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ARTICLE INFO

Robotlarin giin gectikge popiiler hale geldigi bu cagda artik otelcilik sektoriinde de insan ¢alisanlar
yerine hizmet robotlar1 yer almaya baslamistir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci, otel miisterilerinin
teknoloji kullanimina yonelik tutumlarinin otellerde robot kullaniminin kabul edilebilirligi tizerine
etkisini belirlemektir. Veriler, anket formu araciligiyla 401 kisiden g¢evrimigi olarak toplanmuistir.
Elde edilen bulgular neticesinde, katiimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun akilli cep telefonuna sahip
oldugu, telefonlarinda internet paketlerinin bulundugu, c¢evrimigi aligveris yaptiklari, g¢evrimigi
bankacilik islemlerini kullandiklar1 ve internetten bilet satin aldiklar1 tespit edilmistir. Ayrica,
aragtirmada kurulan hipotezler yapisal esitlik modellemesi kapsaminda olusturulan yol analizi
kapsaminda degerlendirilmistir. Daha 6nce otelde konaklamis miisterilerin teknoloji kullanimina
yonelik tutumlari, resepsiyonda, yiyecek-igecek departmaninda (Fé&B), kat hizmetlerinde ve ek
hizmetlerde robotlarin kabul edilebilirligi tizerine anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir. Yol
katsayilarina gore en yiiksek etki kat hizmetlerinde, en diisiik etki ise ek hizmetler departmaninda
gozlenmistir.
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In this era, when robots are becoming popular day by day, service robots have started to take place
in the hotel industry instead of human employees. In this context, the aim of the study is to
determine the impact of hotel customers' attitudes towards technology use on the acceptability of
robot use in hotels. The data were collected online from 401 people through a survey. According to
the data, it has been determined that the vast majority of the participants have a smart mobile
phone, they have internet packages on their phones, they shop online, they use online banking
transactions and they purch as e-tickets online. Besides, the hypotheses established in the study
were evaluated within the scope of the path analysis using structural equation modeling. The
attitudes of customers who have previously stayed at a hotel towards technology use were found in
the reception, F&B department, housekeeping and additional services have significant and positive
effects on the acceptability of robots. According to the path coefficients, the highest effect was
observed in the housekeeping services, and the lowest effect was observed in the additional services
department.
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Giris

Robotlarin artik bilimkurgu degilde bir gergeklik oldugu giintimiizde (Cain, Thomas ve Alonso,
2019, s. 624), hizmet robotlar1 hemen hemen her sektdrde kullanilmaktadir ve bu robotlarin 2026 yilina
kadar 34 milyar dolarlik gelir elde etmesi beklenmektedir (Lee, Lee ve Kim 2021, s. 1). Webster ve
Ivanov (2019, s. 329) turizm sektoriiniin gelecegine yonelik, robonomik bir ekonomide
gerceklesecegini, yani turizmin, insan emegi yerine robotlar, yapay zeka ve otomasyon
teknolojilerinin kullamild1g1, ‘robonomik’ ekonomi iginde yer alacaginmi belirtmektedir. Gelecegin is
glicii olarak kabul edilen hizmet robotlarinin otellerde kullanilmaya baslamasiyla emek yogun bir
calisma ortami olan otel hizmetlerinin geleceginin de yeniden sekillenecegini sdylemek miimkiindiir
(Choi, Choi, Oh ve Kim, 2020, s.1). Hatta bugiin bile oteller verimliligi artirmak, maliyetleri diisiirmek
ve misafirlerine yonelik hizmet kalitelerini iyilestirmek ya da yiikseltmek adina robot tabanli bir
otomasyon sistemini benimsenmeye baslamistir (Lee, Lee ve Kim, 2021, s. 1).

Cagimizda gezginlerin daha ¢ok kisisellestirilmis hizmet almaya yatkin olmasi sonucunda otel
isletmeleri her zamankinden daha fazla teknoloji odakli hizmetler sunmak iizere tasarlanmaktadir
(Cakar ve Aykol, 2021, s. 4). Kullanilmaya baglanan yeni teknolojiler, genellikle miisterilere yeni bir
deneyim sunmada yardimci olmaktadir (Samala, Katkam, Bellamkonda ve Rodriguez, 2020). Ancak
Ivanov, Webster ve Garenko (2018) robotlarin artan kullaniminin, endiistride benimsenmesi ile ilgili
pratik sorunlarin yam1 sira endiistri calisanlarindan ve miisterilerden gelen direngle
karsilasilabilecegini, Fusté-Forné’da (2021) teknolojiye yonelik olumlu veya olumsuz tutumlarin,
robotlara olan giiveni olumlu veya olumsuz yonde etkileyecegini vurgulamaktadir. Israel, Tscheulin
ve Zerres (2019) algilanan faydanin, teknolojiyi kullanmaya yonelik tutumu ve onu kullanma niyetini
onemli Olglide etkiledigini, Kazandzhieva ve Filipova (2019, s. 82) ise, benzer sekilde yeni bir
teknolojideki algilanan kullarishhigin ve algilanan kullanim kolayliginin, tiiketicilerin tutumlarini
belirlemede kilit 5neme sahip oldugunu belirtmistir.

