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Ozet

Turizm sektoriinde kullamilan hizmet robotlart giin gegtik¢e artmaktadir.
Bu dogrultuda aragtirmanin temel amaci, turizm isletmelerinde kullanilan
hizmet robotlarina yonelik gelecek profesyoneller olan turizm fakiiltesi
ogrencilerinin  algilarinin  incelenmesidir. Aragtirma evrenini  Eskigehir
Osmangazi Universitesi Turizm Fakiiltesi Tarizm Isletmeciligi  boliimii
ogrencileri olusturmaktadir. Aragtirmada veri toplama teknigi olarak anket
uygulamas: gergeklestirilmis ve 253 6grenciye ulasilmistir. Anketler yiizyiize
ve ¢evrimigi gekilde toplanmistir. Arastirmada faktor analizi ve korelasyon
analizi yapilmistir. Aragtirmada hizmet robotlarina karsi duyulan giiven,
performans beklentisi ve kullanim kolaylig: ile robot kullanma niyeti arasinda
pozitif yonde anlamli bir iligki, robotlara karg1 algilanan risk ile robot kullanma
niyeti arasinda negatif yonlii bir iligkiye sahip oldugu belirlenmistir.

1. GIRIS
Teknolojik ilerleme, toplum refahinin yani sira isgiicii piyasasini da 6nemli
olgiide etkilemistir. Dijital teknoloji, makine 6grenimi ve geligmis robot

teknolojisindeki hizli gelismeler, is istthdaminda yaratacag: degigimler
sebebiyle merak uyandirmaktadir (Ford, 2015). Teknolojik degisimlerin
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temel bilesenlerinden biri olan hizmet robotlari, belirli bir kurulusun
miisterileriyle etkilesime giren, iletisim kuran ve hizmet sunan sistem tabanl
otonom ve uyarlanabilen arayiizler seklinde tanimlanmaktadir (Wirtz
vd., 2018). Hizmet robotlari, insanlara yakin ¢aligma konusunda yiiksek
umut vaat eden teknolojik gelismelerden biridir. Akilli hizmet robotlari,
hastanelerde, ev ortamlarinda, huzurevlerinde vb. alanlarda ¢esitli hizmetler
sunmaktadirlar (Lee vd., 2015; Loftler vd., 2020; Iglesias vd., 2020).

Turizm sektorii hizla biiyliyen ve sosyo-ekonomik ilerlemeye en
biiyilk ve en dinamik katkiyr sunan bir endiistri gesididir. Diger tiim
sektorlerde oldugu gibi, konaklama ve turizm sektorii de bilgi ve iletigim
teknolojilerinden 6nemli 6lgiide etkilenmigtir (Benckendorft vd., 2019).
Turizm ve konaklama sektortinde gergeklesen teknolojik yenilikler, resepsiyon
robotlari, konsiyerj, kapici robotlari, oda servisi dagitim robotlari ve rehber
robotlar1 da beraberinde getirmistir. Bu robotlar otellerde, restoranlarda
ve turistik destinasyonlarda giderek artmaktadir (Ivanov, 2020). Bu
dogrultuda, yapay zeka ve robot bilimindeki ilerlemeler ile turizm ve
konaklama sektoriinde kilavuz, hizmetgi, yemek pisirme gibi gesitli teknik
yeteneklere sahip ¢ok gesitli hizmet robotlarinin benimsenmeye basladiklar
goriilmektedir (Miller ve Miller, 2017; Russel ve Norvig, 2016; Drexler
ve Lapré, 2019; Ivanov vd., 2017). Bu dogrultuda arastirmacilar, turizm
hizmetleri ve konaklama sektoriinde hizla artan 6zerklik, antropomortizm
ve miisteri-robot etkilegimleri ile miigterilerin hizmet robotlarina yonelik
tutum ve davraniglarini incelemeye baslamistir (Jorling vd., 2019; Giirsoy
vd., 2019; Fraune vd., 2020). Konaklama igletmelerinde kullanilan hizmet
robotlar1 miigterilerin 6zel ihtiyaglarin1 belirleme ve goz ardi edilebilir
marjinal maliyetle biiylik olgtide 6zellestirilmig ve kisisellestirilmig hizmet
saglama noktasinda 6nemli katkilar sunmaktadirlar (Wu vd., 2020). Bu
nedenle, gelisen teknolojinin getirisi olan akilli hizmet robotlarinin turizm
endiistrisinde miigteri memnuniyetine yonelik saglamig oldugu avantajlar goz
oniine alindiginda, ¢aligan personele yonelik etkisinin incelenmesi gerekliligi
ortaya ¢tkmugtir. Bu dogrultuda aragtirma, konaklama isletmelerinde hizmet
robotlarinin gelecek profesyoneller olan turizm fakiiltesi 6grencilerinin
perspektifinden anlamak igin gergeklestirilmistir.

