, 2020). Son yapay zeka (Al) ilerlemeleri
robot gelisimini daha da tegvik etmektedir. Robotlar, gelismis goriintii tanima ve isleme teknikleri sayesinde
karmasik hizmet ortamlarinda bulunmakta ve artan dogal dil isleme yetenekleri nedeniyle insanlarla karmasik
etkilesimler kurmaktadir. Bu nedenle, mikroislemci gelismeleri, bunun sonucunda ortaya ¢ikan bilgi islem giicii
artiglar1 ve yapay zeka ilerlemesiyle birlikte robotlar, yiizyillar boyunca pazarlari ve is giiciinii etkileyecektir
(Broadbent, 2017; Frey ve Osbhorne, 2017; Murphy vd., 2021).

Robot teknolojileri yillardir imalat sektoriiniin temeli olarak goriilmektedir. Giintimiizde bu teknolojiler
¢ok biiylik yatirimlar yapildigr biiyiik bir endiistri konumundadir. “Robot” terimi 1920'de ortaya ¢iktigindan
beri (Zunt, 2002), robotlar veya robot bilimi, modern sanayi toplumunda ve ilgili arastirma alanlarinda énemli
bir konu haline gelmektedir (Go vd., 2020). Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (2012) robotu “amagclanan
gorevleri yerine getirmek iizere ¢evresi iginde hareket eden, iki veya daha fazla eksende belirli bir 6zerklige
sahip olarak programlanabilen, ¢alistirilan bir mekanizma” olarak tanimlamaktadir. Robotlar {iretim siirecinde
endiistriyel robot (Colestock, 2005; Pires, 2007), ulasimda otonom araglar (Maurer vd., 2016), tipta teshis ve
cerrahi amagli (Mirheydar & Parsons, 2013), egitim (Ivanov, 2016), tarim, depolar ve tedarik zinciri yonetiminde
(Min, 2010) kullanilmaktadir (Ivanov vd., 2017). Ayrica hizmet ve sosyal robotlar, egitim ve yasli bakimi da
dahil olmak iizere birgok farkli alanda yaygin olarak kullanilmaktadir (Agah vd., 2016; Wirtz vd., 2017).
1970'lerde ilk olarak endiistriyel robot olarak karsimiza ¢ikan bu sektdér zaman igerisinde yasanan gelismelerle
birlikte yeni pazarlara agilmistir. Giiniimiizde ise robotlar sadece imalata yonelik degil, son kullanicilara da
hizmet verecek sekilde gelistirilmektedir (ISO/TC 299, 2023). Hizmet robotu adi verilen bu robotlart
Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii “kisisel kullanimda veya profesyonel kullammda, insanlar veya ekipman
icin yararl gérevieri yerine getiren robot” olarak tanimlamaktadir (International Federation of Robotics, 2023).

Doksanli yillarin ortalarinda hizmet robotlar1 profesyonel ve kisisel hizmet robotlar1 olarak ikiye
ayrilmaktadir. Profesyonel hizmet robotlar1 temizlik veya teslimat gibi isler i¢in kullanilirken, kisisel hizmet
robotlart genellikle sosyal etkilesim iceren faaliyetlerde kullanilmaktadir. Konukseverlige dayali bir endiistri
icin, hizmet robotlarinin gelistirilmesi ve kullanimidaki yenilikler ile ¢alismanin insan merkezli ortamdan
insan-makine ortamlarina ve etkilesimlerine yayilmasina yonelik 6nemli ve dikkatle iizerinde durulmasi gereken
bir planlama ihtiyact dogmaktadir (Fusté-Forné ve Jamal, 2021; 44). Alexis (2017) ise robotlarin turizmde
kullanimin kategorilere ayirmistir. Bu ayrima gore robotlar endiistriyel, tele-varlik cihazlari ve robot rehber ve
asistanlar olarak siniflandirilmaktadir. Bu siiflandirmaya gore endiistriyel robotlarda iiretkenlik one ¢ikmakta
olup uygulama alanlar1 robot barmenler, as¢ilar ve gostericilerdir. Tele-varlik cihazlar1 grubunda robotlarda
ulagilabilirlik 6nemli olup bu cihazlar insansiz hava araglari, robot avatarlari, 3 boyutlu holografik projeksiyon
olarak siralanmaktadir. Robot rehber ve asistanlar i¢in ise hizmet artirma birincil etmek olup robotik asistan
cihazlar 6rnek olarak verilmektedir.

Uluslararas1 Robotik Federasyonu (IFR), robotlarin endiistriyel robotlar ve hizmet robotlari olarak ikiye
ayrildigmi belirtmektedir (Uluslararas1 Robotik Federasyonu, 2023). Asagidaki Tablo 1'de gosterildigi gibi,
robotlar 6zerklik ve sosyal etkilesim agisindan ¢esitlilik gosterir ve genellikle endistriyel robotlardan
profesyonel hizmet robotlarina ve kisisel hizmet robotlarina kadar uzanir (Murphy vd., 2017).
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Tablo 1. Robot Tipleri ve Ozellikleri

Endiistriyel Profesyonel Hizmet Kisisel Hizmet

Varolus ~ 50yl ~20wyl ~20y1l

Uzak alanlar, saglik
hizmetleri, yasli bakimi, derin

Uygulamalar Uretim Ev, dinlenme
su onarmmlari, mayimn
temizleme
R Yok denecek
Sosyal etkilesim kadar az Bazen Orta derecede
. Yok denecek
Hareketlilik kadar az Bazen Orta derecede
- . Yari1 6zerk: Yari ila biraz 6zerk: Biraz 6zerk: programlama ve yapay
Ozerklik o
programlama teleoperasyon ve programlama  zeka
el Otellerdeki konsiyerj robotlar1 ve
. Oda temizligi, miras koruma, . . o
Konaklama ve Yiyecek ziyaret¢i merkezleri, miize
o . konferanslarda telebulunma . .
turizm ornekleri  hazirlama N o rehberleri, havaalani ve destinasyon
robotlari, saglik turizmi e
karsilama gorevlileri
Ongoriilen Orta derece Giigli Cok giiclii
Biilyiime

Kaynak: Murphy vd., 2017: 106.