Robotlar, genel anlamda konaklama tesislerinde yardim saglayarak cesitli hizmetler sunma,
miisteri katilimini ve miisteri deneyimini siirekli olarak gelistirme gibi 6zellikler gostermektedir
(Sharma, 2016). Bu baglamda entelektiiel agidan merakli, yeni deneyimlere ve fikirlere agik olma
egiliminde olan kisilerin (Barakat ve Othman, 2015, s. 159) yeni teknolojileri ve bu teknolojiler
tarafindan sunulan hizmetlere yonelik olumlu tutum sergileyebilecegini sdylemek miimkiindiir.
Turizmde en 6nemli konulardan birinin turistin tavri olmast (Ivanov, Webster ve Garenko, 2018, s.
304) nedeniyle de bu calismada otelcilik sektoriinde artmast beklenen hizmet robotu kullanimina
iliskin miigterilerin tutumlarina odaklanilmistir. Ciinkii robotlarin cesitli hizmetlerde kullanilmasina
yonelik miisterinin tutumunun bilinmesi, robotlasmanin basarist icin ¢ok kritik oldugundan,
miisterilerin robotlar tarafindan saglanabilecek hizmetlere yonelik tutumlarini incelemek onemlidir
(Kazandzhieva ve Filipova, 2019, s. 80).

Cain vd. (2019, s. 634) yapilmis bazi arastirma sonuglarina dayanarak Japon ve Tayvan
kiiltiirlerinin teknolojik degisimi kabul etmeye daha meyilli oldugunu ancak diger Kkiiltiirlerin
(Amerikan) robot kullanimina daha direngli olabilecegini ifade etmistir. Hizmet robotlar1 iizerine
yapilan arastirmalar incelendiginde de genellikle ABD, Bati Avrupa, Japonya ve Giiney Kore gibi
gelismis ekonomilere odaklanilmis, diger cografi bolgelerde ise konu ihmal edilmistir (Ivanov,
Webster ve Seyyedi, 2018, s. 303). Ulasilabilen ulusal ¢alismalar kavramsal veya kesif niteligindedir.
Ayrica turizm ve otelcilik sektoriinde yayginlasmasi beklenilen robot kullanimina yonelik, Tiirkiye’de
yasayan potansiyel miigterilerin tutumlarinin ne yonde olduguna dair arastirmalara da
rastlanilmamistir. Turizm sektoriinde hizmet saglayici olarak robot kullaniminin hizla artmas: (Fusté-
Forné, 2021; IvkovBlesi¢, Dudié, Pajtinkova Bartdkova ve Dudié, 2020; Webster ve Ivanov, 2019;
Zsarnoczky,2017; Ivanov, 2017) beklenirken bu ¢alisma sonuglarinin hem alanyazina hem de gelmesi
muhtemel olan robotik ekonomide yer almak isteyen otel yoOneticilerine pratikte katki saglayacag:
distiniilmektedir.
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Literatiir

Teknolojik yenilikler neredeyse tiim endiistriyel sektorlerde verimliligi desteklemekte ve yapay
zeka da yenilik¢i ¢oziimlerin en 6nemlisi olarak goriilmektedir (Zsarnoczky, 2017, s. 85). Yapay zeka
alanindaki en yeni teknolojiler arasinda yiiz tanima teknolojileri, sanal gerceklik uygulamalari, google
haritalarda kullanilan yapay zeka, dil ¢evirmenleri, sesli turlar, sohbet robotlar1 gibi diger robot
teknolojileri sayilmakta (Samala vd., 2020) ve 6zellikle son teknolojik yeniliklerden olan robotlarinda
mevcut is ortaminda kullanilan en devrimci teknoloji bicimlerinden biri haline geldigi siklikla
vurgulanmaktadir (Thompson, 2020, s. 12). Bu baglamda turizm ve konaklama diinyasina giren en
son teknolojinin hizmet robotlar1 oldugunu soylemek miimkiindiir (Murphy, Gretzel ve Pesonen,
2019, s.1).

Turizm sektdriinde robotlarin hizmet saglayici olarak kullaniminin hizla artmakta oldugu (Fusté-
Forné, 2021, s. 1) ve yine temel hizmetleri sunmak i¢in de bir¢ok alanda oldugu gibi otellerde ¢alisan
personel yerine hizmet robotlarinin benimsemeye baslayacag: belirtilmektedir (Thomson, 2020, s. 1).
Bu dogrultuda turizm sektdriinde robot teknolojilerinin kullamimina bakildiginda da
havalimanlarinda, yolcu gemilerinde, restoranlarda, seyahat acentelerinde, turizm merkezlerinde,
araba kiralama sirketlerinde, toplantilarda ve etkinliklerde, eglence parklarinda, miizelerde ve
galerilerde uygulanabilir oldugu ifade edilmistir (Ivkov vd., 2020, s. 2).

Otel hizmetlerinde otel personeli yerine temel hizmetleri sunmak igin kullanilan robotlara ‘otel
hizmet robotlar1’ ad1 verilmektedir (Thomsen, 2020, s. 1). Hizmet robotlar1 bilgisayarlar tarafindan
yonlendirilerek basit veya karmasik gorevleri yerine getirebilmektedir (Cain, Thomas ve Alonso, 2019,
s. 626). Ozellikle insanlara birgok alanda kolaylik sagladig1 gibi bilgiye ve hizmetlere de hizl erisim
olanag1 vermektedir (Rodriguez-Lizundia, Marcos, Zalama, Gdémez-Garcia-Bermejo ve Gordaliza,
2015, s. 83). Ornegin otel hizmetlerinde kullanilan robotlar, miisterileri otel odalarima yonlendirme,
bagajlar1 odalarina tasima, yiyecek ve atistirmaliklar sunma gibi bircok gorevi yerine getirerek
miisterilere yardimci olmaktadirlar (Samala vd., 2020). Otelcilik sektoriinde kullanilmaya baslanan
robot teknolojisi Orneklerine bakildiginda da en dikkat ¢ekici olanlardan bazilar1 asagida
aciklanmaktadir.

