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Oz

Teknolojinin gelisimiyle beraber robot ve robotik teknolojilerinin gelisimiyle tiim endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinde de

kullanilmaya baglanmistir. Aragtirmabu gelismeler 1s11nda Henn-na otelini tipik durum 6rneklemesi olarak secti ve otel hakkinda Tripadvisor

ve Booking.com tizerinden gergeklestirilen 328 ziyaret¢i yorumunu incelenerek analiz gergeklestirilmistir. Bu analizler sonucunda tematik

analiz yontemi kullanilarak ve alan yazindan faydalanilarak {i¢ tema (robot ve robotiklerin performansy, ziyaretci duygu ve deneyimleri ve

fiyat performansi) belirlenmistir. Turizm enddistrisinin konaklama sektoriinde mevcut olan robot ve robotik teknolojilerinin kullanimina

yonelik ziyaret¢i yorum ve sikayetlerinin analiz edilerek neler oldugunun ortaya ¢ikartilmasi ve turizm endiistrisinde robot ve robotik
teknolojilerin kullanimina yonelik var olan tartismalara da katkilar saglamay1 amag edinmistir.

Gergeklestirilen vaka ¢alismasinin sonuglar1 dogrultusunda robot ve robotiklerin performansina yonelik yorum ve sikayetler incelenip
analiz edildiginde, heniiz robot ve robotiklerin insan-emek faktoriine tam bir ikame saglayip saglamadig konusu netlik kazanamamuistir.
Ziyaretgilerin duygu ve deneyimlerine yonelik yapilan analizler bize robot ve robotiklerin eglenceli ve tuhaf olduklarini ayrica bu teknolojilerin
ziyaretgiler tarafindan ilging karsilandig: fakat ayn1 zamanda da robot ve robotiklerin performansindan kaynakl ziyaretgilerin hayal kiriklig:
yasadiklarini, robot ve robotiklerin beklenti diizeylerinin altinda hizmetler sunduklar1 bazi ziyaretgiler tarafindan ifade edilmistir. Henn-na
robot otelinin fiyat performans: hakkinda yapilan analizler sonucunda da otel fiyatlarinin uygun olup olmadig: konusu netlik kazanamamaistir.
Ciinkii ziyaretciler robot ve robotiklerin performansinda gostermis olduklari ikili kutup fiyat performansi konusunda da ortaya ¢ikmis ve otel
fiyat performansina iliskin kesin bir sonuca varilamamugtur.

Anahtar Kelimeler: Henn-na Otel, Tripadvisor-Booking, Ziyaret¢i Yorumlari, Ziyaretgi Sikayetleri.

Jel kodu: 730, Z39

Examining Visitors’ Comments and Complaints Against Hotel Businesses: The Example of the World’s
First Robotic Hotel “Henn na Hotel”

Abstract

With the development of technology, the development of robot and robotic technologies has begun to be used in the tourism industry as
well as in all industries. In light of these developments, the study chose the Henn-na hotel as a typical case sample and analyzed 328 visitor
reviews about the hotel on Tripadvisor and Booking. As a result of these analyzes, three themes (robots and robotics performance, visitor
emotions and experiences, and price performance) were determined by using thematic analysis method and making use of the literature.
It aims to contribute to the discussions about the visitor comments and complaints about the use of robot and robotic technologies in the
tourism industry and the use of these technologies in tourism.

When the comments and complaints about the performance of robots and robotics are analyzed in line with the results of the case study;, it
has not been clarified yet whether robots and robotics provide a complete replacement for the human-labor factor. Analysis of the emotions
and experiences of visitors stated that robots and robotics were met with fun, strange and interesting, but at the same time, visitors were
disappointed with the performance of robots and robotics, and robots and robotics provided services below their expectations. As a result
of the analyzes made on the price performance of the Henn-na robot hotel, it was not clear whether the hotel prices were appropriate or not.
Because the visitors have come up with two different poles in the performance of robots and robotics, and no definite conclusion can be
reached regarding the price performance of the hotel.
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1. Giris
“Diinya Robotlara mi miras kalacak? Evet, ama onlar bizim ¢ocuklarimiz olacak” (Minsky, 1994, s. 113).

Kiiresellesen, degisen ve siirekli gelisen diinyamiz hayatin her noktasina yenilikler katarak gelisim siirecine
devam etmektedir. Bu gelisim ve degisimle beraber teknoloji de son 20 yil i¢inde biiyiik gelismeler gos-
termistir. Bununla beraber teknoloji bireylerin yasam sekillerini ve iletisim bigimlerini de degistirmistir
(Kandampully, Zhang, & Jaakkola, 2018). Bu teknolojilerin baginda robotik, yapay zeka ve uzay teknolojileri
6nemli ve biiyiik gelisimler gostermislerdir. Robotik teknolojileri 6ncelikle sanayi endiistrisinde kendisine
yer bularak etkinligini kanitlamistir. Bu teknolojinin gelisi ve kullanim alanlar: yillar icerisinde artis goste-
rerek ve bir ¢ok endiistrinin alt sektorlerinde, farkl: tiirleriyle kendisine yer bularak etkin bir sekilde kulla-
nilmaya baglandi. Bu gelismelerle beraber farkli tartisma konular1 da ortaya ¢ikmustir. Bir taraf robotik ve
yapay zeka teknolojilerinin gelecegin etkin birer elemani olarak goriirken diger bir taraf ise bu teknolojilerin
yaratacag issizlik gibi konularda dezavantajlar sunarak endise uyandirdigini ifade etmektedir. Fakat Diinya
Ekonomik Formunun (WEF) yapmis oldugu aragtirmaya gore teknolojik gelismelerin yaratacagi issizlikten

daha fazlasini geri istihdam olarak kazandiracagi 6ngoriilmustir (Barria, 2020).

Robotik teknolojilerine turizm endiistrisi penceresinden bakacak olursak 6zellikle teknoloji konusunda ge-
ligmis tilkelerde (6rn. Japonya) bu teknolojilerin kullanildigin ifade edebiliriz. Robotik teknolojileri turizm
endiistrisinin konaklama, yeme-i¢me ve seyahat gibi birden ¢ok alt sektoriinde aktif olarak kullanilir hale
gelmistir. Turizm endiistrisinde de bu konuyla ilgili olarak bazi tartigmalar ¢ikmistir. Bir taraf bu teknolojik
gelisimin yarattig: firsatlar1 ve avantajlar1 desteklerken diger bir taraf ise yaratacagi dezavantajlarin basinda

gelen insan-emek faktoriiniin turizmden koparilmasinin turizmi olumsuz etkileyecegini savunmaktadir.

Bu arastirmayla beraber bu tartigmalara bir nebzede olsa fikir sunabilmek, robotik teknolojilerinin turizmle
olan iligkilerini yorumlayabilmek ve diinyada bir ilk robotik otel olan “Henn na otel” de turistik hizmet alan
ziyaretgilerin Booking.com ve Tripadvisor web siteleri tizerinden gerceklestirdikleri yorumlara ve sikayetle-
re iliskin degerlendirmeler yapilacaktir. Arastirma kesifsel bir nitelik tasimakla beraber kisitli olan yerli alan

yazina robotik ve turizm ile ilgili katkilar sunmay1 asil amag edinmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Robot-Robotik Teknolojileri ve Turizin Endiistrisi

Teknolojinin gelisimiyle beraber robot ve robotik teknolojileri de biiyiik bir yol kat etmistir. Bununla bera-
ber yapay zekanin da gelisimiyle robotik teknolojileri yeni bir boyut kazanarak bir ¢ok endiistride kullanilir
hale gelmistir (Tung & Au, 2018; Zhang, Zhu, & Kaber, 2010). Ayrica teknolojik gelismeler ziyaretgilerin

turizme olan bakis a¢ilarini da degistirmistir (Sugasri & Selvam, 2018).

