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OZET

Bu caligma, hizmet sektdriinde robot kullanimina yonelik tiiketici algilarinin ortaya
cikarilmasini ve bu algilarin degerlendirilmesini amaglamaktadir. Bu dogrultuda
arastirmada nitel arastirma yoOntemi benimsenmis, s6z konusu spesifik baglamda 20
katilimct ile derin ve genis kapsamli bir inceleme gergeklestirilmistir. Bu noktada temel
veri gelistirme araci olarak yar1 yapilandirilmis miilakat teknigine bagvurulmustur. Ayrica
veri zenginligi saglayabilmek adina verilerin ¢esitlendirilmesi yoluna gidilerek gézlem, 6n
goriisme ve dokiiman incelemesi gibi veri toplama araglar1 da kullanilmastir.

Elde edilen bulgularda tiiketicilerin hizmet robotlarmin kullanimina iligkin
algilarinda teknoloji benimseme boyutu (yas faktdriine bagli), endise boyutu (toplumsal
endise, bireysel endise ve korku), robotlardan islevsel beklentiler, robotlar ile karsilasma
istegi ve robottan alimacak hizmete karsi Onyargi boyutu faktorlerine bagli olarak
degerlendirdikleri ortaya konmustur. Bu ¢er¢evede s6z konusu ¢alisma, hizmet sektoriinde
robot kullanimina yonelik tiiketici algilarinin degerlendirilmesine yonelik tanimlamalar ve
bulgular gergeklestirmistir. Bu anlamda daha sonraki calismalara rehberlik edebilecek
onemli ipuglar1 saglamakta, ayrica konuya iliskin arastirilmay1 bekleyen birtakim yeni

sorulara da 11k tutmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet sektorii, Robot, Teknoloji, Yapay Zeka, Hizmet Robotu
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SUMMARY
EVALUATION OF CONSUMER PERCEPTIONS ON SERVICE ROBOT USE IN
THE SERVICE SECTOR

This study aims to reveal tourist perceptions regarding the use of robots in the service
sector and evaluate these perceptions. In this regard, the qualitative research method was
adopted in the study, and a detailed and comprehensive analysis was carried out with 20
specific sections in question. In this position, the semi-replacement process expert was
consulted as the basic data development tool. In addition, data collection tools such as
observation, preliminary interview and document review were used to diversify the data in
order to provide data richness.

The results obtained show that consumers' perceptions of the use of service robots depend
on the technology consumption dimension (depending on the age factor), the anxiety
dimension (social anxiety, individual anxiety and fear), functional expectations from
robots, the environment of encountering robots and the tearing dimension against the
service to be received from the robot. has been placed. Together with this study, definitions
and findings were made to evaluate consumer perceptions regarding the use of robots in
the service sector. In this sense, it provides important ways to continue further operations

and also sheds light on some new points waiting to be investigated.

Key Words: Service sector, Robot, Technology, Artificial Intelligence, Service Robot
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GIRIS

Teknoloji, sanayi devriminden giinlimiize dek siirekli olarak gelismekte olan bir
alandir. Sanayi devrimindeki en biiyiik yenilik, fabrikalardaki {iretimi daha i1yi bir hale
getirmek icin kullanilan robotlardir. Bu devrimde ortaya c¢ikan robotlar, tiim sektori
etkilemislerdir.

Robot kavrami, insan miidahalesi olmadan gorevleri yerine getirebilmeyi ifade
etmektedir (Ibis,2019). Ayn1 zamanda insan yiikiinii hafifletmekte ve agir is kollarinda
insanlara yardimci olmaktadir. Robotlar, kendi icinde endiistriyel ve hizmet robotlari
olarak ikiye ayrilmaktadir. Endiistriyel robotlar, fabrikalarda iiretimde kullanilan, daha ¢ok
sanayi ile ilgili islerde kendisine yer bulan ve insanlarla beraber etkilesim icerisinde ¢alisan
bir robot tiirtidiir. Bu robotlarin fabrikalarda kullanilmasi ile birlikte iiretim daha hizli bir
hale gelmis ve insanlarin is giliciindeki yorgunluklari azalmistir. Ayn1 zamanda ilk defa
insan-robot etkilesimi giindeme gelmistir. Endiistriyel robotlarin bu kadar etkin bir sekilde
fayda saglamasi sebebi ile hizmet sektoriinde de robot kullanimi ortaya cikarak hizmet
robotlar1 adin1 almistir.

