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Oz

Son yillarda diinya genelinde farkli sektorlerde robot teknolojisi kullanimi hizla
yayginlagmaktadir. Ozellikle endiistri 4.0 ve yapay zeka ile birlikte robot teknolojisi yeni bir
boyut kazanmistir. Her ne kadar emek yogun agirlikli olsa da turizm endiistrisi de bu teknolojik
olusumlardan énemli pay almaktadir. Konu ile ilgili literatiir taramasina dayanan bu ¢alismanin
amaci; robot teknolojisinin turizm endiistrisi igerisindeki mevcut durumunu, ¢ok boyutlu
etkilerini ve gelecege yonelik egilimleri tartismaktir. Calisma kapsaminda turizm endiistrisi
icerisinde faaliyet gosteren; otel isletmelerinde, seyahat isletmelerinde, restoran igletmelerinde,
havalimanlarinda, miizelerde ve turizm rehberligi mesleginde robot teknolojisinin mevcut
kullanim durumu incelenmis ve gelecege yonelik egilimler belirlenmeye ¢alisilmistir. Calisma
sonuglar1 robot teknolojisinin turizm endiistrisi biinyesinde pek ¢ok Orneginin oldugunu
gostermekte ve mevcut bulgular gelecekte robot teknolojisi kullanimmin turizm endiistrisinde
artacagina isaret etmektedir.
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Abstract

In recent years, the use of robot technology in different sectors worldwide is rapidly spreading.
Especially with the industry 4.0 and artificial intelligence robot technology has gained a new
dimension. Tourism industry, although labor intensive, has a significant share of these
technological developments. The aim of this study, which is based on the literature review; the
aim of the course is to discuss the current situation of robot technology in tourism industry,
multidimensional effects and future trends. Within the scope of the study within the tourism
industry; the current usage of robot technology in hotel business, travel establishments,
restaurant enterprises, airports, museums and tourism guidance profession has been examined
and the tendencies towards future are determined. The results of the study show that there are
many examples of robot technology in the tourism industry and the present findings indicate that
the use of robot technology in the future will increase in the tourism industry.
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Son yillarda diinya, yapay zeka, robot teknolojisi ve servis otomasyonu konularinda 6nemli
gelismelere tamik olmustur. Yapay zeka ve robot teknolojisi konusundaki gelismeler turizm
endiistrisi igerisinde de kendini gostermeye baslamistir (Gladstone, 2016). Yapay zeka ve robot
teknolojisi; seyahat, konaklama ve yiyecek icecek isletmelerinde isletmelerin operasyonlarim
gelistirmek, tutarli {iriin kalitesi sunmak ve bazi servis teslimat siireglerini mdiisterilerine
aktarmak igin genis firsatlar sunmasi (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017) gibi pek ¢cok nedenlerle
yaygin bir sekilde kullanulmaya baslandig1 goriilmektedir. Robot teknolojisi ve yapay zeka
alanindaki gelismeler turizm endiistrisinde satin alma maliyetlerini azaltma, bakim maliyetlerini
diisiirme gibi pek ¢cok konuda sagladig1 avantajlar nedeni ile sektérde kabul gormeye baslamistir
(Sugasri ve Selvam, 2018). Her ne kadar hizmet sektoriinde tiim servis siireglerinin robot
teknolojiler ile saglanmasi miimkiin goriinmese de giintimiizde belli siireclerin robot teknolojisi
ile yonetilmeye baslandig goriilmekte ve gelecekte de bunun artacagi tahmin edilmektedir.

Robot, insan miidahalesi olmadan gorevlerini yerine getirme yetenegini ifade eder. Sensorler ise,
bir robotun gevresi hakkinda bilgi edinmesine ve onunla etkilesime girmesine izin veren yerlesik
cihazlardir. Robotun temel gorevi bu sensorler tarafindan belirlenir. Amaglanan uygulamaya
gore robotlar endiistriyel robotlar ve servis robotlar1 olarak ikiye ayrilir (Ivanov, Webster ve
Berezina, 2017). Adindan da anlasilacagi iizere endiistriyel robotlar daha ¢ok {iretim ve
iiretimdeki diger isler ile ilgili gorevleri yerine getirmektedirler. Servis robotlar: ise insanlar
fiziksel ve sosyal etkilesimler yoluyla desteklemek ve onlara hizmet sunmak igin
tasarlanmislardir. Bu calismada daha c¢ok servis robotlarinin turizm endistrisindeki rolii ele
alinmaktadir. Bu kapsamda ¢alismada turizm endiistrisinde faaliyet gosteren igletmelerin iiriin
ve hizmet sunumunda kullanilan robot teknolojileri incelenmektedir. Ayrica Endiistri 4.0 ile
birlikte robot teknolojisinde yagsanan gelismeler tartigilmaktadar.

Ulusal literatiir incelendiginde turizm endiistrisinde robot teknolojisinin kullanimu ile ilgili ¢ok
fazla calismanin bulunmadigl gdzlemlenmistir. Konu ile ilgili yaygin calismalarm bulunmamasi,
istatistiki yontemler icin yeterli ve uygun verilerin olusmamis olmasi gibi diisiinceler ile bu
calisma kuramsal olarak ele alinmis ve gelecekte yapilacak ¢alismalara temel olusturmasi amaci
ile yapilmustir.

ENDUSTRI 4.0, ROBOT TEKNOLOJiSi VE TURiZM ENDUSTRISI

Kiiresel olgekte meydana gelen teknolojik gelismeler her sektdrde farkh 6l¢lide etkili olmakla
birlikte farkli is yapma ve calisma siireclerinde 6nemli degisimlere de neden olmaktadir. Son
yillarda tizerinde ¢ok¢a konusulmaya baslanan 6nemli bir kavram “Endiistri 4.0” dir.