Robot, robotik kavramlarinin tanimlarina baktigimizda: Robot, belirli isleri yaptirabilmek adina gesit-
li manyetizmalar ile ¢aligan otomatik aragtir. Robotik ise, insanin yerini alabilecek diizeneklerin tiimiidiir
(Turk Dil Kurumu, 2021). Bu tanimlardan yola ¢ikarak bir tanim yapacak olursak eger: Robot, gesitli islerde
kullanilmak {izere bir insan tarafindan gesitli materyallerden yaratilan ve programlanan otomatik araglardir.
Robotik ise, insanimsi robotlardir. Robotlar ve robotikler ¢esitli materyallerle yaratilan, programlanan ve

daha sonra insan miidahalesi olmadan belirlenmis gérevlerini yerine getirebilen, hareket edebilen, fiziksel
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ve otonom akilli makinelerdir (Chen & Hu, 2013; Murphy, Hofacker, & Gretzel, 2017; Ivanov, Webster, &
Berezina, 2017; Sugasr1 & Selvam, 2018).

Turizm endiistrisinde kullanilan robotikler, etrafinda bulunan tiim fiziksel ve sosyal ¢evre ile etkilesim (or-
tamu izleyerek takip etmek, hareketleri ve konusmalar: algilamak, yiiz ifadelerini ¢6ziimlemek vb. (Stein-
feld ve digerleri, 2006), halinde olan yardimcilarimizdir (Ivanov ve digerleri, 2017). Robotikler insanimsi
robotlar tanimiyla insanims1 hareketleri taklit ederek insan-robot etkilesimini giiglii kilarlar (Duff, 2003).
Robotlar ve robotiklerin en temel amaci insanlara hizmet etmektir (Rodriguez-Lizundia, Marcos, Zalama,
Bermejo, & Gordaliza, 2015; Lopez, Perez, Zalama, & Gomez-Garcia-Bermejo, 2013). Bireyler, robotiklerin
insanimsi 6zellikleri ne kadar fazla olursa o kadar insanimsi1 davranislar beklerler (Nowak & Biocca, 2003).
Robot ve robotik teknolojileri turizm endiistrisi {izerinde mikro ve makro 6l¢ekte sosyo-ekonomik etkilere
sahiptir (Tuomi, Tussyadiah, & Stienmetz, 2020). Turizm endiistrisinde robot ve robotik teknolojilerinin
kullanimi pazarlama, tanitim ve gekicilik gibi konularda pozitif katkilar sunan teknolojik tiriinlerdir (Sugas-
ri & Selvam, 2018).

2.2. Turizm Endiistrisinde Kullanim Alanlari

Robot ve robotik teknolojileri tim endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinin de alt sektérlerinde ak-
tif olarak kullanilmaktadir. Turizm endiistrisinin alt sektorleri ise sunlardir Batman (2015): Konaklama,
yiyecek-igecek, aligveris, rekreasyon ve eglence, seyahat ve pazarlama, ulagtirma ve diger olmak iizere yedi

biiyiik alt sektore sahiptir.

Robot ve robotik teknolojilerin turizm endiistrisinde konaklama, yiyecek-icecek, seyahat-pazarlama, ulas-
tirma, rekreasyon ve eglence sektorlerinde kullanilmaktadir. Bu sektorlere iliskin kullanim sekilleri asagida
detayli olarak ifade edilmistir. Bunlar (Ibis, 2019; Hjalager, 2015; Ivanov ve digerleri, 2017; Rodriguez-Li-
zundia ve digerleri, 2015; Fong, Nourbakhsh, & Dautenhahn, 2003; Thrun, Schulte, & Rosenberg, 2000; Yil-
diz, 2018; Ivanow, Gretzel, Berezina, Sigala, & Webster, 2019; Fuste-Forne, 2021; Tussyadiah, Zach, & Wang,
2020; Tung & Law, 2017; Al-Wazzan, Al-Ali, Al-Farhan, & El-Abd, 2016; Wirtz ve digerleri, 2018; Zhu &
Chang, 2020; Tan, Mohan, & Watanabe, 2016; Kim & Qu, 2014; Wu & Cheng, 2018):

« Konaklama Sektorii: Havuz temizleme robotu, ¢cim bicme robotu, self servis check-in/check-out kiosk-
lar1, 6n biiro robotu, belboy robot Sacarino (Rodriguez-Lizundia ve digerleri, 2015), temizlik robotu
Roomba (Wikipedia, 2018), oda asistan robotu,

Robotiklerin konaklama sektoriinde kullanim sekillerinin mevcudiyeti kabul edilse de bu robot ve robotik

teknolojilerinin kullanimi yeterince yaygin degildir (Ivanov ve digerleri, 2017).

« Yiyecek-Icecek Sektorii: Restoran ve kafelerde garson, karsilama, agg1, barmen Royal Caribbean (2016),
konveydr servis sistemleri, 3-Boyutlu yemek yazicis1 Botero-Murphy (2016) ve Foodini (3-Boyutlu ye-
mek yazicis1) Natural Machines (2021),

Yiyecek ve igcecek sektorii tiriinlerin hazirlanmasindan sunumuna kadar ki stir¢leri robotlar ve robotikler
araciligiyla otomatik hale getirilebilir (Ivanov ve digerleri, 2017). Boylelikle isletmeler acisinda biiyiik bir
maliyet olan emek faktoriiniin ekonomik yiikleri azaltilabilir.

o Seyahat Sektorii ve Pazarlama: Robot rehber Tawabo, bilgilendirme kiosklari, robot avatar (engelli bi-

reylere sanal seyahat imkéni sunan robot Cheung, Tsang, & Wong , 2017),
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o Ulastirma Sektorii: Havaalanlarinda self servis check-in kiosklari, temizlik robotu, valiz tasima robotu,

karsilama robotu, miisteri hizmetleri robotu,
« Rekreasyon ve Eglence Sektorii: Miizelerde ve rekreasyon alanlarinda rehber robot, bilet satig kiosklars,

Teknolojini ilerlemesiyle ortaya ¢ikan teknolojik adaptasyon bir ¢ok degisime neden olmaktadir. Turizm

endiistrisindeki insan-insan iliskileri insan-robot iliskilerine dogru evirilmektedir (Fuste-Forne, 2021).
2.3. Robot-Robotik Teknolojilerinin Avantajlar: ve Dezavantajlari

Robotlar ve robotiklerin turizm isletmelerinde kullanimi ziyaret¢i memnuniyetine olumlu ve olumsuz et-
kiler sunarken ayni zamanda davranigsal niyetlere de olumlu ve olumsuz etkiler sunabilir (Wasko & Faraj,
2005; Doorn ve digerleri, 2017; Christou, Simillidou, & Stylianou, 2020). Robotlar ve robotikler turizm islet-

melerinin markalarini olumlu ve olumsuz etkiler yaratabilir (Murphy, Gretzel, & Pesonen, 2019).
2.3.1. Avantajlari