Tablo incelendiginde endiistriyel robotlar yarim ylizyili askin bir siiredir iiretimde (kaynak, isleme,
montaj, paketleme, paletleme, nakliye ve malzeme tagima) kullanilmaktadir (Thrun, 2004). Genel olarak
endiistriyel robotlar mobil olmaktan ziyade sabittir, sosyal etkilesimi azdir ve programlama sayesinde yari
otonomdur. Profesyonel hizmet robotlar1 ise sabit olmaktan ziyade mobildir, sosyal etkilesime sahip olabilir ve
teleoperasyon ve programlama sayesinde yari otonom veya bir miktar otonomdur. Ug robot kategorisinden
kigisel hizmet robotlar1 en fazla 6zerklige ve oOzellikle eglence konusunda sosyal etkilesime sahip olma
egilimindedir (Murphy vd., 2017).

Geligmis robotlar, makine 6grenimi uygulamalariyla donatilmis yapay zeka (AI) robotlar otellerde,
havalimanlarinda ve restoranlarda kullanilmaya baslanmistir. Turizm ve konaklama hizmetlerini ve tiiketici
deneyimlerini degistirmeleri beklendiginden hem tiiketiciler hem de pazarlamacilar tarafindan daha fazla ilgi
gormektedir. Bu nedenle, isletmelerin yatirimlarini artirmadan ve tesis tasarimlarmni degistirmeden Once,
gelismis robotlarin kabuliine yonelik tiiketici algilarinin arastirilmasi kritik 6nem tagimaktadir (Go vd., 2020).
Robotik teknolojiler, yapay zekd teknolojilerinin turizm ve konaklama endiistrisindeki en yaygin
uygulamalaridir. Kullanimlari giderek yayginlagmakta ve turizm ve konaklama endiistrisinde gelisen teknolojiler
olarak goriilmektedir. Bu baglamda robot resepsiyonist, robot bellboy, robot konsiyerj, robot barmen, teslimat
robotu, robot sef, robot garson, robot temizlik¢i, robot host/hostes, robot rehber, dronlar robotik teknolojilerin
turizm sektoriindeki uygulama 6rnekleri olarak yer almaktadir (Kilichan ve Yilmaz, 2020).

Hizmet robotlarinin turizm sektoriinde kullanim alanlar1 incelenecek olursa; hizmet robotlar1 otel ve
restoranlar basta olmak iizere turizm isletmelerini daha verimli hale getirirken ayni1 zamanda maliyetleri de
diistirmektedir. Siparis ve 6deme almak gibi geleneksel gérevlerinin yerini, konaklama endiistrisinde burger
danigmanlari, iiriin sampiyonlar1 ve deneyimli rehberler gibi daha uzmanlasmis igler alabilir. Bu nedenle igletme
yoneticilerinin hizmet robotlarii nasil ve nerede kullanacaklarin titizlikle belirlemeleri gerekmektedir. Hizmet
robotlar1 isletmelerin var olan markalagsma ¢abalarin1 destekliyorsa pazarlama departmani icin ¢ekici bir
farklilasma noktasi olarak kullanilabilirler. Zemin temizleme ve dezenfekte etme gibi pis ve kismen tehlikeli
islerde robotlarin kullanilmasi, insan g¢alisanlarin saghigint korur ve is kazalarinin sayisini azaltabilir. Siirekli
tekrarlanan siradan gorevleri yerine getirmek icin robot teknolojisinin kullanilmasi, otelin operasyonel
verimliligini artiracaktir. Ayrica bu tiir gorevleri robotlarin yerine getirmesi psikolojik tatminden yoksun olan ve
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diger gorevleri yerine getirmek i¢in zamani kalmayan calisanlar i¢in daha iyi bir ¢alisma ortami saglayacaktir
(Mukherjee vd.,2023). Fiziksel mesafenin 6énem kazandigi Covid-19 salgin déneminin ardindan hizmet robotlar1
turistler ile ¢alisanlar arasinda teknolojik bir kalkan olusturarak fiziksel ve duygusal anlamda bir mesafe
koymuslardir. Ancak bu durumun bazi sakincali taraflart da vardir. Turizm ve konaklama isletmelerinin, sosyal
iletisim ve fiziksel mesafenin olumsuz sonuglarinit dengelemek igin robotlar1 diger teknolojilerle tamamlayarak
bu olumsuz sonuglar1 azaltmalar1 gerekmektedir (Seyitoglu ve Ivanov, 2021). Turistler Covid-19 déneminde
karantinada bulunan insanlara hizmet etmek icin tekrar giindeme gelen robotlardan antropomorfik (insani
niteliklere sahip olan) robotlarin kullanimmi diger robot tiirlerine tercih ettigi goriilmektedir. Antropomorfik
robotlarin turizmde kullanilmasi deneyimsel degerin artmasini saglasa da insanlar robotlarin insan odakli bir
endiistride kullanilmasiyla ilgili hayal kiriklig1 ve iiziintii duygusu tasimaktadirlar (Christou vd., 2020). insansi
hizmet robotlariyla olan etkilesim insan g¢alisanlara kiyasla daha disiik bir duygusal yogunluga neden
oldugundan tiiketicilerin otel odasi se¢imi gibi karar verme siire¢lerinde duygusalliktan ziyade bilissel akil
yiriitmeyle karar vermelerine olanak tanimaktadir (Liao ve Huang, 2024). Turizm ve konaklama sektdriinde
hizmet robotlar1 kullanimi ¢aligsanlardan turistlere, turistlerden turistlere, turistlerden calisanlara, igveren veya
calisandan calisana gibi farkli paydaslar arasindaki ayrimciligi azaltabilecegi gibi, yeni ayrimcilik bigimleri
ortaya ¢ikarabilecegi de ihtimaller arasindadir (Seyitoglu ve Ivanov, 2023). Hizmet robotlari, diger faydalarmin
yan1 sira sunduklari hizmetlerdeki farkliliklar1 azaltip daha homojen hizmetler sunabileceklerinden turizm
isletmeleri i¢in hizmet standardina kavusmalari agisindan faydali olabilirler (Yazici Ayyildiz vd., 2022; 2).