2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE AKILLI SISTEMLER
VE ROBOTIK TEKNOLOJILER

Akalli robotlara iliskin galigmalarin kesin olmamak kaydiyla 1940’1 yillara
dayandig bilinmekte ve 1942 yilinda Amerika Bilim Kurgu Yazari Issac
Asimov’un hikayesi olan “Runaround”la iliskilendirilmektedir (Haenlein ve
Kaplan, 2019). Bahsi gegen Runaround, Mike Donavan ve Gregory Powell
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tarafindan ortaya atilan bir akilli robot hikayesidir. Asimov’un ge¢misten
giiniimiize kadar yapay zeka, robotik ve bilgisayar bilimleri alanlarinda
faaliyet gosteren bilim insanlarina ilham kaynagi oldugu bilinmektedir
(Haenlein ve Kaplan, 2019). Bu dogrultuda bakildiginda, Waren Mocculloch
ve Walter Pitts yapay zeka lizerine ¢aliymalar yapan ilk bilim insanlaridir
(Demir, 2021). 1950 yilinda Alan Turing gelistirilmig olan bir makinenin,
insan eylemlerinden farkli sonuglar iiretip iiretemeyecegini anlamak igin
test tasarlamig ve testin sonucunda bagari elde etmis makine “zeki” olarak
adlandirlmistir (Parentoni, 2020). Akilli sistemler, yapisal olarak insan
zekasinin makinelerdeki simiilasyonu olarak ifade edilebilir. Akilli sistemlerin
en 6nemli 6zelligi, amaglanan hedefe ulagmak igin, gereken eylemleri rasyonel
bir sekilde gergeklestirebilmesidir (Frakenfield, 2021). Akilli sistemler
giin gectikge gelisim gostermekte ve teknoloji harikas: haline gelmektedir
(Rotondo, 2010). Bu dogrultuda ¢esitli sektorlerde akalli hizmet robotlar:
kullanilmaya baglanmigtir. Konaklama igletmelerinde kullanilan teknolojik
sistemler ise, genel olarak igletme igerisinde karmagikhigr azaltmayi, sistem
pratikligini artirmayr ve igletmenin hedeflerine ulagmak igin verimli bir
sekilde yonetilmesini amaglamaktadir (Manthiou ve Klaus, 2022; Fischer
vd. 2003). Konaklama igletmelerinde kullanilan akilli sistemler, “akilli
otel” kavramu olarak nitelendirilmektedir. Akilli otel, Ingilizcedeki “smart”
kelimesinin Tiirk¢edeki egdegeri olarak kabul gormekte “zeki” ve “ustaca”
anlamimna gelmektedir. Teknoloji alaninda yayginlagan bu kavram, yeni
nesil cihazlar (akilli cihazlar) ve teknolojiler (akilli teknolojiler) igin sik¢a
kullanilmaktadir (Jaremen vd., 2016). Bu teknolojiler, o6zellikle misafir
memnuniyeti, operasyonel faaliyetler ve gelir artigt agisindan 6nemli
gelismeler olarak kabul edilmektedir. Konaklama igletmelerinde, “akalli
turizm” kavraminin onemli bir bileseni haline gelen bulut biligim, akilli
mobil teknolojiler, nesnelerin interneti, biiyiik veri ve ayrica akilli cihazlar
gibi teknolojik {iriinler, misafirperverlikle bagl hizmetler sunmaktadir
(Pranicevi¢ ve Mandié, 2020).