Iscilik maliyetlerinin azalmasi, is verimliliginin artmasi Christou ve digerleri (2020); Tuomi ve digerleri
(2020), insan-insan arasindaki hizmet iliskisinin degerlenmesi Ibis (2019); Hjalager (2015), ayrica robot ve
robotik teknolojileri ziyaretgileri sagirtarak memnuniyete pozitif katkilar saglayabilir (Ivanov ve digerleri,
2017). Yine bu teknolojiler yeni turistik deneyimlerin yaratilmasini Tung & Au (2018), ziyaretgilerin ana
dillerinde iletisim kurmasini ve boylelikle ziyaretgilerin robotlar karsisinda kendilerini daha rahat hissetme-
lerine katki saglayabilir (Pillai & Sivathanu, 2020). Engelli bireylerin seyahat ve tatil deneyimlerini gelistire-
bilir (Cheung ve digerleri, 2017). Ayrica isletmelerin finansal planlamalar1 kolaylasacak faydalar saglayabilir
(Mil & Dirican, 2018). Turizm pazarini genisletecek etkiye sahip olmakla beraber Webster & Ivanov (2020),
robot ve robotik teknolojilerinin kullanimi sonrasi olusacak farkli ve yeni deneyimlerin bir sonucu olarak

yeni bir nis pazar ortaya ¢ikabilir.
2.3.2. Dezavantajlar

Insan is giiciine gereksinimi azaltarak istithdama olumsuz etki yaratacaktir, konukseverlik ve misafirperver-
lik azalacaktir (Ritzer, 2015). Robot ve robotik teknolojilerinin kullanimi insan-emek faktoriiniin ikamesi
olabilir. Ancak giiniimiizde robot ve robotik teknolojileri heniiz insan-emek faktoriinii ikame edebilecek
yeterlilige sahip degildir (Reis, Melao, Salvadorinho, Soares, & Rosete, 2020). Robot ve robotiklerin perfor-
mansindan kaynakl ziyaretgilerde tatminsizlik duygusu yaratabilir. Ayrica robot ve robotiklerin kullanim-

dan dogacak zorluklar ortaya ¢ikabilir.

Robot ve robotik teknolojilerinin heniiz turizm endiistrisinin yeni olmasindan kaynakl: dezavantajlar1 ko-
nusunda yeterli veri setlerinin gelismedigini fakat ilerleyen yillarda yapilacak arastirmalarla daha fazla veri
setinin elde edilecegi ifade edilebilir (ibis, 2019).

2.4. Ziyaretgi Yorum ve Sikayetleri

Internetin kullanimi, anlik bireyler arasindaki iletigimi gelistirerek bir norm haline gelmistir (Cormode &
Krishnamurthy, 2008). Boylece bireyler birbirleriyle giivenilir ve hizli iletisimler kurarak daha dogru bilgi-
lere ulasabilmektedirler (Ye, Law, Gu, & Chen, 2011).

Sikayet, ziyaret¢i beklentilerinin karsilanamamasi durumuna atifta bulunma seklidir (Vasquez, 2011). Ziya-
ret¢i yorum ve sikayetlerinin incelenmesi gerek isletmeler gerek ziyaretciler agisindan Law (2006)da ifade

ettigi gibi; fayda saglayarak biiyiik bir 6neme sahip olmustur. Potansiyel ziyaretgiler i¢cin yorum ve sikayetler
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dikkate deger, gilivenilir birer bilgi kaynagidir (Ye, Zhang, & Law, 2009; Bilim, Basoda, & Ozer, 2013; Hui,
2011). Potansiyel ziyaretgiler bu bilgiler 15181nda satin alma/almama davranislar1 yon bulur (Kwok & Xie,
2016; Sparks, Perkins, & Buckley, 2013; Duan, Gu, & Whinston, 2008; Hui, 2011; Jalilvand, Esfahani, &
Samiei, 2011; Cibere, Basaran, & Kantarci, 2020; Jeacle & Carterm, 2011; Zhao, Wang, Guo, & Law, 2015;
Lee, Law, & Murphy, 2011; Molinillo, Ximenez-de-Sandoval, Fernandez-Morales, & Coca-Stefaniak, 2016).

Isletmeler yorumlar ve sikayetleri dikkate alarak iiriin gelistirme, hizmet kalitesini artirma gibi faaliyetlerde
bulunulabilirler ve bu eylemler isletme agisindan iyi bir seklide degerlendirildiginde pazarlama, tanitim,
memnuniyet, miisteri iligkileri vb. gibi bir ¢ok konuda avantajlar ortaya ¢ikarirlar (Heung & Lam, 2003;
Jalkala & Salminen, 2009; Kozak, 2006; Zhang, Ye, Law, & Li, 2010; Papathanassis & Knolle, 2011). Ayrica
yorum ve sikayetler rekabet agisindan 6nemlidir ve isletmelerin marka degerlerine 6nemli diizeylerde nega-
tif ve pozitif etkiler gosterirler. Olumlu yorumlar isletmeye olan talebi, marka imajin1 ve sadakati artirirken
olumsuz yorum ve sikayetler marka imajini, talebi ve miisteri sadakatine olumsuz etkiler gosterir (Lei &
Law, 2015; Gruen, Osmonbekov, & CzaPlewski, 2006). Ayn1 zamanda yorum ve sikayetler stirdiiriilebilir
turizm agisindan da énemlidir (Ozen, 2021). Turistik {iriin satin alinmadan deneyimleme imkéni olmadig:
i¢in, satin almis ve deneyimlemis ziyaretgilerin yorum ve diistinceleri bu noktada biiyiik 6neme sahiptir
¢iinkii satin alma potansiyelinde olan ziyaretgiler bu yorum ve sikayetler 1s1g1nda satin alma/almama davra-
niglarini gergeklestirirler (Chen & Xie, 2008). Yani internetin kullanimu ziyaretgilerin seyahat davranislarini,
satin alma davraniglarini dogrudan etkiler (Lei & Law, 2015; Fesenmainer, Xiang, Pan, & Law, 2011; Migu-
ens, Baggio, & Costa, 2008).

Tripadvisor ve Booking.com web siteleri kiiresel anlamda, anlik ve giivenilir bilgi kaynag: haline gelmistir
(Sweeney, Soutar, & Mazzarol, 2008). Tripadvisor ve Booking.com web sitelerinde bulunan yorum ve sika-
yetler, geleneksel kulakta-kulaga/agizdan-agiza, bagkalarina tavsiye etme/etmeme davranissal niyetin kii-
resel diizeydeki boyutunu temsil etmektedir (e-WOW?). Ziyaretciler goriis, 6neri, deneyim ve sikayetlerini
bu web siteleri araciligiyla paylasmaya ve zaman gectik¢e daha ¢ok kullanmaya baslamislardir (Rezabakhsh,
Bornemann, Hansen, & Schrader, 2006). Ayrica bu tarz web siteleri tiiketici-iiretici arasinda da bir iletisim
araci haline de gelmistir (Filieri & McLeay, 2014). Sonug olarak Tripadvisor ve Booking.com gibi web siteleri
gerek ziyaretciler gerek isletmeler agisindan son derece 6nemli bir hale gelmistir (Fili & Krizaj, 2016; Viglia,
Minazzi, & Buhalis, 2016).

