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Konaklama Isletmelerinde Robotlar: Avantajlar ve Dezavantajlar

Robots in Accommodation Businesses: Advantages and Disadvantages

Ovgii A¢iksdzlii**- Mehmet Yalgin*

Abstract: The primary aim of this study is to examine tourists’ attitudes towards the use of robots in hotel
services and to explore the main factors influencing these attitudes. The research analyzes the effects of
perceptions related to robots’ social skills, perceived advantages and disadvantages, and prior experiences with
service robots on tourists' attitudes. Additionally, the influence of demographic variables such as gender, age,
education level, and prior exposure to robot services is also evaluated. A quantitative research design was
adopted, and data were collected through a structured questionnaire. A total of 375 valid responses were
obtained from domestic tourists staying in hotel establishments in Denizli, Tiirkiye. The data were analyzed
using frequency distribution, reliability tests, factor analysis, t-tests, ANOVA, correlation, and multiple
regression analyses. The findings reveal that tourists’ attitudes are significantly shaped by the perceived
advantages, social capabilities, and prior experiences with robots. While positive attitudes were observed
towards robot use in front office and housekeeping services, attitudes towards food and beverage services were
found to be more neutral or negative. Statistically significant differences in attitudes were also found based on
demographic variables. In conclusion, for the successful integration of robotic technologies into the hospitality
sector, it is essential to understand the factors shaping tourists’ attitudes and to evaluate service types, customer
expectations, and human-robot interaction in an integrated manner. It is recommended that technological
advancements be harmonized with a human-centered service approach to ensure balanced implementation.

Structured Abstract: With the growing influence of digitalization, technological solutions are increasingly
integrated into the hospitality sector, and one of the most remarkable developments in this transformation is
the use of robotic technologies. Especially in the post-pandemic period, the rising demand for contactless
services has necessitated service designs that prioritize guest safety and satisfaction. In this context, the
integration of robots into hotel services offers significant opportunities in terms of both operational efficiency
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and customer experience. However, the expansion of robot usage has also raised questions regarding the quality
of human-robot interaction, user attitudes, and the perception of service quality.

The aim of this study is to examine tourists’ personal attitudes toward service robots used in
accommodation establishments and to identify the key factors influencing these attitudes. The research focuses
on tourists’ perceptions of the advantages and disadvantages of robots, their social skills, and their previous
experiences with robotic services. In addition, the study evaluates how demographic variables such as gender,
age, education level, and prior interaction with service robots affect user attitudes. The findings of this research
are significant in understanding user perceptions and identifying which areas of hotel services are more readily
accepted for robotic implementation.

The theoretical framework of the study is grounded in existing literature on technological acceptance
models and human-robot interaction. Specifically, the model developed by Ivanov and Webster (2017), which
outlines the integration of robots in hospitality services, forms the basis of the conceptual structure. The study
evaluates service robots in three primary operational domains: front office, housekeeping, and food and
beverage services.

A quantitative research method was employed, and data were collected using a structured
questionnaire. The survey instrument included sections on demographics, an attitude scale toward service
robots, and items regarding acceptance of robot use across service areas. The sample consisted of 375 domestic
and international tourists staying at hotels in Denizli, Tiirkiye. The data were analyzed using SPSS 25 software,
including frequency distributions, reliability analysis (Cronbach’s Alpha), factor analysis, t-tests, ANOVA,
correlation, and multiple regression analyses.

The results indicate that tourists’ attitudes toward robots are positively and significantly influenced
by their perceptions of robots’ advantages, social skills, and prior experiences with robots. Regression analysis
identified these three factors as significant predictors of positive attitudes. Additionally, younger participants
(especially those aged 18-35), individuals with higher education levels, and those who had previous
interactions with robots were found to have more favorable attitudes toward robot services.

In terms of specific service areas, robot use in front office and housekeeping departments was
positively associated with user experience and acceptance, while food and beverage services showed a negative
effect on perceived experience. This suggests that social interaction expectations remain high in dining contexts
and that current robotic systems may be insufficient in meeting those expectations. As a result, Hypothesis 7
(H7), which posited a positive relationship between robot use in food and beverage services and user
experience, was rejected due to the inverse direction of the significant result.

The findings highlight the importance of aligning robotic implementation with the nature of the
service, user profile, and expected level of human-robot interaction. While robot usage in front office and
housekeeping departments is recommended, a more cautious approach is needed in food and beverage services.
Furthermore, the development of service robots should focus not only on technical performance but also on
enhancing social interaction capabilities.

In practical terms, hotel managers should strategically plan the integration of robotic technologies not
solely for operational efficiency but also for sustaining customer satisfaction. Creating interactive experiences
for users, offering opportunities to engage with robots, and providing staff training for human-robot
collaboration are key to successful implementation. Targeting tech-savvy and younger customer segments with
personalized digital experiences can further enhance acceptance.

In conclusion, this study contributes to the growing body of literature on user-oriented evaluations of
service robots in hospitality by identifying which service domains are more readily accepted and which factors
shape user attitudes. Future research is recommended to be conducted across diverse regions and cultural
contexts, incorporating perspectives of hotel managers, staff, and various customer groups for a more
comprehensive understanding.

Keywords: Hospitality Enterprises, Robotic Technologies, Technology Acceptance, Human-Robot Interaction
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Oz: Bu arastirmanin amaci, otel hizmetlerinde robot kullanimima yénelik turist tutumlarini ve bu tutumu
etkileyen baglica faktorleri derinlemesine incelemektir. Calisma kapsaminda, robotlarin sosyal becerilerine,
avantaj ve dezavantajlarina yonelik algilar ile robotlarla yasanan deneyimlerin, turistlerin robot kullanimina
yonelik tutumlar izerindeki etkisi analiz edilmistir. Ayrica, cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve daha 6nce robottan
hizmet alma durumunun tutumlar iizerindeki etkisi de degerlendirilmistir. Arastirma, nicel yOntemle
ylriitiilmiis ve veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Denizli’de otel isletmelerinde konaklayan
yerli turistlerden elde edilen 375 gegerli anket verisi analiz edilmistir. Analizlerde frekans, giivenilirlik, faktor
analizi, t-testi, ANOVA, korelasyon ve regresyon testleri uygulanmistir. Bulgular, turist tutumlarinin robotlarin
avantajlarma, sosyal becerilerine ve kullanici deneyimlerine gore anlamli bigimde sekillendigini ortaya
koymaktadir. Ozellikle 6n biiro ve kat hizmetlerinde robot kullanimina yonelik olumlu tutumlar gézlenirken,
yiyecek-igecek hizmetlerine iligkin tutumlar gérece daha n6tr ya da olumsuzdur. Demografik degiskenlere gore
de tutumlarda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir. Sonug olarak, otelcilik sektdriinde robot
teknolojilerinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin, turistlerin tutumlarini etkileyen faktorlerin iyi analiz
edilmesi, hizmetin tirii, misteri beklentileri ve insan-robot etkilesiminin birlikte degerlendirilmesi
gerekmektedir. Dengeli bir uygulama saglamak igin teknolojik gelismelerin insan odakli bir hizmet
yaklagimiyla uyumlu hale getirilmesi dnerilmektedir.

Anahtar kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Robot Teknolojileri, Teknolojik Kabul, Insan-Robot Etkilesimi

Giris

Gelisen teknolojiyle birlikte hizmet sektoriinde dijitallesme ve otomasyon siirecleri hiz
kazanmig, 6zellikle konaklama isletmeleri miisteri beklentilerine daha hizli ve etkin sekilde yanit
verebilmek amaciyla yenilik¢i ¢oziimler arayisina yonelmistir. Bu dogrultuda, yapay zeka,
nesnelerin interneti ve robot teknolojilerinin otelcilik hizmetlerine entegrasyonu son yillarda dikkat
¢eken bir gelisme alani héline gelmistir. Robotlarin konaklama sektoriinde kullanimi hem hizmet
kalitesini artirma hem de isletme maliyetlerini azaltma agisindan 6nemli avantajlar sunmaktadir.
Omegin; 0n biiro hizmetlerinde check-in islemlerinin hizlandirilmasi, kat hizmetlerinde temizlik
siireglerinin standardize edilmesi ve yiyecek-icecek servislerinde temasin azaltilmasi gibi
uygulamalar, 6zellikle pandemi sonrasi donemde turizm sektoriinde teknoloji kullaniminin daha
onemli hale geldigini gostermektedir.

Yapay zeka anlamina gelen “makine” ve “zeka” kavramlar ilk defa Turing tarafindan 1950
yilinda “computing machinery and thinking” isimli ¢aligmasinda kullanilmistir. Calisma “makineler
diistinebilir mi?” sorusu lzerine cevaplart irdelemektedir (Turing, 1950). Ancak yapay zeka
kavraminin ilk kullanimi bundan alt1 y1l sonra ger¢eklesmistir. Bu kavram John McCarthy tarafindan
1956 yilinda ilk olarak kullanilmis ve (Dick, 2019) bu tarihten sonra yapay zekaya yonelik ¢aligsmalar
artarak devam etmistir. Bu baglamda birgok yapay zeka programi gelistirilmistir (Kutlusoy, 2019).
Yapay zeka uygulamalarinin hem 6zel hem kamu kurumlarinda kullanimi1 her gegen giin artmaktadir.
Guniimiizde neredeyse her hizmet otonom hale getirilebilmektedir. Dolayisiyla turizmde bu
donisiimden etkilenerek yapay zeka destekli uygulamalari kullanmaktadir. Yapay zeka destekli
uygulamalarin en dikkat ¢ekenleri arasinda ise robotlar yer almaktadir. Ozellikle Covid-19 pandemi
stirecinde, sosyal mesafenin korunmasi ve kisisel temasin 6nlenmesi amaciyla robot kullanimina
yonelik taleplerin artmasi ile robot kullaniminin hizmet alaninda daha ¢ok yer almasi s6z konusu
olmustur (Kim vd., 2021; Yurtsever ve Akgiindiiz, 2021). Ancak bu teknolojik doniisiim beraberinde
baz1 dezavantajlar1 ve tartigmalar1 da getirmektedir. Robotlarin sinirh sosyal becerileri, insan
etkilesimini yeterince saglayamamasi ve miisterilerde yapayliga yonelik algilar, kullanici deneyimini
olumsuz etkileyebilmektedir. Ayrica, robot kullaniminin yayginlagsmasiyla birlikte hizmet
personelinin rolii, istihdam yapis1 ve miisteri memnuniyeti algis1 da yeniden sekillenmektedir. Bu
noktada, turistlerin robotlarla ilgili tutumlarini ve bu tutumu etkileyen faktorleri anlamak, teknoloji
yatirimlarinin basarisi agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Mevcut literatiirde, robotlarin turizm
sektoriinde kullanimiyla ilgili ¢caligmalar artmakla birlikte, cogu arastirma teknolojik yeterlilik veya
isletme bakis agisina odaklanmaktadir. Turistlerin robotlara yonelik kisisel tutumlari, 6zellikle sosyal
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boyutlartyla yeterince derinlemesine incelenmemektedir. Ayrica, yas, cinsiyet, egitim gibi bireysel
oOzellikler ile daha dnce robot hizmeti alip almama durumunun bu tutumlar {izerindeki etkisi de cogu
zaman goz ardi edilmektedir. Turizm sektdriinde yapay zekd ve robot teknolojilerinin kullanimi
giderek artmakta, bu durum otelcilik hizmetlerinde hem isletmelerin verimliligini hem de miisteri
deneyimlerini doniigtirmektedir. Ancak robotlarin hangi hizmet alanlarinda daha uygun bulundugu
ve turist tutumlarinin hangi faktdrlerden etkilendigi konusunda literatiirde sinirli bulgu vardir. Bu
arastirmanin problemi, turistlerin otel hizmetlerinde robot kullanimina yonelik tutumlarini ve bu
tutumlarin avantaj, dezavantaj, sosyal beceri ve kisisel deneyim algilariyla iliskisini ortaya
koymaktir. Ayrica cinsiyet, yas, egitim ve deneyim gibi demografik farkliliklar incelenmistir.

Bu calisma, s6z konusu boslugu doldurmay1 amaglayarak konaklama isletmelerinde hizmet
robotlarina yonelik turist tutumlarini ¢ok boyutlu bi¢imde incelemektedir. Robotlara iligkin avantaj
ve dezavantaj algilari, sosyal beceri degerlendirmeleri ve gecmis deneyimlerin kisisel tutumlara
etkisi analiz edilmekte ve demografik degiskenlerin bu tutumlar tizerindeki etkisi
degerlendirilmektedir. Bu anlamda calismanin teorik katkisi; teknoloji kabulii ve insan-robot
etkilesimi literatiiriinii turizm baglaminda birlestirerek, robot destekli hizmetlere yonelik bireysel
alg1 ve tepkileri anlamaya yonelik 6zgiin bir ¢erceve sunmaktadir. Sektorel katki acisindan ise
arastirma bulgulari, robot teknolojilerini kullanmay1 planlayan otel yoneticilerine; miisteri
beklentileri, hizmetin niteligi ve insan odakli deneyim arasinda denge kurarak daha etkili ve
stirdiirtilebilir hizmet stratejileri gelistirmeleri konusunda rehberlik etmektedir.