Turizm endiistrisinde hizmet robotlarinin en ¢cok konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerinde, miizelerde,
turist rehberligi mesleginde, seyahat acentelerinde, toplanti organizasyonlarinda, kruvaziyer gemilerde,
havalimanlarinda ve temali parklarda g¢esitli sekillerde kullanildig1 goriilmektedir (Sezgin ve Karagoz, 2021;
Ozgiirel ve Kiling Sahin, 2021). Konaklama isletmelerinde robot teknolojileriyle misafirlerin karsilanmas,
bagajlarmm taginmasi, konsiyerj hizmetleri, check-in islemleri, oda servisi ve kat hizmetleri
gerceklestirilebilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinde robotlarla siparis alinip, yemekler pisirilip servis
edilebilmektedir. Havalimanlarinda ucgus hakkinda bilgilendirme, alan temizligi, yolcuya refakat etme ve ugusun
gerceklesecegi kapiya yonlendirme hizmetleri sunulabilmektedir. Turist rehberliginde ise miizelere gelen
ziyaretgilere eslik ederek sergi hakkinda bilgi verme gibi ¢esitli hizmetler sunulabilmektedir (Sezgin ve Karagoz,
2021). Tim bu gelismeler 1s1ginda hizmet robotlarinin kullanimiyla ilgili arastirmalarda gerek turist rehberleri
gerekse hizmeti kullanicilar tarafindan bazi olumlu ve olumsuz yonler tespit edilmistir. Ornegin turistlerin
yiyecek icecek endiistrisindeki robot sefleri kabul etmelerindeki nedenler arasinda verimlilik, tutarlilik, beklenen
keyif ve esneklik yer alirken ariza riski, etik kaygilar, lezzet ve 6zgiinlikk engeli diisiik seviyede olumsuz bir
algiya sebep olan unsurlar arasmnda yer almaktadir (Huang vd.,2023). Turist rehberligi alaninda ise Headset,
navigasyon, Audio-guide gibi teknolojik araglar kullanilmaktadir, bu nedenle bilhassa anlatimin rehberleri
zorladig1 yerlerde bu uygulamalarin yararli olacagini sdylemek miimkiindiir. Robot rehberler duygusuz bir
anlatim yapacagindan iletisimin zayiflamasi olumsuz bir durumken, is yiikiinii hafifletmesinin olumlu oldugu
diisiiniilmektedir (Ozalkan vd.,2022). Robotlar miizelerde ziyaretgilere eslik etmelerinin yani sira sergiler
hakkinda bilgi vererek ve sorular1 yanitlayarak rehberlik alaninda insan-makine iligkisinin kilavuzlarmdan
olmuslardir. Robot rehberler genel olarak kapali alanlarda goriilse de rehberlerin gorevi sadece kapali mekanlarla
sinirl olmadigindan agik alanlarda da robot kullanimina yarayacak teknolojik gelismelerin yasanmasi
beklenmektedir. (Yildiz, 2019). Gelecekte miizelerde robot rehberlerin yayginlasacagi, ancak bu yiizden issizlik
gibi sorunlarla karsilagilacagi tahmin edilmektedir. Robot rehberlerin ¢oklu dil segenegine sahip olmalari, uzun
mesailer harcama kabiliyetleri, ilgi ¢ekicilikleri, bilgilere kolay ulasma imkani saglamalar1 avantajlariyken
beklenmedik durumlarda olaylara miidahale edememeleri, igsizlige sebep olmalari, empati yapma gibi insani
degerlerden yoksun olmalari, teknik anlamda disa bagimlilik ve veri giivenligini saglayamama riskleri de
dezavantajlar1 arasinda goriilmektedir (Diizglin, 2022). Ayrica robot ve yapay zekd teknolojisi ile
olusturulabilecek sanal rehberler sanal gergeklik (VR) teknolojisi ile birleserek metaverse ortaminda hizmet
veren bir ¢alisana da déniigebilmektedir (Cabi Bilge ve Cigekdagi, 2023: 1414).