3. Metodoloji

Aragtirmanin amaci teknolojinin turizm endiistrisinin bir alt sektorii olan konaklama sektoriinde kullani-
minin ziyaretciler tarafindan nasil algilandigi ve bu algilarin sonuglarinin neler oldugunu ortaya ¢ikartmak-
tir. Boylelikle turizmde robot ve robotiklerin gelecegi hakkinda ¢ikarimlar yapabilmektir. Bu da aragtirma-
nin 6nemini ortaya koymaktadir. Diger bir amaci ise teknoloji ve turizm iliskisine dayal olan tartigmalara
bilgi kaynag saglayabilmektir. Ayrica arastirma turizmin teknolojik gelecegi konusuna da katkilar saglamasi
amag edinmistir. Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda nitel aragtirma yontemlerinden yararlanilmistir. Bu
aragtirmada belirlenen evren Japonya da bulunan ve bir robotik otel olan “Henn-na” otelidir. Arastirma
evreninin Henn-na otel se¢ilmesinin nedeni ise diinyadaki ilk ve tek robotik otel olmasidir. Arastirma-
nin o6rneklemini ise “Henn na” otelinde Nisan 2021 tarihine kadar konaklayip Tripadvisor ve Booking.com

web siteleri araciligiyla otel hakkinda yorum yapan ziyaretgiler olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemi

? Elektronik agizdan agiza/kulaktan kulaga davranigsal niyeti.
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amagli 6rnekleme yontemlerinden tipik durum 6rneklemesidir. Amagli 6rneklem aragtirmanin sorununu
ele almak i¢in en uygun goriilen 6érneklemin segilmesidir (Buchmann, 2017). Tipik durum 6rneklemesi ise
arastirmacinin bir yeniligi tanitmak istemesinden kaynakli olarak konuyla ilgili bir ya da birka¢ 6rnegi be-
lirleyerek bu 6rnekler tizerinden konuyu ¢aligmasidir (Yildirim & $imgsek, 2016).

Ayrica Tripadvisor ve Booking.com web sitelerindeki ziyaret¢i yorumlar: aragtirmanin ikincil veri kayna-
g1 olarak kullanilmistir. Otelde konaklayan ziyaretcilerin deneyimlerini analiz edebilmek i¢in Tripadvisor
ve Booking.com web sitelerindeki ziyaretci yorumlari incelenmistir. Internet, ziyaretcilerin deneyimlerini
analiz edebilmek i¢in 6nemli bir saha ¢aligmasi elemanidir. Tripadvisor ve Booking.com gibi web siteleri

aragtirmalarda sanal saha calismasi olarak kullanilmaktadir (Mkono, 2012).

Arastirmanin amacina uygun olarak ziyaretgilerin yorum ve sikayetlerini en etkin sekilde inceleyebilmek
ve yorumlayabilmek i¢in igerik analizi yontemi kullanilmistir (Braun & Clarke, 2006). Ziyaret¢i yorumla-
rindan ve alin yazindan Tung & Au (2018)den elde edilen veriler dogrultusunda ziyaretgilerin robot ve ro-
botik deneyimlerini analiz ederek anlayabilmek, yorumlayabilmek ve sonuglarini ortaya koyabilmek igin iig
tema (robot ve robotiklerin performansi, ziyaret¢i duygu ve deneyimleri ve fiyat performansi) ortaya ¢ikartildi.
Belirlenen ii¢ tema disindaki tiim yorumlar analizin disinda tutulmustur (6rn. odalarin fiziksel durumlar:
ya da yemeklerin lezzeti vb.). Nitel arastirmalarda olusturulan temalar tiimevarim yaklasimi gercevesinde
incelenen veriler sonucu elde edilen kodlar ile olusturulur (Yildirim & Simsek, 2016). Belirlenen temalara

iliskin kodlarin 6rnek listesi asagida Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1: Temalar ve Kodlar

Temalar Kodlar

» «

“robotlar bir insan gibi sorulara yanit veremiyorlar”, “yiiksek performansa
» <

Robot ve robotiklerin performansi  sahip bir robot olmasina ragmen rolii oldukg¢a sinurlt’, “yardimei robot belli
sorulara cevap verebiliyor”

» <«

Ziyaretci duygu ve deneyimleri “eglenceli”, “ilging”, “tuhaf”, “heyecan verici”

> » «

“Fiyat uygun degil”, “fiyat uygun’, “fiyat hizmeti kargilamiyor”, “robot ve
Fiyat performansi robotiklerin kullanimdan dolay1 konaklama ticreti daha ucuz olmalidir ama
ucuz degil”

4. Bulgular

Henn-na otellerine Tripadvisor ve Booking.com web sitesi iizerinden tiim dillerde yapilan ziyaret¢i yorum
ve sikayetleri (tarihe gore: En eski yorumdan en yeni yoruma dogru) sirasiyla analiz edilmistir. Henn-na otel

yapisi geregi neredeyse tiim hizmetleri robotlar ve robotikler araciligiyla sunan bir konaklama isletmesidir.

Veri analizi sonucunda ii¢ tema ortaya ¢ikartildi: Robot ve robotiklerin performansi, ziyaret¢i duygu ve
deneyimleri, fiyat performansi. Bu ana temalarin disinda bulunan yorum ve sikayetler dikkate alinmamis-
tir. Ornegin: Otelin konumu, yeme-i¢cme (lezzetli/lezzetli degil), odanin durumu (temiz, genis vb.). Ciinkii
bunlar gibi yorumlar ve sikayetler robot ve robotiklerin sunmus oldugu hizmetleri ve gostermis olduklar:
performanslarla iliski degildir. Ayrica robot-insan iligkisinin ve robot-emek kavraminin diginda kalan 6zel-
liklerdir.
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Belirlenen ii¢ ana temanin her biri agsagida ayrintili olarak a¢iklanmistir. Belirlenen temalar robotik otel kap-
saminda sunulan hizmetleri ve mallar1 kapsar sekilde olusturulmustur. Ayrica belirlenen bu {i¢ tema aras-
tirmanin amaglarina uygun olarak ziyaretgi yorumlarindan ve alin yazindan Tung & Au (2018); Bhimasta &

Kuo (2019)dan elde edilen veriler cercevesinde belirlenmistir.
4.1. Tripadvisor Web Sitesi Uzerinden Yapilan Yorum ve Sikayetler

Henn-na Huis Ten Bosch oteli Japonyanin Sasebo bolgesinde bulunan iig (3) yildiz standartlarinda bir ko-
naklama isletmesidir. Tripadvisor {izerinden 165 farkl: ziyaretci tarafindan otel hakkinda yorumlar yapil-
mustir. Bu yorumlarin 119’u Japonca, 33’ti Ingilizce, 5’i Cince, 3’ti Fransizca, 2’si Almanca, ler tanede Hol-
landaca, Portekizce ve Tay dilinde yorumlardir. Bu yorumlar Bhimasta & Kuo (2019)da oldugu gibi Google
Translate araciligiyla Tiirk¢eye cevrilerek analiz edilmistir. Otelde konaklayan ve yorum yapan ziyaretgilerin
otel hakkinda vermis olduklar1 puanlar ise su sekildedir: (5=Miikemmel, 4=Cok lyi, 3=Ortalama, 2=Kaotii,
1=Berbat). Otel puanlamasina verilen ortalama puan 3,46 ile “4=¢ok iyi ve 3=ortalama” derecenin arasinda
kalarak ziyaret¢ilerin otel isletmesinden memnun olduklarin: gériilmistiir. Ayrica ziyaret ettikleri yil, ziya-
ret tipleri ve hangi dilde yorum yaptiklar1 da gruplandirilmistir.