Hizmet robotu, miisterilerle etkilesimde bulunabilen, miisterileri karsilamaktan
ugurlamaya kadar gecgen her siirecte kullanilabilmektedir. Bu robotlar, siirekli olarak ayni
151 tekrarlayabilmeleri, aktif olarak kullanilabilmeleri, duygudan yoksun olmalari, insana
bagli hizmet sunumundan olusabilecek hatalar1 minimum diizeye indirebilmeleri, her
miisteriye kars1 esit yaklasimlari, 7/24 calisabilmeleri, her saatte ayni hizmet sunumunda
bulunabilmeleri sebebi ile yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

Hizmet robotlarinin ortaya ¢ikisindan sonra giiniimiize kadar gelen siiregte bu
robotlar hizmet sektoriinde aktif olarak kullanilmaya baglamistir. Yine, Fortune Business
Insights tarafindan yayinlanan yakin tarihli bir rapora gore, kiiresel hizmet robotigi
pazarinin 2022'de 19,52 milyar dolardan 2029'a kadar 57,35 milyar dolara biiylimesi ve
tahmin dénemi boyunca %16,6'lik bir bilesik yillik biliylime oran1 (CAGR) sergilemesi
beklenmektedir (Liu vd., 2023). Bu baglamda, hizmet robotlarinin gelisecegi ve kullanim
oraninin oldukca artacag asikardir.

Hizmet robotlar1 6zellikle yurtdisinda kullanim 6rneklerini rahatga bulabilecegimiz
bir alan olurken, iilkemizde ne yazik ki orneklerine fazla rastlanilmamaktadir. Bu sebeple
de iilkemizde yapilan g¢alismalar ¢ok sinirlidir. Bu dogrultuda, bu c¢alismada mevcut
literatiire katki saglamak amaciyla hizmet sektoriinde robot kullanimina yonelik tiiketici

algilarinin degerlendirilmesi amaglanmistir.



Calismanin birinci boliimiinde, teknolojinin gelisimi, yapay zeka teknolojisinin
kabulii ve robot kavramu ile ilgili kavramsal ¢erceveye yer verilmistir. Caligmanin ikinci
boliimiinde hizmet robotu kavrami tanimlamasi yapilmistir. Ayn1 zamanda hizmet robotlari
ile ilgili yapilan calismalara deginilmistir. Caligmanin {g¢iincli boliimii, konuya iliskin
olarak yiiriitiilen alan calismasima ayrilmistir. Bu kapsamda nitel arastirma tasarimi
gerceklestirilmis ve yart yapilandirilmis miilakat teknigine basvurulmustur. Elde edilen
bulgular, detayli bir bigimde sunulmustur.

Sonug kisminda ise elde edilen bulgular sonucunda arastirmanin sundugu katkilara
deginilmistir ve ilgili literatiir ile elde edilen bulgularin sonuglarina birlikte deginilmistir.
Bu dogrultuda, konu ile ilgili mevcutta yapilmis olan calismalar desteklenmis ve ayni
zamanda gelecekte yapilacak olan hizmet robotlar ile ilgili caligsmalara rehberlik edecek

sonuclara dikkat ¢ekilmistir.



BIiRINCi BOLUM
TEKNOLOJININ DONUSUMU

1.1. Teknolojinin Gelisimi

Teknoloji her zaman insanlik tarihinin temel bir pargasi olmustur (Digironimo,
2011) ve teknolojinin temelinde insanin yasamak icin ihtiya¢ duydugu seyleri karsilama
istegi vardir. Ayn1 zamanda bu ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in teknik bilgiye ihtiya¢ vardir
(Giinay ve Calik, 2019).