2016 yilinda Hilton otellerinde, otel olanaklar1 ve hizmetlerine dair sorulari yanitlayan,
yakinindaki ilgi cekici yerler ve etkinlikler i¢in Onerilerde bulunan ve oteldeki konuklarla iletisim
kurabilen robotik kapici ‘Connie’ gorev almaya baslamistir (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017, s.
1506). Benzer sekilde oda servisi sunmak i¢in servis robotu ‘Butler’t kullanan Marriott International'in
butik otel markas1 California'daki Aloft Hotel ve otel calisani olarak tamamen hizmet robotlarim
kullanan Japonya'daki Henn-na Hotel, robot kullanimindaki en dikkat c¢ekici orneklerdendir
(Thomsen, 2020, s. 1). Yine Hotel Jen grubu, Park Avenue Rochester, Singapur, Sofitel otel grubu ve
Millennium otel grubu gibi baz1 otellerin de konuklara hizmet veren robot uygulamasini benimsemesi
ile garson ve temizlik¢i olarak kullanilan robotlar otel endiistrisinde hizmet sunma alaninda 6ne
¢ikmaya basglamistir (Cakar ve Aykol, 2021, s. 2). Dolayist ile robotik sistemlerin 6nemli potansiyeli
nedeniyle yakin gelecekte ¢ogu tiiretim siirecinin kiiresel olarak degismesi (Lonshakov, Krupenkin,
Kapitonov, Radchenko, Khassanov ve Starostin,2018, s. 3) ve hizmet robotlarinin hizmet ¢alisanlarinin
yerini almasi (Cain vd., 2019, s. 634) beklenen olas1 bir durumdur.

Hizmet robotlarinin kullanimina yo6nelik turizm alaninda yapilmis bazi ¢alismalar incelendiginde
genellikle miisteri tutumlar1 {izerinde duruldugu goriilmektedir. Bu baglamda Kazandzhieva ve
Filipova (2019) seyahat, turizm ve konaklamada robotlarin tanitiminin hala baslangi¢ asamasinda
oldugunu, ¢ogunlukla turizm ve konaklamada gercek durumlarda robotlarla yeterli deneyim ve
miigteri deneyimlerinin de olmamasi nedeniyle miisteri tutumunun hala belirsiz, eksik ve sinurh
oldugunu belirtmektedir. Ivanov, Webster ve Garenko (2018) Iranlilarin otellerde robotlar tarafindan
hizmet verilmesine yonelik farkli tutumlara sahip olduklarini, Ivanov, Webster ve Seyyedi (2018) ise
geng Rus yetiskinlerinin hizmet robotlarinin otelcilik sektdriinde kullanilmasini destekleyebilecegini
ifade etmistir.

Dogan ve Vatan (2019) konaklama isletmelerinde istihdam edilen robotlarin havali, eglenceli,
modern, hos ve ilging bulundugunu belirten miisterilerin oldugu gibi; yapay, iletisimsiz ve soguk
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bulan miisterilerin bulundugundan da bahsetmektedir. Miisterilerin, yiyecek igecek servisinde robot
calisanlar: ilgi gekici buldugu (Yazict Ayyildiz ve Eroglu, 2021), robot kullaniminin bilgi saglama,
temizlik faaliyetleri, rezervasyon islemleri, 6demeler ve belgelerin islenmesi alanlarinda yaygin olarak
onaylandig1 belirtilmektedir (Ivanov ve Webster, 2019). Bunun yaninda tiiketicilerin kendileri igin
robotlar tarafindan hizmet verilmesine yonelik tutumlarimin biiyiik Olglide robotlara yonelik genel
tutumlardan, robotlarin avantajlarindan, deneyimden ve robotlarin sosyal becerileri tarafindan
yonlendirildigi ifade edilmektedir (Ivanov, Webster ve Seyyedi, 2018). Lin ve Mattila (2021) ise, tutum
ve beklenen deneyim kalitesinin otellerde hizmet robotlarinin kullaniminin kabuliinti artirdigin
vurgulamistir. Ilgili literatiir taramasina dayanarak, asagida yer alan hipotezler kurulmustur:

Hipotez 1 (H1). Teknoloji kullanimina y6nelik tutumun, resepsiyonda robotlarin kabul edilebilirligi
tizerinde anlaml bir etkisi vardar.

Hipotez 2 (Hz). Teknoloji kullanimina yonelik tutumun, yiyecek icecek servisinde (F&B) robotlarin
kabul edilebilirligi iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 3 (Hs3). Teknoloji kullanimina yonelik tutumun, kat hizmetlerinde robotlarin kabul
edilebilirligi {izerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 4 (H4). Teknoloji kullanimina yonelik tutumun, ek hizmetlerde (masaj, giivenlik, bahge
isleri) robotlarin kabul edilebilirligi tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Yontem

flgili literatiir taramasi ve olusturulan hipotezler sonucunda elde edilen aragtirmanin kavramsal

modeli Sekil 1'de yer almaktadur.