Yillara gére yorum yapan ziyaretgiler gruplandirildiginda en gok yorumun %30’luk bir oranla 2016 yilinda
yapildig1 yine %23’liik bir oranla ikinci en ¢ok yorum yapilan yilin 2017 yili oldugu goérilmiistiir. Yani otel
2015 yilinda agildiktan bir yil sonra ziyaretgiler tarafindan en fazla yorumu almistir. Ciinkii teknoloji ve
yenilikler ilgi ve merak uyandiran yapisal bir faktordiir.

Oteli en ¢ok ziyaret eden ziyaretci tiplerinden %53,3’liik bir oranla ailelerin yorum yaptig1 gorillmiistiir. Bu
sonuca gore otelde en ¢ok ailelerin konakladigini ifade edebiliriz. Yada en ¢ok ailelerin yorum yapmaya ko-
sullu oldugunu 6n gorebiliriz. Yine bu ¢ercevede teknoloji ¢ocuklar i¢in merak ve ilgi uyandiran bir faktor

olmasi ¢ocuklu aileler i¢in yeni bir nis pazardir yorumunu yapabiliriz.

Ziyaretgilerin yaptig1 yorumlarin dillere gore gruplandirilmasini yaptigimizda en ¢ok Japonca dilinde yo-
rumun oldugu %72,1'lik bir oranla goriilmiistiir. Bu ¢ergevede sonuglara baktigimizda otelin Japonyada
bulunas: yorumlarin neden en ¢ok Japonca oldugunun bir istatistiksel gostergesidir.

Bu istatistiksel verilere ulasabilmek icin SPSS-Frekans analizi yapilmistir.
4.2. Booking.com Web Sitesi Uzerinden Yapilan Yorum ve Sikayetler

Henn-na Huis Ten Bosch oteline Booking.com {tizerinden farkl: dillerde toplam 163 ziyaret¢i yorumu ya-
pilmistir. Otelde konaklayan ve yorum yapan ziyaretgcilerin otel hakkinda vermis olduklar: puanlar ise su
sekildedir: (10=Olaganiistii, 8=Cok Iyi, 6=iyi, 4=0Orta, 2=Kotii). Otel puanlamasina verilen ortalama puan
7,6 ile “6=iyi ve 8=¢ok iyi” derecenin arasinda kalarak ziyaretgilerin otel isletmesinden memnun olduklarini
ongorebiliriz. Booking.com iizerinden yorum yapan ziyaretgiler ile Tripadvisor iizerinden yorum yapan zi-
yaretgilerin vermis olduklar1 puan ortalamalarinin arasinda bir farklilik yoktur. Otel isletmesi iki web sitesi
tizerinden de puanlama yapan ziyaretgiler tarafindan ayni diizeyde algilanmistir yorumunu yapabiliriz.

Booking.com web sitesi iizerinden yapilan ilk yorum 2018 yilinda yapilmistir. Yillara gére yorum yapan zi-
yaretgileri gruplandirdigimizda ise en gok yorumun %46,6’lik bir oranla 2019 yilinda yapildig: géralmiistiir.

Oteli en ¢ok ziyaret eden ziyaret¢i gruplarindan %54,6’lik bir oranla ailelerin yorum yaptigini ifade ede-
biliriz. Yine Tripadvisor web sitesinde goriildiigii tizere oteli ziyaret edip yorum yapanlarin aileler oldugu
Booking.com tizerinden de goriilmiistiir.
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4.3. Tematik Analiz Bulgular:
Aragtirmanin bu kisminda belirlenen {i¢ ana temaya iliskin tematik analiz bulgular1 mevcuttur.
4.3.1. Robot ve Robotiklerin Performansi

Otelde bulunan ve farkli hizmetler sunan robot ve robotiklerin ziyaretgciler tarafindan algilanan performans-

larinda goze ¢arpan sorunlarin baginda robot ve robotiklerin islevlerinin yetersizligidir.
4.3.1.1. On biiroda Bulunan Robot ve Robotikler:

On biiroda bulunan robot ve robotiklerin otel giris ve ¢ikis islemlerini gerceklestirmede yarattigi sorun-
lar mevcuttur. Otelin ilk acildig1 donemde robot ve robotiklerin sadece Japonca konusup anlamasindan
kaynakli sorunlarin oldugu da ifade edilmistir. Robot ve robotiklerin gerceklestirmis olduklar: otel giris
ve ¢ikis islemlerinin normalden daha uzun siirdiigii ifade edilmistir. Ornegin: “giris isleri zaman alyor...
(Resort802942)”.

Yine 6n biiro da hizmet sunan robot ve robotiklerin ziyaret¢i sorunlarina ve sorduklari sorularina kars:
yetersizlikleri ifade edilmistir. Ornegin: “robotlar bir insan gibi sorulara yamt veremiyorlar... (D6666GP)”,
“giris icin pasaportumu defalarca taradi ve ¢ok fazla zaman ald... (FATC38)”, “resepsiyon robotlari tam bek-
lenildigi diizeyde etkin ¢alismuyor... (travellistics), “robotlar sadece pazarlama sakasi sadece birkag ciimle ko-
nusabiliyorlar... (notinmyhouse), “yiiksek performansa sahip bir robot olmasina ragmen rolii olduk¢a simirl...
(Heykeykey)”.

4.3.1.2. Odalarda Bulunan Robot ve Robotikler:

Odalarda bulunan yardimei robot performans: hakkindaki ana sikayetler ise; ncelikle robotun sadece be-
lirli sorulara (hava durumu, saat vb.) cevap verebiliyor olmasi biiyiik bir performans diistikliigii yaratmigtir

“yardimci robot belli sorulara cevap verebiliyor... (Yama-kawa-no)”.

Ayni zamanda robot kendisine soru sorulmadig1 zamanlarda bile ortamda olusan seslere yanit vermeye ¢a-
lismasidir. Ornegin; televizyondan gelen seslere “televizyondan gelen seslere tepki veriyor... (Venture807666)”
yada ziyaretgilerin kendi aralarinda yaptiklar1 konusmalara “cocugun aglama sesine tepki veriyor... (Ma-
ko+O)” tepki vermesidir.