Hizmet robotlari, konaklama igletmelerinde ferdi olarak hizmet
verebilir veya gesitli hizmetlerin saglanmasinda ¢alisan personele yardimci
olabilmektedir. Ayrica hizmet robotlari, konaklama igletmelerinde 6n biiro
personeli, bellboylar, kat hizmetleri personeli vb. tarafindan yiiriitiilen gesitli
gorevleri yapabilmektedirler. Hizmet robotlari, miisterilerin hizmet personeli
ile kargilasmadan check-in ve check-out yapmasma olanak saglamaktadir
(Qiu vd., 2020). Bununla birlikte, bireyler ile robotlar arasinda olugan
etkilesim, sadece hizmet robotlarmin algilanan kullanim kolayligr ve
kullanigliigina bagh degildir. Kullanim kolayhig ve kullanigliliga ek olarak,
miigteriler duygusal ve iligkisel faktorlere de biiyiik 6nem vermektedirler
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(Ivanov, 2020). Konuya iligkin aragtirmalar zeka ve yeterliligin, makina
benzeri robotlara kiyasla genellikle insan benzeri robotlara atfedildigini
gostermektedir (Bartneck vd., 2009). Bu nedenle, konaklama igletmelerinde
misafirler, insan benzeri bir hizmetle etkilesime gectiginde, kendilerini
giivende ve rahat hissedeceklerdir (Shi vd., 2021). Ayrica insani ozelliklere
sahip hizmet robotlarinin gortiniimleri zeki olarak algilanir ve performans
agisindan yiiksek degerlendirilir (Blut vd., 2021). Performans faktoriine
yonelik deger algisi incelendiginde, Ivkov vd.’nin (2020) yapmus oldugu
aragtirmada, performansin hizmet robotlarini uygulama istegi ile pozitif
olarak iligkili oldugu belirtilmektedir. Bir diger ifadeyle performans,
giivenilir ve tutarli hizmetin saglanacag dereceye iliskin tiiketici beklentisini
ifade eder (Giirsoy vd., 2019). Hizmet robotlarinin fiziksel goriiniimii,
genellikle performanslarina iligkin deger 6lgtimii olarak kullanilir (Ztotowski
vd., 2015). Ayrica Chi vd.,’nin (2023) aragtirmasi, performans beklentisinin
hizmet robotlariyla etkilesimde, giiven ile pozitif yonli bir iligkisi
oldugunu gostermektedir. Hizmet robotlar1 ayrica, heterojenligi azaltarak
hizmetin uyumlulugunu artirmakta ve bu dogrultuda hizmet sunumunda
giivenilirligi saglayabilmektedir (Flavidn ve Casalo, 2021). Buradaki
giiven duygusal bir siiregtir. Bir bireyin giiven diizeyi rahatlik, diriistliik,
vardimseverlik, biitiinliik ve giiven gibi ¢esitli duygusal faktorlere baghdir
(Verberne vd., 2012). Insan-makine iliskisinde, teknoloji tabanli giivenin
var oldugu goriilmektedir (Billings vd., 2012). Teknoloji tabanli giiven,
bireyin amacina ulagmasina yonelik, belirli bir makineden alacagi yardim
olarak tanimlanmaktadir (Lee ve See, 2004). Bu dogrultuda, bireyin hizmet
robotuna yonelik duymus oldugu yiiksek giiven unsuru, robotu kullanigh ve
kullanimi kolay bir arag olarak diigiinmesine olanak saglayacaktir (Giirsoy
vd., 2018). Bu dogrultuda, bireyin hizmet robotuna yonelik duymusg oldugu
yiiksek giiven unsuru, robotu kullanigh ve kullanimi kolay bir arag olarak
diisiinmesine olanak saglayacaktir. Bu baglamda, ilgili alanyazin incelemesi
sonucu gelistirilen hipotezler su sekildedir:

H : “Giiven” ile “Robot Kullanum Niyeti” arasindn istatiksel olarak anlamh
biv iliski vardw:

H,: “Giiven” ile “Performans” avasmda istatistiksel olarak anlamly biv iligki
vardu:

H: “Given” ile “Kullanum Kolaylyp” avasmdn istatistiksel olavak anlami
biv iliski vardw:

H_: “Performans” ile “Robot Kullanum Niyeti” arasmdn istatistiksel olarak
anlamiy bir iliski vavdy:


https://www.tandfonline.com/author/Flavi%C3%A1n%2C+Carlos
https://www.tandfonline.com/author/Casal%C3%B3%2C+Luis+V
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H_: “Performans” ile ‘Algilanan Risk” arasimda istatistiksel olarak anlamh
bir ilishi vardm:

H,: “Performans” ile “Kullamm Kolaylyp” avasmda istatistiksel olarak

anlamly bir iliski vavduw:

Hizmet robotlarinin sosyal davranglari, iglevselliklerine  kiyasla,
miisterilerin olumlu duygularini ve robotlarla etkilegsime girme isteklerini
artirmaktadir (Fraune vd., 2020). Hizmet robotlarinin uygulanmasinin
yalnizca miigterilerin algr ve davraniglarint degil, aynm1 zamanda hizmet
robotlariyla isbirligi yapan galisanlar1 da etkiledigi belirtilmektedir (Xiao
ve Kumar, 2021). Calisanlar, ¢alisan-robot isbirlik¢i gorevlerinde gergek
yuriitiiciiler ve inisiyatif alan 6zneler olarak nitelendirilmektedir (Choi vd.,
2020; Ivanov vd., 2020; Vatan ve Dogan, 2021). Konaklama sektoriinde
kullanilan hizmet robotlarinin, ¢alisanlar tarafindan benimsenmeye ¢aligildigt
goriilmektedir. Fakat bazi durumlarda robotlar, ¢aligan performansi ve degeri
agisindan bir engel haline gelebilmektedir (Sowa vd., 2021; Prentice vd.,
2020). Hizmet robotlar1 sosyal mesafeyi artirarak ¢alisanlara fiziksel agidan
fayda saglar, ancak insanlar arasinda sosyal etkilesim olmayacag: igin, ruh
saghgr bakimindan teknolojik bir kalkan olarak da degerlendirilebilecegi
belirtilmektedir (Kim vd., 2021; Ivanov, 2020). Bu dogrultuda bireylerin
ruh haline etki eden potansiyel risk faktori, tiikketicinin hizmet hatasina iliskin
potansiyel kayip algisini ifade eder. Dolayisiyla, genel olarak risk faktorii
belirsizlik algisi olarak nitelendirilmektedir (Jinvd.,2016). Tiiketiciler sunulan
hizmetin kalitesine yonelik yiiksek bir belirsizlik algiladiklarinda, somut bir
degerlendirme yapmalar1 olanaksiz hale gelmektedir. Ornegin, tiiketicilerin
akulli otel teknolojilerinin kullanimina yonelik tutumlar: yiiksek diizeyde risk
unsurunu barindirmayacagindan bu teknolojileri gevresi ve arkadaglarina
onermesi muhtemeldir (Wu ve Cheng, 2018). Alanyazin incelendiginde,
teknoloji kullanimina yonelik risk ve giiven arasindaki olumsuz nedensellikler
gevrimigi pazar ve otomatik araglarla iligkilendirilmigtir (Zhang vd., 2019;
Kim ve Koo, 2016). Bu dogrultuda galiganlarin algilanan risk ve kullanim
kolayligina iliskin algilarini 6lgmek igin olugturulan hipotezler su sekildedir:

H : Algilanan Risk” ile “Robot Kullanum Niyeti” avasmda istatiksel olarak
anlamly bir iliski vavdy:

Hy Algilanan Risk” ile “Kullanim Kolaylyj” avasinda istatistiksel olarak
anlamly bir iliski vavduy:

H,: “Algilanan Rusk” ile “Giiven” arasmdn istatistiksel olarak anlamly bir
iliski vavdu:
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H,, “Kullamm Kolaylyp” ile “Robot Kullanum Niyeti” avasmda istatiksel
anlamly bir iliski vardy:

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu galigma nicel bir galiyma desenine sahip olup, Eskisehir Osmangazi
Universitesi Turizm Isletmeciligi boliimii 6grencilerinin bakis agisiyla gelisen
teknolojinin getirisi olan hizmet robotlarnin konaklama igletmelerinde
kullanimina yonelik algilar1 incelemektedir. Aragtirmanin modeli  Sekil
I’de gosterildigi gibidir. Modelde yer alan degiskenler “Giiven” (GN),
“Pertormans” (PS), “Algilanan Risk” (AR), “Kullanim Kolayligr” (KK) ve
son olarak ise “Robot Kullanim Niyeti” (RKN) olarak kodlanmugtir.

Sekil 1. Avastirma Modeli

3.1. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini ESOGU Turizm Fakiiltesi Turizm Isletmciligi boliimii
lisans Ogrencileri olugturmaktadir. 725 aktif 6grencinin bulundugu Turizm
Isletmeciligi boliimiinde 6rneklem hesabi igin agagidaki formiil kullanilmigtir:

B Nt’pq
d*(N —1) + t’pqg

n

Hesaplama sonucuna gore evren sayist 251 kigi olarak belirlenmigtir.
Aragtirma tabakali ornekleme yontemi ile gerceklestirildigi igin, evreni
belirleyen tabakalarin evren igerisindeki 6zgiin temsili oranlarina gore, basit
veya sistematik teasadiifi 6rnekleme yontemine gore belirlenir (Ural, 2011).
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3.2. Veri Toplama ve Analiz

Caligmada olugturulan 6lgme araci iki boliimden olugmakta olup, birinci
boliimde demografik 6zelliklere yonelik sorular, ikinci boliimde ise aragtirma
modelindeki  degigkenlere iliskin ~ Olgeklerin  ifadeleri  bulunmaktadir.
Caliymada kullanilan kullanilan 6lgekler Tablo 1’de gosterildigi gibidir.
Olgekler Ingilizceden Tiirkgeye gevrilmis ve daha sonra aragtirma amacina
uygun olarak uyarlanmistir.