Turizmde Robot Kullanimi

Endiistrilesme siireci icerisinde insan hayatina giren ve hayatin vazge¢ilmez bir pargasi olan
teknoloji, insanlarin gelecegini degistiren ve sekillendiren bir giic haline doniismeye baglamistir.
Ozellikle 1950°li yillarda baslayan makinelesme yirmi birinci yiizyilda dordiincii kez evrilme siireci
icerisine girmistir (Aciksozli, 2021). Diinya’da yasanan bu evrilme turizm endiistrisini de
etkileyerek, “endiistri 4.0 dinamikleri olan yapay zekd, robotlar, nesnelerin interneti, artirilmig
gerceklik” gibi uygulamalarin turizm isletmelerinde de yer almasini kaginilmaz hale getirmektedir.
Endiistri 4.0’1n turizme yansimasi olarak kabul edilen turizm 4.0 kavrami ilk defa 2016 yilinda
Portekiz’de kullanilmistir. Bu kullanim ile turizm 4.0, teknolojik bir ara¢ olmaktan ziyade turizm
endiistrisinde yenilik¢iligi kolaylastiran bir gelisme olarak goriilmektedir (Korze, 2019). Bu gelisme,
“destinasyon ydnetim sistemleri, nesnelerin interneti, akilli otel ydnetim sistemleri, merkezi
rezervasyon sistemleri, konaklama igletmelerinde akilli bilet (kart) sistemi, miisteri iligkileri
yonetimi, tur rehber sistemi, turistlerin gidecekleri destinasyonu tamitan sanal gergeklik, mobil
uygulamalar, akilli seyahat acentesi sistemi ve hizmet robotlarumin” kullanildigi dénem olarak
tanimlandig goriilmektedir (Atar, 2020; Yildiz, 2019; Sanlhioz, Dilek ve Kogak, 2013; Kaya, 2009;
Poon, 1993). Akilli turizm olarak da ifade edilen bu donem verimlilik, siirdiiriilebilirlik ve
deneyimlerin zenginlestirilmesine odakli olarak (Varol, 2022; Gretzel vd., 2015), endiistri 4.0’
bilesenleri kullanilarak akilli uygulamalar gelistirilmektedir. Son yillarda kullanilan bu teknolojilere
yapay zekaya sahip robotlarin eklenmesiyle hizmet otomasyonunda 6nemli gelismeler saglanmistir.
Ozellikle 2020 yilinda yasanan Covid-19 pandemisi kisisel temasi minimum seviyeye indirmek
amaciyla robotlarin kullanimda artisa sebep olmustur (Yurtsever ve Akgiindiiz, 2021). International
Federation of Robotics (IFR) tarafindan yayinlanan World Robotics 2024 — Service Robots raporuna
gore; diinya genelinde bilinen 921 hizmet robotu tireticisi bulunmaktadir. 2023 yilinda diinya ¢apinda
profesyonel hizmet robotu satiglari %30 oraninda artmistir. Agirlama hizmetlerinde kullanilan
robotlarin ise popiilaritesi oldukga yiikselerek 2022 yilana gore %31 artis gostermistir (IFR, 2024).

Gilinlimiizde teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesi, turizm sektoriinde de hizmet
anlayigmin degismesine yol agmaktadir. Ozellikle yapay zekd ve robot teknolojilerinin sektore
entegre edilmesi hem isletmelerin operasyonel siireclerini doniistiirmekte hem de ziyaretcilere
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yenilikci deneyimler sunmaktadir. Robotlarin turizm alanindaki kullanimi, miisteri memnuniyetini
artirma, ig giicli maliyetlerini diisirme ve hizmetin siirekliligini saglama agisindan 6nemli firsatlar
yaratmaktadir. Bu kapsamda, diinyada farkli destinasyonlarda gerceklestirilen uygulama 6rnekleri
dikkat cekmektedir.

Turizmde Robot Kullanimina Yénelik Uygulama Ornekleri

Turizm sektorii, gelisen teknoloji ile 6zellikle hizmet siireclerinde 6nemli doniistimler
yasamaktadir. Ozellikle yapay zekd ve robotik sistemlerin kullanimi, miisteri deneyimini
farklilagtirmak, operasyonel verimliligi artirmak ve maliyetleri azaltmak amaciyla turizm isletmeleri
tarafindan giderek daha fazla benimsenmektedir. Bu uygulamalar, yalnizca konaklama isletmeleriyle
sinirli kalmayip yiyecek-igecek isletmeleri, miizeler ve havalimanlari gibi farkli alanlarda da kendini
gostermektedir. Diinyanin farkli bolgelerinde hayata gegirilen 6rnekler, robotlarin turizm sektoriinde
yenilikgi bir hizmet anlayis1 sundugunu ortaya koymaktadir.

Japonya'nin Nagasaki kentindeki 2015 yilinda agilan Henn na Hotel, hizmet sunan robotlara
sahip ilk otel olma 6zelligini tasimaktadir. Bu otel, ¢esitli robotik is giicli kullanimi ve minimum
insan ¢abasi gibi gelismis teknolojileri kullanarak farkli bir deneyim sunmay1 amaglamaktadir. Bu
amaca ulasabilmek i¢in resepsiyonda kullanilan kadin robot ve dinozor robot, tagima robotlari, bagaj
tasima kolu robotu, girig/¢ikis islemleri i¢in kiosklar ve robot temizlikciler de dahil otelde toplam
186 robot bulundurmaktadir (Ohlan, 2018; Osawa vd., 2017; Jarvis, 2016; Pierce, 2015). Henna
Hotel’in ardindan hizmet robotlariin kullanildig1 bir¢ok turizm igletmesine rastlanmaktadir. Hilton
McLean Tysons Corner otelinde otel ve ¢evresi hakkinda bilgi veren, misafirlerin kisisel sorularina
da cevap verebilen Connie isimli 60 cm uzunlugunda bir robot ¢aligmaktadir (Ivanov, Webster ve
Berezina, 2017; Gagliordi, 2016). Kaliforniya'daki Aloft Cupertino Hotel’de, gdrevi banyo
malzemelerini odaya, kirli camasirlar1 ise ¢amasirhaneye gotiirme olan Savioke Robot Sirketi
tarafindan gelistirilen A.L.O. isimli bir robot-ugak kullanmaktadir (Ivanov, vd., 2017; Trejos, 2016).
Starwood otellerinde konuklarin yiyecek, icecek, havlu ve yastik taleplerini gesitli birimlerden teslim
eden Relay (Ipar, 2020), Belcika'daki Marriott Hotel'de 19 farkli dil konusabilen, otel ve gevresi
hakkinsa bilgi veren 57 cm boyundaki "Mario" (Tuyed, 2020), New York YOTEL de misafirlerin
bagajlarin1 tagiyan “Yobot” (Social Tables, 2019), Wynn Casino Hotel’de Alexa tabanli Echo
(Prentice vd., 2020) ve Hotel Icon’da dagitim robotu Jevees ve temizlik robotu Aerobot (Choi vd.,
2020) gibi konaklama isletmelerinde robotlarin kullanmildigi pek c¢ok O6rnek goriilmektedir. S6z
konusu artig, hizmet robotlarinin kullanim alanlarinin ¢esitlendigini ve yalmzca otellerde degil,
restoranlar, miizeler ve havalimanlar1i gibi farkli hizmet sektorlerinde de yayginlastigini
gostermektedir.

Yiyecek icecek isletmelerinde robotlarin kullanildigina dair bazi ornekler verilebilir.
Tiiketicilerin kullanim1 kolay, 6zel hissettiren ve ilgi ¢ekici bir deneyim olarak nitelendirdiklerini
QR menii uygulamalarindan baglayan teknolojik gelismeler (Ercan ve Yilmaz, 2022) ABD
Boston’da Spyce Restaurant'ta yemek hazirlama ve servis etme hizmeti sunan robotlara kadar bir
gelisme gostermektedir (Boston Eater, (2018). Cin'in Kunson kentindeki restoranda 10 robot
calismaktadir (Ibis, 2020). istanbul Atakoy Touch Restaurant’da servis Rozzy" ve "Robi" adli
robotlar tarafindan yapilmaktadir (Touch Restrourant, 2020). Uzak Dogu ve Sangay'daki Pizza Hut
restoran zincirlerinde SoftBank Robotics tarafindan iiretilen yar1 insansi bir robot “Pepper”, siparis
alma ve 6deme noktasinda miigterilere hizmet vermektedir (Ivanov vd., 2017). Cok dilli konugabilen
ve anlayabilme yetisine sahip bu robot turizm grubu TUI tarafindan ise alinmistir. TUI, robotik
teknolojiyi bu sekilde birlestiren diinyadaki Oncli seyahat isletmesi olarak goriilebilmektedir
(Aciksozlii, 2021; TUI Group, 2018). Bununla birlikte profesyonel mutfaklarda yemek yapan robot
kollar ve makineler de siklikla kullanilmaya baglamistir (Digital Trends, 2020). Amerikan Ulusal
Restoranlar Birligi’nin raporunda, 2030 yilina dogru restoranlarin rekabet iistlinliigiinde teknoloji ve
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bilimsel yeniliklerin en az iyi yemek ve servis kadar 6nemli olacagi vurgulanmaktadir. Robotlarin
miisteri tercihlerini belirlemede, isletmelerin planlamasinda ve hizmet kalitesinin artirilmasinda katki
saglayacagi; ayrica salgin donemlerinde bu tiir restoranlarin daha cazip hale gelebilecegi ifade
edilmektedir (Keeler, 2019; Zhang vd., 2020; Seyitoglu ve Ivanov, 2020). Bununla birlikte “dijital
gastronomi vizyonu” bagligi altinda, atigi Onleyen, kisisellestirilmis beslenme degeri altinda
hazirlanmasin1 saglayan ve yeni nesil mutfak teknolojileri ile geleneksel tarifleri korumayi
amaglayan bir dizi sistemden olusan dijital mutfak, hibrit mutfak, yapay zeka robot mutfagi, ticlii
yazim, siber gida, lilks gastronomi ve yeni nesil restoranlar gibi kavramlarin literatiirde siklikla
kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir (Baran, 2022).

Miizelerde de robotlarin yer aldigr goriilmektedir. Almanya'daki Deutsches Miizesi'nde
bulunan rehber "Rhino" ziyaret¢ilere eslik ederek eserler hakkinda bilgi verme, diinyanin farkl
yerlerinden goriintli aktarabilme Ozelliklerine sahiptir (Burgard vd., 1999). ABD'min Washington
kentindeki Ulusal Amerikan Tarihi Miizesi'nde "Minerva" adli robot rehberlik etmektedir (Erbay,
2017). Rusya'daki Polymus Miizesi'nde "Sepulka" (Boyraz, 2011), Tokyo kulesinde Tawabo,
(Capnary, 2016) yer almaktadir. Japonya'daki Quai Branly Miizesi'nde (Yildiz, 2019) ve Japonya
Toyota Kaikan Sergi Merkezi'nde rehber robotlar bulunmaktadir (Giimiis, 2019). Havaalanlarinda
da robotlar siklikla kullanildig1 gériilmektedir. Cin'deki Shenzhen Havalimani'nda "Anbot”, Giiney
Kore'deki Seul Incheon Havalimani'nda "Troika", Schiphol Havalimani'nda "Spencer" adli robotlar
yolcular bilgilendirme ve yonlendirme gorevi iistlenmektedir. Toshiba markasina ait Junko Chihira
isimli bir robot, Tokyo'daki turizm bilgi merkezinde gelen ziyaretgileri karsilama ve giincel konular
hakkinda bilgi vermenin yan sira birgok dili konusma 6zelliklerine sahip oldugu goriilmektedir (Oz,
2018).

Her ne kadar emek yogun bir sektor olarak kabul edilse de turizmin de teknolojik gelisim ve
doniigsiimden ayr1 kalmasi miimkiin goziikmemektedir. Degisen ¢caga ayak uydurmak igin turizm
isletmelerinin yapay zeka ve robot uygulamalarini benimsemelerinin de zorunlu hale geldigi
goriilmektedir. Yasamin her alaninda yapay zeka destekli uygularin giin gegtikge artarak devam
etmesiyle, turizm sektorii de bu artistan paymi almaktadir. Ozellikle turizm isletmeleri igerisinde yer
alan konaklama isletmeleri, yapay zeka ve otomasyon uygulamalarinin en yaygin goriindiigi alt
sektorlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kapsamda konaklama isletmelerinden yapay zeka
destekli bu uygulamalarin kullanimlarina yonelik avantaj ve dezavantajlarinin ortaya konulmasi ve
bu dogrultuda firsatlar degerlendirilerek tehditlere yonelik onlemler alinmasi gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir. Bu dogrultuda oncelikle konaklama isletmelerinde yapay zeka destekli robot
kullaniminin avantaj ve dezavantajlar1 incelenmelidir:

Konaklama isletmelerinde Yapay Zekd Destekli Robot Kullammina Yénelik
Avantajlar

Turizm sektoriiniin en 6nemli 6zelliklerinden biri emek yogun olmasidir. Bu durumda
sektorde personel giderlerinin ¢ok olmasinin yami sira is kazalar1 ve meslek hastaliklarina bagh
performans diisiikliikleri de diger sektorlere nazaran yiiksek olmaktadir (Ozgiirel ve K. Sahin, 2021).
Yapay zekaya sahip robotlarin kullanilmasiyla performansin standartlastirilmasi saglanabilirken,
uzun ¢aligma saatleri sonucunda meydana gelecek is kazalar1 6nemli 6l¢glide ortadan kalkacaktir.

Hizmet endiistrisi olmas1 sebebiyle islerin 7 giin 24 saat devam etmesi gerekliligi siklikla
uzun siireli mesai uygulamast ile vardiyali galismay1 gerektirmektedir (Ozgiirel ve K. Sahin, 2021).
Yapay zekaya sahip robotlarin kullanilmasiyla ilave iicret, zam, mola, izin vb. siire kayiplar1 olmadan
belirli alanlarda 7 giin 24 saat ¢aligtirilabilmektedir. Bu durum ayrica isletmelerin tasarruf yapmasini
saglayacaktir.
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Insanin smirh olan ¢alisma kapasitesi bulunmaktadir. insan verimliligi etkili motivasyon
yontemleri ile uzun siirede arttirilabilmektedir. Yapay zeka tabanli uygulamalara ise gerekli yazilim
ve donanimlar eklenerek kapasiteleri ve verimlilikleri artirmak miimkiindiir (Katlav ve Cobanoglu,
2021). S6z konusu robotlar tekrarlayan ve zaman alic1 gdrevleri insanlara oranla daha hizli yerine
getirebilirler. Bu durum personelin daha karmasik ve miisteri temelli diger gorevlere odaklanmasini
saglamaktadir. Boylece isletmelerde verimlilik artig1 yaratabilmektedir.