Yine yardimci robotun islevlerinin yetersiz olmasi ziyaretgiler tarafindan sikayet edilen bir faktérdiir. Ornegin;

...... »

4.3.1.3. Market Otomatlari:

Otelde bulunan bir diger robot ise market otomatlaridir. Bu otomatlar insan aracilig1 olmadan yiyecek, ige-
cek, konuk ihtiyaglar1 (sampuan, terlik vb.) ve hediyelik esyalarin satisini saglamaktir. Fakat otomatlarin kul-
lanimina yonelik bilgilendirme eksikligi dogrultusunda ziyaretgilerin kullanimi agisindan zorluklar ortaya

cikartmigtir. Ornegin: “otomat kullanimina iliskin agiklamalar eksik... (Tourist811308)”.
4.3.1.4. Robot ve Robotiklerinin Performanslarina Iliskin Olumlu Yorumlar:

Yapilan olumlu yorumlarin bulgulari ise su sekildedir: ziyaretciler robot ve robotik performansini yeterli dii-
zeyde bularak, sorunsuz ve kolay kullanimlar: olduklarini ifade etmiglerdir. Ornegin: “robot Ingilizce konu-

sabiliyor, giris islemleri kolayd:... (Christy)”, “robotlar verdigi hizmet beklenenden iyi... (Jumacan)”, “robotlar

kabul edilebilir, insansiz market otomatlar: ve odada bulunan Roomba (temizlik robotu)... (araki-21)”
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Ayrica bir ziyaret¢inin yapmis oldugu su yorum cok sey ifade etmektedir: “On biiroda, check-in veya check-out
yapmaniza yardimci olacak ¢ok dilli robotlar tarafindan karsilanacaksimz. Vestiyerde, robotik kol bagajinizi sizin
icin saklayacaktir. Mekanik ama bir sekilde insan, robotlarla gegirdiginiz o eglenceli anlar iginizi isitacak. Ayrica
yiiz tamima sistemimize yiiziiniizii kaydettirdiginizde, oda anahtarim yammzda tasima derdinden veya kaybetme
endisesinden kurtulacaksiniz. Bu robotik teknoloji sadece egitim ve ise alim personelini degil, aym zamanda oto-

matik aydinlatma, yiiz tamima, enerji kullanimzi ve israfi onleme gibi teknolojiler... (Shannon Lefebvre)”
4.3.2. Ziyaret¢i Duygu ve Deneyimleri:

Yapilan incelemeler sonucu bulgular bize hem olumlu hem de olumsuz duygu ve deneyimleri kapsayan
bir ¢er¢eve sunmaktadir. Yorumlar da nese ve saskinlik duygularini ifade eden su kelimeler ortaya ¢ikti:
Eglenceli (26 ifade) “eglenceli otel... (Reikanchan)’, ilging-tuhaf (31 ifade) “tuhaf otel... (Traveler814521)”,
“ilging otel... (Extraordinary807102)” ve ¢ocuklar iizerinde heyecan ve mutluluk verici vb. (24 ifade) duygu-
lar yasattig1 biiyiik oranda ifade edildi “cocuklar icin eglenceli... (26takuyaf)”, “cocuklar mutlu... (TraveLo-
ve_JPN), (sammy0702)”, “cocuklar heyecanl... (t-bone000)”. Otelden memnun kalan ziyaretgiler tekrar satin

alma “tekrar satin alacagim... (Mya-likes-trip)”, “tekrar kalmak isteyeceginiz bir otel... (kennibo)” ve baslarina

tavsiye etme “(Toma-pote2)” davranislar sergiledikleri de gozlemlenmistir.

Olumlu deneyimleri iceren yorumlarda ana tema ziyaretgilerin robotlar ve robotiklerle etkilesimde olmanin
eglenceli “robot resepsiyon sistemi eglenceli ve ailelerin memnun kalacaginm diisiiniiyorum... (KatsuhiroA8)”

ve kolay oldugunu ifade etmektedirler.

Ayrica yasadiklar: deneyimin essiz ve ilging “ robotlarla etkilesim benzersizdi... (Climber804577)”, “ilging de-
neyimlerdi... (20reiiner02)” oldugunu bir kerelik bile olsa bu deneyimi yasanmasi gerektigini tavsiye etmis-
lerdir. Robotlarla etkilesimde olmanin ziyaretgileri rahat hissetmelerini saglamaktadir. Ornegin; “robotlar
biiro prosediirlerinde rahat hissetmeleri icin iyidir... (Vacationer811599).

Bununla birlikte ziyaretgiler deneyimlerinden hayal kirikligi, tekrar satin almama ve bagkalarina tavsiye
etmeme “hayal kiriklig... tekrar satin almayacagim... (Hahayoko)”, “olumsuz bir deneyim edindim ve tekrar
yasamak istemiyorum... (NorthStar805313)”, “bu oteli robot meraklisina bile tavsiye etmiyorum... (altocu-
mulus)” gibi olumsuz duygu ve davranislar: da ifade edilmistir. Hatta bazi ziyaretgiler robot ve robotik hiz-
metlerinin konukseverlik, misafirperverlik “misafirperverligin degerini anladim... (Tooldy), misafirperverlik
diisiik... (Heykeykey)” gibi davranislarinin diisitk olmasindan sikayet etmislerdir. Alan yazinda da ifade edil-

digi gibi robot ve robotiklerin misafirperverligi azaltic1 etkisi bir kez daha goriilmiistiir.

Olumsuz deneyimleri igeren yorumlarda ana tema, ziyaretgilerin robotlar ve robotiklerle etkilesimde olma-

nin zor oldugu ve problemler karsisinda robotlarin ise yaramaz olduklarini ifade etmektedirler.
4.3.3. Fiyat Performansti:

Otelin fiyat performansina iligkin yorumlar analiz edildiginde ziyaretgilerin ikiye bélindigiini ifade ede-
biliriz ve fiyatla ilgili olarak toplam 23 yorum tespit edildi. Fiyat: uygun bulan (11) “ olaganiistii giincellige
sahip ucuz otel... (tokumeiX)”, “fiyat makul... (Resort802942)”, “ucuz bir otel... (mrsanuki)”, ve fiyat1 yiiksek
bulan (12) ziyaret¢i yorumlarinin sayisi neredeyse esit diizeyde. Fiyatin yiiksek olmasiyla ilgili olan su ifade-
ler ok 6nemlidir:  bu otel bu fiyata degmez” ve “hizmet fiyati karsilamiyor”, “ bu fiyata bu otele tekrar asla

gelmeyecegim... (Hama328)”, “hizmetler igin fiyat yiiksek... (D6666GP)”, “robot ve robotiklerin kullanimdan
dolayi konaklama ticreti daha ucuz olmalidir ama ucuz degil... (wtcnycny)”.
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Ziyaretgiler, alan yazininda ifade gibi robot ve robotiklerin kullanimi maliyetleri azaltic1 bir faktér olarak

gormeleridir. Bundan dolay1 otel fiyatinin diger otellere nazaran daha uygun olmasini beklemektedirler.

5. Sonug ve Oneriler

Aragstirma Tripadvisor ve Booking.com web siteleri {izerinden ziyaretgcilerin robot otel Henn-na deneyimle-
rini yorumlayabilmek i¢in {i¢ ana temay1 analiz etti (robot ve robotiklerin performansi, ziyaretgilerin duygu

ve deneyimleri ve fiyat performanst).