Teknoloji zaman i¢inde siirekli gelismeye devam etmis ve devamli olarak kendini
giincellemistir (Erdil vd., 2016). Teknolojinin gelisiminde en biiyiik sicrayis tarim
doneminden sanayi devrimine kadar gegen silirede olmustur. Tarim doneminde insanlar
ihtiyaglarin1 topraktan karsilamislardir. Bu donemde insanlar el aletlerini daha c¢ok
kullanmis (Aksoy, 2017) ve kas giicline bagh iiretim yapilmistir (Giinay, 2002). Tarim
doneminden sonra ise sanayi devrimine ge¢ilmistir. Yeni ortaya ¢ikan bu devrim insanlarin
tiretimdeki faaliyetlerini doniistiirmiis ve tiim diinyaya yayilan bir etki haline getirmistir
(Koca, 2020). Bu doniisiimden sonra sanayi devrimi kendi igerisinde donemlere ayrilmistir.
Bu donemler; Birinci sanayi devrimi, ikinci sanayi devrimi, {i¢lincii sanayi devrimi ve
dordiincii sanayi devrimi olmak tizere dort farkli donemdir.

Birinci sanayi devrimi siireci, 1760’dan 1840°a kadar siiren buhar giicli kullanim1
ve lretimin makinelesmesiyle baslayan siireci ifade etmektedir (Kilig, 2023). Bu devrim
Ingiltere’de ortaya gikmistir ve buradan ilk olarak Avrupa’ya yayilmistir. Daha sonra ise
Avrupa’dan tiim diinyaya yayilmistir. Birinci sanayi devriminin temelini buhar ve su
giiclinlin daha verimli kullanilmas1 olusturmaktadir (Kosti, 2020). Bahsedilen bu gii¢lerin
kullanimi ile birlikte is tanimi degismis ve gelismistir. Buna bagli olarak da iiretimin
fabrikalarda siirdiiriilebilirligi saglanmistir (Tas, 2018). Yasanan bu gelismeler ile birlikte
bu devrim, makinelerin daha fazla kullanildig1 bir devri baslatmistir (Algin, 2016).

Birinci sanayi devriminin son bulmasi ile ikinci sanayi devrimi ortaya ¢ikmistir. Bu
devrim, 1850’lerde elektrik teknolojisine bagli olarak elektrikle baglantili her gelismeyi de
beraberinde getirmis ve fabrikalarda elektrik teknolojisinin kullanilabilirligini saglamistir
(Tas, 2018). Bu devrimde ortaya cikan elektrik teknolojisi buhar giiclinden sonra ikinci
bityiik gelisme olarak sayilmistir (Ocal ve Altintas, 2018). Elektrik teknolojisinin varlig
ilk kez Henry Ford’un gelistirmis oldugu otomotiv sektoriinde hissedilmis ve bu sektorde
seri iretimi beraberinde getirmistir (Soylu, 2018). Bu devrim, sadece teknoloji ve

verimliligin gelistirilmesinde biiylik bir ilerlemeyi temsil etmekle kalmamis olup, ayni



zamanda iretim bi¢imlerini ve {iretim silireclerinin c¢iktilar1 arasindaki iligkileri de
dontistiirmiistiir (Koca, 2020).

Ikinci sanayi devriminde elektrik teknolojisinde yasanan gelismelerden sonra
iclincli sanayi devrimi elektrigin tamamen kullanildig1r devrim olarak 6n plana ¢ikmistir.
Seri iiretimin elektrik ile yapildigir bu donemde yalnizca elektrik alanindaki gelismelerle
kalmamis olup bunun yani sira dijital teknolojiye bagl cihazlar ve bilisim teknolojileri
ortaya c¢cikmistir (Bulut ve Akgaci, 2017). Bu devrimde lretimde mekanik ve elektrik
teknolojisine dayali makinelerin yerini dijital teknolojiye dayali makineler almaya
baslamistir. Dolayistyla iiclincii sanayi devriminde bilgi islem ve haberlesme tekniklerinin
kullanim1 yayginlagmistir (Alkan ve Kilig, 2018).

Birinci ve {igiincii sanayi devrimi makinelere odakli devrim olmasi ile 6n plana
cikmistir fakat ikinci ve dordiincii sanayi devrimi organizasyonun iyilestirilmesi ve deger
yaraticiliginin hedeflenmesi olarak 6n plana ¢ikmistir (Derya, 2018).