Arastirmalara gore yapay zeka destekli uygulamalar1 kullanan isletmelere yonelik olumlu
imaj algist olusmakta, miisteri memnuniyeti artmakta ve tekrar ziyaret etme orani yiikselmektedir.
Bu durumun sadik miisteri yaratmaya olumlu katki sagladigi sdylenebilir (Kuo, Chen ve Tseng,
2017). Ayn1 zamanda konaklama isletmelerinin yapay zeka destekli robotlara sahip olmasi pazarlama
stratejisi olarak da kullanilabilir. Bu durum isletme i¢in rekabet avantaj1 saglayacaktir.

Yapay zeka destekli robotlar daha hizli hizmet sunarak miisteri memnuniyetini artirabilir.
Ornegin c/in ve c/out gibi islemleri hizlandirabilir ve oda servisi talepleri hemen karsilanabilir. Bu
durum miisteri i¢cin zaman tasarrufu saglar ve memnuniyetini artirabilir. Hizmet sunumu sirasinda
yapay zeka destekli uygulamalarin misterilere iligkin her tiirlii bilgiyi farkli dillerde verebiliyor
olmasi da giiglii bir yon olarak degerlendirilmektedir (Ozgiirel ve K. Sahin, 2021).

Yapay zeka sayesinde robotlar miisteri verilerini analiz ederek kisisellestirilmis hizmetler
sunabilirler (Karakulle ve Aktepe, 2023). Ornegin miisterinin daha dnceki tercihlerini inceleyerek
ona gore oda diizenlemesi yapabilirler. Robotlar sahip olduklari gesitli sensorler ve algoritmalar
yardimiyla ses tonu, yliz ifadeleri ve viicut dilini analiz ederek miisterilerin verilen hizmetten
memnun olup olmadiklarini ve o anki duygu durumlarini anlama yetkinligine sahip olabilmektedir.
Dolayisiyla buna uygun davranislar gelistirebilirler. Bu robotlar miisteri hizmetlerinde kullanilacagi
i¢in miisteri sorunlarini daha anlayisl bir sekilde ele alarak memnuniyetlerini arttirabilir. Buna ek
olarak duygusal zekaya sahip robotlar stresli ve kriz durumlarinda miisterilere psikolojik rahatlama
sunabilirler.

Otellerde robot ve otomasyon teknolojilerinin kullanimi, operasyonel verimlilik ve
stirdiiriilebilirlik acisindan onemli avantajlar saglamaktadir. Enerji yonetiminde akilli sistemler
sayesinde aydinlatma, 1sitma, sogutma ve su tiiketimi optimize edilerek %10—-30 oraninda tasarruf
elde edilebilmekte, bu da hem maliyetleri diistirmekte hem de karbon ayak izini azaltmaktadir. Tekrar
eden gorevlerin robotlar tarafindan iistlenilmesi, personelin daha nitelikli iglere odaklanmasina
imkan tanirken; sensOr ve otomasyon uygulamalari kaynak israfin1 Onlemekte ve cevresel
stirdiirilebilirligi giiclendirmektedir. Bdylece robotlar, otellerin uzun vadeli karliligini artirirken ayni
zamanda c¢evreye duyarli bir marka imaj1 olusturmalarina da katki saglamaktadir (Artuner ve Giil,
2021).

Robotlar konaklama igletmelerinde yer alan ekipmanlarin durumunu devamli olarak
izleyerek arizalar1 Onceden tespit edebilir ve bakim ihtiyaglarini belirleyebilir. Bu durum
beklenmedik arizalarin 6niine gegerek operasyonel verimliligi arttiracaktir. Yapay zeka destekli
robotlar giivenlik ve izleme gorevlerinde de kullanilabilir. Yiiz tanima sistemleri gibi uygulamalarla
giivenlik seviyeleri artirilabilir.

Yapay zeka destekli robotlarin konaklama isletmelerinde kullanilmasi pek ¢ok avantaji
ortaya c¢ikarmaktadir. Yapay zekd uzmanlart insan beyninin i¢ isleyisini daha iyi anlamaya
baslandik¢a daha iyi algoritmalar gelistirilecegi degerlendirilebilir. Ancak bu avantajlarin yani sira
baz1 dezavantajlar da bulunmaktadir.
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Konaklama Isletmelerinde Yapay Zekd Destekli Robot Kullammina Yénelik
Dezavantajlar

Yapay zeka tabanlhi kullanilacak uygulamalarin en 6nemli dezavantaji bu uygulamalarin
yliksek baglangic maliyeti olarak goriilmektedir. Bu maliyetler sadece bu uygulamalari isletmeye
dahil etmekle kalmamakla birlikte siire¢ igerisinde kurulum, bakim, onarim ve yazilim
giincellemeleri i¢in devamli bir masraf eklemeyi de gerekmektedir. Ayrica uygulama dis kaynak
kullanimina bagl ise ilgili lireticiye abonelik iicreti de yine ek maliyet olarak degerlendirilmelidir
(Mil ve Dirican, 2018). Yiiksek kapasitelere sahip bu uygulamalar devamli olarak internet
baglantisina ve gii¢ kaynagina ihtiya¢ duymaktadir. S6z konu bu ihtiyag¢larinda edinilmesi konusunda
da bazi maliyetlere katlanmak gerekmektedir. Bu maliyetler 6zellikle kiiciik ve orta 6l¢ekli isletmeler
icin biiylik bir yatirim gerektirmektedir. Bunun yani sira giic kaynagi ya da internet baglantisinin
ariza ya da kesintisi durumunda islerin devam etmesi noktasinda onemli sikintilar yasanabilir
(Cuhadar vd., 2022). Robotlar ve yapay zeka sistemleri teknik arizalar, internet kesintisi ve bakim
gereksinimleri sebebiyle zaman zaman sekteye ugrayabilirler. Bu durum islerin devam etmesi
noktasinda 6nemli sikintilar yagatabilecegi i¢in hizmet kalitesini olumsuz etkileyebilir.

Yapay zekali robotlar eger diger personelle bir arada kullanilacaksa personelin yeni
teknolojilere uyum saglamasi ve bu sistemleri etkin bir sekilde kullanabilmesi igin egitim almasi
gerekmektedir (Akgiin, 2023). Bu durum isletmeler i¢in hem zaman hem de ekonomik maliyet ortaya
¢ikarmaktadir.

Turizm sektorii insan iliskileri yogun bir sektordiir. Baz1 miisteriler robotlarla etkilesim
kurmak yerine insan etkilesimini tercih edebilirler ve robotlarla iletisim kurmaktan rahatsiz
olabilirler. Robotlar ne kadar gelismis olurlarsa olsun insan sicakligini tam olarak saglamayabilir. Bu
durumda miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilir. Yapay zekali robotlarin insanlar
tarafindan yapilan baz1 gorevleri devralmasi insan is giiciine olan ihtiyaci azaltabilir. Dolayisiyla ig
kayiplarina ve galisanlarin is giivencelerine yonelik endiselerine yol agabilir.

Yapay zeka tabanli uygulamalara iligkin olusturulmus herhangi kiiresel dlgekte kabul géren
yasal bir diizenleme bulunmamaktadir. Bu durum kisisel bilgilerin korunmasina yonelik bilgi
giivenligi ve etik sorunlarini da beraberinde getirmektedir (Katlav ve Cobanoglu, 2021). Yapay zeka
sistemleri, miisteri verilerini toplar ve analiz eder. Bu verilerin giivenligi, gizliligi ve veri ihlalleri
konusunda endiseler ortaya ¢ikabilir. Turizm sektdriinde yapay zekaya yonelik yapilan birgok
calisma yapay zekanin etik uygulamasi i¢in rehberlik cerceveleri sunsa da, heniiz net bir ilke ve
gerceve ortaya konmamistir (Aycan, Agiksozlii ve Varol, 2025).

Robotlar belirli programlar1 yerine getirmek {iizere programlanmistir. Dolayisiyla
beklenmedik durumlarda ya da karmasik miisteri taleplerinde esnek cevap vermekte zorlanabilirler.
Ancak yapay zekada mevcut olan makine 6grenimi sayesinde, ilerleyen yillarda kazandiklar
tecriibelerle bu konuda kendilerini gelistirebilirler.

Gorildugii tizere konaklama isletmelerinde yapay zekd destekli robot kullanimma yonelik
avantajlar oldugu kadar pek ¢ok dezavantaj da bulunmaktadir. Bu dezavantajlar yapay zeka ve robot
teknolojilerinin kullanimi i¢in dikkatli planlanma ve uygulama ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir.

Turizmde Robot Konulu Arastirmalar

Turizm isletmelerinde robotlarin kullanilmasina yonelik pek ¢ok farkli ¢calisma bulunmaktadir.
Dogan ve Gergcer (2023) calismalarinda robotlarin otellerde gorev almasina yodnelik otel
calisanlarinin algilarmin belirlenmesini amag¢lanmistir. Calismanin sonucunda turizm sektoriinde
personelin yiiz ylize iletisimi daha c¢ok tercih ettigi ve yliz yiize iletisime ihtiya¢ olmayan bazi
gorevler i¢in robotlarin kullanilmasinin uygun olacagi degerlendirilmistir. Aydinbas (2023) yapay
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zeka kullanimi ile meydana gelen akilli turizm kapsamindaki uygulamalarin ekonomik etkilerini
analiz ettigi ¢aligmada, bu teknolojik doniigiimiin turist sayilar1 ve turizm gelirleri iizerindeki pozitif
etkisini savunmaktadir. Samala vd. (2022) turizm isletmelerinde yapay zeka destekli uygulamalarin
kullanilmas1 konaklama, ulasim, yiyecek-icecek gibi pek ¢ok alt sektoérde bircok is ve islemlerin
basitlesmesine katki sagladigini belirtmektedir. Ayni zamanda insan-makine iletisiminin saglanmasi
ile s6z konusu uygulamalarin tiiketicilerin ihtiyaglarin1 karsilamada Onemli rol oynamasi
beklenmektedir. Ozgiirel ve K. Sahin (2021)’in yapay zeka destekli robotik uygulamalar1 yiyecek
icecek sektorii agisindan ele aldig1 ¢alismasinda, robot seflerin ve robot garsonlarin giderek daha
yaygin sekilde kullanilacagi savunulmaktadir. Aciksozlii ve Bozok (2021), temelde insan-insan
etkilesimine dayanan turizm hizmetlerinin sunumunda robot kullanimina iliskin g¢esitli uygulama
orneklerini incelemis; bu drneklerin biiylik ¢ogunlugunda robotlarin, insan ¢alisanlar1 destekleyici
bir islev tistlendigi belirlenmistir. Sezgin ve Karagoz (2021) turizm isletmelerinde kullanilan robot
teknolojilerini inceledigi ¢aligmasinda konaklama isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri,
havalimanlar1 ve turist rehberligi alanlarinda robot kullaniminin 6rneklerinin oldugu goriilmiistiir.
Prentice vd. (2020) konaklama isletmelerinde yapay zeka ve insan hizmet kalitesinin miisteri tatmini
ile baghiliga etkisini aragtirdiklar1 ¢alismanin sonucunda her ikisinin de miisteri baglilig1 ve
memnuniyeti iizerinde birbirine yakin oranda etkili oldugu belirlenmistir. Oztiirk (2020) ise
teknolojide yasanan gelismelerin gastronomi alanina yansimalarini inceledigi ¢alismada; yiyecek
sektoriinde de farkli kullanim &rnekleri goriilen robot kullanimlarinin oldugunu belirtilmistir. Choi
vd. (2020)’nin ¢aligmasinda da benzer sekilde hizmet alimi siirecinde insan-robot etkilesimine iliskin
calismalarda, hizmet kalitesi agisindan insanlarla robotlar arasinda anlaml bir farklilik bulunmadigi
ifade edilmektedir. Go, Kang, Suh, (2020) turizmde robotlarin uygulanabilirligi ve kullanici
kabuliine iligkin aragtirmalarinda, kullanicilarin robotlara kars1 istekli olduklarini ortaya koymustur.
Ivanov (2020), otomasyonun turizmde bazi operasyonel yiikleri ortadan kaldirarak calisanlara yeni
is alanlar1 agcacagini belirtmistir. Ivanov (2019) ise yapay zeka ve robot teknolojilerinin isletmelerin
yonetim, pazarlama, tedarik zinciri ve insan kaynaklar1 gibi pek ¢ok alaninda doniistime yol agtigini
vurgulamistir. Bahar, Yiizbasioglu ve Topsakal, (2019) ise yapay zekay: turizm rehberligi
baglaminda ele alarak, Z kusaginin artisiyla birlikte dijitallesmenin kaginilmaz oldugunu ve bu
durumun rehberlik meslegini doniistiirecegini ifade etmistir.

Literatiirde incelenen caligmalar neticesinde yapay zeka destekli robotik uygulamalarin turizm
sektoriinde siklikla yer almaya basladigi, bu durumun kaginilmaz oldugu, avantaj ve
dezavantajlarinin ele alindigi goriilmektedir. Turizm sektorii kendini yapay zekd destekli
uygulamalara hazir hale getirmekle birlikte s6z konusu uygulamalarin yeni ve az olmasi sebebiyle
daha ¢ok avantajli yanlarinin 6n plana ¢iktig1 dezavantajlarinin ise daha az ele alindig1 goriilmektedir.
Ayrica robot kullanimina yonelik deneyimin etkilerini inceleyen g¢aligmalarin da heniiz robot
kullanimin sinirli olmasindan kaynakli yeterli diizeyde olmadigi ve farkli yonlerden bu konunun
degerlendirilmesi gerekliligi tespit edilmistir.