Sekil 1.Arastirmanin Modeli

Robotlann Otellerde
Gergeklestirebilecegi

Faaliyetlerin Kabul Edilebilirligi

F&B

Teknoloji
Kullanimina
Yinelik Tutum

Kat
Hizmetleri

Aragstirmanin modeli incelendiginde, katilimcilarin teknoloji kullanimina yonelik tutumunun, otel
isletmelerinin resepsiyon, yiyecek-igecek servisi (F&B), kat hizmetleri ve ek hizmetlerinde kullanilacak
robotlarin kabul edilebilirligi {izerinde anlaml: etkisinin oldugu diisiiniilmektedir.
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Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini, Tiirkiye’de yasayan ve otellerde konaklayan veya konaklamis olan bireyler
olusturmaktadir. Arastirmada kolayda 6rnekleme teknigi kullanilmis ve arastirmaya katilmay1 kabul
eden (otellerde konaklayan veya konaklamis olan) tiim bireylerden veri toplanmistir. Adrese dayal
niifus kayit sistemi sonuglarina gore Tiirkiye niifusu 83 milyon 614 bin 362'dir (TUIK, 2021).
Aragtirmanin evreni 10000" den fazla oldugu igin simirsiz evren kabul edilmektedir. Orneklem
btiytikliigi 384 kisi alt smir olarak dikkate alimmistir. Calismanin analizlerinde kullanilmak {izere
toplam 401 adet gecerli anket elde edildiginden dolay1 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu
soylemek miimkiindyir.

Veri Toplama Araclar

Kavramsal modeldeki yapilar1 lgmek icin, 6lgme maddeleri mevcut literatiirden elde edilmis ve
bir ankete dahil edilmistir. Anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik
sorular yer almaktadir. Tkinci béliimde Ursavas, Sahin ve McILroy’nin (2014) calismasindan uyarlanan
teknoloji kullanimina y&nelik tutum &lgegi bulunmaktadir. Ugiincii boliimde ise, Ivanov, Webster ve
Garenko (2018) tarafindan olusturulmus olan robotlarin bir otelde gergeklestirebilecegi cesitli
hizmetlerin kabul edilebilirligine yonelik ifadelerin yer aldig1 6lcek yer almaktadir. Ivanov, Webster
ve Garenko (2018) tarafindan gelistirilen 6lgek alaninda uzman 3 akademisyenin onayi ile Tiirkceye
uyarlanmis ve son seklini almistir. Teknoloji kullanimina yonelik tutum 6lgeginin yanit kategorileri 1:
Kesinlikle Katilmiyorum’dan 5: Kesinlikle Katiliyorum’a, robotlarin kullaniminin kabul edilebilirligi
Olcegi ise, 1: Tamamen Kabul Edilemez’den 5: Tamamen Kabul Edilebilir'e giden derecelemeden
olusmaktadir. Cevrimigi anket aracilif; ile veriler, 10 Mart — 20 Haziran 2021 tarihleri arasinda internet
tizerinden elde edilmistir. Tiirkiye’de otellerde en az 1 gece konaklamis olan katihimcilardan toplam
401 adet kullanilabilir anket toplanmustir. Kayip veri analizi, ¢oklu sapan ve ¢oklu normal dagilim
testleri sonucunda c¢ikarilmas1 gereken herhangi bir anket olmadigindan 401 anketin tamamu ile
analizlere devam edilmistir.

Giivenirlik ve Gegerlilik

Arastirmada, genel 6l¢lim kalitesini ve varsayilan iligkileri degerlendirmek amaciyla iki asamali bir
yaklasim (Anderson ve Gerbing, 1988) uygulanmistir. {lk adimda, calismada kullamlan &lgeklerin
gecerliligini test etmek igin dogrulayic1 faktor analizi (DFA) yapilmistir. Daha sonra arastirmanin
modelinde yer alan hipotezleri test etmek igin yapisal esitlik modellemesi (YEM) uygulanmistir. DFA
sonuglari, 1036,235ki-kare degeri ve 380 serbestlik derecesi (p<.001) ile x¥/df=2,727<5 (Hair vd., 2010)
iyi bir model uyumu ortaya koymustur. Bunlara ilave olarak, diger uyum iyilikleri istatistikleri de
referans degerleri (0.90 < CFI< 1, 0.90 <NFI <1, 0.90 <IFI <1, 0.95<TLI< 1, RMSEA < 0.08) arasindadir
(Hair vd., 2010). DFA sonuglarina iliskin uyum iyilikleri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1.Dogrulayict Faktér Analizi Olgme Modeli Uyum lyiligi Istatistikleri

Uyum lyiligi indeksleri Sonuclar
X?/DF 2,727
Comparative Fit Index (CFI) 0,954
Normed Fit Index (NFI) 0,930
Incremental Fit Index (IFI) 0,955
Tucker-Lewis Fit Index (TLI) 0,954
RootMeanSquareError of Approximation (RMSEA) 0,066

Aragtirmada, Olgeklerin giivenirligi Cronbach's Alpha ve yap1 giivenilirligi (CR) ile
degerlendirilmistir. Tablo 2'de goriildiigli iizere, tiim Cronbach's Alpha degerleri 0,70'den ve CR
degerleri 0,60'tan yiiksektir. Buna gore, Olgeklerin giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir
(Nunnally, 1970). Bunlara ilaveten yap1 gegerliliginin saglanmasinda standardize faktor yiikleri ve
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agiklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin arzu edilen diizeyde olmas: istenmektedir (Hair vd.
2010).Yine Tablo 2’ye gore, AVE degerleri 0,50'den biiyiik ve tiim ol¢timlerin standardize faktor
yiikleri p<.001 diizeyinde anlamli ve kabul edilebilir sinirlar i¢indedir. Olciim modelinin gecerliligi
icin uygulanan dogrulayici faktor analizi sonuglar: ile giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 2’'de yer

almaktadir.
Tablo 2. Olceklerin Gecerlilik ve Giivenirliklerine Iliskin Bulgular
- . Standardize AVE CR Cronbach’s
Olgekler ve Maddeleri Yiikler* Alpha
Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum 0,871 | 0,956 0,960
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojilerin kullanilmasi 0.790
seyahati daha keyifli hale getirmektedir. ’
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojileri kullanmak beni 0.855
mutlu etmektedir. ’
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojileri kullanmak 0,911
oldukga iyi bir fikirdir.
Seyahatlerim sirasinda akilli teknolojileri kullanmak 0953

hosuma gitmektedir.