Turizmde hizmet robotlariyla ilgili yapilan arastirmalardan bazilar1 su sekildedir: Giirdin (2020) hizmet
robotunun tiikketici tutumu ve miisteri memnuniyeti ile ilgisini arastirdig1 ¢aligmasinda i¢ ve dis miisterilerin
hizmet robotu kullanimindan memnun olduklar1 sonucuna ulasmistir ancak bu durumun demografik verilere goére
alg1 ve tutumlarda degisiklik gosterdigini sdylemistir. Hizmet robotlarinin kullanimmin yayginlagmasi igin ise
daha fazla zaman ve gayrete ihtiya¢ oldugunu ifade etmistir. Fust’e-Forn’e (2021) gezginlerle yaptigi
arastirmada onlara hizmet robotlarinin oldugu bir yemek deneyiminin nasil oldugunu ve robotlarin yemek
pisirdikleri restoranlar1 ziyaret edip etmeme sebeplerini sormustur. Calismada robotlarin yiyecek igecek
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sektoriinde insan emeginin bir tamamlayicisi seklinde olumlu olarak goriildiigii sonucuna ulagmigtir. Ancak
insan iliskilerinin agirlikli oldugu geleneksel alanlar olarak goriilen restoran gibi isletmelerde robot kullanimina
dair belirsizliklerden kaynaklanan bazi korkularin oldugu da bir gergektir. Hoang ve Tran (2022) iki asamada
gergeklestirdigi calismasinda katilimcilarin ¢gogunun robot temizleyicilerin insan temizleyicilerden daha az
basarili oldugunu diisiindiiklerini ifade etmislerdir. Dolayistyla robot temizleyicilerin hizmet verdigi bu alanlarin
daha az temiz olacag diisiincesi i¢indedirler. Ancak temizlik iginin pis veya yipratici oldugu diisiiniildiigiinde
robot temizlik¢iler bu hizmete daha uygun olarak goriilmektedir. Palrdo vd., (2023) turizm alaninda egitim goéren
lisans ve yiiksek lisans 6grencileri ile yaptiklari ¢aligmada dgrencilerin gelecekte robotlarin oldugu bir ortamda
calismaya olumlu yaklastiklar1 ancak robot kullanimi konusunda daha az istekli olduklart sonucuna
ulagmislardir. Della Corte vd. (2023) lisans 6grencileri ile yaptiklar: aragtirmada otel ve havaalanlarinda yapay
zekali hizmet robotlarina olan giivenin sezgisel ve bireysel faktorlere gore degiskenlik gosterdigini ve robot
kullanimimin benimsenmesi agisindan giivenin kritik bir degisken oldugunu sdylemislerdir.

Arastirmalardan goriilecegi lizere turizm alanindaki hizmet robotlariyla ilgili ¢aligmalar daha ¢ok tiiketici
tutumu ve algisi ile misteri memnuniyeti iizerinedir. Bunun yani sira ¢alisanlarin géziinden hizmet robotlarini
degerlendiren ¢alismalar da bulunmaktadir.

YONTEM

Calismanin oncelikli amaci, turizm sektdriinde kullanilmaya baslayan yeni teknolojilerden biri olan robot
teknolojisini isletme yoneticileri, miisteri ve ¢aligan boyutlar1 agisindan inceleyen arastirmalarin genel gériintimii
ortaya koymaktir. Bunun yan1 sira sdz konusu arastirmalarin giincel konu bagliklar1 ve alt ¢alisma konular
hakkinda bilgi toplamak da aragtirmanm bir diger amacidir. Arastirmada bibliyometrik analiz kullanilarak
kaynakga analizi ve gorsellestirme yolu ile ¢alismanin entelektiiel alan1 kesfedilebilmekte ve arastirmacilarin
hangi konulara yoéneldigine dair bilgilere ulagilabilmektedir. Bibliyometrik analiz, ¢alisilan alandaki egilimler
hakkinda bilgi vermekte ve alan ¢alismasina baglayacak arastirmacilar i¢in zaman tasarrufu saglamaktadir (Igbal
vd., 2019).

Aragtirmada Kasim 2023 itibariyle tiim alanlarda “tourism” ve “robot” terimleri temel alinarak ozet

LR N3

boliimiinde “manager”, “customer” ve “employee” terimleri ayr1 ayr1 taranmistir. Ug grup olarak elde edilen
veriler anahtar kelime ve 6zet analizleri {izerinden incelenmis ve gruplarin karsilastirmasi yapilmistir. Veriler
Web of Science’da endekslenen yayinlardan elde edilmistir. Verilerin analizinde R program paketi olan
“biblioshiny for bibliometrix” uygulamasindan faydalanilmistir (Aria ve Cuccurullo, 2017). Arastirmada cevap
aranan sorular su sekildedir:

S1: Secilen caligma alanindaki yayinlarin isletme yoneticisi/miisteri/ ¢alisan agisindan yillik biiylimesi
nedir?

S2: Isletme yéneticisi/miisteri/ ¢alisan acisindan anahtar kelimeler arasindaki iliski nasildir?
S3: Arastirma konusunda isletme yoneticisi/miisteri/ ¢calisan agisindan ortaya ¢ikan egilimler nelerdir?

S4: Giincel yayinlar isletme yoneticisi/miisteri/ calisan acisindan nasil dagilmaktadir?

BULGULAR

Verilerin analizi isletme yoneticisi, miisteri ve ¢alisanlar agisindan ayr1 ayri1 degerlendirilip bu kisimda
gorsel olarak sunulmustur.

Isletme Yoneticisi Boyutu Acisindan Taranan Cahsmalar

S1: Secilen calisma alanindaki yayinlarin isletme yoneticisi acisindan yillik biiyiimesi nedir?
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Tablo 2. Calismalar Hakkinda Genel Bilgiler (isletme Yoneticisi)

Zaman Arahg 2012:2023

Kaynaklar (Dergi, Kitap vb.) 32

Calisma sayisi 49
Arastirmaci sayisi 143
Yillik biiyiime oran1 % 23,28
CALISMA TURU

Makale 36
Makale; erken erisim 3
Bildiri 8
Derleme 2

Kasim 2023 itibariyle tiim alanlarda tourism ve robot terimleri ile Ozetlerde manager terimi gecen
caligmalar taranarak yapilan arastirmada 32 farkl kaynaktan 143 arastirmaci tarafindan 49 adet yaymn yapildig
sonuca ulasilmstir. Yillara gore en eski 2012 ve en yeni 2023 olmak tizere 41 makale, 8 bildiri ¢alismasina
ulasilmistir. Elde edilen veriler anahtar sdzciik analizleri iizerinden incelenmistir. Calismalarin yillik bliyiime
oran1 %23,8’dir.