2011 yilinda Hanover Fuari’'nda bahsi gecen ve ardindan Federal Almanya Hiikiimeti'nin sanayi
modernlesmesi olarak duyurdugu Endiistri 4.0 paradigmasy, tiim sektorleri derinden etkileyecek
ve isglicli piyasasimnin yapisinda onemli degisikliklere neden olacak koklii degisimleri ifade
etmektedir (Cakir, 2018). Kavramin ortaya atilmasmin ardindan Nisan 2013'te Alman Ulusal
Bilim ve Miihendislik Akademisi'nin konuyu manifesto olarak yayimlamasi ile birlikte kuramsal
cerceveye kavusmustur (Tekin, 2018). Endiistri 4.0, {iretimde makine 6grenmesinin yani sira
sanal-dijital ve fiziksel diinyay1 birbirine baglamay1 amaglamaktadir (Ozsoy, 2018). Endiistri 4.0
bir¢ok cagdas otomasyon sistemini, veri alisverisini ve iiretim teknolojilerini igeren kolektif bir
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terim olarak da agiklanmaktadir (Ozsoylu, 2017). Endiistri 4.0 kavrami yapay zeka ile birlikte
otomasyon sistemlerinin ve robot teknolojilerinin yeni bir boyut kazanmasii, ortaya cikan
biiyiik verilerin iglenip analiz edilerek degerlendirilmesini iceren ¢ok genis bir kavram oldugu
anlasilmaktadir. Endiistri 4.0 basta iiretim stireclerinde ve ¢alisma kosullarinda olmak {izere pek
¢ok alanda koklii degisimlere neden olacag: agiktir.

Endiistri 4.0 ile birlikte robot teknolojisi de yeni boyut kazanmigtir. Tiirk Dil Kurumu robot
sozcliglinii, “belirli bir isi yerine getirmek i¢in manyetizma ile kendisine gesitli isler yaptirilabilen
otomatik ara¢” olarak tanimlamaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2019). Amerika Robot Enstitiisii ise
(1979) robotu, “cesitli isleri yapabilmek icin programlanmis hareketlerle malzeme, parca, alet
veya Ozel cihazlar1 tasimak igin tasarlanmis ¢ok islevli, tekrar programlanabilir diizenek” olarak
agiklamaktadir (Bilim ve Teknik, 2019). Robot, hareket edebilen ve belirli bir islemi
gerceklestirebilen otomatik bir fiziksel cihaz olarak da tanimlanabilir. Robotik uygulamalar
glinlimiizde evlerde, imalat sektoriinde, ila¢ sektoriinde, pazarlama faaliyetlerinde, eglence
faaliyetlerinde vb. pek ¢ok alanda farkli bicimde karsimiza g¢ikmaktadir. Turizm endtistrisi
agisindan bakildiginda da robot uygulamalarmin farkli alanlarda pek ¢ok érneklerini gérmek
miimkiindiir (Sugasri ve Selvam, 2018). Calismanin devaminda bu 6rneklere yer verilmistir.

Robotlarin gesitli is siire¢lerinde insanlarin yerini almalar1 ve baz1 islerde baskin olmalari pek ¢ok
fayda saglarken, diger yandan ¢alisanlarin yasam standardini diisiirecegi ve yikici yan etkilerinin
olacag1 endisesi giin gectikge artmaktadir (Yilmaz, 2018). Robotlasma ile birlikte ¢alisanlarin
tehdit altinda oldugu kaygilarina 1s1ik tutan Diinya Ekonomi Forumu tarafindan desteklenen
“istihdamin gelecegi” konulu arastirma 702 meslek igin bilgisayarlasmanin olasiigimi tahmin
edebilecek yeni bir metodoloji uygulamistir. Buna gore bilgisayarlasma ve robotlasmanin
olasiliginin en yiiksek goriildiigii 6rnek meslekler icerisinde restoran ve kafe garsonlar1 da yer
almustir. Giiniimiizde pek ¢ok yeni uygulamada insan robot igbirliginde insan ve makine birlikte
el ele galismaktadir. Insan, iiretimi kontrol ve takip islerini yaparken, robotlar ise daha gok
tiziksel olarak yorucu ve bilek giicline dayanan isleri yapmaktadirlar (Firat ve Firat, 2017). Robot
teknolojisinin yayginlasmasi ile birlikte bazi is ve mesleklerde insana olan ihtiyag azalirken bazi
is stireclerinin de yeniden diizenlenmesini gerekli kilmistir.

Sanayi devriminin ardindan baglayan teknolojik gelismeler zamanla hizmet endiistrisinde de
kendini goOstermis ve isletmelere Onemli firsatlar sunmustur (Collier, 1983). Ornegin
havalimanlarmdaki self servis check-in kiosklar1 yolcularmn havalimanlarinda bekleme stirelerini
azaltmakta, ugus kapisina daha hizh ilerleme imkam sunmakta ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin saglanmasina katkida bulunmaktadir. Benzer sekilde ¢esitli mobil uygulamalar
miisterilerin yakinlarindaki restoranlar igin bekleme siirelerini gostermekte ve uzaktan sirada
bekleme sans1 tanimaktadir. Tiim bunlar robot teknolojisi ile birlestirildiginde yepyeni iiretim,
hizmet ve is yapma siirecleri ortaya ¢ikmaktadir.

Mette Hjagler (2015) turizmi degistiren ilk yiiz yenilikten bahsederken; 1967 yilinda elektrikle
calisan ilk robot havuz temizleyicisinden, 1989 yilinda tiretilen ve otellerde kullarulan ilk ¢im
bicme makinelerinden s6z etmektedir. Bunlar turizm endiistrisinde robotik uygulamalarin
ilklerinden sayilabilecek 6rnek uygulamalardir.

Diinyanin 6nde gelen tur operatorlerinden biri olan TUI “Pepper” isimli robotu kullanmaya
baslamistir. Robotun simdilik temel gorevi calisanlara, ziyaretgilere ve miisterilere yardimei
olmaktir. Ancak bunun bir ilk oldugu ve gelecekte nelerin yapilabilecegi konusunda 6nemli
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fikirler verecegi diistiniilmektedir. Sirket yoneticileri otomasyon ve robotlasmanin sirketlerinin
geleceginde 6nemli yer tutacagini ifade etmektedirler (www.turizmguncel.com).

Singapur, turistlere bilgi ve yardim saglamak amaci ile robotik sanal asistan Sara’y1 (Singapore’s
Automated Responsive Assistant) test etmistir. Bu robot bir turistin yerini tespit ederek gercek
zamanli yardim ve yonlendirme hizmeti sunabilmektedir (Niculescu vd., 2014). Sara, insanlarin
yerini almak yerine insan kullaricilar ile is birligi yapmak igin programlanmus bir robot olarak
anlatilmaktadir.