Yontem

Robotik teknolojiler ve yapay zekd uygulamalariin konaklama sektoriinde giderek daha
fazla yer bulmasi ve gelecekte bu hizmetlerin biiylik Sl¢lide robotlar tarafindan sunulabilecegi
yoniindeki 6ngoriiler, sektdr acisindan dikkatle ele alinmasi gereken bir durumu ortaya koymaktadir.
Bu gelismelerin 1s18inda, robotlarin turizm hizmetlerinde kullanim bigimlerinin degerlendirilmesi ve
bu teknolojilerin tiiketiciler agisindan nasil algilandiginin anlagilmasi, robotlarin hangi hizmet
alanlarinda etkin sekilde kullanilabilecegine dair 6nemli ipuglart sunacaktir. Bu baglamda,
arastirmanin temel problemi; konaklama isletmelerinde kullanilan robotlara yonelik turist
tutumlarimin belirlenmesi ile bu teknolojilerin avantaj ve dezavantajlarinin nasil algilandiginin ortaya
konulmasidir. Bu kapsamda calisma, turistlerin konaklama siirecinde robotlar tarafindan sunulan
hizmetlere yonelik kisisel tutumlarini belirlemek ve bu tutumlar etkileyen faktorleri analiz ederek,
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robotlarin konaklama isletmelerindeki avantaj ve dezavantajlarina iligkin algilar ile robotlarin sosyal
becerileri ve insan-robot etkilesimi kapsaminda olusturdugu kullanici deneyimlerinin, turistlerin
tutumlan iizerindeki etkileri degerlendirmeyi amaclamaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin modeli
ve hipotezleri su sekilde olusturulmustur:

H1: Robotlarin avantajlarina iligkin alg1, robotlara yonelik kisisel tutumu pozitif yonde etkiler.
H2: Robotlarin dezavantajlarina iligkin algi, robotlara yonelik kisisel tutumu negatif yonde etkiler.
H3: Robotlarla yasanan deneyime iliskin algi, robotlara yonelik kisisel tutumu pozitif yonde etkiler.

H4: Robotlarin sosyal becerilerine yonelik algi, robotlara yonelik kisisel tutumu pozitif yonde
etkiler.

Literatiirde konaklama isletmelerinin isleyisi ¢ogunlukla 6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-
igecek boliimleri ekseninde ele alinmaktadir (Ivanov ve Webster, 2019). Bu c¢alismada onerilen
model, s6z konusu temel hizmet alanlar1 baz alinarak yapilandirilmigtir. Robotlar, tiiketiciler ile
girdikleri etkilesim sonrasinda tiiketici deneyimini olumlu ya da olumsuz olarak etkileyebilmektedir
(Mende vd., 2019). Bu sebeple konaklama isletmelerinde yer alan hizmetlere yonelik kabuliin,
deneyime yonelik algiy1 etkiledigi varsayilarak asagida yer alan hipotezler de olusturulmustur.

HS5: On biiro hizmetlerinde robot kullanimina yénelik kabul, robotlarla yasanan deneyime iliskin
algiy1 pozitif yonde etkiler.

H6: Kat hizmetlerinde robot kullanimina yonelik kabul, robotlarla yasanan deneyime iliskin algiy1
pozitif yonde etkiler.

H7: Yiyecek-igecek hizmetlerinde robot kullanimina yonelik kabul, robotlarla yasanan deneyime
iliskin algiy1 pozitif yonde etkiler.

Bu arasgtirmanin kuramsal modeli, konaklama isletmelerinde hizmet robotlarina yonelik
bireysel tutumlarin; robotlarin avantajlari, dezavantajlari, sosyal becerileri ve deneyimler gibi
degiskenler araciligiyla sekillendigi varsayimina dayanmaktadir. Model ayrica bu tutumlarin,
robotlarin kullanim alanlar1 (6n biiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri) iizerinden kullanim
kabulleriyle iligkili oldugunu varsaymaktadir. Modelin teorik temeli, teknoloji kabul modeli (TAM)
ve insan-robot etkilesimi literatiiriine dayanmaktadir (Ivanov ve Webster, 2019; Broadbent, 2017;
Davis, 1989). Arastirma modeli Sekil 1’de yer almaktadir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Robot Uygulamalarina
Yonelik Kullanim
Kabulii

Robotlara Yonelik
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Hizmetleri

Robotlarin
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Yonelik Kisisel
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Robotlarin
Dezavantailar

Kat Hizmetleri

Yiyecek-icecek
Hizmetleri

Robotlarin
Sosyal Becerileri
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Her bir degiskenin modele dahil edilme gerekceleri asagida sunulmustur:

Robot Uygulamalarina Yonelik Kullamim Kabulleri, kullanicilarin robot teknolojilerini hangi
diizeyde benimsedigi, teknoloji kabul modeli gercevesinde degerlendirilmis ve modelin temel
yapisint olusturmustur.

On Biiro, Kat ve Yiyecek-I¢ecek Hizmetleri, robotlarin otelcilik hizmetlerinde en yaygin kullanildig
alanlardir. Bu alanlarda teknolojik kabul ve performans algis1 farklilastigi icin modele ayr ayri dahil
edilmistir (Ivanov, Seyitoglu ve Markova, 2020).

Robotlara Yonelik Tutum, turistlerin robotlarla etkilegsimine iligskin genel bakis acilarini ifade eder.
Bu degisken, algilanan fayda ve kullanim kolaylig1 gibi unsurlarin etkisiyle sekillenir.

Robotlarin Avantajlari, verimlilik, hiz, maliyet diisiisii gibi olumlu yonler bu degisken altinda
toplanmustir. Bu algi, bireylerin robotlara yonelik tutumunu olumlu yénde etkileyebilir.

Robotlarin Dezavantajlar:, maliyet, duygusal etkilesim eksikligi, giivenlik endiseleri gibi
olumsuzluklar modelde bu degisken altinda degerlendirilmistir. Negatif tutumlarin olusumunda etkili
olabilir.

Robotlarla Deneyim, katilimcilarin daha 6nce robotla hizmet alip almama durumlari, tutum {izerinde
dogrudan etki olusturabilecegi gerekgesiyle modele dahil edilmistir (Murphy, Gretzel ve Pesonen,
2019).

Robotlarin Sosyal Becerileri, ylz ifadelerini tanima, ¢ok dilli iletisim kurabilme gibi etkilesim
yetenekleri; hizmet siirecinde empati ve anlayis algisini etkileyebileceginden dolay1r modele entegre
edilmistir.

Robotlara Yonelik Kisisel Tutu, Modelin bagimli degiskenidir. Tiim degiskenlerin dogrudan veya
dolayli olarak etkiledigi kisisel degerlendirmeyi temsil etmektedir.

Modelde yer alan degiskenler arasinda siki bir iligki oldugu 6ngoriilmektedir. Robotlarin avantajlari,
dezavantajlar1 ve sosyal becerileri, kisisel tutumu dogrudan etkileyen algisal faktorlerdir. Robotlarla
deneyim hem dogrudan kigisel tutumu hem de avantaj ve dezavantaj algilarmi etkileyen bir
degiskendir. Robot kullanimina yonelik kabul ve hizmet birimleri (6n biiro, kat, yiyecek-igcecek),
deneyimi etkileyerek dolayli yoldan tutumu sekillendirmektedir.

Bu arastirmada, nicel aragtirma yontemi benimsenmis ve veri toplama araci olarak anket
kullanilmistir. Anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde, katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular ve robotlara yonelik genel tutumlarini yansitan tek bir ifade
yer almaktadir. ikinci boliim, turistlerin konaklama isletmelerinde robot kullammimna iliskin
tutumlarim Slgmeyi amaclayan ifadelerden olusmaktadir. Ugiincii béliimde ise otel ortaminda
robotlarin gergeklestirebilecegi gesitli hizmet tiirlerine yonelik kabul diizeylerini 6lgen ifadeler
bulunmaktadir. Tiim ifadeler, 5’li Likert 6l¢egi (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 5 = Kesinlikle
Katiliyorum) seklinde yapilandirilmastir.

Kullanilan 6lgek, Ivanov, Webster ve Seyyedi (2018) tarafindan gelistirilen Ingilizce orijinal
formdan Tiirk¢eye uyarlanmistir. Ceviri siirecinde aragtirmacilar tarafindan bagimsiz ceviriler
yapilmus, ardindan bir ingilizce dil uzmam tarafindan degerlendirilmis ve gerekli dilsel diizeltmeler
gerceklestirilmistir. Olgek maddeleri ayrica alaninda uzman {i¢ akademisyen tarafindan igerik
acisindan degerlendirilmis, kavramsal uygunluk saglanmustir. Olgegin uygulanabilirligi ve
anlasilirhgim test etmek amaciyla, veri toplama siirecinden 6nce 100 kisilik bir 6n uygulama
gerceklestirilmis ve gelen geri bildirimler dogrultusunda gerekli diizenlemeler yapilarak nihai forma
karar verilmistir. Bu 6n uygulama kiiltiirel uyum siireci kapsaminda bir pilot ¢alisma olarak
degerlendirilmistir.
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Katilimcilarin robot kavramini dogru anlayabilmesi amaciyla, ankette robotik uygulamalarin
kapsami hakkinda acgiklayici bir bilgilendirme yapilmistir. “Robot” ifadesi; “Havuz temizleme
robotu, ¢cim bigme robotu, self servis check-in/check-out kiosklari, 6n biiro robotu, belboy robotu,
temizlik robotu, oda asistan robotu, restoran ve kafelerde garson, karsilama ya da as¢t robotu,
barmen robot kollari, konveyér servis sistemleri, Foodini (3-Boyutlu yemek yazicisi) vb.” seklinde
aciklanmugtir.

Arastirmanin 6rneklemini, Denizli ilinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinde konaklayan
yerli turistler olusturmaktadir. Veriler, Pamukkale Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma
ve Yaym Etigi Kurulu'nun 13/05/2024 tarihli ve 10-12 sayili karar1 dogrultusunda toplanmistir. Veri
toplama siireci May1s 2024 ile Eyliil 2024 tarihleri arasinda gergeklestirilmis olup, anketler hem yiiz
ylize yontemle hem de talep eden katilimcilar i¢in ¢evrim i¢i olarak uygulanmistir. Bu yontem,
katilim cesitliligini ve 6érnekleme ulasilabilirligi artirmistir. Toplam 386 anket toplanmis, u¢ deger
analizi ve eksik veri kontrolleri sonucunda 11 anket elenmis, analizler 375 gecerli anket {izerinden
yliriitilmistiir.

Orneklem biiyiikliigii, kullanilan 6lgeklerin madde say1s1 ve uygulanan istatistiksel teknikler
g6z oniinde bulundurularak yeterli kabul edilmistir. Literatiirde faktor analizi igin genellikle her bir
maddeye karsilik en az 5 ila 10 kat1 kadar katilime1 6nerilmektedir (Tabachnick & Fidell, 2013;
Comrey ve Lee, 1992). Bu calismada kullanilan 6l¢eklerin en uzunu 24 maddeden olustugundan, 375
kisilik drneklem sayisi hem faktor analizleri hem de ¢ok degiskenli istatistiksel testler igin yeterli
istatistiksel giicii saglamaktadir.

Verilerin Analizi

Caligmada anket yoluyla elde edilen veriler, ¢esitli istatistiksel analiz programlari araciligiyla
degerlendirilmistir. ilk asamada, veri setinde yer alan tutarsiz ve asir1 ucta bulunan gozlemleri
belirlemek amaciyla u¢ deger analizi gergeklestirilmistir. Bu analiz sonucunda, istatistiksel acidan
aykir1 ve eksik veri igeren 11 anket veri setinden ¢ikarilmis, analizler toplamda 375 gegerli anket
iizerinden yiirlitiilmistiir. Bu c¢alismada kullanilan 375 kisilik 6rneklem biiyiikliigii, uygulanan
istatistiksel analizler ve kullanilan 6l¢eklerin madde sayilart dikkate alindiginda istatistiksel olarak
yeterlidir. Literatlirde, faktor analizi i¢in genellikle “her bir maddeye karsilik 5 ila 10 kat1 katilime1”
onerilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013; Comrey ve Lee, 1992). Arastirmada kullanilan
Olceklerin en kapsamlisi 24 maddeden olugsmakta olup, bu durumda faktoér analizi i¢in Onerilen
minimum orneklem biiyiikliigi 120-240 kisi araligindadir. Caligmada ulasilan 375 kisilik 6rneklem,
bu ol¢iitlerin {izerinde olup, hem Agiklayici Faktor Analizi (AFA) hem de ¢ok degiskenli analizler
(regresyon, ANOVA, t-testi vb.) icin yeterli istatistiksel giicli saglamaktadir.

Anketin birinci boliimiinde yer alan demografik bilgilere ve son boliimde katilimeilarin otel
isletmelerinde robotlarin gergeklestirebilecegi gesitli hizmetlere iliskin kabul diizeylerine yonelik
verilere frekans analizi uygulanmistir. Anketin ikinci boliimiinde yer alan, turistlerin konaklama
isletmelerinde robot kullanimina yonelik tutumlarimi 6lgmeye yonelik 6lgek verilerinin normal
dagilima uygunlugu, carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilari ile test edilmistir. Bu
katsayilar =1 araliginda yer aldiginda normal dagilim varsayimi saglandigi kabul edilmektedir.

Olgek ve alt boyutlarimin giivenilirligini belirlemek amaciyla Cronbach’s Alpha
katsayisindan faydalanilmistir. Bu katsayi, bir 6l¢egin i¢ tutarliligini ve 6l¢iimlerin glivenilirligini
degerlendirmek i¢in kullanilir; genellikle .70 ve iizeri degerler kabul edilebilir giivenilirlik diizeyini
gostermektedir. Olgegin faktdr analizine uygunlugunu degerlendirmek igin ise Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testi ve Bartlett's Test of Sphericity kullanilmigtir. KMO degeri .60’ iizerinde ve Bartlett
testi anlamli ¢iktiginda veriler faktor analizi icin uygundur. Olgegin faktor yapisim belirlemek
amaciyla Agiklayic1 Faktor Analizi (AFA) uygulanmig, Direct Oblimin egik dondiirme ydntemi
tercih edilmigtir. Egik dondiirme, faktorler arasinda korelasyon olabilecegi varsayimiyla uygulanir.
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Aragtirma hipotezlerinin testinde ¢esitli parametrik analiz teknikleri kullanilmigtir.
Katilimeilarin cinsiyetlerine gore tutum farkliliklarini belirlemek amactyla Bagimsiz Orneklemler t-
Testi, yas ve egitim durumlarina gore farkliliklari incelemek i¢in ise Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) uygulanmistir. ANOVA, birden fazla grup arasinda anlamli farklilik olup olmadigini test
etmeye yarayan bir analiz yontemidir.

Degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla Pearson Korelasyon Analizi
yapilmistir. Bu analiz, iki siirekli degisken arasindaki dogrusal iliskinin giiciinii ve yoniinii 6l¢gmek
icin kullanilir. Bagimli degisken iizerindeki neden-sonug iliskilerini incelemek icin ise g¢oklu
dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Regresyon analizi, bagimsiz degiskenlerin bagimli
degisken iizerindeki etkisini ve agiklayicilik diizeyini degerlendirmek i¢in kullanilir (Hair vd., 2019).
Ancak bu analizden oOnce, verilerin dogrusallik varsayimimi karsilayip karsilamadigi kontrol
edilmistir. Dogrusallik, bagimsiz ve bagimh degiskenler arasinda dogrusal bir iliskinin varligina
isaret eder (Mardikyan, 2005). Ayrica, analiz 6ncesinde varyanslarin homojenligi varsayimi da test
edilmistir. Ek olarak, baz1 kategorik degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla Ki-kare
(crosstab) analizi kullanilmigtir. Bu analiz, iki kategorik degisken arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir iligki olup olmadigini test eder.

Bulgular

Anketin ilk boliimiinde yer alan katilimcilarin demografik verilerine iliskin bulgular Tablo
1’de yer almaktadir. Ayrica katilimcilara demografik verilerin yaninda daha énceden herhangi bir
robottan hizmet alim durumu ile genel olarak otellerde kullanilan robotlara karsi tutumlari
sorulmustur. Verilen cevaplara iligkin bu bulgular da Tablo 1’e eklenmistir. Tablo 1 incelendiginde
katilimcilarin ¢ogunlugunun kadin (n=215) bireyler tarafindan olusturuldugu goriilmektedir. Yas
araligma gore katilimcilarin yas araliklarinin dengeli dagildigir goziikse de 18-25 yas (n=91)
araligindaki bireylerin diger yas araligindaki bireylere oranla daha fazla oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugunun (%56,5) 6nlisans veya lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip
oldugu goriiliirken ¢ok az bir kisminin (%7,2) ilkogretim diizeyinde egitim aldiklar tespit edilmistir.
Anket formunda yer alan ve katilimcilara daha 6nce bir robottan hizmet alip almadiklarina yonelik
sorulan ifade i¢in de dncelikle s6z konusu robotlarin neler olabilecegine yonelik ¢caligmanin yontem
kisminda belirtigi sekliyle aciklama yapilmistir.

Tablo 1. Katilmcilarin Demografik Bulgular:

Degiskenler Ozellikler (N) (%) Degiskenler Ozellikler N (%)
Kadin 215 57,3 Daha once bir Evet 88 23,5
Cinsiyet  p ek 160 42,7 robottanhizmet 287 76,5
alim durumu
Otellerde robotlar insan
18-25 91 243 calisanlarla birlikte 304 81,1
calismali
26-35 84 224 Size gore... Otellerde sadece 43 115

robotlar ¢aligmali

Yas
36-45 81 21,6 Otellerde sadece 28 75
insanlar ¢aligmall
46-55 71 18.9 qumhkle kabul 12 32
edilemez
56+ 48 12,8 Robot kullanimmma Kabul edilemez 35 9,3
[kdgretim 27 7,2 yonelik kisisel Kararsizim 81 21,6
Esiti Lise 66 17,6 tutum Kabul edilebilir 199 53,1
gim . . Kesinlikle kabul
Durumu Onlisans/Lisans 212 56,5 edilebilir 48 12,8
Yiiksek lisans 70 18,7 Toplam 375 100
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Tablo 1’de goriildiigii tizere katilimcilarin %23,5°1 daha 6nce agiklamada ifade edilen bir
robottan hizmet aldiklarimi belirtirken, biiylik ¢ogunlugunun ise (n=287) hizmet almadig1 tespit
edilmistir. Bununla birlikte robot kullanimina yodnelik katilimeilarin %81,1°1 otellerde robotlarin
insanlar ile ¢alismasi, %11,5°1 otellerde sadece robotlarin ¢alismasini, %7,5°1 ise otellerde sadece
insanlarin ¢aligmasi gerektigini ifade etmislerdir. Ayrica katilimcilar biiyiik oranda (%53,1) genel
olarak otellerde robot kullanimimin kabul edilebilir diizeyde oldugunu belirtirken; katilimcilarin ¢ok
az bir kism1 (n=12) robot kullaniminin kesinlikle kabul edilmemesi yoniinde tutum sergilemistir.

Veri setinin ikinci boliimiinde turistlerin konaklama isletmelerinde robot kullanimina
yonelik tutumlan belirlenmektedir. Kullanilan 6lgegin yap1 gegerliliginin tespit edilmesi ve faktor
yapisinin ortaya ¢ikmasi amaciyla AFA yapilmalidir. Bu analiz i¢in 6ncelikle Slgcekte yer alan
ifadelere verilen cevaplarin carpiklik ve basiklik puanlar1 +1,5 ile -1,5 aralig1 temel alinarak en ug
degerlerin (Skewness: -923, Kurtosis: 1,025) normallik sartin1 sagladig tespit edilmistir. Olgegin
orneklem biiytlikligiinii test ederek faktor analizine uygunlugunu belirlemek i¢cin KMO 6rneklem
yeterligi degeri ve Barlett degeri incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda Olgcege iliskin KMO
degerinin 0,720 oldugu bulunmustur. Bu deger Field (2009) tarafindan 0,6’ya esit veya daha biiyiik
oldugunda yeterli goriillmektedir. Ayrica Barlett testi sonucunda (x2=1762,907, df=91, p=.000)
ifadeler arasindaki korelasyonlarin AFA icin yeterliligi uygun gériilmiistiir. Olgegin giivenirliligini
saglamak i¢in yapilan analize gore de Cronbach Alfa degerinin 0,735 oldugu tespit edilmistir. Elde
edilen bulgular dogrultusunda, Olgegin giivenilir bir Olgme aract oldugu kabul edilmistir
(Biiytikoztiirk vd., 2016). Bu dogrultuda, 6l¢ek verilerine egik dondiirme yontemlerinden “Direct
Oblimin” kullanilarak agiklayici faktor analizi (AFA) uygulanmistir. Olgege iliskin AFA bulgular
Tablo 2’de sunulmaktadir.

Tablo 2.Turistlerin Konaklama isletmelerinde Robot Kullanimina Yénelik Tutumlari Olgegine iliskin

Faktor Analizi

Olcek ifadeleri Faktor Yiikleri (FY) Ortalama
1 2 3 4 Deger

Robotlar insan ¢aliganlardan daha dogru bilgi 0,533 2,95
saglayacaktir.
Robotlar insan ¢aliganlardan daha fazla dilde bilgi 0,744 4,02
saglayabilecektir.
Robotlar hesaplamalarla insan ¢alisanlardan daha iyi 0,792 3,69
basa ¢ikacaktir.
Robotlar tarafindan yapilan hizmet heyecan verici bir 0,837 3,57
deneyim olacaktir.
Robotlar tarafindan hizmet zevkli bir deneyim olacaktir. 0,875 3,43
Robotlar tarafindan hizmet unutulmaz bir deneyim 0,863 3,38
olacak
Robotlar servis sirasinda arizalanabilir 0,727 4,17
Robotlar bir soruyu/emri yanlis anlayabilir 0,782 3,86
Robotlar ¢ok fazla elektrik tiiketir. 0,771 3,45
Robotlar insan ¢aliganlardan daha kibar olacaktir. 0,510 3,06
Robotlar insan ¢alisanlardan daha arkadag canlist 0,818 2,04
olacaktir.
Robotlar bir misafirin memnuniyet derecesini 0,815 2,45
anlayabilecektir.
Cronbah Alpha (Boyut) 0,650 | 0,878 | 0,611 | 0,651
Varyans % 26,662 | 16,316 | 10,045 | 8,184
Toplam Varyans Olcek % 61,207

Orijinal formunda 14 ifadeden olusan ve dort boyut altinda yapilandirilan 6lgek, bu
arastirmada da benzer sekilde dort faktor altinda toplanmis; bdylece dlgegin yap1 gecerliligi ve
giivenilirliginin biiylik 6l¢iide korundugu goriilmiistiir. Boyutlar orijinal dlgekte yer alan isimleri ile

Turkish Studies, 20(3)



Konaklama Isletmelerinde Robotlar: Avantajlar ve Dezavantajlar 1201

“I- Robotlarin avantajlari, 2- Deneyim, 3- Robotlarin dezavantajlari, 4- Robotlarin sosyal becerileri
olarak numaralandirilmigtir”. 1k boyut altinda yer alan bir ifade “Robotlar insan ¢alisanlardan
daha hizli olacaktir” ile ligiincii boyutta yer alan bir ifade “Robotlar ozel istekleri yerine
getiremezler/sadece programlanmus isteklere cevap verebilirler” 0,40 faktor ylik degerinin altinda
deger verdigi i¢in Ol¢ekten ¢ikartilmasinin daha uygun olduguna karar verilmistir (Kozak, 2017).
Ayrica orijinal dlgekte ilk boyut altinda yer alan bir ifade de “Robotlar insan ¢alisanlardan daha
kibar olacaktir” bu arastirmada dordiincii boyut altinda yiik degeri gostermistir. Ankette kullanilan
5’li Likert olgegine ait ifadelerin aritmetik ortalamalar1 degerlendirilirken belirli araliklar esas
almmigtir. Bu 6lgege gore, aritmetik ortalama degeri 1,00—1,80 araliginda olan ifadeler “Kesinlikle
Katilmiyorum”, 1,81-2,60 araliginda olanlar “Katilmiyorum”, 2,61-3,40 araliginda olanlar
“Kararsizim”, 3,41-4,20 araliginda olanlar “Katiliyorum” ve 4,21-5,00 araliginda olanlar ise
“Kesinlikle Katiltyorum” olarak yorumlanmaktadir. Bu siniflandirma, ifadelerin ortalama puanlarina
gore katilimcilarin egilimlerini daha anlamli sekilde yorumlamaya olanak saglamaktadir
(Kaplanoglu, 2014). Tablo 2’de otellerde robot uygulamalarina yonelik kullanim kabuliinii 6l¢mek
icin Olgekte yer alan ifadelere iliskin yapilan frekans analizi sonucunda ortaya ¢ikan ortalama
degerler incelendiginde ise Olgekte yer alan iki ifadenin ortalamasi (Robotlar insan ¢alisanlardan
daha arkadas canlisi olacaktir, Robotlar bir misafirin memnuniyet derecesini anlayabilecektir)
katilmiyorum seklinde olugsmaktadir. Robotlar insan ¢alisanlardan daha dogru bilgi saglayacaktir,
Robotlar tarafindan hizmet unutulmaz bir deneyim olacak ve Robotlar insan ¢alisanlardan daha
kibar olacaktir ifadelerine yonelik ortalama ise kararsizim seklinde tespit edilmistir. Robotlar insan
calisanlardan daha fazla dilde bilgi saglayabilecektir, Robotlar hesaplamalarla insan ¢alisanlardan
daha iyi basa ¢ikacaktir, Robotlar tarafindan yapilan hizmet heyecan verici bir deneyim olacaktir,
Robotlar bir soruyu/emri yanls anlayabilir, Robotlar ¢ok fazla elektrik tiiketir ve Robotlar
tarafindan hizmet zevkli bir deneyim olacaktir ifadelerine yonelik ortalama da katiliyorum seklinde
ortalama deger gostermistir. Kesinlikle katilmiyorum ya da kesinlikle katiliyorum ug ifadelerine
yonelik ortalama deger olusmamustir.

Veri setinde yer alan otellerde robot uygulamalar1 onbiiro hizmetleri, kat hizmetler ve
yiyecek-igecek hizmetleri olarak {i¢ baslik altinda ele alinmaktadir. Bu alanlar iginde yer alan
hizmetlerin robotlar tarafindan yapilmasinin kabul edilebilirligine yonelik ifadelere iliskin kullanici
kabul diizeyleri frekans ve ortalamalar {izerinden analiz edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen 6n
biiro hizmetlerine iliskin bulgular incelendiginde, en yiiksek ortalama 3,64 ile “check-out
islemlerinin robotlar tarafindan yapilmasi” ifadesine ait olup, bu uygulamanin gérece daha fazla
kabul edildigi goriilmektedir. Ardindan gelen “check-in islemleri” (x=3,61) ve “otel tesisleri
hakkinda bilgi verilmesi” (x=3,60) gibi hizmetlerde de robot kullanimi1 katilimcilar tarafindan olumlu
karsilanmaktadir. Ote yandan, “konuk karsilama/selamlama” (x¥=3,30) gibi daha sosyal yonii agir
basan gorevlerde kabul diizeyinin gorece daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Kat hizmetlerinde,
katilimcilarin robotlar tarafindan yiiriitiilmesinde ise en yiiksek “ortak alanlarin temizlenmesi”
olmustur (x¥=3,69). Bunu, “oda temizligi” (x=3,63) ve “yeni havlu, carsaf vb. siparislerinin alinmas1”
(x=3,59) gibi uygulamalar takip etmektedir. Kat hizmetlerine yonelik genel ortalama 3,53 olup, bu
alandaki uygulamalarin genel olarak olumlu karsilandig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Yiyecek-icecek hizmetlerine yonelik veriler ise daha temkinli bir kabul diizeyine isaret
etmektedir. “Masalarin temizlenmesi” (x=3,57), “siparis almmasi” (x=3,55) ve “igecek
hazirlanmas1” (x¥=3,53) ifadeleri bu hizmet alaninda goreli olarak en yiiksek kabul goren
uygulamalardir. Ancak, “restorana gelen misafiri karsilama” (x¥=3,31) ve “oda servisi yapilmasi1”
(x=3,36) gibi daha dogrudan insan etkilesimi gerektiren gorevlerde kabul diizeyinin diisiik oldugu
gdzlenmektedir. Bu kategori igin genel ortalama 3,35 olup, diger iki hizmet alanina kiyasla daha
disiik bir kullanict kabulii tespit edilmistir. Genel olarak; otel isletmelerinde robotlarin kabul
edilebilirliginin en yiiksek oldugu alan kat hizmetleri olarak tespit edilmistir. ifadeler arasindan kabul
edilebilirligi en yliksek hizmet ise “bagaj tasima hizmeti” olmaktadir. Bunu; “Misafirlerin yeni
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havlu, carsaf vb. siparislerinin alinmasi, Oteldeki ortak alanin temizlenmesi, Hazir ¢amasirlar
teslim edilmesi, Yeni havlu, ¢carsaf gibi malzemelerin teslim edilmesi” ifadeleri takip etmektedir. En
diisiik ifadelerin ise, “Nakit 6demelerin islenmesi, Bir misafiri karsilama / selamlama, Misafirlere
rehberlik etmek” oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin robotlara yonelik kisisel tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigini T-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile incelenmistir.
Robot kullanimina yo6nelik kisisel tutumlar ile katilimcilarin cinsiyet gruplari arasindaki farklari
incelemek amaciyla yapilan bagimsiz t-testi sonuglari Tablo 3’te yer almaktadir. Tablo 3’e gore,
“Robotlara Yonelik Kisisel Tutum” degiskeninde kadin ve erkek katilimcilar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p=0,480). Benzer sekilde, “Deneyim” degiskeninde de
cinsiyete gore anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p =0,295). Bununla birlikte, “Robotlarin
Sosyal Becerileri” degiskeninde kadin ve erkek katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu
gorlilmustiir (p=0,019). Bu bulguya gore, kadin katilimcilarin robotlarin sosyal becerilerine yonelik
algilar1 erkek katilimcilardan daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Cinsiyete Yonelik Farkhilik Testi (T-Testi)