20
§15 16
3
2 10 . b,
= 5
> 0 1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Yillar

Sekil 1. Yillara Gore Yayin Sayilari (isletme Yoneticisi)

Sekil 1’e bakildiginda 6zellikle pandeminin baslangici olan 2019 ve sonrasinda artis oldugu
gozlemlenmektedir.

S2: Isletme yoneticisi acisindan anahtar kelimeler arasindaki iliski nasildir?

e - P : .
) artificial intelligence
~ - 2
S hospitality
P - service robot

Sekil 2. Birlikte Olusum A (Isletme Yoneticisi)
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En sik kullanilan anahtar kelimelere bakildiginda hizmet robotu (17), yapay zeka (10), konaklama (7),
insan robot etkilesimi (3) ve robot (7) kelimelerinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bunun yani sira robot hizmeti (2),
robot kullanimina niyet (2), hizmet telafisi (3) ve arz yonlii bakis agist (2) gibi kavramlar dikkat ¢ekmektedir.
Hizmet robotu terimine ait kiimede; turizm, kabul, hizmet telafisi ve hizmet kalitesi terimleri bulunmaktadir.
Yapay zeka adi altinda bulunan kiimede; tripadvisor, konaklama, robot kullanma niyeti, insan robot etkilesimi
terimleri yer almaktadir. Robot terimi alt kiimesinde ise teknoloji, akilli turizm ve turizm sektorii bulunmaktadir.

S3: Arastirma konusunda isletme yoneticisi acisindan ortaya ¢ikan egilimler nelerdir?

service recovery -

service robot - @
hospitality = [ ]
Term frequency
towriam = L]
E - 4
= L]
= @ 2
technology = - . .
human robot Interaction - -
artificial intelligence - [}
[C2
robot- @
= o
5 =
8 8
Year

Sekil 3. isletme Yoneticileri A¢isindan Trend Konular

Calismalarda son 5 yildaki egilimlere bakildiginda hizmet telafisi, hizmet robotu, konaklama, teknoloji,
yapay zeka ve robot terimleri 6ne ¢ikmaktadir. Hizmet robotu terimi en fazla sikliga sahipken 2022 yilinda daha
artis gosterdigi goriilmektedir. Yapay zeka ve robot terimi ise 2021 yili igerisinde daha siklikla yer alirken
sonraki yillarda azaldig1 goriilmektedir.

S4: Giincel yayinlar isletme yéneticisi acisindan nasil dagilmaktadir?

robot
) technology
hotel
smart tourism
supply-side perspective
tourism industry

covid-19
new technologies

________________________________________________________________________________

service recovery
robot service '
service

Development degree
(Density)

service robot

' artificial intelligence

H hospitality {‘!?\‘:

‘ human robot interactin% )
tourism

seryice guality

' acceptance

Relevance degree
(Centrality)

Sekil 4. Tematik Harita (Isletme Yoneticisi)
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Onemli arastirmalarm yer aldigi motor tema, ¢ok &zel temalarin yer aldig1 nis tema, diisiik yogunluga
sahip yiikselen veya azalan tema ve heniiz gelismemis onemli temalarin yer aldigi temel tema (Miihl ve de
Oliveira 2022) kategorilerine ayrilmis tematik harita analizine bakildiginda; motor temalar robot, teknoloji, otel,
akilli turizm, arz yonlii bakis agisi, turizm sektorii kavramlarindan olusurken nis temalar covid-19 ve yeni
teknolojiler kavramlarindan olusmaktadir. Bunun yani sira yiikselen ve azalan temalar incelendiginde hizmet
telafisi, hizmet robotu ve hizmet kavramlar1 yer almaktadir. Temel temalar noktasinda ise hizmet robotu, yapay
zeka, konaklama, insan robot etkilesimi, turizm, hizmet kalitesi, kabul terimleri bulunmaktadir.

Miisteri Boyutu Acisindan Taranan Cahsmalar

S1. Secilen ¢calisma alamindaki yayinlarin miisteri agcisindan yulik biiyiimesi nedir?

Tablo 3. Cahsmalar Hakkinda Genel Bilgiler (Miisteri)

Zaman Arah@ 2011:2023
Kaynaklar (Dergi, Kitap vb.) 86
Calismalar 189
Yillik biiyiime oram % 26,42
Yazar Sayisi 514
CALISMA TURU
Makale 128
Makale; erken erisim 15
Editoryal calismalar 1
Bildiri 34
Derleme 10
Derleme; erken erisim 1

Kasim 2023 itibariyle tiim alanlarda tourism ve robot terimleri ile Gzetlerde customer terimi gegen
calismalar taranarak elde edilen verilerle yapilan arastirmada 86 farkli kaynaktan 514 arastirmaci tarafindan 189
adet yayimn yapildigi sonucuna ulasilmstir. Yillara gére en eski 2011 ve en yeni 2023 olmak iizere 154 makale,
34 bildiri ve 1 editoryal calismaya ulasilmistir. Caligmalarin yillik bityiime orani %26,42°dir.Elde edilen veriler
anahtar s6zclk analizleri {izerinden incelenmistir.
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Sekil 5. Yillara Gore Yayin Sayilar1 (Miisteri)
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Sekil 5’e¢ bakildiginda &zellikle pandeminin baslangict olan 2019 ve sonrasinda artis oldugu
gozlemlenmektedir.

S2: Miisteri acisindan anahtar kelimeler arasindaki iligki nasildur?