Cheung vd., (2017) robot teknolojisinin engelli bireylerin giinliik hayatta yasam kalitesini
iyilestirecegini ve bireylerin seyahatlerini kolaylastiracagini ifade ederken, Niteo vd., (2014)
robotlarin turistler ve aracilar arasindaki Ozellikle dil sorununun ¢oziilmesinde, iletisimin
kolaylasmasinda 6nemli rol oynayacagin ileri siirmiiglerdir (Mil ve Dirican, 2018). Bu da robot
teknolojilerinin turizm ve turistler iizerine olan etkilerinin bir diger boyutudur.

Robotlarin bulut baglantisi sayesinde baglh olduklar1 ag aracilig1 ile aralarinda bilgi ve deneyim
paylasimi yapmalar1 s6z konusu olabilmektedir. Bir turistin daha 6nce ziyaret ettigi bir tesisteki
deneyim, memnuniyet, istek ve beklenti gibi kisisel durumlar1 bu ag tizerinden paylasilmasi ile
sonraki ziyaretlerinde daha kisiye 6zgii hizmet almasi saglanabilmektedir (Tung ve Law, 2017).

2019 yilinda Ispanya’nin Seville sehrinde gergeklesen Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi (WTTC)
zirvesinde teknolojik gelismeler ve robotlarin kullanilmas: ile birlikte oniimiizdeki 15 yilda is
dallarmin yiizde 47’sinin degisecegine vurgu yapilmistir (www.turizmguncel.com). Yine Bank
of America tarafindan yapilan bir arastirma sonuglarina gore ise giiniimiizde robotlar {iretim
siireclerinde %10’luk bir gorev f{istlenirken 2025'te bu oranin %4571lere kadar ulasacag:
ongorilmiistiir (www.dijitalbursa.com). Bunun gibi pek c¢ok gosterge robot teknolojisinin
gelecekte Gneminin artacagina isaret etmekte, farkli alanlarda koklii degisimlere neden olacagini
gostermektedir.

Konu ile ilgili ulusal kaynaklara bakildiginda robot teknolojisinin tip, tarim, gida {iretimi gibi
farkli alanlarda robot kullanimina iligkin gesitli ¢alismalara rastlanilmaktadir (Gorgiin, 2018).
Turizm alaninda yapilan c¢alismalarin ise oldukg¢a simmirli oldugu anlasilmaktadir. Calismanin
devaminda turizm endiistrisinin farkli alanlarinda kullanilmaya baglanan robot teknolojileri
orneklerle ele alinmaktadir.

Otel isletmelerinde Robotlasma

Robot teknolojisi, otel isletmeleri tarafindan farkli alanlarda, farkli amaglarla kullanilmaya
baglanmistir. Ornegin Japonya’daki Henn-na Otel tamamen otomasyon ve robot teknolojisi ile
faaliyet gostermekte, giris ¢ikis islemleri robotlar tarafindan yapilmakta ve konuklar higbir
calisan ile karsilasmamaktadirlar. Tim gorevlileri robotlardan olusan diinyanin ilk
orneklerinden sayilan Japonya Nagasaki’deki Henn-na otel 2015 yilinda faaliyete baslamistir.
Otele giriste dinozor robotlar tarafindan kargilanan misafirlere yine odalarm bulunmasina
robotlar yardimcr olmaktadir (Ohlan, 2018). Misafirleri kapida bir dinozor robotun karsiladig:
otelde giris ¢ikis islemleri dahil pek ¢ok gorev robotlar tarafindan yerine getirilmektedir. Robotlar
misafirler ile farkl dillerde iletisim kurabilmektedir. Misafirler oda numaralarini belirtmek sureti
ile bavullarini teslim ettiklerinde robotlar misafirlerin bavullarim1 odalarina kadar
ulagtirmaktadirlar (www.bbc.com).
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Resim 1’de goriilen robot otel igerisinde gezinebilmekte, asansorleri kullanabilmekte, miisteri
isteklerini 6grenerek talepleri miisterinin kapisina kadar ulastirabilmektedir (Ivanov, Webster ve
Berezina, 2017).

Resim 1: Otel Robotu

Kaynak: (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017)

Hilton Otelleri IBM ile birlikte 2016 yilinda “Connie” admi verdikleri concierge robotunu
gelistirmistir. Otel misafirleri robota kisisel sorular, yeme i¢cme ve seyahat ile ilgili sorular
sorabilmekte otel i¢i ve cevresi hakkinda genis bilgi alabilmektedir. Bir¢ok dilden anlayabilen
robot, misafirlere aninda cevap verebilmektedir. Robot her insan ile etkilesimden yapay zeka
sayesinde yeni seyler Ogrenebilmekte ve bu bilgiyi ilerleyen siireclerde hizmet kalitesini
iyilestirme amacl kullanabilmektedir (Soicaltables, 2019).

Resim 2: Hilton Otelleri Robotu Connie

Kaynak: (www.businessinsider.com)

Belgika’daki Marriott Otel’de ¢alisan 6 kg agirliginda 57 cm boyundaki “Mario” adli robot 19 dil
konusabilmekte, misafirlere oda anahtarlarmi verip otelin iginde veya disindaki etkinlikler
hakkinda misafirlere bilgilendirme yapabilmektedir (www.tuyed.org). Diger yandan Alibaba,
insansiz ilk otelini Cin'de test etmeye baslamistir. Otelde check-in islemleri, misafirlere yemek
servisi gibi pek cok islem robotlar tarafindan yapilmaktadir. Bardaki robot yirmiden fazla
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kokteyli otomatik olarak hazirlayabilmekte ve hesabi misafirlerin yiiziinii tarayarak otel
faturasina ekleyebilmektedir (www.tourexpi.com).

Robotlar, otel isletmelerinin farkli boliimlerinde misafirlere direk hizmet sunan ya da gorevli
calisanlara destek saglayan konumunda olabilmektedirler. Robotik resepsiyon gorevlileri, valiz
tasiyicilar, bagaj muhafaza robotlari, oda asistanlari, elektrikli siiplirge kullanan robotlar
giliniimiizde otel igletmelerinde goriilen robot teknolojilerinin 6rneklerinden bazilaridir. Cesitli
oteller misafirlerin odalarina yiyecek icecek servisi ve benzeri hizmetler sunmak i¢in robotlardan
faydalanmaktadir. Ayrica otel misafirlerinin giris c¢ikis islemlerini her hangi bir calisana
gereksinim duymaksizin yapilabilmesine olanak saglayan isletmelerin varlig1 her gecen giin
artmaktadir. Bazi otel isletmeleri bunu bir adim daha ileri gotiirerek misafirlerine mobil cihazlar
araciligi ile check-in check-out yapma imkani sunmaya da baglamisgtir.