Resepsiyon 0,686 | 0,904 0,952

Otel misafirlerinin (mdiigteriler) robotlar tarafindan

kargilamasi / selamlanmasi 0,760
Misafirlerin otele giris (Check-in) islemlerinin robotlar 0783
tarafindan yapilmasi !
Misafirlere odalarina kadar robotlarin rehberlik (eslik) 0.855
etmesi !
Bagajlarin robotlar tarafindan taginmast 0,703
Misafirlere otel ve oteldeki hizmetler hakkindaki

o . . 0,850
bilgilerin robotlar tarafindan verilmesi
Misafirlere otelin bulundugu bolge (destinasyon) 0.859
hakkindaki bilgilerin robotlar tarafindan verilmesi !
Taksi ¢agrilmasi, konser, tiyatro, vb. biletlerinin alinmasi
gibi  konsiyerj hizmetlerinin robotlar tarafindan 0,801
yapilmasi
Misafirlerin nakit Odemelerinin robotlar tarafindan 0.808
alinmasi !
Misafirlerin kredi karti 6demelerinin robotlar tarafindan 0,798
alinmasi

Misafirlerin otelden ayrilis (Check-out) islemlerinin 0,847
robotlar tarafindan yapilmasi

F&B 0,504 | 0,923 0,963

Odalara yiyecek-igecek servisinin (oda servisi) robotlar

0,877
tarafindan yapilmasi
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan karsilanmasi 0,879
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan masalara 0.864
yonlendirilmesi !
Restoranda sipariglerin robotlar tarafindan alinmas: 0,877
Restoranda yemek servisinin robotlar tarafindan 0878
yapilmasi g
Restoranda ve barda icecek servisinin robotlar tarafindan 0.876
yapilmasi g
Barda igeceklerin (kahve, c¢ay, kokteyl) robotlar 0.866
tarafindan hazirlanmasi /
Masalarin robotlar tarafindan temizlenmesi 0,844
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Kat Hizmetleri 0,563 | 0,907 0,952
Otelin ortak alanlarinin robotlar tarafindan temizlenmesi 0,813
Otel odalarinin robotlar tarafindan temizlenmesi 0,749
Misafirlerin camasirhaneyle ilgili siparislerinin robotlar 0.902
tarafindan alinmasi ’
Hazir camasirlarin misafirlere robotlar tarafindan teslim
. . 0,914
edilmesi
Yeni havluy, carsaf vb. gibi miisteri siparisglerinin robotlar 0923
tarafindan alinmasi ’
Miisterilere yeni havlu, carsaf vb. seylerin robotlar
tarafindan teslim edilmesi 0,929
Ek Hizmetler 0,921 | 0,646 0,817
Masaj hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 0,717
Robotlarin giivenlik gorevlisi olarak hizmet vermesi 0,691
Bahge hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 0,841

*: Biitiin faktor yiikleri 0,001 diizeyinde anlamlidir, N=401.

Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler Tablo 3’te verilmistir. Tablo 3 incelendiginde;
katilimcilarin genel olarak kadin (%63,3), bekar (%51,4), lisans mezunu (%48,1), 18-28 yas araliginda
(%45,4), kamuda calisan (%56,6), 2826-4000 TL arasi(%27) gelire sahip oldugu ve Covid-19 kiiresel
salgin siireci Oncesi bir yilda yapilan konaklama giin sayisinin en az 1 giin (%39,9) oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 3.Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Degisken n %  Degisken n %
Cinsiyet Gelir

Kadin 254 63,3 2825TL veya alt1 71 17,7
Erkek 147 36,7 2826-4000 TL aras1 108 27
Medeni durum 4001-5500 TL arast 102 254
Bekar 206 51,4 5501-7000 TL aras1 28 7
Evli 184 45,9 7001 TL ve tizeri 31 7,7
Diger 11 2,7 Kayip deger 61 152
Egitim Yas

Lise ve alti 90 22,4 18-28 182 454
On lisans 59 14,7 29-39 157 39,2
Lisans 193 48,2 40-50 53 13,2
Yiksek Lisans 39 9,7 51 Yas ve Uzeri 9 2,2
Doktora 20 5 Meslek

Otellerde Geceleme Sayis1 Ozel Sektor 102 25,4
1 160 39,9 Kamu 227 56,6
2-5 136 33,9 Diger 72 18,0
6-9 53 13,2