= 3*59 i
® artificial ihtelligenc{_@ 3)

@ : service robot

. W T > -

o &
¢ Jo
\‘lﬂ) -1

& %

Sekil 6. Birlikte Olusum Ag1 (Miisteri)

En sik kullanilan anahtar kelimelere bakildiginda hizmet robotu (63), yapay zeka (44), robot (38),
konaklama (15) kelimelerinin 6ne ¢iktig1 gériilmektedir. Bunun yani sira hizmet kalitesi (6), beklenen deger (5),
robot barista (5), sosyal (5), turizm (5), giiven (5), davranis (4), deneyim (4) gibi kavramlar dikkat ¢ekmektedir.
Anahtar kelimeler i{i¢ kiimede toplanmig olup en sik adi gegen hizmet robotu alt kiimesine ait giiven, restoran,
hizmet hatasi, teknoloji, otel, konaklama, turizm sektorii, kabul, robot, hizmet, covid 19, pandemi, miisteri
deneyimi, chatbot, hizmet kalitesi, insan robot etkilesimi, sosyal, insan bigimsellik terimleri bulunmaktadir.
Ikinci kiimede algilanan deger, miisteri memnuniyeti terimleri yer alirken iiciincii kiimede deneyimlenen deger,
niyet, robot barista, cafe, davranis terimleri bulunmaktadir.

S3: Arastirma konusunda miisteri acisindan ortaya ¢ikan egilimler nelerdir?

service - L
service robot - '.
artificial intelligence - '
robot - a8
customer satisfaction - L
Term fregquency
E ® =
covid-19 - -
o ®
—
® =
hespitality - L]
tourism Industry - L 4
hotel - -
chatbot = - i\l‘ﬂ:i
anthropomorphism - -

2019
iiral
2023

Year

Sekil 7. Miisteri Acisindan Trend Konular

98



Ayse CABI BILGE - Seda OZDEMIR AKGUL - Miinevver CICEKDAGI

Calismalarda son 5 yildaki egilimlere bakildiginda; hizmet robotu, yapay zeka ve robot terimleri 6ne
¢ikmaktadir. Hizmet robotu terimi en fazla sikliga sahipken 2021 yili sonrasi siirecte artiy gosterdigi
goriilmektedir. Yapay zeka ve robot terimi ise benzer sekilde 2021 yili sonrasi siirecte daha siklikla yer alirken
sonraki yillarda azaldig1 ve 2023 yillarinda hizmet teriminin yer almaya basladig1 goriilmektedir.

S4: Giincel yayinlar miisteri acisindan nasil dagilmaktadir?

robot barista
behavioral
brand loyalty
' coffes shop
experiential value
authenticity intention
service robot

analysis H artificial intelligence

text mining robot
hospitality
hotel
£
_§' anthropomorphism covid-19
= trust service
E - robotservice - - - - - - — — technology _ _ _ - _ _
= prrce N
5 servicE tBlivany tourism industry
z technology acceptance chatbot
&
robotic i
customer engagement i |
service encounter
'
'
interaction |
! =
3 )

customer satisfaction
perceived value

Relevance degres
(Centrality}

Sekil 8. Tematik Harita (Miisteri)

Sekil 8’de tematik harita analizine bakildiginda; motor temalar robot barista, davranis, marka sadakati,
cafe, deneyimlenen deger, niyet, insan bigimsellik, giiven, hizmet robotu, teknoloji kabul, yapay zeka, robot,
konaklama, otel, covid 19, hizmet, teknoloji, turizm sektorii, chatbot kavramlarindan olusmaktadir. Nis
temalarda metin madenciligi, analiz, 6zgiinliik kavramlar1 bulunmaktadir. Bunun yani sira yiikselen ve azalan
temalar incelendiginde miisteri bagliligi, robotik, servis saglayici, etkilesim kavramlar1 yer almaktadir. Temel
temalar noktasinda ise miisteri memnuniyeti ve algilanan deger terimleri bulunmaktadir.

Cahisan Boyutu Ac¢isindan Taranan Cahsmalar
S1. Secilen ¢calisma alanindaki yayinlarin calisan acisindan yillik biiyiimesi nedir?

Tablo 4. Cahismalar Hakkinda Genel Bilgiler (Calisan)

Zaman Arahg 2016:2023

Kaynaklar (Dergi, Kitap vb.) 38

Calismalar 71
Yillik biiyiime oranm % 54,49
Aragtirmaci Sayisi 174
CALISMA TURU

Makale 54
Makale; erken erisim 4
Makale; geri ¢ekilmis yayin 1
Bildiri 6
Derleme 6
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Kasim 2023 itibariyle tiim alanlarda tourism ve robot terimleri ile 6zetlerde employee terimi gegen
caligmalar taranarak elde edilen verilerle yapilan aragtirmada 38 farkli kaynaktan 174 arastirmaci tarafindan 189
yayin yapildig1 sonuca ulasildi. Yillara gore en eski 2016 ve en yeni 2023 olmak {izere 65 makale ve 6 bildiri
calismasina ulasilmistir. Caligmalarin yillik biiylime orant %54,49’dur. Elde edilen veriler anahtar sozciik
analizleri tizerinden incelenmistir.
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Sekil 9. Yillara gore yayin sayilar1 (Cahsan)

Sekil 9’a bakildiginda 6zellikle pandeminin baslangici olan 2019 ve sonrasinda artis oldugu
gozlemlenmektedir.

82: Calisan acisindan anahtar kelimeler arasindaki iliski nasildir?