Bu arastirma robot ve robotiklerin turizm endiistrisinin bir alt sektorii olan konaklama sektériinde mev-
cut varliklarinin ziyaretgiler tarafindan nasil algilandigini analiz etmeye ¢alismistir. Bu analizler sonucunda
ziyaretgilerin robot ve robotik performanslari hakkindaki bulgularin sonuglar1 bize ziyaretgi sikayetlerinin
ana kaynaginin robot ve robotiklerin belirli gorevler disinda bir eylem gosterememesidir. Fakat alan yazinda
da belirtildigi gibi glintimiizde kullanilan robot ve robotikler sadece belirli gorevleri yerine getirebilen yapay
zekaya sahip makinelerdir. Gerek giiniimiiz teknolojisinin heniiz tam olarak robot ve robotik konusunda
yeterli yetkinlige sahip olmamasiyla beraber turizm endiistrisinin de robot ve robotik teknolojilerine kars:
alt yapilarinin tam olarak hazir olmamasidir. Bu alt yap1 sadece arz kismini degil ayni zamanda talep kismi
icinde hazir degildir. Ozellikle bireylerin insan-insan iliskilerinden kaynaklanan misafirperverlik gibi duy-
gularin ve davranislarin heniiz robotikler tarafindan saglanamamasidir. Ayni zamanda daha 6nce de ifade
edildigi gibi ziyaretcilerin robot ve robotiklerden hizmet beklentilerinin yiiksek olmasi otelde bulunan ro-
bot ve robotiklerin performansinin yeterli diizeyde olmadig1 sonucuna varilmistir. Yine ziyaret¢i yorumlari
otelde kullanilan bu robot ve robotiklerin gelistirilmesi gerektigini ifade etmislerdir. Ancak tiim bu yorum
ve sikayetlerin analizleri sonucunda bulgular bize kesin bir sekilde robot ve robotiklerin performanslari
hakkinda ne yeterli ne de yetersiz olduklarini ifade edemeyiz. Ciinkii glintimiiz teknolojileri dogrultusunda
robot ve robotikler Reis ve digerleri (2020)de yaptiklar1 aragtirmada da ifade edildigi gibi heniiz insan-emek
faktoriinti ikame edebilecek yetkinlikte degildir.

Aragtirmanin diger bir ana faktorii olan ziyaret¢i duygu ve deneyimlerine yonelik yapilan analizler bize ro-
bot ve robotiklerin eglenceli oldugunu ve ziyaretcilerin daha 6nce boyle bir deneyim yasamadiklari i¢in tu-
haf ve ilging geldigini ifade etmislerdir. Bir bakima bu yorumlar pazarlama arac1 olarak iyi bir etki yaratacagi
diisiiniilebilir. Clinkii teknolojiye ilgi duyan, farkli deneyimler yasamayi seven bireyler ve ¢ocuklu aileler igin
biiyiik bir nis pazar yaratmaktadir. Yine ziyaretcilerin yorum ve sikayetlerinden anlagilacag: iizere Henn-na
otelinden genel olarak memnun kaldiklari, tekrar satin alma ve bagkalarina tavsiye etme davranigsal niyet-
lerini sergileyeceklerini ifade etmislerdir. Fakat bazi ziyaretgiler robot ve robotik performansindan kaynakli
olarak hayal kiriklig1 yasadiklarini ve robot ve robotiklerin beklenti diizeylerinin altinda hizmet sundugunu
ifade etmislerdir. Yine bir ziyaretgi robot ve robotiklerin sadece pazarlama amagli g6z boyama olarak gor-
digiinii ifade etmistir. Ziyaretgiler tarafindan yasanilan bu deneyimler robot-insan arasinda olumlu ya da
olumsuz unutulmaz bir iletisim ve deneyim yasamalarina olanak saglayacaktir. Arastirma bulgularinda da
ifade edildigi gibi bireylerin bir kerelik bile olsa bu ilging ve unutulmaz deneyimi yasamalar ziyaretgiler

tarafindan tavsiye edilmistir. Boylelikle bir kez daha teknolojinin gekici bir gii¢ oldugu goriilmiistiir.

Henn-na robotik otelinin fiyat performansina yonelik ziyaret¢i yorum ve sikayetlerinden dogan bulgularin
otel fiyat1 hakkinda bize kesin bir soylemde bulunmak igin yeterli sayida ifade bulunulamamaigtir. Robot ve

robotiklerin performans: hakkinda yapilan yorumlarda da oldugu ziyaretgiler neredeyse esit diizeyde iki
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kutba ayrilmislardir. Oysaki robot otelin personel gibi biiyiik bir maliyet yiikiinden kurtulmasi oda fiyatla-
rinin destinasyonda bulunan diger otellere nazaran daha uygun olmasi baz ziyaretgiler tarafindan beklen-
mektedir. Bu yiizden yapilan analizler sonucunda neden bazi ziyaretgilerin otel fiyatin1 yiiksek bulduklarini
agiklamaktadir. Fakat giiniimiiz teknolojisinde otelde mevcut olan robot ve robotiklerin maliyetlerinin yiik-

sek olmasi otel fiyatlarinin yiiksek olmasina neden olmus olabilmektedir.

Sonug olarak robot ve robotikler heniiz turizm endiistrisinde insan-emek faktoriiniin ikamesi olacak ne
diizeyde ne de diizeyde degildir. Ancak gelecek yillarda teknolojinin gelisimiyle beraber giiniimiizde mevcut
olan robot ve robotiklerde gelisim gostereceklerdir. Bunun en giizel 6rnegi ise; otelde mevcut olan robot ve
robotiklerin 2015 yilinda sadece Japonca dilinde etkilesim kurabiliyorken giiniimiizde basta Ingilizce olmak

tizere birden fazla dilde etkilesim kurabiliyorlar.

Aragtirma gelecekteki ziyaret¢i deneyimlerini gelistirmek adina mevcut uygulamalarin ve ziyaret¢i yorum-

larin1 analiz ederek yonetimsel agidan da katkilar sunmaktadir.

Aragtirmanin ana sorularindan birisi olan turizmde robot ve robotik teknolojilerin kullanimina yonelik
tartismalara katki agisindan arastirmanin bulgulari ziyaretgilerin genel olarak otelden memnun kaldiklarini
otel hakkinda vermis olduklar1 puan ortalamalar: araciligiyla agik¢a gostermistir. Fakat bulgular iki farkli
goriise de katkilar sunmaktadir. Oncelikle turizmde insan-emek faktoriinii azaltici bir etkiye sahiptir. Yani
turizm sektoriinde robot ve robotiklerin kullanimi istihdami azaltici bir etkiye sahiptir. Ayrica turizm en-
diistrisinde olmazsa olmaz misafirperverlik gibi duygu ve davranislar1 da azaltici bir etkiye sahiptir. Olumlu
etkilerine bakacak olursak eger en basta teknolojik bir devrimdir. Z kusag1 ¢cercevesinden bakacak olursak

eger teknolojiyle dogan bu kusak i¢in ¢ok giiglii bir ¢ekici faktordiir.

Giiniimiiz teknolojik imkanlari ¢er¢evesinde Henn-na otelinde mevcut olan robot ve robotiklere ek olarak
gelecek donemlerde hem konaklama sektoriiniin farkli departmanlarinda hem de farkli sektorlerinde as¢1
robotlar, barmen robotlar, garson robotlar vb. gelistirilerek tiim sektérlerde kullanimlarinin artacagini 6n-

gorebiliriz.