Dordiincii sanayi devriminden ilk defa 2011 yilinda Almanya’da diizenlenen
Hannover Fuari’nda bahsedilmistir (Kosti, 2020). Bu devrimde Onceleri tamamen insan
giicline bagl olarak geleneksel ¢oziimler iiretilmekteyken dijitallesme ile birlikte
teknolojik ¢oziimler kullanilmaya baglanmis olup bes farkli biliylik gelismeden
bahsedilmistir. Bu gelismeler; Nesnelerin interneti, 3D baski teknolojisi, biiyiik veri, mobil
aglara ge¢is ve yapay zekadir (Aktas vd. 2016).

Ilk biiyiik gelismelerden birincisi olan nesnelerin interneti, giinliik hayatta
kullanilan nesnelerin internet araciligiyla diger nesnelerle veri aligverisi yapabilmesi ve bu
nesnelerin  birbirleriyle tamamen senkronizasyon halinde olma durumu olarak
tamimlanmaktadir (Giindiiz ve Das, 2018). Ikinci bir gelisme olan 3D yazicilar, iiretim
eklemeli bir siire¢ olmakla birlikte, katman kesitlerinin belirlenen ¢oziiniirliikkte bir araya
gelmesiyle olusmaktadir (Sahin ve Turan, 2018). Ayni zamanda 3D baski yontemi,
karmasik geometrili fiziksel pargalarin hizli bir sekilde imalatin1 gerceklestiren bir tekniktir
(Ozsoy ve Duman, 2017).

Ucgiincii gelisme sayilan biiyiik veri, verinin iiretiminde siirekli olarak bir akisin
olmast durumudur (Ozcan, 2021) ve biiyiik veri genel olarak kullanilan programlarin
saklama, yonetme ve isleme kapasitesinin Otesindeki veri kiimelerini anlatmak igin
kullanilan bir terim olarak sayilmaktadir (Dogan ve Arslantekin, 2016). Dordiincii biiyiik
gelisme mobil aglar herhangi bir sabit altyapiya ihtiya¢ duymayan ve bulundugu ortam

kosullarina gore kendini hizlica adapte ederek kaynak ile hedef arasindaki baglantiy



saglayan bir kablosuz ag tiirii olarak tanimlanmaktadir (Y1ildirim, 2018). Mobil aglara gegis
ozellikle nesnelerin internetinden sonra 6n plana ¢ikmaistir.

Bir diger en 6nemli gelisme ise yapay zekanin varliginin ortaya ¢ikmasidir. Yapay
zeka, bilgisayar sistemiyle olusturulan robotlarin tipki bir insan gibi diisiinmesini ve onun
gibi hareket etmesini saglamak amaciyla olusturulmus bir teknoloji olarak
tanimlanmaktadir (Sucu, 2019). Sanayi devriminde yasanan tiim teknolojik gelismelere
bakildiginda her bir teknolojik gelisme devrim niteligindedir fakat en fazla sigrayis
yasayan teknoloji yapay zeka teknolojisi olarak ifade edilmektedir. Yapay zekanin sanayi
devriminde konusulmasi ve kullanilmasi aslinda yeni bir diinyanin temellerinin atildig1 bir

kavramdir.

1.2. Yapay Zeka Teknolojisinin Kabulii

Literatiirde yapay zekayr aciklayan birbirinden farkli tanimlar bulunmaktadir.
Google DeepMind'in kurucu ortagi ve CEO'su Demis Hassabis yapay zekadyr "akill
makineler inga etme bilimi" olarak tanimlamaktadir (Arsenijevic ve Jovic, 2019). Bir bagka
tanima gore yapay zeka, bilgisayar sistemine bagli olarak ortaya c¢ikmis ve insan
faaliyetlerine benzer sekilde tasarlanmistir (Sucu, 2019).