Toblo 1: Avasturmada Kullanidan Olgekler

Olgek Kaynak
Kullanim Kolaylig Park vd. (2021)
Performans Ivkov vd. (2020)
Giiven Park vd. (2021)
Algilanan Risk Chi vd. (2021)
Robot Kullanim Niyeti Ivanov ve Webster (2019)

Katihmalarin giiven, algilanan risk, kullanim kolayhigi, performans
ve robot kullanim niyetine yonelik algilarini 6lgmeye yonelik ifadeler 5’
likert tipinde olusturulmustur (1. Hi¢ Katilmiyorum, 2. Az katiliyorum,
3. Orta Diizeyde Katiliyorum, 4. Katiliyorum, 5. Tamamen Katiliyorum).
Katilimcilardan anket verileri, ¢evrimigi (google forms) ve yiiz yiize elde
edilmigtir. Nisan 2023 - Mayis 2023 tarihleri arasinda uygulanan anket
formlarinda toplam 253 kisiye ulasilmigtir. Anketlerin ¢ogunlugu online
(google forms) olarak elde edilmesi sebebiyle, eksik ya da hatali doldurulma
islemine rastlanmamugtir. Aragtirma kapsaminda tiim analizler SPSS 23.0
programu ile yapilmustir.

4. BULGULAR

4.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Demografik 6zelliklerine iliskin bulgular incelendiginde katihmcilarin %
46,6’siin erkek, %53,4’tiniin kadin oldugu goriilmektedir. Diger taraftan
katihmcilarin genel olarak 17 - 25 yag araliginda oldugu goriilmiistiir. Diger
taraftan katilimeailarin %25,3’t birinci, %32,8’1 ikinci, %16,2% iiglincii ve
%25,7°1 1se dordiincii siifta egitim almaktadir. Katithmcilarin %58,5” 1
daha 6nce konaklama sektoriinde galigmis, %41,5” 1 ise ¢aligma deneyimine
sahip degildir. Ayrica galiyma deneyimine sahip bireylerin, %22,9’u robot
kullanma deneyimine sahip, %77,1” 1 ise bu deneyime sahip degildir.



154 | Konaklama Isletmelerinde Hizmet Robotlarimm Kullanmmna Yonelik Turizm Fakiiltesi...

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi Bulgular:

Aragtirmada  kullanilan  6lgeklerin, giivenilirlik —analizlerinin  test
edilmesinde gesitli modeller kullanilmakta olup en ¢ok tercih edilen model
ise alfa katsayisidir. Bu modelde olugan degerler, O ve 1 arasinda degiskenlik
gostermektedir (McMillian ve Schumacker, 2006).

Tablo 2: Giivenilivlik Bulgular:

Olgek Cronbach Alpha (a) Degeri
Kullanim Kolaylig: 0,947
Performans 0,902
Giiven 0,894
Algilanan Risk 0,959
Robot Kullanim Niyeti 0,954

Aragtirmada yer alan Olgeklerin maddelerine iligkin Cronbach’s Alpha
degeri, minimum 0,894 olarak goriilmiigtiir. Bu aragtirmada kullamlan
Ol¢eklerin oldukea giivenilir oldugunu gostermektedir. Caliymada kullanilan
maddelerin 6lgege uygun olup olmadiginin belirlenmesi ve 6lgme aracinin
yapr gegerliligini test etmek igin agiklayict faktor analizi gergeklegtirilmistir.
Faktor analizine ge¢meden once, verilerin gegerlilik testi icin uygun olup
olmadigina dikkat edilmistir. Bu nedenle veri setinin analiz igin uygunlugu
“Orneklem Yeterligi Testi” Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve daha sonra
degiskenlere iliskin korelasyon iliskisinin olup olmadigina yonelik Barlett
Kiiresellik Testi (Bartlett’s Test of Sphericity) uygulanmigti. KMO ve
Bartlett testine iligkin bulgular Tablo 3’te gosterildigi gibidir.