Degiskenler Cinsiyet N Ortalama Standart Anlamhlik
Sapma Degeri (p)
Robotlara Yonelik Kadin 215 3,52 0,901 0,480*
Kisisel Tutum Erkek 160 3,78 0,958
Deneyim Kadin 215 3,4155 0,69486 0,295%
Erkek 160 3,7333 0,64946
Robotlarin Sosyal Kadin 215 2,5597 0,75189 0,019%*
Becerileri Erkek 160 2,4583 0,67887
Robotlarin Kadin 215 3,8837 0,47406 0,001*
Dezavantajlari Erkek 160 3,7500 0,67707
Robotlarin Kadin 215 3,4527 0,75622 0,065*
Avantaj Erkek 160 3,4729 0,85779

*Anlamhilik Degeri= 0,05

Tablo 3’te yer alan en dikkat cekici fark ise “Robotlarin Dezavantajlari” degiskeninde
gozlemlenmistir. Kadin katilimcilarin robotlarin dezavantajlarina iligkin ortalamalar erkek
katilimcilardan istatistiksel olarak anlamli diizeyde daha yiiksek (p<0,001) oldugu tespit edilmistir.
Bu bulgu, kadmlarin robotlarin olasi olumsuz yonlerine karst daha duyarli olduklarim
gostermektedir. Son olarak, “Robotlarin Avantajlar’” degiskenine iliskin degerlendirmelerde ise
anlamlilik sinirina yakin bir sonug elde edilmis olmakla birlikte, kadin ve erkek katilimcilar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir (p=0,065). Arastirmada katilimcilarin robot
kullanimina yonelik tutumlarinin yas ve egitim durumlarina gore farklilik gdsterip gostermedigini
belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizine (ANOVA) yonelik bulgular da Tablo 4’te
gosterilmistir.

Tablo 4. Robot Kullanimina Yoénelik Tutumlar ile katihmcilarin yas ve egitim durumlar1 arasindaki

Farkliklar (ANOVA)
Bagimh Varyansin Kareler Df  Kareler F P Anlamh
Degisken Kaynag Toplami Ortalamasi Farkhlhiklar
Gruplar aras1 4,539 4 1,135 6,685 <0,001 18-25 Yas arasi ile
Grup i¢i 62,810 370 0,170 +56 yas
Yas Toplam 67,349 374 26-35 Yas ile +56 yas
36-45 yas ile +56 yas
Gruplar aras1 2,178 3 0,726 4,133 0,007 Ilkogretim ile
Grup i¢i 65,171 371 0,176 Yiiksekogretim
Egitim  Toplam 67,349 374 Universite ile
Yiiksekdgretim
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Tablo 4’te yer alan sonuglara gore yas ve egitim diizeyi ile robotlar1 kullanmaya yonelik
kisisel tutum arasinda istatistiksel olarak (p<0,05) anlamli1 bir farklilik goériilmektedir. Bu anlamhi
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla post-hoc testi uygulanmistir.
Post-hoc test tekniklerinden hangisinin kullanilacagi varyanslarin homojen bir dagilim gosterip
gostermedigine bakilarak karar verilmektedir. Buna gore varyanslarin homojenlik testi sonuglar1 da
Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5. Varyanslarin Homojenlik Testi

Bagimh Degisken  Levene Degeri dfl df2 p
Yas 55,430 4 373 <0,001
Egitim 14,097 3 371 <0,001

Tablo 5’e gore yas ve egitim degiskenleri homojen bir dagilim gostermektedir (p<0,005). Bu
sebeple Post-hoc test tekniklerinden Scheffe teknigi uygulanmasi sonucunda yas degiskenine iliskin
gruplar arasi fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F = 6,685; p <0,001). Anlaml farkin
oldugu gruplar arasinda 18-25 yas ile +56 yas, 2635 yas ile +56 yas ve 36-45 yas ile +56 yas
gruplar yer almaktadir. Bu bulgu, 6zellikle daha geng yas gruplarinin robot kullanimina yonelik daha
olumlu tutumlara sahip olabilecegine isaret etmektedir. Egitim degiskenine iliskin sonuglarda da
anlaml1 bir farklilik oldugunu tespit edilmistir (F = 4,133; p = 0,007). Anlamli farkin bulundugu
gruplar arasinda ilkogretim ile yiiksekogretim ve {niversite ile yiiksekogretim diizeyleri yer
almaktadir. Bu durum, egitim diizeyi yiikseldik¢e robot kullanimina yonelik tutumlarin da daha
olumlu hale geldigini gostermektedir.

Turistleri robotlara yonelik tutum 6lcegi altinda yer alan boyutlarin, robotlara yonelik kisisel
tutuma olan etkisini dlgek amaciyla yapilan dogrusallik varsayimina yonelik korelasyon analizine
Tablo 6’da bu dogrultuda olusturulan hipotezlerin test edilmesine yonelik regresyon analizi
bulgularina da Tablo 7°de yer verilmistir. Arastirma modelini olusturan tiim bagimsiz degiskenlerin,
bagimli degisken olarak belirlenen “Robotlara yonelik kisisel tutum” boyutuyla dogrusal ve
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Korelasyon katsayilari ile belirlenen degerler de
degiskenler arasindaki iliskinin ne derece gii¢clii oldugunu anlamaya yardimei olmaktadir.

Tablo 6. Dogrusallik Varsayimina Yonelik Korelasyon Analizine Yonelik Bulgular

Modelde Yer Alan Degiskenler 1 2 3 4
Deneyim (1) 1

Robotlarin Sosyal Becerileri (2) 0,274** 1

Robotlarin Dezavantajlari (3) 0,119*  -0,085 1

Robotlarin Avantaj (4) 0,379*%*  0,340** -0,016 1
Robotlara Yonelik Kigisel Tutum (5) 0,384 0,350 0,093 0,459%*

Analiz sonuglarina gore, “Deneyim” degiskeni ile “Robotlarin Sosyal Becerileri” (r=0,274;
p<0,01) ve “Robotlarin Avantajlari” (r = 0,379; p<0,01) arasinda pozitif ve anlaml1 iliskiler tespit
edilmistir. Ayrica, “Deneyim” ile “Robotlarin Dezavantajlar1” arasinda da diisiik diizeyde pozitif ve
anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir (r = 0,119; p<0,05). “Robotlarin Sosyal Becerileri” ile
“Robotlarin Avantajlar1” arasinda da pozitif yonlii ve anlaml bir iliski bulunmustur (r=0,340;
p<0,01). Buna karsin, “Robotlarin Sosyal Becerileri” ile “Robotlarin Dezavantajlar1” arasinda
anlaml1 bir iligki tespit edilmistir. “Robotlara Yonelik Kisisel Tutum” degiskeni ile diger degiskenler
arasindaki iliskilere bakildiginda, en yiiksek pozitif iliski “Robotlarin Avantajlar1” ile gézlenmistir
(r=0,459; p<0,01). Bunun yani sira, “Deneyim” (r=0,384; p<0,01) ve “Robotlarin Sosyal Becerileri”
(r=0,350; p<0,01) degiskenleriyle de anlamli ve pozitif yonde iligkiler saptanmistir. Ancak
“Robotlarin Dezavantajlar1” ile “Robotlara Yonelik Kisisel Tutum” arasinda anlamli bir iligki tespit
edilmemistir (r=0,093; p>0,05).

Dogrusallik varsayimina yonelik korelasyon analizi sonrast Coklu dogrusal regresyon analizi
yapilmustir. Tablo 6’da yer alan yonelik gerekli varsayimlar tamamlandigi i¢in Tablo 7°de yer verilen
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bulgulara gore; coklu dogrusal regresyon analizi ¢iktisindaki F-degeri ve onun anlamlilik diizeyi olan
p-degerine bakilmistir. Tablo 7’°de yer alan bulgulara gére modelin anlamlilik diizeyi p<0,001 olup
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F (39,502) =39,502; p=0,001). Modelin agiklayicilik giicii
R=0,547, R?>=0,299 ve diizeltilmis R*=0,192 olarak hesaplanmistir. Analiz bulgularina goére de
robotlarin avantajlarina yonelik algi robotlara yonelik kisisel tutumu anlamli ve pozitif yonde
etkilemektedir (f=0,319; p<0,001). Bu dogrultuda H1 hipotezi kabul edilmistir. Robotlarla yasanan
deneyimin kisisel tutumu pozitif yonde etkiledigi saptanmis ($=0,199; p<0,001) ve H3 hipotezi de
kabul edilmistir.

Tablo 7. Regresyon Analizi Sonuclar:

Standardize Standardize
Bagimsiz Edilmemis Katsayilar Katsayilar . . Anlamllik Hipotez
Degiskenler — t Degeri Diizeyi Kabul/Red
B Standart B Degeri
Degeri Hata

Sabit Deger 0,193 0,360 0,536 0,592
Deneyim 0,268 0,065 0,199 4,129 <0,001 KABUL
Robotlarin Sosyal 0,251 0,061 0,194 4,111 <0,001 KABUL
Becerileri
Robotlarin 0,148 0,072 0,091 2,055 0,041 RED
Dezavantajlari
Robotlarin 0,372 0,057 0,319 6,532 <0,001 KABUL
Avantajlari

R= 0,547, R*= 0,299, Diizeltilmis R’= 0,192, F (39,502) p= 0,001

Tablo 7°deki diger bir bulguda da robotlarin sosyal becerilerine yonelik alginin anlaml ve
pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir (f=0,194; p<0,001). Bu dogrultuda, ¢calismada 6ne
siriilen H4 hipotezi istatistiksel olarak desteklenmis ve kabul edilmistir. Ayrica, robotlarin
dezavantajlarina yonelik algimin da robotlara yonelik kigisel tutumu pozitif yonde ve anlamli bir
bicimde etkiledigi belirlenmistir (f=0,091; p=0,041). Bu sonuca gore, H2 hipotezi anlamli olmasina
ragmen yoOnil nedeniyle hipotez reddedilmistir. Modelde yer alan bagimsiz degiskenlerin tamami
birlikte degerlendirildiginde, robotlara yonelik kisisel tutum degiskeni ile orta diizeyde (R=0,547) ve
anlamli bir iligski gostermektedir. R katsayisinin karesi (R?>=0,299) incelendiginde, modelde yer alan
bagimsiz degiskenlerin, robotlara yonelik kisisel tutuma iliskin toplam varyansin yaklasik %29’unu
acikladigr goriilmektedir. Bu bulgu, deneyim, robotlarin sosyal becerileri, avantajlari ve
dezavantajlar1 degiskenlerinin, kisisel tutum {izerindeki etkisinin anlamli ve kismen agiklayici
oldugunu gostermektedir.

Turistlerin otel hizmetlerinde robot kullanimina y6nelik kabul diizeylerinin, robotlarla olan
deneyime iligkin algilar iizerinde etkili olup olmadigi belirlemek amaciyla 6ncelikle dogrusallik
varsayimini test etmek {izere korelasyon analizi gerceklestirilmis, ardindan regresyon analizine
basvurulmustur. Korelasyon analizine yonelik bulgular Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8. Robotlarla Olan Deneyime iliskin Dogrusalhik Varsayimina Yonelik Korelasyon Analizi

Sonuglari
Modelde Yer Alan Degiskenler 1 2 3 4
Onbiiro Hizmetleri (1) 1
Kat Hizmetleri (2) 0,750%* 1
Yiyecek-i¢ecek Hizmetleri (3) 0,749**  0,770%* 1
Deneyim (4) 0,624** 0,512 0,373** 1

Turkish Studies, 20(3)



Konaklama Isletmelerinde Robotlar: Avantajlar ve Dezavantajlar 1205

Yapilan korelasyon analizi sonucunda, otel hizmetlerinde robot kullanimina y6nelik kabul
diizeyine iliskin degiskenler (6nbiiro hizmetleri, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek hizmetleri) ile
robotlarla olan deneyim arasinda pozitif ve anlaml iliskiler tespit edilmistir. Bu dogrultuda otel
hizmetlerinde robot kullaniminin (6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek hizmetleri) turistlerin
robotlarla yasadig1 deneyim tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak ¢oklu regresyon analizine
yonelik bulgulara da Tablo 9’da yer verilmistir.