Yine bir bagka tanima gore yapay zeka, insan zekasi ile iligkilendirilen her seyi
igeren Ozelliklerle doludur ve bir miihendislik alani olarak degerlendirilmektedir (Tecuci
vd., 2020). Yapay zeka kendi igerisinde belirli gorevleri yerine getirmek iizere tasarlanmis
dar yapay zekd ve bir insanin yapabilecegi herhangi bir entelektiiel gorevi
gerceklestirebilen genel yapay zeka olarak iki ana tiire ayrilabilir (Choi ve Ali, 2020). Dar
yapay zeka yalmzca belirli gorevleri yerine getiren bilgisayar programlar1 olarak
belirlenmistir. Genel yapay zeka ise insan faaliyetlerine benzer sekilde gerceklestirilen
gorev ve sorumluluklari kapsayici sekilde belirlenmistir. Yapay zeka ile birlikte, bilgiyi
temsil etme, akil yiiriitme, makine 6grenimi ve daha bir¢ok alandaki temel sorunlarin
¢oziimiinde 6nemli ilerlemeler kaydedilmistir (Shi ve Zheng, 2006).

Kesin olarak belirlemek zor olsa da, yapay zekanin kokleri muhtemelen 1940’lara,
ozellikle de Amerikali Bilim Kurgu yazar1 Isaac Asimov’un Runaround adli kisa dykiisiinii
yayimladigr 1942 yilina kadar uzanabilmektedir (Seyrek vd., 2024). Miihendisler Gregory
Powell ve Mike Donavan tarafindan gelistirilen Runaround hikayesinin konusu, Robotigin
Ug Kural etrafinda gelismektedir; Birincisi, robot insanlar gibi bir insana zarar veremez.
Ikincisi, bir robot birinci yasa ile celisen emirler disinda insanlar tarafindan kendisine

verilen emirlere uymak zorundadir (Kunt vd., 2021). Ugiinciisii ise bir robot, birinci ve



ikinci kurallarla g¢elismedigi siirece kendi varligimi korumak zorundadir (Haenlein ve
Kaplan, 2019).

Isaac Asimov’un yayimladigi Runaround isimli hikaye ile birlikte yapay zekanin
varhigindan s6z edilmesinden sonra 1950 yilinda Alan Turing tarafindan “Computing
Machinery and Intelligence (Makinelerin Isleyisi ve Zeka)” makalesinin yayimlanmasi
yapay zeka alanindaki ikinci 6nemli ilerleme olmustur (Artut, 2019). Alan Turing bu
makalede “Makineler Diisiinebilir Mi?” sorusuna yanit arayarak makine ve insani temel
alan bir test gelistirmistir (Kocaman, 2021). Turing testi olarak bilinen bu test ile birlikte
makine, ger¢ek bir insan ile karsilikli iletisime girmis ve soru cevap seklinde diyalogda
bulunmustur (Artut, 2019). Bu test, makinelerin de insanlar gibi diislinebilecegini ve
makinelerle insanlarin diigiinebilme yetenegi arasinda bir farklilik olmadigini ortaya
koymustur (Sar1, 2021).

Hemen ardindan 1956 yilinda Marvin Minsky ve John McCarthy Dartmouth
College’da Yapay Zeka ilizerine arastirma projesine ev sahipligi yapmislardir ve Yapay
Zeka kelimesi ilk defa bu aragtirma projesinde resmi olarak ortaya konmustur (Haenlein ve
Kaplan, 2019). Bu gelisme iicilincili yapay zeka ilerlemesi olarak anilmaktadir. Yapay zeka
kelimesinin resmi olarak ifade edilmesinden sonra 1964 yilinda Eliza adli robot Joseph
Weizenbaum tarafindan tanitilmistir (Sucu, 2019). Eliza robotu insan konugmasini taklit
edebilmek i¢in diyaloglar1 eslestirme yontemi ile kurulmustur. Ayn1 zamanda bu robot,
gelecekteki sohbet robotlari i¢in bir ¢ergeve olarak goriilmiistiir (Kaul vd., 2020).

Bir bagka gelisme ise Cliff Shaw, Allen Newell ve Herbert Simon’un yazdigi
“Mantik Kuramcisi (The Logic Theorist)” adli ilk yapay zekd programi ile olmustur
(Karaduman, 2019). Mantik Kuramcis1 yapay zekd programi, belirli tiirlerdeki basit
sorunlar1 otomatik olarak ¢dzebilen bir program olarak tanimlanmistir (Haenlein ve
Kaplan, 2019).