Otel isletmelerinde robot teknolojisi her ne kadar ¢ok fazla yayginlasmamis goriinse de
Japonya’da ki Hann-na otel Hilton'un Connie robotu gibi 6ncii uygulamalar sektor i¢in 6rnek
tegskil eder nitelikte olduklarn goriilmektedir. Robot teknolojisinin otellerin farkl
departmanlarinda yayginlasmas ile birlikte iscilik maliyetlerinde azalma saglayacag: gibi otel
faaliyetlerinde verimliligi artiracag1 ve otel isletmelerine ¢ok yonlii firsatlar sunacag: agiktir.
Ancak bu konuda ortaya c¢ikabilecek olumsuz etkilerin hemen anlasilmasi miimkiin
olmayacaktir. Test asamasindaki uygulamalardan elde edilen geri bildirimler sonucu olasi riskler
belirlenebilecek, cesitli iyilestirmeler s6z konusu olacaktr.

Restoran Isletmelerinde Robotlasma

Restoran isletmelerinin hem yemek hazirlama hem de hazirlanmis yemegi misafirlere servis etme
stireclerinde robot teknolojilerinden yararlandigr goriilmektedir. Robot teknolojisini kullanan
restoranlarda misafir karsilama, yemek servisi yapma, yemek pisirme gibi pek ¢ok gorev robotlar
tarafindan yapilabilmektedir (Yu vd., 2012). ABD’nin Boston sehrinde agilan Spyce Restoran’min
mutfaginda insan ¢alisan bulunmamaktadir. Restorana giriste self-servis ekranlarda misafirler
tarafindan verilen siparisler robotlar tarafindan hazirlanarak misafirlere servis edilmektedir.
Robotik mutfak, servis islemini tamamladiktan sonra robotlar kendi temizligini de
yapabilmektedir (www.geleceksimdi.com).

Cin’de 1,2 metre boyunda 10 adet robotun ¢alistig1 bir restoranda robotlar siparis almakta, pilav
pisirmekte, patates kizartmasi yapmakta ve bunlar1 kibarca miigterilere sunduklar: bir restoran
bulunmaktadir. Robotlar mutfak disinda restoranlarin tamitim ve reklam kampanyalarinda da
kullanilmaktadir. Moskova’da bu yonteme bagvuran bir restoranin satislarimi %40 oraninda
artirdig1 gortilmiistiir (www .fortuneturkey.com).

Pizza Hut restoran zincirlerinin uzak dogu halkasinda “Pepper” ad1 verilen robot miisterilerden
siparis alip tahsilat yapabilmektedir (Yilmaz, 2018). Pizza Hut Sangay’da denedigi yeni
konseptinde robotlar gelen misafirleri giiler yiizle karsilamakta onlara masalarini gostererek eslik
etmektedir (www.cnnturk.com, 2019). “Pepper” miisteriler ile iletisim kurmak icin ses tanima ve
yapay zeka kullanmaktadir. Ayni zamanda Pizza Hut ile Master Card tarafindan gelistirilen
sistem sayesinde miisterilerden alinan siparigler kolaylikla mutfaga iletilmekte ve siireg sonunda
miisterilerden tahsilat yapilabilmektedir (Ivanov, Webster ve Berezina, 2017).
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Resim 3: Cin’de Robot Garson

Kaynak: (www .turkiyegazetesi.com.tr).

Tayland’ta 2010 yilinda toplam 4 robot garsondan olusan Japon Hajime restoran acilmistir.
Hajime Restoran samuray gibi giyinmis robotlarin yer aldig1 temal bir restorandir. Miisteriler
siparislerini kullanici dostu dokunmatik bir ekran {izerinden vermekte ardindan robotlar
mutfaktan aldiklar: yiyecek ve icecekleri miisterilere servis etmektedirler (Pieska vd., 2013).

Resim 4: Servis Robotu

Kaynak: (Pieska vd., 2013).

Iran’in baskenti Tahran’da acilan Robolsef Restoranda robot garsonlar misafirleri karsilamakta,
siparisten servise tiim hizmetleri sunmakta, 6demeleri online yapabilmektedirler. Dijital
masalardan olusan restoranda siparis bekleme esnasinda oyun oynanabilmektedir. Mutfak
boliimiinden robotlar tarafindan alinan siparisler masalar arasina dosenmis olan rayli sistem
araciligl ile miisterilere servis edilmektedir (www.hurriyet.com.tr).

“Ginger”, Nepalli bir girisimci tarafindan tasarlanmis yaklasik bes metre boyunda bir robottur.
“Ginger”, mutfak ve restoran masalar1 arasinda yemek servisi yapmak icin tasarlanmigtir. Robot,
sarj edilmesi gerektiginde otomatik olarak sarj iinitesine geri donebilme kabiliyetine sahiptir.
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Robot, miisteriler ile Ingilizce ve Nepalce dillerinde iletisim kurabilmektedir. Restoranda bir
robotun hizmet veriyor olmasi insanlar ic¢in ayrica bir g¢ekicilik unsuru da olusturdugu
goriilmiistiir (www.gezengenc.com).

Konya’da bir yazilim firmasi tarafindan gelistirilen “Ada” isimli garson robot 2015 yilinda bir
kafede miigterilere hizmet vermeye baglamigtir. Miisterilerden siparis alip, mutfaktan temin ettigi
siparigleri masalara servis edebilen robot miisteriler ile karsilikli diyaloga girebilme 6zelligine de
sahiptir (www.milliyet.com.tr). Yerli bir isletme tarafindan gelistirilen robotlarm giintimiizde
satisina ve kiralanmasma baslanmustir. Robotun genel kabiliyetleri arasinda; brosiir dagitma,
dans etme, garsonluk hizmeti sunma, karsilama hostesligi, hasta bakicilik, basit mutfak islerini
yapma, resepsiyon gorevlisi olarak ¢alisma bulunmaktadir (www.akinrobotics.com).