™ =

- @
service robot

Sekil 10. Birlikte Olusum A& (Calisan)

En sik kullanilan anahtar kelimelere bakildiginda; hizmet robotu (26), robot (17), yapay zeka (11),
konaklama (11) kelimelerinin 6ne ¢iktigi goriilmektedir. Bunun yani sira robotun benimsenmesi, chatbot gibi
kavramlar dikkat ¢ekmektedir. Hizmet robotu terimine ait kiimede; bibliyometrik analiz, havayolu, imaj, otel
calisani, turizm sektorii terimleri bulunmaktadir. Ikinci kiimede robotun benimsenmesi, yapay zeka, teknoloji,
robot, otel, turizm, chatbot terimleri; liciincli kiimede marka, miisteri memnuniyeti terimleri bulunmaktadir.
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S3: Arastirma konusunda ¢aligan agisindan ortaya cikan egilimler nelerdir?

service robot - .
hotel - -
Term frequency
robot - = .
E ® 1w
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e = 2
hospitality -
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artificial intelligence = -
5
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Sekil 11. Calisan A¢isindan Trend Konular

Caligmalarda son 5 yildaki egilimlere bakildiginda; hizmet robotu, yapay zekd, konaklama ve robot
terimleri 6ne ¢ikmaktadir. Hizmet robotu terimi en fazla sikliga sahipken 2021 yil sonrasi siirecte daha artis
gosterdigi goriilmektedir. Robot terimi ise benzer sekilde 2021 yili igerisinde daha siklikla yer alirken sonraki
yillarda azaldigi ve 2021 yillar1 sonrasinda hizmet robotu ve otel teriminin daha sik yer almaya basladig
goriilmektedir.

S4: Giincel yayinlar calisan acisindan nasil dagilmaktadr?

brand
brand preference

tourism, jndustry
bibliometrc analysis

3 service robot

E’H robot
3] artificial intelligence .
£3Z hospitality

T hotel

A chatbot

hotel employees
technology
tourism
anthropomeorphism

brand loyalty

robot adoption
service guality

Relevance degree
(Centrality)

Sekil 12. Tematik Harita (Cahsan)

Sekil 12’de tematik harita analizine bakildiginda; nis temalar marka, marka tercihi, turizm sektori,
havayolu, bibliyometrik analiz kavramlarindan olusmaktadir. Bunun yani sira yiikselen ve azalan temalar
incelendiginde robotun benimsenmesi, hizmet kalitesi kavramlar1 yer almaktadir. Temel temalar noktasinda ise
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hizmet robotu, robot, yapay zeka, konaklama, otel, chatbot, otel ¢alisanlari, teknoloji, turizm, insan bigimsellik
terimleri bulunmaktadir.

Tablo 5. Boyutlarin Karsilastirmali Tablosu

Calisma Grubu Zaman Kaynaklar (Dergi, Yillik Biiyiime Arastirmaci
Arahg Kitap vb.) Calisma Sayis1 Oran1 % Sayisi

Isletme Yoneticisi 2012:2023 32 49 23,28 143

Miisteri 2011:2023 86 189 26,42 514

Calisan 2016:2023 38 71 54,49 174

Boyutlarin karsilastirmali tablosuna bakildiginda isletme yoneticisi agisindan yapilan ¢alismalarin yillik
biiyiime oran1 %23,28; miisteri agisindan yapilan ¢alismalarin yillik biiyiime orani %26,42; ¢alisan acisindan
yapilan ¢alismalarin yillik biiyiime orani %54,49 olarak goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Calismada turizm ve robot kavramlarinin isletme yodneticisi, miisteri ve calisan agisindan yapilan
calismalarin genel goriiniimiinii ve giincel konularini ortaya koymak amaglanmigtir. Calismalar hakkinda genel
bilgiler degerlendirildiginde; isletme yoneticisi agisindan yapilan ¢aligmalarin 2012-2023 dénemini kapsadigi ve
yillik biiylime oraninin %23,28 oldugu; miisteri acisindan 2011-2023 dénemini kapsadigr ve yillik biiylime
oraninin %26,42 oldugu; ¢alisanin ise 2016-2023 dénemini kapsadigi ve yillik biiylime oraninin %54,49 oldugu
sonucuna ulasilmistir. Calisan agisindan yapilan ¢alismalarin diger boyutlara gore daha geg basladigi ancak yillik
biiyiime oraninin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Calismaya iliskin genel bilgiler kategori bazinda
karsilastirildiginda isletme yonetici boyutunun daha az sayida caligmaya konu oldugu ve yakin dénemli olan
miisteri boyutunun en fazla caligmaya konu oldugu goriilmiistiir. Buna ragmen calisan boyutu ise daha geg bir
donemde ele alinmasina ragmen yillik biiylime oranma gore bu alana agirlik verildigi sdylenebilir. Gelecekte
yapilacak calismalar da arastirmacilar i¢in isletme yoneticisi boyutu 6nii agik alan olarak goriilmektedir.

Calismalarm yillara gore dagilimi incelendiginde her {i¢ boyutta da 2019 yili sonrasi artis oldugu tespit
edilmistir. Pandemi siireci isletmelerin teknolojiyi daha ¢ok benimsemesi ve deneyimlemesi diisiiniildiigiinde
yapilan aragtirmalardaki bu artigin anlasilir oldugu diisiintilebilir.

Anahtar kelimelerin birlikte olusum aglari degerlendirildiginde her ii¢ boyutta da hizmet robotu ve yapay
zeka terimleri one ¢ikmaktadir. Isletme yoneticisi boyutunda, ¢alismalarda hizmet kalitesi, hizmet telafisi ve
teknoloji kabulii, insan robot etkilesimi, robot kullanma niyeti terimleri ile ¢alisilmistir. S6zii edilen konularin
arastirmalarda kullanilmasi ile yoneticilerin robot teknolojisine adaptasyonu ve robot teknolojisi ile hizmet
kalitesi iligkisine dair ¢calismalar ortaya konulmustur. Miisteri boyutunda, ¢alismalarda miisteri deneyimi, hizmet
kalitesi, hizmet hatasi, insan robot etkilesimi, miisteri memnuniyeti, algilanan deger, deneyimsel deger ve
davranigsal niyet terimleri ile ¢alisilmistir. S6zii edilen konularin arasgtirmalarda kullanilmasi ile miisterilerin
robot teknolojisine adaptasyonu ve hizmet robotlarimm miisteri agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesine
ve bu hizmetin miisteri deneyimi ve memnuniyeti ile iliskisine dair ¢alismalar ortaya konulmustur. Calisan
boyutunda, robotun benimsenmesi, miisteri memnuniyeti, chatbot ve havayolu terimleri ile calisildig
gOrlilmiustiir.