Tablo 3: KMO ve Bartlett Testi Sonuglar:

KMO ve Bartlett Test

Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterligi degeri

Bartlett Kiiresellik Testi Ki - kare degeri 6042,649
Sd 190
p 0,000

Analiz sonucunda, her bir maddenin faktor yiikiin 0,55 in {istiinde oldugu
goriilmiistiir. Faktor analizine iligkin bulgular Tablo 4’te gosterilmistir.
Yapilan faktor analizi sonrasinda tiim faktorlerin 1’den biiylik 6z degere sahip
oldugu goriilmektedir. Belirtilen faktorler, toplam varyansin %86,067’sini
agiklamaktadir.
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Tablo 4: Faktor Analizi

Faktor Yukleri
KK | PS | GN | AR |RKN

Ifadeler

Kullanim Kolaylig:

Hizmet robotu kullanmanin ¢ok kolay olacagini

Lo 0,906
diigtiniiyorum.

Hizmet robotunu ¢aligtirmay 6grenmenin kolay 0.898
olacagini diigtiniiyorum. ’

Hizmet robotu kullanirken herhangi bir zorluk 0.829

yagsamayacagimi diigtiniiyorum.

Genel olarak, hizmet robotunun kullaniminin 0.870

kolay olacagin diigiiniityorum.

Performans

Hizmet robotlar1 insanlara kiyasla daha hizlidir. 0,703

Hizmet robotlar1 insanlardan daha hassastir. 0,752

Hizmet robotlar1 insanlardan daha tutarhdir. 0,792

Hizmet robotlari, hizmetin daha sorunsuz

olmasini saglar. 0,745

Giiven

Hizmet robotlar1 giivenilir hizmet sunarlar. 0,557

Hizmet robotlar: tiim miigterilere ayni hizmeti 0.865

sunarlar.

Hizmet robotlari 6nyargisiz hizmet sunarlar. 0,865

Algilanan Risk

Konaklama igletmelerinde hizmet robotlarini

kullanmak risklidir. 0,858

Konaklama igletmelerinde, hizmet robotlart beni
. e 0,899
zor bir duruma sokacagy icin risklidir.

Konaklama igletmelerinde hizmet robotlar1

tarafindan gergeklestirilen hizmetler risklidir. 0,935

Konaklama igletmelerinde hizmet robotlar1

belirsizlik sunacag igin risklidir. 0,865

Tiim faktorler bir arada diistiniildiigiinde hizmet

robotlar1 konaklama igletmeleri igin risklidir. 0,892

Robot Kullanim Niyeti

Gelecekteki galigma hayatimda, hizmet robotu

kullanmayi diigiintiyorum. 0,792

Hizmet robotu kullanmay: bagkalarina tavsiye

ederim. 0,733

Gelecekteki ¢alisma hayatimda, hizmet robotunu

siklikla kullanacagim. 0,737

Gelecekteki ¢aligma hayatimda hizmet robotu
. . 0,771
kullanmaya istekliyim

Faktorlere ait agiklanan varyans degerleri (%) [52,407|14,126/10,485| 5,982 | 3,066

Agiklanan toplam varyans degeri (%) 86,067
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4.3. Korelasyon Analizi Bulgular1

Aragtirma kapsaminda olugturulan hipotezler korelasyon analizi ile test
edilmigtir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 5’te gosterildigi
gibidir.

Tablo 5: Korelasyon Analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5
Giiven 1

Kullanim Niyeti ,647%% 1

Performans J713%* J767%% 1

Kullanim Kolaylig: 4447 ,561%* 458*%* 1

Algilanan Risk -, 381*%  -493%x - 381** - 381** 1

**= Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamldw (¢cift yonlii)
*= Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamldw (¢ift yonlii)

Tablo incelendiginde H, H,, H,, H,, H, ve H,  hipotezlerinin pozitif
yonde, H,, H,, Hy ve H, hipotezlerinin ise negatif yonde desteklendigi
gortilmiigtiir.