Resim 5: Robot Garson Ada

Kaynak: (www.akinrobotics.com)

Restoran igletmelerinde robotlar; miigterileri karsilamak, yonlendirmek, yemek siparisi almak,
yemek pisirmek ve yemek siparisi servis etmek gibi pek ¢ok igin yaninda ayn1 zamanda dans
ederek sarki soyleyerek miisterileri eglendirmek gibi fonksiyonlar1 da olabilmektedir (Jyh-Hwa
ve Su Kuo 2008). Restoran isletmelerinin mutfaklarinda robot teknolojisinin kullanilmasi
porsiyonlama ve pisirme islemlerinin tutarli, dogru ve esit bir sekilde yapilmasma da olanak
saglamaktadir. Diger yandan robotlar rutin isleri yerine getirmek sureti ile restoran ¢alisanlaria
misafirler ile daha yakindan ilgilenme, daha anlamli ve uzun vadeli iligkiler kurma olanag:
saglamuis olur.
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Miizelerde Robotlasma

Diinyanin gesitli yerlerinde bulunan miizelerde robot rehberler tarafindan ziyaretgilere rehberlik
hizmeti verilmeye baslandig1 goriilmektedir. Tablo 1’de robot rehberlerin hizmet verdikleri
miize, miizenin bulundugu tiilke ve robot isimleri verilmistir.

Almanya’nin Bonn sehrinde bulunan Deutsches Miizesi'nde gelen ziyaretgilere robot rehber
hizmeti sunulmaktadir. “Rhino” ad1 verilen robot, ziyaretgilere interaktif bir bicimde miizede
bulunan eserler hakkinda bilgiler vermekte, web ara yiizii aracilif ile diinyanin farkl yerlerine
internet yolu ile baglanarak goriintii aktarimi yapabilmektedir (Burgard vd., 1999). “Minerva”
adli robot ise Amerika’da Washington DC’de Ulusal Amerikan Tarihi Miizesi'nde kullarulan
ziyaretgilerin bilgi almalarmi ve eglenmelerini saglayan bir diger 6rnek robottur. Robotlar
miizelere gelen 6zellikle cocuk ziyaretcilerin ilgisini de ¢ekmektedir (Erbay, 2017).

Tablo 1: Cesitli Miizelerde Rehberlik Hizmeti Veren Robotlar

Robot Ismi Hizmet Verdigi Miize Ulke
Rhino Bonn Alman Miizesi Almanya
Minerva Smithsonian Ulusal Amerikan Tarih Miizesi Birlesik Devletler
Sage Carnegie Dogal Tarih Miizesi Birlesik Devletler
Chips Carnegie Dogal Tarih Miizesi Birlesik Devletler
Sweetlips Kuzey Amerika Vahsi Yasam Merkezi Birlesik Devletler
Joe Historybot Heinz Tarih Merkezi Birlesik Devletler
Care-o-bot [letisim Miizesi Almanya
Hermes Heinz Nixdorf Miizeleri Birlesik Devletler
Jinny Ulusal Bilim Miizesi Kore
Robovie Osaka Bilim Miizesi Japonya
Enon Kyotaro Nishimura Miizesi Japonya
Urbano Prens Felipe Miizesi Ispanya
Indigo Helenistik Diinya Vakfi Yunanistan
Cicerobot Agrigento Arkeoloji Miizesi Italya
Tawabo Tokyo Kulesi Japonya
Unnamed Tate Brtiatin Ingiltere
Frog The Royal Alcazar Ispanya
Asimo Miraikan Ulusal Bilim ve Innovasyon Miizesi | Japonya
Aggie Bat1 Avustralya Sanat Galerisi Avustralya
Unnamed Biiyiik Savas Miizesi Fransa
Pepper Smithsonian Miizesi Birlesik Devletler
Humanoid Robot Jaipur Balmumu Miizesi Hindistan

Kaynak: (Yildiz, 2019: 171)

Honda tarafindan gelistirilen robot “Asimo” Japonya’da bulunan Miraikan Bilim Miizesi'nde
rehberlik hizmeti veren bir diger robot ornegidir. “Asimo”, miizedeki ziyaretgilerle etkilesime
girebilen insans1 gortiniimlii bir robottur. Robot ¢evreyi tavanda bulunan sensorler araciligi ile
yonlendirebilmektedir. Japonya'da diger bir robot Tokyo kulesinde bulunan ve dort dil
konusgabilen “Tawabo” isimli robottur. Gelen ziyaretcilere turla ilgili bilgiler aktarabilmekte,
genis ekran sayesinde giiliimseyebilmektedir (Al-Wazzan vd., 2016). Rusya’da Polymus
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Miizesinde “Sepulka” ad1 verilen robot gelen ziyaretcilere sergileri ve miizeyi tanitmakla birlikte
egitim aktivitelerinde de aktif rol oynamaktadir (Boyraz, 2011).

Toyota'nin en son gelistirdigi robotlardan birisi olan 1.2 metre boyunda ve 60 kg agirhigindaki
robot Japonya'nin Toyota sehrinde yer alan Toyota Kaikan Sergi Merkezi'nde gelen ziyaretcilere
rehberlik hizmeti veren diger bir robottur. Insanlarm sahip oldugu bazi duygu ve jestlere sahip
olan bu robot, resim tanimlama 6zelligi sayesinde ziyaretcilerini kullandiklar: isim kartlarindan
kolaylikla tantyabilmekte, boylelikle tura katilmis olan herhangi bir ziyaretci ile birebir iletisim
kurabilmektedir (Yildiz, 2018: 4689).