Tablo 9. Regresyon Analizi Sonug¢lari

Standardize Standardize
Bagimsiz Degiskenler Edilmemis Katsayilar Katsayilar  Degeri Anl?}mhl.lk Hipotez
B Degeri  Standart B Degeri Diizeyi Kabul/Red
Hata

Sabit Deger 1,348 0,146 9,219 <0,001

Onbiiro Hizmetleri 0,649 0,063 0,674 10,374 <0,001 KABUL
Kat Hizmetleri 0,235 0,060 0,266 3,946 <0,001 KABUL
Yiyecek Hizmetleri -0,290 0,058 -0,337 -5,003 <0,001 RED

R=0, 655, R*= 0,429, Diizeltilmis R’= 0,424, F (92,949) p= 0,001

Tablo 9’da yer alan analiz bulgularinda modelin anlamli oldugu gériilmektedir (F (92,949)
=0,001; p<0,001). Modelin genel uyumu degerlendirildiginde, bagimsiz degiskenlerin bagimli
degisken olan “robotlarla deneyim” iizerindeki toplam agiklayicilik oram %42,4 (R?=0,429) olarak
bulunmustur. Bu durum, modelde yer alan hizmet tiirlerinin robotlarla yasanan deneyimin yaklagik
%42’sini agikladigini gostermektedir. Bagimsiz degiskenlere iliskin bulgular incelendiginde; 6n biiro
hizmetlerine yonelik algi, robotlarla yasanan deneyim iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahiptir
(B=0,674; t=10,374; p<0,001). Bu dogrultuda H5 hipotezi kabul edilmistir. Kat hizmetlerine iliskin
tutumun da robotlarla yagsanan deneyimi pozitif yonde ve anlamli bicimde etkiledigi belirlenmistir
(B=0,266; t=3,946; p<0,001). Bu sonuca goére H6 hipotezi de kabul edilmistir. Yiyecek-i¢ecek
hizmetlerine yonelik alg1 ise beklenilenin aksine, robotlarla yasanan deneyim {izerinde negatif yonlii
ve anlamli bir etki gostermistir (§=-0,337; t =-5,003; p<0,001). Bu bulgu dogrultusunda H7 hipotezi
de kismen desteklense de yonii nedeniyle reddedilmistir.

Cinsiyet, yas, egitim ve daha 6nce bir robottan hizmet alma durumunun Robotlara yonelik kisisel
tutumundaki etkisini incelemek i¢in crosstab analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina iliskin bulgular
Tablo 10’da gosterilmektedir.

Tablo 10. Crosstab Analizi Sonuclari

Robotlara Yonelik Robotlara Yonelik
Kisisel Tutum Kisisel Tutum
Cinsiyet Ortalama Egitim Ortalama
Kadin 3,72 Ik gretim 2,30
Erkek 3,78 Lise 3,65
Yas Ortalama Universite 3,70
18-25 3,88 Yiksekogretim 3,91
26-35 3,90 Daha 6nce bir robottan Ortalama
hizmet alma durumu
36-45 3,58 Evet 3,89
46-55 3,55 Hayir 3,55

Tablo 10’a gore gore farklilik diizeyi yliksek derecede olmasa da erkekler kadinlara gore
robotlara yonelik daha olumlu bir bakisa sahiptir. Yas gruplari arasinda ise ne olumlu bakis agis1 18-
25 ve 26-35 yas aralifindaki katilimcilara aittir. Egitim durumlar1 arasindaki farklilik dikkate
alindiginda yiiksekdgretim diizeyindeki katilimcilar robotlarin  kullanilmasina daha olumlu
bakmaktadir. Tlkogretim mezunlari ise robotlara yonelik olumsuz bir bakis agisma sahip oldugu
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gorlilmektedir. Son olarak robotlardan daha 6nce hizmet alanlarin robotlara yonelik kisisel tutumu
daha olumludur.

Analiz sonuglar1 cinsiyete gore degerlendirildiginde, erkek katilimcilarin robotlara yonelik
kisisel tutum puan ortalamasi (3,78), kadin katilimcilara gore (3,72) biraz daha yiiksek ¢ikmigtir. Bu
durum, erkeklerin kadmlara kiyasla robotlara karsi daha olumlu bir tutuma sahip olabilecegini
gostermektedir. Yas gruplarina gore yapilan degerlendirmede ise, en yiiksek tutum ortalamasinin 26-
35 yas grubunda (3,90), en diisiik ortalamanin ise 46-55 yas grubunda (3,55) oldugu goériilmiistiir.
Bu bulgu, geng yetiskin bireylerin robotlara karsi daha olumlu tutumlar gelistirdigini gdstermektedir.
Egitim diizeyi agisindan degerlendirildiginde, robotlara yonelik en diisiik kisisel tutum ortalamasinin
ilkdgretim diizeyinde (2,30), en yiiksek ortalamanin ise yiiksekogretim mezunlarinda (3,91) oldugu
tespit edilmistir. Bu durum, egitim diizeyi yiikseldikce robotlara karst daha olumlu tutum
sergilendigine igaret etmektedir. Katilimcilarin daha dnce robotlardan hizmet alma durumuna gore
yapilan degerlendirmede ise, daha 6nce bir robottan hizmet almig bireylerin robotlara yonelik tutum
ortalamasi (3,89), hi¢ hizmet almamis olanlara gore (3,55) daha yiiksek bulunmustur. Bu sonug,
robotlarla dogrudan etkilesim deneyiminin olumlu tutum gelistirmeye katki sagladigim
gostermektedir.

Son olarak aragtirma modelinde yer alan hipotezlerin sonuglar1 Tablo 11°de verilmektedir.

Tablo 11. Arastirma Hipotezleri ve Sonuclari

H1: Robotlarin avantajlarina iliskin algi, robotlara yonelik kisisel tutumu Desteklendi
pozitif yonde etkiler.
H2: Robotlarin dezavantajlarina iliskin algi, robotlara yonelik kisisel tutumu Desteklenmedi

negatif yonde etkiler.
H3: Robotlarla yaganan deneyime iligkin algi, robotlara yonelik kisisel tutumu | Desteklendi
pozitif yonde etkiler.

H4: Robotlarin sosyal becerilerine yonelik algi, robotlara yonelik kisisel Desteklendi
tutumu pozitif yonde etkiler.

H5: On biiro hizmetlerinde robot kullanimina yénelik kabul, robotlarla Desteklendi
yasanan deneyime iliskin algiy1 pozitif yonde etkiler.

H6: Kat hizmetlerinde robot kullanimina y6nelik kabul, robotlarla yasanan Desteklendi

deneyime iligkin algiy1 pozitif yonde etkiler.
H7: Yiyecek-igecek hizmetlerinde robot kullanimina yonelik kabul, robotlarla | Desteklendi
yasanan deneyime iliskin algiy1 pozitif yonde etkiler.
H5: On biiro hizmetlerinde robot kullanimina yénelik kabul, robotlarla Desteklenmedi
yasanan deneyime iligkin algiy1 pozitif yonde etkiler.

Sonug¢ ve Tartisma

Bu arastirmada, otel hizmetlerinde robot kullanimina yénelik turist tutumlari incelenmis,
robotlarla yasanan deneyimin yani sira, robotlarin avantajlari, dezavantajlar1 ve sosyal becerilerine
iligkin algilarin bu tutumlar {izerindeki etkisi analiz edilmistir. Ayrica, farkli demografik
degiskenlerin (yas, cinsiyet, egitim durumu, daha 6nce robotlardan hizmet alma deneyimi) tutum
tizerindeki rolii arastirilmigtir. Arastirma sonuglarina gore, turistlerin robotlara yonelik kisisel
tutumlart ile robotlarin sosyal becerilerine iliskin algilari, robotlarin avantajlarina yonelik goriisleri
ve robotlarla yasadiklar1 deneyimler arasinda anlamli ve pozitif yonlii iligkiler bulunmustur. Bu
durum, robotlarin sadece teknik yeterlilikleri ile degil, ayn1 zamanda sosyal iletisim yetenekleri ile
de kullanici algisim ve tutumunu olumlu yonde etkileyebilecegini gostermektedir. Robotlarin
dezavantajlarina yonelik alginin da pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi, turistlerin
olumsuzluklar fark etmekle birlikte, bu unsurlarin genel tutumlan tlizerinde sinirh diizeyde etkili
oldugunu diistindiiklerini gdstermektedir. Ayrica, otel hizmet alanlarinin robot deneyimi {izerindeki
etkileri incelendiginde, 6zellikle 6nbiiro ve kat hizmetlerinde robotlarin olumlu katki sagladigi
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gorlilmiistiir. Buna karsin, yiyecek-icecek hizmetlerinde robot kullaniminin deneyimi olumsuz yonde
etkiledigi bulunmustur. Bu durum, belki de bu hizmetlerde insan etkilesiminin daha Gnemli
gorlilmesi ya da robotlarin heniiz bu alanda beklentileri yeterince karsilayamamasindan
kaynaklandigi sonucunu getirebilmektedir. Literatiir taramasi ve arastirmada yer alan hipotezlere
yonelik sonuglar genel olarak degerlendirildiginde arastirmadaki sonuglar ile literatiirde benzerlikler
ve farkliliklar tespit edilmistir. Robotlara yonelik kisisel tutum incelendiginde, kadin ve erkek
arasinda cok az bir farklilik olmakla birlikte erkeklerin tutumu kadinlara gore daha olumlu
gorlilmektedir. Daha 6nce yapilan ¢alismalara gore de erkeklerin teknolojik gelismelere daha acik
oldugu goriilmektedir (Ivanov vd., 2018; Hudson, Orviska ve Hunady, 2017; Pigarra, 2016;
Pochwatko vd., 2015; Katz ve Halpern, 2014). Ancak Ivonov vd., (2018)’e gore; robotlar hayatin
icine daha ¢ok dahil oldukca kadinlarinda bakis acis1 degisecektir. Diger bir sonug ise 35 yas alt1
katilimcilarin 35 yas iistiine gore robotlara yonelik kisisel tutumlar1 daha yiiksek oldugudur. Bu
durum geng nesillerin teknoloji meraklist ve yeniliklere daha agik oldugunu gosteren 6nceki bazi
calismalarla da desteklenmektedir (Hudson, 2017; Reich-Stieber ve Eyssel, 2015). Fakat tam tersi
olan ¢aligmalarda bulunmaktadir (Ivonov vd., 2018; Brandl, Mertens ve Schlick, 2016). Bir baska
sonuca gore egitim seviyesi artik¢a robotlarin kullanimini kabul etme diizeyi de artmaktadir. Egitim
seviyesi yiiksek bireylerin, teknolojik gelismelere ve yeniliklere karsi daha acik olduklari; robot
kullanimin1 daha kolay benimsedikleri goriilmektedir. Bu sonug¢, daha once yapilan g¢esitli
calismalarla uyum gostermektedir (Nomura, Kanda ve Suzuki, 2006b; Venkatesh vd., 2003;
Parasuraman, 2000). Broadbent, Stafford veMacDonald, (2009) egitimli bireylerin robotlarla
etkilesim kurmaya daha yatkin olduklarini ifade etmektedir. Diger bir arastirmaya gore de {iniversite
ve lzeri egitim diizeyine sahip bireylerin teknolojik uygulamalara ve otomasyon sistemlerine daha
olumlu yaklastigini belirtmistir (Ceylan ve Giirel (2017). Bu baglamda, egitim diizeyinin robotlara
yonelik olumlu tutum gelistirmede belirleyici bir etken oldugu bu calismada da ortaya
koyulmaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde, Ivanov (2018) ve Ivanov vd., (2018) calismalarinda da
oldugu gibi robotlara yonelik genel tutumun olumlu oldugu goriilmektedir. Daha 6nce robotlardan
hizmet alan katilimcilarin ise robotlara yonelik kisisel tutumlarinin daha 6nce robottan hizmet
almayanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug literatiirde yer alan gesitli
arastirmalarla benzerlik gostermektedir (De Graaf ve Allouch, 2013; Bartneck vd., 2009; Heerink
vd., 2010). Ayrica Kwak vd. (2013), robotla etkilesim yasamis bireylerin sadece islevsel degil, ayni
zamanda duygusal diizeyde de olumlu baglar kurabildigini ortaya koymustur. Dolayisiyla, kisisel
deneyimin robotlara karsi duyulan giiveni ve kabullenmeyi artirdigini gostermekte ve bu
arastirmanin bulgularim1 desteklemektedir. Buna ek olarak Seng6z’iin (2025) ortaya koydugu
Tiirkiye baglaminda, robotlarla yagsanan olumlu duygusal deneyimler ve robotun insans1 6zellikleri,
yerel kiiltiirdeki "misafirperverlik" anlayistyla kismen ortiisebilir ve tehdit algisini azaltabilir sonucu
insan unsurunun tamamen ortadan kaldirilamayacagi, 6zellikle misafirperverlik boyutunun énemli
oldugu konusunda bu ¢alisam ile ortak bir vurgu yaratmaktadir.

Katilimcilar genel olarak robotlarin kullanimina yonelik kabul edilebilir tutuma sahip olsa
da otellerde sadece robotlarin ¢alismasina yonelik degerlendirmeler oldukga diisiiktiir. Genellikle
insan c¢aliganlarla birlikte robotlarinda ¢aligmasi daha kabul edilebilir oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Robotik ve yapay zeka alanindaki gelismeler, robotlarin artan yetenekleri, azalan satin alma ve bakim
maliyetleri robotlar1 turizm sektdriinde insan emegine alternatif hale getirebilecektir (Ivanov, vd.,
2017). Bu baglamda katilimcilarin ¢ogu, insan ¢alisanlarla birlikte robotlarin gorev almasinin daha
kabul edilebilir oldugunu belirtmektedir. Bu durum, turizm sektoriinde "tam otomasyon" fikrine
yonelik belirgin bir ¢ekince oldugunu ortaya koymaktadir. Literatiirde yer alan diger ¢alismalarda da
benzer bulgularin ¢iktig1 goriilmektedir (Lu vd., 2020; Murphy vd., 2019; Ivanov, vd., 2017). Genel
olarak degerlendirildiginde, otelcilik sektoriinde tamamen robotlasmaya yonelik bir ugrasin heniiz
iist diizeyde olmadig, hibrit modellerin daha fazla kabul gordiigii goriilmektedir. insan dokunusu,
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misafir memnuniyeti ve hizmet kalitesi agisindan hala 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesinin turistlerin davraniglar1 {izerinde olduguna yodnelik calismalar bulunmaktadir
(Alexandris, Dimitriadis ve Markata, 2002; Akkili¢ ve Varol, 2016).