10-15 28 7,0

16-20 7 1,7

21 giin ve tizeri 17 4,2

Toplam 401 100 Toplam 401 100
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Katilimcilara ait diger demografik bulgular Tablo 4’de sunulmustur. Tablo 4 incelendiginde,
katilimalarin biiyiik cogunlugunun akilli cep telefonuna sahip oldugu (%99,1), telefonlarinda internet
paketlerinin oldugu (%97,3), cevrimici (internetten) alisveris yaptiklar1 (%88,8), (internetten)
bankacilik islemi yaptiklar1 (%87,8) ve (internetten) bilet satin aldiklar1 (%83,5) tespit edilmistir. Yine
¢ogu katilimecinin sosyal medya disindaki uygulamalari her zaman kullandig1 (%35,4) ve sosyal
medyay1 (Facebook, Instagram, Twitter vb.) sik sik kullandiklar1 (%37,4) tespit edilmistir. Bu
sonuglara gore, arastirma yiiriitiilen 6rneklemin teknolojiye uzak olmadigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 4.Katilimcilarin Teknoloji Kullanimina Hliskin Demografik Bulgular

Degisken n % Degisken N %
Akall1 cep telefonunuz var m1? Sosyal medyay1 kullanma siklig1

Evet 397 99,0 Her zaman 137 34,2
Hayir 4 0,1 Sik Sik 150 374
Internet paketi varlig Ara Sira 86 214
Evet 389 97,0 Nadiren 18 45
Hayir 12 3,0 Hig 10 2,5
Online aligveris Online bankacilik islemi

Evet 356 88,8  Evet 352 878
Hayir 45 11,2 Hayir 49 12,2
Sosyal medya disinda mobil Internet tiizerinden ucak, otobiis

uygulama kullanimi vb. bilet alim1

Her zaman 142 354 Evet 335 83,5
Sik Sik 102 254  Hayir 66 16,5
Ara Sira 123 30,7

Nadiren 25 6,2

Hig 9 2,3

Toplam 401 100 Toplam 401 100

Tablo 5'te ise katilimcilarin, robotlarin otellerde gerceklestirebilecegi faaliyetlerin departmanlar
bazinda kabul edilebilirligine yonelik verdikleri cevaplara iliskin betimleyici istatistikler yer
almaktadir. Tablo incelendiginde, en yiiksek ortalamaya sahip ilk 5 ifadenin “bagajlarin robotlar
tarafindan taginmasi, otelin ortak alanlarinin robotlar tarafindan temizlenmesi, otel odalarinin robotlar
tarafindan temizlenmesi, misafirlerin camasirhaneyle ilgili siparislerinin robotlar tarafindan alinmasi
ve hazir ¢amasirlarin misafirlere robotlar tarafindan teslim edilmesi” oldugu goriilmektedir. Genel
itibariyle bu hizmetler kat hizmetleri departmaninda verilmektedir.

Tablo 5 incelendiginde en diisiik ortalamaya sahip ifadeler ise “restoranda misafirlerin robotlar
tarafindan karsilanmasi, barda igeceklerin (kahve, cay, kokteyl)robotlar tarafindan hazirlanmasi,
restoranda ve barda igecek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi, robotlarin giivenlik gorevlisi
olarak hizmet vermesi ve masaj hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi” olarak tespit edilmistir.
flgili maddeler incelendiginde katiimcilar giivenlik ve rahatlamalarimi saglayacak masaj
hizmetlerinde robot kullanimini istemedikleri goriilmektedir.
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Tablo 5.Robotlarin Otellerde Gerceklestirebilecegi Faaliyetlerin Kabul Edilebilirligi Olceginde Yer Alan
Maddelere Yénelik Betimleyici Istatistik

Ortalama Standart

Sapma

Bagajlarin robotlar tarafindan taginmasi 3,74 1,352
Otelin ortak alanlarinin robotlar tarafindan temizlenmesi 3,52 1,395
Otel odalarinun robotlar tarafindan temizlenmesi 3,36 1,393
Misafirlerin ¢camasirhaneyle ilgili siparislerinin robotlar tarafindan alinmasi 3,36 1,406
Hazir camasirlarin misafirlere robotlar tarafindan teslim edilmesi 3,32 1,417
Masalarin robotlar tarafindan temizlenmesi 3,31 1,434
Taksi ¢agrilmasi, konser, tiyatro, vb. biletlerinin alinmasi gibi konsiyerj 3,3 1,441
hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi

Yeni havlu, carsaf vb. gibi miisteri siparislerinin robotlar tarafindan 3,3 1,441
alinmasi

Bahge hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 3,3 1,408
Miisterilere yeni havlu, carsaf vb. seylerin robotlar tarafindan teslim 3,29 1,408
edilmesi

Misafirlere otelin bulundugu bolge (destinasyon) hakkindaki bilgilerin 3,21 1,381

robotlar tarafindan verilmesi

Misafirlere otel ve oteldeki hizmetler hakkindaki bilgilerin robotlar 3,13 1,425
tarafindan verilmesi

Misafirlerin otelden ayrilis (Check-out) islemlerinin robotlar tarafindan 3,13 1,394
yapilmasi

Misafirlerin otele giris  (Check-in) islemlerinin robotlar tarafindan 3,12 1,389
yapilmasi

Odalara yiyecek-icecek servisinin (oda servisi) robotlar tarafindan 3,08 1,461
yapilmasi

Misafirlerin nakit 6demelerinin robotlar tarafindan alinmasi 3,02 1,454
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan masalara yonlendirilmesi 3,02 1,434
Misafirlerin kredi kart1 ddemelerinin robotlar tarafindan alinmasi 3 1,43
Misafirlere odalarina kadar robotlarin rehberlik (eslik) etmesi 2,94 1,453
Restoranda siparislerin robotlar tarafindan alinmas: 2,91 1,441
Otel misafirlerinin (miisteriler) robotlar tarafindan kargsilamasi / 2,9 1,401
selamlanmasi