Turist Rehberligi Mesleginde Robotlasma

Turist rehberligi mesleginde robot kullanimi ile ilgili literatiir incelendiginde robot
teknolojilerinin rehberlik meslegindeki kullanimina iliskin ¢alismalarin oldukca smirh oldugu
goriilmektedir. Bu durum robot rehberlerin Tiirkiye’de heniiz kullanilmamasindan kaynakl
nedenlerle agiklanabilir. Ulusal literatiir agisindan bakildiginda Yildiz'm (2019) yapmis oldugu
“turist rehberligi mesleginde robot rehberlerin yiikselisi” konulu ¢alisma farkindalik yaratma
agisindan ulusal literatiirde ilklerden sayilabilecek bir arastirmadir. Yildiz (2019) bu calismasinda
konuyu “turist rehberlerinin, robot turist rehberlerine yaklasimi1” ve “turistlerin, robot turist
rehberlerine yaklasimi1” olmak iizere iki baslik altinda tartismustir. Turist rehberleri, robot turist
rehberlerini isini kolay hale getiren bir yardimcidan ziyade kendisine rakip olarak gorebilecegini
ve bu yiizden isini kaybetme kaygis1 yasayabilecegini ifade etmistir. Bu durum rehberin
motivasyonunu ve performansim olumsuz yonde etkileyebilecegine isaret etmistir. Turist
agisindan bakildiginda ise; turistin gittigi yerin kiiltiirtinii, 6zelliklerini bir robottan 6grenme
yerine insan-insan iligkisini tercih edebilecegini dile getirmisgtir.

Insan iligkilerinin 6n planda oldugu turizm sektdriiniin alt meslek dallarindan biri olan turist
rehberligi meslegi teknoloji alaninda yasanan gelismelerden paymna diiseni almaktadir. Bunun
sonucu olarak diinyanin gesitli yerlerinde miize ve sergi salonlarinda rehberlik hizmetinin
robotlar tarafindan verildigi goriilmektedir. Her ne kadar Tiirkiye’de robot rehberlik
yaygimnlasmamis olsa da T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligina bagli bazi miize ve 6ren yerlerinde
sesli rehber olarak da adlandirilan “audioguide” ve radyo frekansi ile calisan “head-set” olarak
bilinen seyyar mikrofon ve kulaklik diizenegi ile cesitli hizmetler sunulmaktadir (Yildiz, 2019).
Giiniimiizde T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhigina bagh 22 miize ve oren yerinde sesli rehberlik
sistemi kullanilmaktadir (www.dosim.gov.tr).

Giiniimiizde robot turist rehberlerinin ¢ogunlukla kapali mekéanlarda hizmet verdikleri
goriilmektedir. Japonyanmin Kyoto sehrinde ise rehberlik hizmeti sunan Robohon'un acik
alanlarda rehberlik hizmeti sunan robot turist rehberlerinin onciisii olarak goriilmektedir.
Nitekim rehberlik meslegi kapali alanlar ile kisitli, yalmzca kars: tarafa bilgi aktarma ile smurh
bir meslek olmadig: diistiniildii§iinde, robotlarin rehberlerin yerini kisa vadede doldurmalar:
miimkiin goriinmese de uzun vadede gelisen teknoloji ile birlikte robot rehberlerin sektorde
onemli rol oynayacag soylenebilir (Yildiz, 2019).
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Havalimanlarinda Robotlasma

Diinyanin  ¢esitli yerlerinde havalimanlarinda robot teknolojisinden faydalamldig:
goriilmektedir. Miinih Havalimaninda “Josie Peppeer”, Seul Havalimaninda “Troika”, Shenzen
Havalimaninda “Anbot”, Amsterdam Havalimaninda “Spencer” havalimanlarinda faaliyet
gosteren onemli robot ornekleridir. Havalimanlarinda robotlar; yolculara yonelik karsilama,
danismanlik yapma, bilgilendirme, yolculara eslik etme, terclimanhik yapma, yolcularin
bagajlarin tagima, glimriiksiiz alisveris Onerileri sunma gibi pek ¢ok konuda bilgi ve hizmet
sunmaktadirlar. Robotlar havalimanlarinda ¢evre temizliginde de kullanilmaktadir. Robotlar
oncelikle temizlige ihtiyag olan alanlari belirlemekte ardindan temizlenmesi gereken alanlara en
uygun rotalardan ulasarak temizlik faaliyetlerini yerine getirmektedir. Ayrica havalimanlarinda
devriye gezen robotlar giivenlik konusunda 6nemli rol oynamaya baslamislardir.

Giiney Kore’de Seul Incheon Havalimaninda seyahat eden yolculara ugaga binis kapilarina kadar
robotlar eglik etmektedir. “Troika” adi verilen yaklagtk 140 cm boyundaki robot ismi
cagrildiginda tepki verebilmekte, seyahat eden yolculara kapr numaralarini gostermekte,
yolcularin seyahat edecekleri destinasyona iliskin hava durumu, muhtemel ugus gecikmeleri ve
havalimani haritas: hakkinda bilgiler aktarabilmektedir (www.turizmglobal.com).

Cin’de detektor ve kamera ile donatilmis ¢ok sayida robot havalimanlarinda devriye gezmeye
baslamistir. “Anbot” adli robot Shenzen Havalimaninda yolcularin ve havalimaninin giivenlik
ihtiyacin1 karsilamaktadir. Robot insan yiizlerini algilayip hatirlayabilmekte, potansiyel
suclularin tespitinde, stipheli kigilerin takip edilip kayitlarm tutulmasinda &nemli rol
oynamaktadir (www.medium.com).

“Spencer” ad verilen robot Schiphol Havalimaninda KLM tarafindan yolcularin ugus kapilarma
yonlendirilmesine yardimci olmak igin tasarlanmis ve 2016-2017 yillarinda test edilmistir.
Yolcularin gecikme, dil engelleri ve yollarim1 kaybetmeleri gibi cesitli zorluklarin siklikla
yasanmasl isletme yOneticilerini bu tiir arayislara itmistir. Avrupa Birligi ve ¢esitli {iniversiteler
tarafindan desteklenen proje ile gelecek yillarda robot teknolojilerinden daha fazla
faydalanilmas1 amaglandig ifade edilmistir (www.aerosociety.com).

Resim 6: Spencer Yolcu Rehberlik Robotu

Kaynak: (www.alli)lane.tv).
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Japonya'nin Tokyo uluslararas1 havalimaninda hizmet vermeye baglayan “Hitachi” isimli robot
yolculara havalimani igerisindeki havayolu isletmelerini bulma, magaza ve restoranlar1 bulma
konusunda destek olmakta, yolcular1 yonlendirebilmektedir. Bunun gibi pek ¢ok ornege
diinyanin gesitli havalimanlarinda rastlamak miimkiindiir.