5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Hizmet robotlarinin gesitli sektorlerde sundugu hizmet kolayligi ¢aliganlar
ve miisteriler agisindan 6nemli kazanimlar saglamaktadir. ESOGU Turizm
Isletmeciligi boliimii 6grencilerinin  konaklama igletmelerindeki hizmet
robotlarina yonelik iligkin algilarini inceleyen bu aragtirma kapsaminda
olusturulan hipotezlerin desteklenmesiyle birlikte, giiven ile robot kullanim
niyeti (H,), performans (H,) ve kullanim kolayligi (H,) arasinda anlamli bir
iligki oldugu gortlmiistiir. Park vd. (2021) tiiketiciler tizerine yapmug oldugu
benzer bir aragtirmada, tiiketicilerin yapay zekaya duymug oldugu giivenin,
hizmet robotlarinin saglamis oldugu faydayr olumlu yonde etkiledigini
belirtmigtirler. Ayn1 aragtirmada, tiiketicilerin yapay zekaya olan giiveninin,
hizmet robotlarina yonelik kullanim kolayligini olumlu yonde etkiledigi
de vurgulanmaktadir. Chi vd.’nin (2021) yapmig oldugu ¢aliyma da, robot
antropomorfizmi ve robot performanst ile giiven arasinda anlamli bir iliskinin
oldugunu gostermektedir. Kervenoael vd.’nin (2020) arastirmasinda,
konaklama igletmelerinde hizmet robotlarinin algilanan kullanim kolaylig: ile
algilanan deger arasinda pozitif bir iligkisi oldugu gortilmiistiir. Ayrica Chi
vd.’nin (2023) aragtirmasinda, performans beklentisinin hizmet robotlariyla
etkilesimde, giiven ile pozitif yonlii bir iligkisi oldugu goriilmektedir. Ali
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vd.’nin (2023) Z kusag bireylere yonelik yapmis oldugu diger bir benzer
aragtirmada, algilanan giivensizligin bireylerin hizmet robotu ile ¢aliyma
isteklerini olumsuz yonde etkiledigini gostermistir. Diger taraftan Park
vd.’nin (2021) aragtirmasinda hizmet robotlarinin saglamis oldugu faydanin
robot kullanim niyeti ile benzer 6zelliklere sahip oldugunu gostermektedir.
Ayrica, Chi vd. (2021) ile Chi vd.’nin (2023) aragtirmasinda yer alan
performans ve giiven etkilesimine yonelik algi 6l¢timii, yine bu ¢aligma ile
benzerlik gostermektedir. Dolayisiyla, aragtirmanin bulgularinin daha 6nce
yapilan ¢aligmalar ile benzer bulgulara sahip oldugu goriilmektedir.

Arastirmada yer alan diger bir bulguya gore, performansin robot kullanim
niyeti (H,), ve kullanim kolayhig: (H,) ile pozitif, algilanan risk (H,) ile ise
negatif yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligkisi vardir. Ivkov vd.’nin (2020)
yapmig oldugu benzer bir aragtirmada, performansin hizmet robotlarini
uygulama istegi ile pozitif olarak iligkili oldugu goriilmiistiir. Diger taraftan,
Qiu vd. (2020) miisteri-alisan iligkisinin kurulmasinda hizmet robotlar
niteliklerinin aracilik etkisinin oldugunu belirtmistir. Bu dogrultuda bu
caliymada belirtilen performans ile robot kullanim niyeti arasindaki anlaml
iligkiyi destekler niteliktedir. Kervenoael vd.’nin (2020) arastirmasinda da,
konaklama isletmelerinde hizmet robotlarinin algilanan kullanim kolaylig:
ile algilanan deger arasinda pozitif bir iliski oldugu goriilmistiir. Ayrica
Tussyadiah vd.’nin (2020) yaptig1 aragtirmada, olumsuz hizmet performansi
riskin gegitli tiirlerini ve kapsamini temsil ettigini belirtmistir. Yapilan bu
agiklama, performans ile algilanan risk arasinda negatit yonlii bir iliskinin
oldugunu kanitlar niteliktedir. Prentice vd. (2020) akilli hizmet robotlar
performansinin, miigteri memnuniyeti ile pozitit ve anlamli bir iligkiye
sahip oldugunu tespit etmistir. Bu tespit, performans ile hizmet robotu
kullanma niyeti arasindaki anlaml pozitif iligkinin bir bagka 6l¢iim modeliyle
desteklenmesi olarak nitelendirilebilir. Yapilan alanyazin incelemesi sonucu
gegmisteki ¢aligmalarla kargilastinildiginda, performans ile robot kullanim
niyeti ve kullanim kolaylig1 arasinda pozitif, algilanan risk ile ise negatif
yonlii istatistiksel olarak anlamlr bir iliski oldugunu desteklenmektedir.