Restoranda yemek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi 2,9 1,428
Restoranda misafirlerin robotlar tarafindan karsilanmast 2,88 1,486
Barda igeceklerin (kahve, cay, kokteyl) robotlar tarafindan hazirlanmasi 2,88 1,43
Restoranda ve barda icecek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi 2,87 1,431
Robotlarin giivenlik gorevlisi olarak hizmet vermesi 2,75 1,463
Masaj hizmetlerinin robotlar tarafindan yapilmasi 2,65 1,486

Calismada yer alan hipotezleri test etmek igin yapisal esitlik modellemesi (YEM) uygulanmistir.
Otel miisterilerinin teknoloji kullanimina yonelik tutumunun otellerin farkli departmanlarinda
robotlarin kabul edilebilirligi tizerine etkisi, YEM kapsaminda olusturulan yol analizi ile test
edilmistir. Yapisal esitlik modellemesine iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo 6’da verilmistir.
Arastirma modelinin YEM sonuglarini sunan Tablo 6’da yer alan uyum iyiligi indeksleri, kurulan
yapisal modelin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2010).
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Tablo 6.Yapisal Esitlik Olciim Modeli Uy

um lyiligi Istatistikleri

Uyum lyiligi indeksleri Sonucglar
X2/DF 2,875
Comparative Fit Index (CFI) 0,946
Normed Fit Index (NFI) 0,920
Incremental Fit Index (IFI) 0,947
Tucker-Lewis Fit Index (TLI) 0,959
RootMeanSquareError of Approximation (RMSEA) 0,068

Aragtirma kapsaminda gelistirilen modelde yer alan hipotezlerin test edildigi sonuglar Tablo 7’de

yer almaktadir.

Tablo7.Hipotez Test Sonuglar

Hipotez Etkinin Yonii B tdegeri Durum
H: Teknoloji Kullanimina Y6nelik Tutum >>>>Resepsiyon 0,221** 4,309 KABUL
H> Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum>>>> F&B 0,207** 4,037 KABUL
Hs Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum >>>> Kat Hizmetleri 0,222%* 4,563 KABUL
Ha Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutum >>>> Ek Hizmetler 0,194** 3,485 KABUL

N=401, **: p<0,001

Olusturulan yapisal model, elde edilen yol katsayilari ile birlikte Sekil 2'de gosterilmektedir.

Sekil 2.0tel Miisterilerinin Teknoloji Kullanimina Yonelik Tutumunun Otellerde Robotlarin Kabul

Edilebilirligi Uzerine Etkisi Yol Analizi Sonuglar:

Robotlann Otellerde
Gergeklestirebilecegi
Faaliyetlerin Kabul Edilebilirligi

Teknoloji p—

Resepsiyon

|

R?= %4

v

Kullanimina
Yénelik Tutum

F&B

R2= %4

Kat Hizmetleri

/

R?= %5

é

R2= %3

**: p<0,001
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Sekil 2’de yol analizi sonuglarin igeren modelde kat hizmetlerine iliskin varyans agiklama oraninin
%5 (R2=0,05) oldugu goriilmektedir. Buna gore, kat hizmetlerinde robotlarin kabul edilebilirliginin
%5'i, teknoloji kullanimina yonelik tutum tarafindan agiklanmaktadir. Beta katsayilar1 goz oniine
alindiginda ise, teknoloji kullanimina yonelik tutumda yasanan 1 birimlik artis, kat hizmetlerinde
robotlarin kabul edilebilirliginde 0,222 birimlik bir artis saglayacaktir. Bu sonuca gore, teknolojiye
yonelik tutumun en ¢ok etkiledigi departmanin kat hizmetleri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ote
yandan teknoloji kullanimina yonelik tutumun resepsiyonda (0,221; p<0,001; R2= %4), F&B
departmaninda (0,207; p<0,001; R2= %4) ve ek hizmetlerde (0,194; p<0,001; R2= %3) robotlarin kabul
edilebilirligi iizerine etkileri de anlamli ve pozitiftir. Katsayilar goz oniine alindiginda, teknolojiye
yonelik tutumun en az etkiledigi departman ek hizmetlerdir. Sonug olarak, arastirmanin H1, H2, H3
ve H4 hipotezleri kabul edilmistir.

Sonug ve Oneriler

Robotlar ve yapay zeka, konaklama endiistrisinin gelecegi icin oldukca dnemlidir. Bu kapsamda
otel yoneticileri ve aragtirmacilarin ilgisi bu alanda giderek artmaktadir. Ancak, robotik hizmetlerin
otel operasyonlarinda benimsenmesi, mevcut teknoloji seviyesi ve robotik hizmetlerin gesitli yonleri
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin anlasildigini soylemek glictiir (Luo vd. 2021).
Aragtirmada otel misafirlerinin otellerdeki gesitli departmanlarda robot ¢alisanlarin kabul edilebilirligi
test edilmistir.