Her ii¢ boyut acisindan son 5 yildaki egilimlere bakildiginda hizmet robotu, yapay zekd ve robot
terimlerine yogunlasildigi goriilmektedir. Ayrica isletme yoneticileri agisindan egilimlerin 2021 yili sonrasinda,
miisteri ve calisan agisindan ise 2019’dan itibaren artis gosterdigi goriilmektedir. Elde edilen bu sonuglar
calismalarm ivmesi acisindan degerlendirildiginde genel bilgiler tablosundaki sonuglarla ortlistiigii
anlagilmaktadir.

Her ii¢ baslik i¢in ¢alismalarin dnemli arastirma alani yapilanma temalarina (motor temalar) bakildiginda;
isletme yoneticilerine yonelik calismalarda, teknoloji, robot, akilli turizm, arz yonli bakis agisi konularinin;
miisteriye yonelik ¢aligmalarda teknoloji kabulii, hizmet sunumu, giiven, deneyimsel deger konularinin yer aldigi
goriilmektedir. Calisana yonelik calismalarda ise yapilanma temalarinda heniiz bir ¢alisma bulunmadig: tespit
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edilmistir. Arastirma alaninda heniiz gelismemis 6nemli konularin yer aldigi temel temadaki hizmet robotlari,
chatbot, insan bigimsellik gibi bazi konularin ilerleyen ¢alismalarda énemli arastirma alani kategorisinde yer
almasi beklenmektedir. Dolayisiyla arastirma artis hizi bakimindan yiiksek degere sahip olmasina karsin ileriki
caligsmalarda ¢aligan boyutu ile ilgili temel temada yer alan konularin gelistirilmesi agisindan bu galigsmalara yer
verilmesi uygun olacaktir.

Robotlarin devrim niteligindeki yonleri, yoneticileri, ¢alisanlari, miigterileri, tedarik¢ileri, gida islemeyi
ve hem fiziksel hem de bilgi teknolojisi altyapisini igeren zaten karmagik bir hizmet sistemine entegre etmeye
zorlayacaktir (Murphy vd., 2017). Yapay zeka uygulamalarinin ve robotik teknolojilerin benimsenmesine iliskin
genel goris artik temkinli olsa da bu teknolojik gelismelerin idari personel, isletmeler, operatérler, tedarikgiler,
calisanlar, tiikketiciler ve diger birgok paydas i¢in somut faydalari bulunmaktadir (Kilichan ve Yilmaz, 2020).

Turizm endiistrisinde faaliyet gdsteren otel, restoran gibi isletmelerde hizmet robotu kullaniminin
yayginlasacagi ongoriilmektedir. Bu durum beraberinde kisisel verilerin korunmasi ve siber giivenlikle ilgili bazi
sorunlar1 da beraberinde getirebileceginden robot kullanimiyla ilgili bazi 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir
(ibis, 2019). Ivanov ve Webster (2020) robot kullaniminin kabul edilmesi ve yayginlasmasma yonelik ekonomik
yonlerin ihmal edildigi diisiincesinden yola ¢ikarak turizmde hizmet robotlarmin ekonomik yonlerine iligkin
mevcut arastirmalar1 ve robotlarin turizm ekonomisine etkilerini turizm arzi, turizm talebi ve destinasyon
yonetimi olmak iizere ii¢ alan altinda incelemenin dogru olacagi goriisiinii savunmaktadirlar. Ekonomik agidan
robot kullanimi degerlendirildiginde robonominin basta gelismis iilkeler olmak iizere tim diinyaya yayilmasi
beklenmektedir. Ancak bu durum pek ¢ok kisinin igini kaybetmesi, yeni is alanlarinin ortaya ¢ikmasi, tiretim
merkezlerinin kiiglilmesi ve yer degistirmesi gibi sonuclar ortaya ¢ikaracaktir. Dolayisiyla iilkelerin, isletmelerin
ve calisanlarm durumlarmi da degistirecektir. Ozellikle gelir seviyesi, gelir kaynaklari, bos zaman, uluslararas
ticaret ve iliskiler ve miilkiyet hakki gibi konular farkli boyutlara evrilecektir. Bu durumun da cesitli sosyal,
ekonomik ve politik anlagsmazliklara sebep olmasi beklenmektedir. Toplumlar da bu zorluklarla basa ¢ikabilmek
icin evrensel temel gelir, dogum hakki patenti, niifusun iicretsiz yasam boyu egitimi, robotik vergi sistemleri ve
insan haklarinin yeniden tarif edilmesi gibi ¢oziimlere bagvurmasi beklenmektedir (Ivanov, 2017). Bunun yani
sira kullanicilar agisindan bakildiginda onlar da robotlardan hizmet satin aldiklarinda insanlardan aldiklarma
kiyasla buna daha az ticret 6demeleri gerektigi goriisiinde olabilmektedirler (Ivanov ve Webster, 2021).

Turizm sektoriindeki robotlar cogu ¢alismada miisterilere hizmet sunan hizmet robotlari olarak ele alinsa
da Ivanov (2018) caligmasinda seyahat acentelerinin ev robotlari, oyuncak ayilar, evcil hayvanlar gibi canli ve
cansiz birtakim varliklar i¢in de iriin cesitlendirmeye gittigini sdylemistir. Bu durumda turizm isletmesi
yoneticilerinin gesitli stratejik operasyonel ve pazarlama konularina robot misafirleri de dahil etmeleri
gerekmektedir.
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