Algilanan risk ile robot kullanim niyeti, kullanim kolaylig1 ve giiven
arasinda anlamli bir negatif yonlii iligkinin varh@ini ortaya koyan H., H, ve
H, sonuglar1 alanyazindaki benzer galigmalarin bulgulariyla ortiismektedir.
Ornegin Chi vd.’nin (2021) yaptig1 aragtirmada, gilivenilir hizmet gorevi
ve baglami, algilanan hizmet riski, robot hizmet uyumu ve kolaylastirict
robot kullanim kosullari tarafindan belirlendigini vurgulamaktadir. Wang
vd.’nin (2023) aragtirmasinda, ariza riskinin konaklama rezervasyonundaki
hizmet robotlarina karg: tiiketici direnci iizerinde olumlu etkilerinin oldugu
goriilmektedir. Ali vd.’nin (2023) yaptig1 bir diger aragtirmada, konaklama
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isletmelerinde hizmet robotlar1 tarafindan gergeklestirilecek eylemlere
yonelik, riski unsuru olusturmayacak, degerli becerilere sahip egitim
sistemlerinin tasarlanmasinin gerekli oldugu belirtilmistir. Ayrica, Rasheed
vd.’nin (2023) aragtirmasinda, tiiketicilerin potansiyel olarak kendilerine veya
bagkalarina zarar verebilecek ariza veya hata riskinden endise duyabilecekleri
sonucuna varilmugtir. Park vd.’nin (2021) yaptig1 aragtirmada, konaklama
isletmelerinde giiven ile iligkili olarak hizmet robotlarina yonelik, hizmetin
belirsizligini ve algilanan risk diizeyini azaltabilecek faydal bilgiler saglanmasi
gerekliligi vurgulannugtir. Yukarida belirtilen aragtirmalar igiginda H_, H, ve
H,’ un gegmigteki aragtirmalar ile Ortiistiigii veya benzer sonuglar gosterdigi
goriilmektedir. Diger taraftan, H, a gore, kullamm kolaylig: ile robot
kullanim niyeti arasinda anlamli bir iliski vardir. Meidute-Kavaliauskiene
vd.’nin (2023) aragtirmasinda hizmet robotlarinin algilanan dezavantaj
algisinin, niyeti olumsuz etkiledigini agiklamaktadir. Burada kurulan ters
yonlii hipotez aragtirmada belirtilen H,” u destekler niteliktedir. Diger
taraftan da Kervenoael vd.’nin (2020) ¢alismasinda konaklama hizmetlerinde
sosyal robotlarin algilanan kullanighiliginin algilanan deger ile pozitif iligkiye
sahip oldugu goriilmiistiir.

Aragtirma sonucunda edinilen bulgular, konaklama yoneticilerine ve
caligan personele katki saglayacak onemli bilgiler sunmustur. Aragtirmada
var olan bagimsiz faktorlerin robot kullanma niyeti ve birbirleri
arasindaki iligki konaklama igletmelerinde hizmet robotlarinin kullanimini
desteklemektedir. Detayll incelendiginde, konaklama igletmelerinde
kullanilan hizmet robotlarinin, 6grenciler tarafindan avantajh gortldiigii
soylenebilir. Alanyazin incelendiginde, konaklama igletmelerinde kullanilan
robotlara iliskin aragtirmalarin, genel olarak miisteri algisina yonelik
oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda, konaklama igletmelerinin gelisgimi ve
stirdiiriilebilirligi agisindan konaklama yoneticilerinin ve galiganlarin siirece
dahil edilerek goriis ve fikirlerinin alinmasi 6nem arz etmektedir. Bu ve
diger bulgular 1siginda degerlendirildiginde, ESOGU Turizm Isletmeciligi
ogrencilerinin konaklama igletmelerinde kullanilan hizmet robotlarina
iligkin olumlu bir bakig agis1 sundugu soylenebilir. Diger taraftan elde
edilen bulgular, konaklama isletmelerinde robotlarin sundugu hizmetlerin
sadece miisteri memnuniyeti agisindan degil, ¢alisanlar agisindan da 6nemli
oldugunu kanitlamaktadur.

Gelecekte yapilacak olan benzer aragtirmalarin risk faktori tizerinde
odaklanmasi, bireylerin hizmet robotlarina yonelik korku ve endiselerinin
algilanmasinda 6nemli bir etken olacaktir. Diger taraftan bu arastirmada
oldugu gibi, benzer gruplar iizerinde algi Olglimi yerine konaklama
isletmelerinde istihdam eden farkli gruplarin algisinin Slgiilmesi yeni
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bulgularin ve farkh yaklagimlarin yolunu agacaktir. Ozellikle sektorel anlamda
faaliyete yeni baglayan bireylerin arastirma kapsaminda degerlendirilmesi,
konaklama isletmelerinde kullamilan robotlarmn  faaliyet alanlarinin
belirlenmesinde 6nemli bir etken olacaktir. Aragtirmada elde edilen bulgular
konaklama igletmelerinde kullanilan hizmet robotlarinin kullanimina yonelik
yaklagimlar1 ortaya koymustur.
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