Elde edilen bulgular neticesinde, katilimcilarin genel olarak akilli telefona sahip oldugu, internet
paketlerin bulundugu, cesitli cevrimi¢i hizmetleri kullandig1 belirlenmistir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelismesi bireylerin teknolojiye erisim ve kullanum diizeylerini oldukga etkilemistir.
Glintimiizde, kiiresel olgekte akilli telefon kullanicilarimin sayist {i¢ milyar1 asmis durumdadir ve
yakin gelecekte birkag yliz milyon daha artacag1 6n goriilmektedir (Statista, 2020). Ayrica, ortalama
bir yetigkinin, akilli cep telefonunu kullanarak giinde dort saatten fazla zaman harcadig1 (Law, Chan
ve Wang, 2018, s. 627) ve Tiirkiye’de akilli telefon kullanicilarinin uyanik kaldiklar: ortalama her 13
dakikada bir telefonlarina baktiklar1 belirtilmektedir (Deloitte, 2017, s. 20). Dolayisiyla teknolojinin
insan yasaminda onemli bir yer tuttugunu sdylemek miimkiindiir. Bunun yaninda dijital ¢ag olarak
adlandirilan giintimiizde bireylerin teknoloji kullanim seviyelerini net bir sekilde ortaya koymaktadir.
Ozellikle mobil cihazlar kullamicilarina zaman ve mekan simri olmadan seyahat, bankacilik ve
aligveris gibi bir¢cok alanda hizmet vermektedir. Otel isletmeleri de bu alanda kendilerini gelistirme,
miisterilerine bilgi aktarabilme, otel igerisinde yer alan robotik hizmetlerin kullanimini kolaylastirma
ve deneyimlerini zenginlestirebilme adina igerisinde bir¢ok 6zelligin bulundugu kapsamli bir mobil
uygulama kullanima sunabilir.

Katilimcilar bagajlarin robotlar tarafindan tasinmasi, otelin ortak alanlariin robotlar tarafindan
temizlenmesi ve otel odalarinin robotlar tarafindan temizlenmesi gibi iletisimin ve temasin az oldugu
alanlarda robotlarin kullanimina yonelik nispeten daha olumlu bir tutum sergilerken, restoranda ve
barda icecek servisinin robotlar tarafindan yapilmasi, giivenlik ve masaj hizmetleri gibi alanlarda
robotlarin kullanimi konusunda nispeten daha olumsuz bir tutum igerisindedir. Bu bakimdan robot
kullaniminin, daha ¢ok dogrudan miisteriyle diyalogun az oldugu departmanlarda kabul edildigi
sOylenebilir. Bunun sebepleri arasinda robot asistanlarin, teknoloji sinirlamalar1 nedeniyle, misafirlerle
karsilastiklarinda anlik tepkiler verememesi, iletisim hatalari, sistem arizalari ve sinirli performans
gibi cesitli sorunlar sayilabilir (Lee, Lee ve Kim, 2021).

Otel miisterilerinin teknoloji kullanimina yonelik tutumunun otellerde robotlarin kabul
edilebilirligi tizerine etkisi yol analizi sonuglarina gore, teknoloji kullanimina yonelik tutumun
sirasiyla kat hizmetleri, resepsiyon, F&B ve ek hizmetler departmaninda robotlarin kabul edilebilirligi
tizerine anlamli ve pozitif bir etkisi tespit edilmistir. Ivanov, Webster ve Garenko (2018) yaptiklar1
calismada katilimcilarin genel olarak otellerin farkli departmanlarinda robotlarin kullanimina yonelik
olumlu bir tutum sergilediklerini belirtmistir. Ayrica, Jia, Chung ve Hwang (2021), bir oteldeki hizmet
robotlarindan kullanicilarin memnuniyet, otele yonelik tutum ve oda satin alma niyetleri iizerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugunu bulmustur. Bununla birlikte kullanicilarin “orta insan benzeri”
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robotlar1 kabul etme olasiliginin yiiksek oldugunu; “yiiksek insan benzeri” robotlari kabul etme
olasiliginin ise diisiik oldugu ifade edilmistir. Bu baglamda otel isletmelerinin farkli departmanlarda
robotlar1 kullanima sunmasi 6zellikle pazarlama agisindan avantaj yakalamalarimi saglayacaktir.
Emek yogun olarak ifade edilen turizm sektoriinde teknoloji kullanimi kaginilmaz bir duruma
gelmistir. Oteller, miisteri profillerine gore talepleri analiz ederek teknolojik entegrasyonu en dogru
sekilde saglamalar1 pazarda daha rekabetci olabilmelerine olanak taniyacak ve ziyaretgilerin deneyim
kaliteleri iizerinde olumlu etkiler olusturacaktir. Son olarak, bircok miisterinin ekstra havlu veya sise
su siparis etmek i¢in robot oda servisini kullandig1, ancak, oda servisini kullanan ¢ogu misafirin, bu
siparigleri sadece robotlar1 gormek ve onlarla etkilesime ge¢mek icin yaptig1 ifade edilmektedir
(Fuentes-Moraleda, Diaz-Perez, Orea-Giner, Munoz-Mazon ve Villace-Molinero, 2020). Dolayistyla
otellerde kullanilacak olan robotlarin satislar iizerinde de 6nemli etkileri oldugu sdylenebilir.

lleride yapilacak calismalarda aragtirmacilar, (1) robotlarin otel isletmelerine yonelik maliyetlerini
analiz edebilir, (2) otellerde robot kullanimini yonetici ve ¢alisanlar acisindan degerlendirebilir ve (3)
otellerde robot kullanimini performans agisindan degerlendirebilir.

Etik Beyan

“Teknoloji Kullanimina Yénelik Tutumun Otellerde Robot Kabul Edilebilirligi Uzerine Etkisi” baglikl
calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; toplanan veriler
tizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi baska bir akademik yayin ortamina
degerlendirme icin gonderilmemistir.
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