Robot teknolojisinin  havalimanlar1 i¢in olduk¢a elverisli oldugu anlasilmaktadir.
Havalimanlarimda robot teknolojisi; yolcularin karsilanmasi, bilgilendirilmesi, bagaj islemlerinin
yapilmasi, yolculara duyurularin yapilmasi, havalimani giivenli§inin saglanmasi, temizlik
islerinin yapilmas1 gibi pek ¢ok farkli alanda daha genis kapsamli kullanilmasi miimkiin
goriinmektedir.

Turizmde Robot Teknolojisinin Gelecegi

Mobil cihazlar ile kontrol olanaklari, elektronik bilet uygulamalari, mobil check-in islemleri,
mobil bankacilik, robot lobiler, self servis kiosklars, elektronik erisim, e-lounge, akilli telefon binis
kartlari, optimizasyon hizmetleri, kisisel cihazlar ile farkli erisim olanaklar1 devrim niteligindeki
en son teknolojik trendlerden bazlaridir. Giintimiizde bunun gibi pek ¢ok o6rnek saymak
mimkiindiir. Hizla gelisen teknoloji ¢aginda turizm endiistrisinde pek c¢ok alanda onemli
degisimlerin yasandig1 ve yasanmaya devam edecegi aciktir. Gegmiste imkansiz gibi goriinen
pek cok seyin gelisen teknoloji ile birlikte giintimiizde gergeklesmis oldugunu goérmek, gelecekte
de imkansiz gibi goriinen pek ¢ok seyin gerceklesebileceginin isaretcisidir.

Gelecekte robotlarin yayginlasmasi ile birlikte insan ile robot etkilesimi artacaktir. Bu durum
insan calisanlar ile robot calisanlar arasinda daha uyumlu ¢alismayi, daha verimli siiregler
gelistirmeyi gerekli kilacaktir. Robot teknolojisi diisiik is gilicii seviyesindeki rutin gorevleri
yerine getirerek diger calisanlarin ve yoneticilerin daha entelektiiel anlamda {ist gorevler
iistenmelerine olanak saglayacaktir. Diger bir agidan bakildiginda robotlasma ile birlikte
insanlarin bog zamanlar: artacagi ve turizm hareketlerine katihimin da artacag: soylenebilir.

Robot teknolojisinin gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve ucuzlamasz ile birlikte 6nemi artarak farkl
alanlarda yayginlagsmasi kaginilmazdir. Robot teknolojisi bir yandan pek ¢ok umut barmdirirken
diger yandan ¢ok fazla endiseyi de beraberinde getirmektedir. Bu endiselerin basinda giivenlik
ve bazi mesleklerin ortadan kalkmasi olarak goriilmektedir. Ancak robot teknolojisi yok olmasina
neden olacag1 mesleklerden ¢ok, yeni mesleklerin ortaya ¢ikmasina neden olacag ortaya atilan
diger bir gortistiir. Pek ¢ok is ve is siirecinin insanlarin elinden robotlarin kontroliine ge¢cmesi
insanlarin daha ¢ok kisisellestirilmis hizmetlere odaklanmasina firsat tanimis olacaktir.

Turizm isletmelerinde robot teknolojilerinin kullanim1 ayni zamanda 6nemli bir veri bankas:
olusturma araci olarak da goriilebilir. Kayit altia alman goriintiiler, ses kayitlari, miisteri
diisiinceleri gibi pek ¢ok verinin saklanmasina, analiz edilmesine ve daha iyi {iriin ve hizmet
sunulmasina olanak saglayacaktir. Bu noktada elbette kisisel verilerin kullarmimu ile ilgili yasal
diizenlemelere ihtiya¢ duyulacaktir.

SONUC VE TARTISMA

Glintimiizde turizm endiistrisine bakildiginda robotlar; Cin’de havalimaninda turistlere ugus
bilgileri hakkinda bilgi vermekte, yolcular1 yonlendiren bir gorev {istlenebilmekte, otel

415



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(3): 403-420.

resepsiyonlarinda misafirleri karsilayip odalarini gostermekte, otel odalarina gikarak misafirlerin
isteklerini yerine getirebilmekte, turizm enformasyon merkezlerinde ziyaretgilere farkli dillerde
onemli bilgiler aktarabilmekte, restoranlarda yemek pisirip pisen yemegi misafirlere servis
edebilmekte olduklarini gormek miimkiindiir. Siirekli gelisen teknoloji ile birlikte bu tiir robot
uygulamalarin gelecekte yayginlasmas: da kacmilmazdir. Nitekim robot teknolojisinden
yararlanmanin isletmeler icin pek ¢ok avantaji s6z konusu oldugundan isletmeler bu teknolojik
uygulamalardan yararlanma yoluna gitmeye devam edeceklerdir.

Bu calismada turizm endiistrisinde robot teknolojisinin mevcut kullanim1 ve gelecege yonelik
ongoriiler degerlendirilmistir. Turizm endiistrisinde tiim siireclerin robotlasmas: elbette
diisiiniilemez. Ancak mevcut durum ile robot ve yapay zeka teknolojisindeki gelismeler dikkate
alindiginda turizm endiistrisinin pek ¢ok kesiminde insan ¢alisanlara alternatif robot ¢alisanlarin
sayis1 her gecen giin artacagl anlasilmaktadir. Turizm endiistrisinde robot teknolojisinin
gelecekte giintimiize gore ¢cok daha fonksiyonel bir hal alacag: kesindir.

Endiistri 4.0 ile birlikte artacak olan robotlasma, turizm isletmelerine basta enerji ve kaynak
verimliligi olmak tizere pek ¢ok konuda 6nemli faydalar saglayacag diistiniilmektedir. End{istri
4.0 ile birlikte ortaya c¢ikan dijital doniisiim, iiretim siireclerini hizlandirmakta, kaynak
kullanimini azaltmakta ve bu yonii ile stirdiiriilebilirlige katkilar saglayacag diistiniilmektedir.
Yine de bu siirecte siirdiiriilebilirlik agisindan ortaya cikabilecek riskler konusunda arastirmalar
yapilarak olas: riskler karsisinda 6nlemler alinmalidar.