Robotlarin konaklama isletmelerinde yer alan hizmetlerde en uygun kullanim alanmi kat
hizmetleri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yeni havlu ve g¢arsaf degisimi ve teslimi, ortak alanlarin
temizligi gibi hizmetlerin robotlar tarafindan yapilmasi uygun olarak degerlendirilmektedir.
Robotlarin konaklama igletmelerinde daha az uygun kabul edildigi alan ise yiyecek-icecek hizmetleri
olarak ortaya ¢cikmaktadir. Dolayistyla kirli, zorlu ve tehlikeli igler robotlar tarafindan yapilarak hem
zamandan tasarruf saglayacak hem de c¢alisanlar kendi becerilerini gelistirecek yeni is
pozisyonlarinda yer alabilecektir (Ivanov ve Webster, 2019). Konaklama isletmelerinde robotlarin
kullanim1 i¢in uygunluk durumu en diisiik ¢ikan hizmetler nakit 6deme islemleri, misafir karsilama
ve misafire eslik etme hizmetleridir. Bu hizmetlerde iletisim unsuru daha 6nemli oldugu igin insan-
robot iletisimi degil insan-insan iletigsiminin daha uygun oldugu kabul edilmektedir. Tussyadiah vd.
(2018) de benzer sekilde, robotlarin bilgi verme, yonlendirme gibi fonksiyonel gorevlerde kabul
edilebilir bulundugunu; ancak duygusal veya Kkisisel etkilesim gerektiren alanlarda tercih
edilmediklerini ortaya koymustur.

Arastirmanin hipotezlerine yonelik sonuglar incelendiginde ise H1 hipotezi olan robotlarin
avantajlarina yonelik algi, robotlara ydnelik kisisel tutumu pozitif yonde etkiler ifadesi kabul
edilmistir. Morrison ve MacDonald (2016) ¢alismasinda robotlarin sundugu avantajlarin (hizls,
verimli, giivenli hizmet) kullanicilar {izerinde olumlu bir etki yarattig1 ve bu etkilerin kisisel tutumlari
iyilestirdigi sonucuna ulasilmistir. Lee ve Nass (2003) ise robotlarin sagladigi avantajlara
(islevsellik, zaman tasarrufu, kullanici dostu etkilesim) yonelik olumlu algilarin, kullanicilarin
robotlara karsi daha sicak bir tutum gelistirmelerine neden oldugunu savunmaktadir. Jiang ve
Benbasat (2007) ve Choi ve Lee (2012)’de calismalarinda robotlarin sagladigi faydalarin
kullanicilarin robotlara yonelik tutumlarini olumlu yonde etkiledigini vurgulamaktadir.

H2 hipotezi olan robotlarin dezavantajlarina yonelik algi, robotlara yonelik kisisel tutumu
anlamli diizeyde etkilemekte olup bu etki pozitif yonli ve sinirli diizeyde tespit edilmistir.
Beklentinin aksine pozitif yonli etki gozlemlenmesine ragmen, istatistiksel olarak anlaml
oldugundan H2 hipotezi kismen desteklenmis, ancak yonii nedeniyle hipotez reddedilmistir.
Dolayisiyla bu sonug literatiirde yer alan bazi caligmalar ile farklilik gostermektedir (Lin vd., 2011;
Broadbent vd., 2009; Bartneck ve Forlizzi, 2004). H3 hipotezi olan robotlarla olan deneyime yonelik
algi, robotlara yonelik kisisel tutum daha olumlu hale gelir ifadesi kabul edilmistir. Birgok ¢alismada,
robotlarin turizm sektoriinde kullanilmasinin, tatil deneyimini artirabilecegi vurgulanmaktadir.
Robotlarin  sunmus oldugu yenilik¢i hizmetler, tatilcilerin genel memnuniyet seviyelerini
yiikseltmekte ve robotlara yonelik daha olumlu bir tutum gelistirmelerine yol agmaktadir (Huang ve
Liao, 2015). Lee (2020)’e gore; robot kullamimi misafirlerin konforunu artirmakta, tatil
deneyimlerini daha keyifli hale getirmekte ve otellerin miisteri memnuniyetini iyilestirmektedir. Kuo
ve Lee (2017), robotlarin misafirlerin tatil deneyimlerini daha unutulmaz ve 6zel kildigini ortaya
koymuslardir. Shin, Lee ve Kim, (2019)’a gore ise, robotlarin sosyal ve duygusal etkilesimleri
tatilcilerin deneyimlerini zenginlestirmektedir. Robotlarla gergeklestirilen sosyal etkilesimler,
misafirlerin tatil deneyimlerini daha unutulmaz ve keyifli kilmaktadir. H4 hipotezi olan robotlarin
sosyal becerilerine yonelik algi, robotlara yonelik kisisel tutumu pozitif yonde etkiler ifadesi kabul
edilmistir. Robotlarin sosyal becerileri, onlarin kabuliinii artirmakta 6nemli bir rol oynamaktadir.
Insan benzeri etkilesimler, robotlara kars1 daha pozitif bir tutum gelistirilmesine olanak tanimaktadir.
Literatiirde yer alan gesitli ¢aligmalar bu sonucu desteklemektedir (Heerink vd., 2010; Broadbent vd.,
2009; Gockley ve Mataric, 2007; Nomura, Gretzel ve Pesonen, 2006a; Kanda ve Nomura, 2004).

Kabul edilen diger H5 ve H6 hipotezlerine gore; on biiro ve kat hizmetleri hizmetlerinde
robotlarin kullanimina yonelik kabulii robotlarla olan deneyime yonelik algiyr pozitif yonde
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etkilemektedir. Arastirmada test edilen H7 hipotezi, yiyecek-icecek hizmetlerinde robot kullanimina
yonelik kabul diizeyinin, robotlarla yasanan deneyimi pozitif yonde etkiledigi varsayimina
dayanmaktadir. Ancak yapilan ¢oklu regresyon analizinde bu iliski istatistiksel olarak anlamli
olmakla birlikte, beklentinin aksine negatif yonlii bir etki gostermistir. Bu nedenle H7 hipotezi,
varsaydigr yon dogrultusunda desteklenmemis ve reddedilmistir. Bu bulgu, yiyecek-icecek
hizmetleri alaninda robot kullanimina yonelik kabul diizeyinin artmasinin, kullanici deneyimini
olumlu degil, tersine olumsuz yonde etkileyebilecegine isaret etmektedir. S6z konusu hizmetlerde
insan etkilesiminin 6nemli olmasi, robotlarin sosyal becerilerinin yetersiz algilanmas1 ve beklentileri
karsilayamamasi gibi nedenlerle deneyimin olumsuz etkilenmis olabilecegini seklinde
aciklanabilmektedir. Ivanov ve Webster (2017) calismasina gore, robotlarin otelcilik sektoriinde
ozellikle 6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek alanlarinda kullanimi, miisteri memnuniyetini
artirmaktadir. Bu aragtirmanin bulgulari, 6n biiro ve kat hizmetlerinde robot kullaniminin olumlu
etkisi bakimindan s6z konusu ¢alismayla ortiismektedir. Ancak, yiyecek-igecek hizmetlerinde robot
kullaniminin kullanict deneyimini olumsuz etkilemesi, bu c¢aligmayr Ivanov ve Webster’in
bulgularindan farklilagtirmaktadir.

Bu aragtirma, Tirkiye baglaminda turistlerin robotlara yonelik tutumlarini &lgerek,
demografik 6zelliklerin ve deneyim faktdrlerinin tutum {izerindeki etkilerini bir arada inceleyen nadir
calismalardan biridir. Ayrica otel hizmet alanlarina gore farklilasan deneyim etkilerini ortaya
koyarak, literatiire hem teorik hem de pratik katki saglamaktadir.

Pratik Cikarimlar

Bu calismanin bulgulari, konaklama sektoriinde robot teknolojilerinin kullaniminin
planlanmasi ve uygulanmasina yonelik gesitli pratik ¢ikarimlar sunmaktadir. Ozellikle 6n biiro ve
kat hizmetlerinde robot kullaniminin olumlu kullanict deneyimiyle iliskilendirilmesi, bu alanlarin
robot teknolojilerine uyumu acisindan oOncelikli oldugunu gdstermektedir. Bu nedenle, otel
isletmelerinin 6zellikle tekrar eden, zaman alici ve diisiikk diizeyde sosyal etkilesim gerektiren
gorevlerde robot kullanimini yayginlastirmalar: dnerilmektedir. Ote yandan, yiyecek-icecek
hizmetlerinde robot kullaniminin kullanici deneyimini olumsuz etkilemesi, bu hizmet tiirlerinde daha
dikkatli bir biitiinlesme siireci yiiriitiillmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu alanda, tamamen robot
temelli hizmetler yerine, insan ve robot is birligine dayali hibrit modeller tercih edilmelidir.

Robotlarin sosyal becerilerine yonelik olumlu alginin, kisisel tutumlar {izerinde anlamli bir
etkisinin bulunmasi, gelecekte gelistirilecek hizmet robotlarinin yalnizca islevsel degil, ayni
zamanda etkilesimsel 6zelliklerle de donatilmasi gerektigini gostermektedir. Ayrica, kullanicilarin
teknolojiye yonelik olumlu tutum gelistirebilmeleri i¢in robotlarla etkilesime gegcmelerine olanak
taniyan bilgilendirici ve deneyimleyici uygulamalarin yayginlastirilmasinin 6nemli oldugu
cikarimina ulagilmistir. Teknolojiye daha acik olan geng ve egitimli turist gruplari hedef alinarak bu
kitlelere yonelik dijital deneyim tasarimlar1 gelistirilebilir.

Arastirma sonuglari, turizm sektoriinde robot kullaniminin tamamen insan emeginin yerine
gecmesindense hibrit modellerde daha kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu baglamda:

e Otel tiirleri: Liiks otellerde 6n biiro, concierge ve bagaj tasima gibi operasyonel alanlarda;
orta dlgekli otellerde ise temizlik, havlu-carsaf degisimi gibi kat hizmetlerinde robotlarin
daha avantajli olacag1 degerlendirilmektedir.

e Miisteri gruplari: Geng ve egitimli turistler robotlarla etkilesime daha agikken, ileri yas
gruplarinda sosyal iletisim beklentisi nedeniyle insan c¢alisanlarin rolii Onemini
korumaktadir. Bu nedenle teknoloji meraklis1 gen¢ miisterilerin yogun oldugu sehir
otellerinde robot kullaniminin daha kolay kabul goérecegi, aile veya yasl turistlerin tercih
ettigi tatil kdylerinde ise daha sinirli uygulanmasinin uygun olacagi 6nerilmektedir.
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e Hizmet alanlari: Kat hizmetleri (6r. temizlik, malzeme degisimi) ve 6n biiro islemleri
(check-in/out, bilgi verme) robotlar i¢in en uygun gorev alanlaridir. Buna karsin yiyecek-
icecek hizmetlerinde insan dokunusunun énemli oldugu dikkate alinarak, robotlarin sadece
destekleyici roller iistlenmesi onerilmektedir.

Sonu¢ olarak, konaklama igletmelerinde robot teknolojisinin basarili bir sekilde
uygulanabilmesi, yalnizca teknolojik altyapinin saglanmasiyla degil, aynm1 zamanda kullanici
beklentileri, hizmetin niteligi ve insan-robot etkilesiminin dengeli bir bigimde degerlendirilmesiyle
miimkiin oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda, otel yoneticilerinin teknoloji yatirimlarini sadece
operasyonel verimlilik agisindan degil, ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini siirdiiriilebilir kilacak
bicimde de planlamalar1 gerekmektedir.

Simirhiliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Bu calisma belirli sinirhiliklar cercevesinde yiiriitiilmiistiir. Oncelikle, arastirmanin
orneklemini yalnizca Denizli ilinde yer alan otel isletmelerinde konaklayan yerli turistler
olusturmaktadir. Bu durum, elde edilen bulgularin farkli sehirlerdeki veya iilkelerdeki turist profilleri
i¢in genellenebilirligini simirlamaktadir. ikinci olarak, arastirma yalnizca nicel yontem kullanilarak
yiiriitilmiis ve veri toplama araci olarak anket formu tercih edilmistir. Bu nedenle, katilimcilarin
robot teknolojilerine yonelik tutumlarinin arka planindaki nedenler ve derinlemesine goriisleri
degerlendirilememistir. Son olarak, arastirmada katilimecilarin yurt disinda 6rnekleri olan insanst
robotlarla ilgili gercek deneyimlerine degil, bu deneyime iliskin algi ve beyanlar1 ile daha basit
robotik ve otomasyonla yonetilen makinelerle deneyimlerine dayali veriler kullanilmistir. Gelecek
arastirmacilarin  Oncelikle bu smirliliklar1 dikkate alarak robotlara yonelik kisisel tutumun
sekillenmesinde kiiltiirel degerler, teknolojik kaygilar ve etik hassasiyetler gibi psikososyal
degiskenler de ilerde yapilacak calismalarda incelenmesi Onerilmektedir. Ayrica sadece turistler
degil, otel personelinin de robotlara yonelik tutumlari analiz edilerek, teknoloji kullaniminin igsel ve
orgiitsel dinamiklerle iliskisi nicel ve nitel yontemlerle derinlemesine incelenebilir.
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