Son olarak aragtirmanin kisitlamalar1 ve gelecek calismalara onerileri ise su sekildedir: Oncelikle aragtirma
tek bir otelin iki farkli seyahat web sitesi tizerinden elde ettigi verileri analiz ederek ortaya ¢ikartilmistir.
Gelecek caligmalara gelecek yillarda bu konuda daha fazla otel ve seyahat web sitesi kullanarak arastirmay1
gelistirebilirler. Ayrica aragtirmanin verileri iki farkli seyahat web sitesinden toparlandigi i¢in otelde konak-
layan tiim ziyaretgilerin goriislerini degil sadece bu web siteleri tizerinden yorum yapan ziyaretgilerin go-
riislerini temsil etmektedir. Gelecek ¢aligmalar bu konu hakkinda imkanlar ¢ergevesinde bizzat otele giderek
belli bir donemde ziyaret eden tiim ziyaretcilere ulasarak bir veri seti elde ederek bir ¢alisma gelistirilebilir.
Yine gelecek caligmalar zamansal degisikligi kullanarak ¢alismalar arasindaki farkliliklar: analiz eden bir

caligma gerceklestirebilirler.
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Extended Summary

Examining Visitors’ Comments and Complaints Against Hotel Businesses: The Example of the World’s
First Robotic Hotel “Henn na Hotel”

Emin Can DURNA*, Hiimeyra TASCIOGLU BAYSAL

Purpose of the Study: It is aimed to analyze visitor comments and complaints about the use of robot and
robotic technologies in the hospitality sector of the tourism industry and to contribute to the existing dis-

cussions on the use of robots and robotic technologies in the tourism industry.

Literature Review: With the development of technology, robot, and robotic technologies have come a long
way. However, with the development of artificial intelligence, robotic technologies have gained a new di-
mension and started to be used in many industries (Tung and Au, 2018), (Zhang, Zhu, and Kaber, 2010).
In addition, technological developments have changed the perspective of visitors towards tourism (Sugasri
and Selvam, 2018). Robots and robotics are physical, movable, autonomous smart machines that are created
with various materials, programmed, and then able to perform their designated tasks without human inter-
vention (Chen & Hu, 2013; Ivanov, Webster, & Berezina, 2017; Murphy, Hofacker, & Gretzel, 2017; Sugasri
& Selvam, 2018).

Robotics used in the tourism industry are our assistants who interact with the physical and social envi-
ronment around them (monitoring the environment, perceiving movements and speech, analyzing facial
expressions, etc. (Steinfeld et al., 2006), (Ivanov, Webster, & Berezina, 2017). Robot and robotic technologies
have micro and macro socio-economic effects on the tourism industry (Tuomi, Tussyadiah, & Stienmetz,
2020). The use of robot and robotic technologies in the tourism industry are technological products that
make positive contributions to marketing, promotion, and attractiveness (Sugasri & Selvam, 2018). Robot
and robotic technologies are used in the tourism industry, accommodation, food and beverage, travel-mar-

keting, transportation, recreation, and entertainment sectors.

Examination of visitor comments and complaints has been of great importance for both businesses and visi-
tors, as stated in (Law, 2006). For potential visitors, comments and complaints are a reliable source of infor-
mation (Ye, Zhang, & Law, 2009), (Bilim, Basoda, & Ozer, 2013), (Hui, 2011). At the same time, comments
and complaints are also important in terms of sustainable tourism (Ozen, 2021). Since it is not possible to
experience the touristic product without purchasing it, the comments and thoughts of the visitors who have
bought and experienced it are of great importance at this point, because the visitors who have the potential
to purchase act in the light of these comments and complaints (Chen & Xie, 2008). In other words, the use
of the internet affects the travel and purchasing behavior of visitors (Lei & Law, 2015), (Fesenmainer, Xiang,
Pan, & Law, 2011; Miguens, Baggio, & Costa, 2008).

Tripadvisor and Booking.com websites have become global, instant, and reliable sources of information
(Sweeney, Soutar, & Mazzarol, 2008). The comments and complaints found on the Tripadvisor and Booking.
com websites represent the global dimension of the traditional word-of-mouth behavioral intention to/not
recommend to others (e-WOM?).

" Corresponding author at: Applied Sciences of Sakarya University, Institute of Graduate Studies, E-Mail Address: e.durnaa@gmail.com
? Electronic word-of-mouth communication.
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Method: Qualitative research methods were used for the purposes of the research. The universe of the re-
search is Henn-na Hotel in Japan. The sample of the research consists of the comments of 328 visitors who
stayed at the hotel until April 2021 and commented on Tripadvisor and Booking.com. The sample of the
research is typical case sampling, one of the purposeful sampling methods. Visitor comments on Tripadvisor
and Booking.com websites were used as the secondary data source of the research. In addition, these websi-
tes are used as virtual fieldwork in research (Mkono, 2012).

The content analysis method was used to examine and interpret visitors’ comments and complaints in the
most effective way in accordance with the purpose of the research (Braun & Clarke, 2006). In line with the
data obtained from visitor comments and literatiire (Tung & Au, 2018, s. 2686-2687), three themes (the per-
formance of robots and robotics, visitor emotions and experiences, and price-performance) were revealed
in order to analyze and understand the robot and robotic experiences of the visitors.

Findings: One of the most striking problems in the performance perceived by the visitors of the robots and
robotics in the hotel, which offer different services, is the inadequacy of the robots and their functions. The
findings of the positive comments are as follows: The visitors found the robot and robotic performance at a
sufficient level and stated that they were easy and smooth to use.

As a result of the examinations, the findings provide us with a framework that covers both positive and ne-
gative emotions and experiences. The following words appeared in the comments expressing the feelings of
joy and surprise: Fun, interesting, exciting, and happy, etc. emotions have been expressed. It has also been
observed that visitors who are satisfied with the hotel exhibit behaviors to buy again and recommend them.
The main theme in the comments containing negative experiences is that visitors state that it is difficult to
interact with robots and robotics and that robots are useless in the face of problems.

When the comments on the price performance of the hotel are analyzed, we can state that the visitors are divi-
ded into two (high price- affordable price). Visitors see the use of robots and robotics as an expression in the li-
terature as a cost-reducing factor. Therefore, they expect the hotel price to be more affordable than other hotels.

Conclusion and Suggestions: When the comments and complaints about the performance of robots and
robotics were analyzed in line with the results of the case study, it was not clear whether robots and robotics
provide a complete replacement for the human-labor factor yet. Analysis of the emotions and experiences
of visitors stated that robots and robotics were met with fun, strange, and interesting, but at the same time,
visitors were disappointed with the performance of robots and robotics, and robots and robotics provided
services below their expectations. As a result of the analyzes made on the price performance of the Henn-na
robot hotel, it was not clear whether the hotel prices were appropriate or not. Because the visitors have come
up with two different poles in the performance of robots and robotics, and no definite conclusion can be
reached regarding the price performance of the hotel.

Finally, the limitations of the study and suggestions for future studies are as follows: First of all, the study
was revealed by analyzing the data obtained by a single hotel from two different travel websites. Future stu-
dies can improve the research by using more hotels and travel websites on this topic in the coming years. In
addition, since the data of the study were collected from two different travel websites, they do not represent
the views of all visitors staying at the hotel, but only the views of visitors who comment on these websites. In
future studies, a study can be developed by obtaining a data set by reaching all visitors who visit the hotel in a
certain period within the framework of possibilities. Again, future studies can perform a study that analyzes

the differences between studies using a temporal variation.