Robot teknolojisinde yasanan gelismelerin turizm endiistrisi {izerinde donitistiiriicii etkilerinin
olacag: aciktir. Ozellikle robot teknolojisinin isletmelerin rekabet ve karlilig1 {izerindeki etkileri
(Firat ve Firat, 2017) disiiniildiigiinde isletmelerin bu gelismelere kayitsiz kalmasi miimkiin
goriinmemektedir. Isletmeler rekabet avantaji elde etmek, maliyetleri azaltmak, is siireglerini
kolaylastirmak, gekici unsurlar olusturmak gibi pek ¢ok nedenlerle robot teknolojisinden daha
fazla faydalanma yoluna gideceklerdir.

Gorme ve insan tanima, duyma, konusma gibi kabiliyetleri ile brosiir dagitma, dans etme,
garsonluk hizmetlerini yerine getirme, {irtin tamitimi yapma, misafir karsilama, egitim ve
bilgilendirme gibi faaliyetleri yerine getirebilen robotlar gilintimiiz kosullarinda yaygmn bir
sekilde iiretilmeye baglandigy, ticari amagh satiglarinin yapildig: ve kiralandig goriilmektedir.
Gelisen teknoloji ile birlikte bunlarin yayginlasmas: da kagimilmazdir. Mevcut durumda robot
teknolojisinin pahali olmasi gelecekte ucuz olmayacagi anlamma gelmez. Robot {iretim
pazarindaki biiyiime ve rekabet ilerleyen siireclerde robot fiyatlarmin diismesini saglayacaktir.
Bu da farkl alanlardaki igletmelerin robot temin etme olanagin kolaylastiracak ve artiracaktir.

Robot teknolojisinin gelecekte etkinliginin artacags, bu teknolojinin pek ¢ok alana niifuz edecegi,
giinliik hayatin bir parcas: haline gelecegi, turizm endiistrisinde faaliyet gosteren otel, restoran
isletmelerinde de yayginlasacag1 ongoriilmektedir. Bu durum beraberinde siber giivenlik ve
kisisel verilerin korunmasi gibi bazi sorunlar1 da beraberinde getirecegi dile getirilmekte
dolayisiyla bu yonde bazi Onlemlerin almmasi ve yeni diizenlemelerin yapmas1 da
gerekmektedir (Kayiket ve Bozkurt, 2018). Turizm otoriteleri, turizm isletme yoneticileri, kamu
otoriteleri bu durumun farkinda olmalari, cesitli yasal diizenlemelere simdiden gitmeleri ve
riskler karsisinda gerekli onlemleri 6nceden almalar1 gerekecektir. Ayrica ilgili kesimlerin
Endiistri 4.0 ve yapay zeka ile birlikte ortaya ¢ikacak yenilik¢i uygulamalar karsisinda gok yonlii
hazirlikli olmasi gerekecektir.
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Robot teknolojilerinin restoran isletmelerinde yayginlasmaya baglamas: insan emegine dayal
faaliyet gosteren isletmelerde calisanlarin isten ¢ikarilmasi konusunda endiseler dogurabilirken,
iiretici tarafindan teknolojiyi iyi kullanmanin igletmelerin biiyiimesi ve daha fazla kar elde
etmesini saglayacagini savunmaktadir. Robot teknolojisinin mutfak tarafindaki rutin islerin
yerine getirilmesinde aktif olarak kullanilmasi ile insanlarin daha yaratici arayislara
odaklanmasini saglayacag: diisiiniilmektedir.

Robot teknolojilerin yayginlasmasi ile birlikte robot kullanan isletmelerde robotlarin muhasebe
sistemi agisindan durumu, robotlarin yasal konumlari, robotlardan kaynakl ortaya ¢ikabilecek
isletme ve miisteri zararlar1 karsisinda aksiyon planlari, sigorta islemleri gibi pek ¢ok konunun
cok yonlii olarak degerlendirilmesi gerekecektir. Ayrica robotlardan kaynakl ortaya cikabilecek
riskler belirlenmeli ve 6nlemler alinmalidir.

Artan robotlagma ile birlikte iiretim ve hizmet sunma siireglerinin bir parcas: olan insanin rutin
igleri robotlara birakmasi s6z konusu olabilecektir. Bunun sonucu olarak insanlara daha vasifls,
daha beyin giicii gerektiren igler ile ugragma imkan dogacaktir. Giintimiizde yapilan pek ¢ok
isin ge¢miste mevcut olmadig disiintildiigiinde gelecekte de bugiin yapilan bazi islerin yok
olmasi son derece olasidir. Bu noktada gelecekte ortaya c¢ikacak insan kaynagmin
gerekliliklerinin belirlenmesi ve bu gereksinimlere uygun planlamalarin yapilmas: gerekecektir.

Robot teknolojilerinin beraberinde baz1 olumsuz etkileri getirmesi elbette kagmilmazdir. Ancak
bu olumsuz etkiler nedeni ile bireylerin, isletmelerin ya da toplumlarin bu teknolojilerden vaz
gecmesi de diisiiniilemez. Turizm isletmelerindeki robotlasma 6rneklerinin ¢ogunlugu sektorde
bir ilk niteliginde oldugundan robotlagmanin olumlu ve olumsuz yanlarmin tam olarak ortaya
¢ikmas1 zaman alacaktir. Nitekim pek ¢ok eksik ve olumsuz durum uygulama siirecinde ortaya
cikacaktir. Ortaya ¢ikan bu sonuglar gelecekteki uygulamalara fikir verecek nitelikte olacaktir.

Turizm endiistrisinde daha fazla yayginlasmasi beklenen robot uygulamalar1 karsisinda
tiiketicilerin robot teknolojisi ile sunulan hizmetlere yaklagimu siiphesiz gelecekte incelenmesi
gereken en onemli konulardan birisi olacaktir. Bu nedenle tiiketicilerin robotlardan hizmet
almaya yonelik tutumlarmin nasil oldugu ve nasil olacag: gelecekte arastirilmas: gereken bir
konu olarak goriilebilir. Robotlarin hizmet kalitesinin belirlenmesi, robotlarin isletmelerin
finansal performanslar1 {izerindeki etkileri gelecekte arastirilmasi gereken diger konulardan
bazilar1 olacaktir. Ayrica robot teknolojisinin yaratacag1 sosyal, ekonomik, toplumsal, psikolojik
ve ekonomik etkilerin de ¢ok yonlii olarak arastirilmasi gerekecektir.
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