Biiyiik bir cosku ile karsilanan bu gelismelerden sonra yapay zekanin insan zekasini
bile asan seviyelerde diisiinen, 68renen ve yaratan makineler olacagi beklentisi olusmustur
(Tecuci vd., 2011). Her ne kadar boyle bir beklenti olusmus olsa da 1974 ile 1980 yillari
arasinda yapay zekd caligmalarini olumsuz yonde elestiren birgok yayin yapilmis ve
devletler bu calismalardan etkilenerek yapay zekaya fon ayirmaktan vazgecmislerdir
(Coskun ve Giilleroglu, 2021). Aym yil Ingiliz Bilim Arastirma Konseyi tarafindan
yaptirilan ve Ingiliz matematik¢i James Lighthill tarafindan kaleme alman bir rapor
yayimlanmig ve bu rapor yapay zekaya karsit olan diisiinceleri daha fazla tetiklemistir

(Haenlein ve Kaplan, 2019).



Yapay zekanin gelisimine karsit olan diisiincelerin ortaya atilmasi ve devletin artik
yapay zekaya fon ayirmiyor olusu ilk yapay zeka kisini baslatmistir. 1974-1980 tarihleri
arasinda meydana gelen bu kis, gercek dis1 beklentiler yiiziinden hayal kirikliklari
yasanmasi sonucu olugsmus ve yapay zekaya ilginin azalmasina neden olmustur (Garip ve
Inceli, 2021). Bu siirecte iireticiler yapay zekdya dayali bir sistem iiretiminden
vazgecmislerdir ancak Digital Equipment Corporation (DEC)’un gelistirmis oldugu VAX
bilgisayar1 siparis etme siirecinin 90 glinden 90 dakikaya inmesi (Kautz, 2020) sistemi ile
birlikte yapay zeka kisi son bularak yapay zeka yazi resmen baslamistir. Yapay zeka yazi
baslamis olsa da 1980°li yillarin baginda yapilan tiim yatirimlara ragmen bir¢ok isletme
vaatlerini yerine getirememis ve sistem reticileri 6zel gereksinimlere ayak
uyduramadiklari i¢in ikinci yapay zeka kis1 baslamistir (Toosi vd., 2021).

Yasanan ikinci yapay zeka kisina ragmen 1997 yilinda IBM tarafindan iiretilen
Deep Blue adli yapay zeka programi diinya satrang sampiyonu Garry Kasparov’u satrang
maginda yenilgiye ugratmistir (Samsun, 2021). Kasparov’'un bu magta yapay zeka
programina karsi yarismasi ve kaybetmesi sonucunda ikinci yapay zekad yazi baslamistir
(Coskun ve Giilleroglu, 2021).

Yapay zekanin ikinci kez yiikselise ge¢mesiyle birlikte, 2000’li yillarin basinda
Roomba isimli elektrik siipiirgesi Amerika’da IRobot tarafindan {iretilerek hayatimiza
girmistir (Wang vd, 2019). Roomba tiim evi dolasarak siiplirmekte ve kendi ekseninde
tamamen donebilmektedir (Kadioglu, 2020). O donemde Roomba ev robotunu insanlarin
satin alma sebebi tamamen kullanim kolaylig1, performans: ve tiiketiciye sagladig1 faydasi
olarak sayilmistir. Roomba ev robotundan sonra robot alanindaki gelismeler artmaya
baslamis ve bir¢ok alanda ornekleri hayatimiza girmeye baslamistir.

2000 ve 2005 yillar1 arasinda robot oyuncaklarin piyasaya siiriilmesi robot
alanindaki bir baska gelisme olmustur (Pirim, 2006). 2009 yilina gelindiginde ise Waymo,
Google ile siiriiclisiiz ara¢ projesini baslatmistir (Aki ve Dirik, 2020). 2011 yilinda ise
Watson, hizli cevap verebilen bir konusma makinesi yapmis ve bu makine iki dil
sampiyonunu yenmistir (irdem ve Cobanoglu, 2021).

2012 yilinda Apple kisisel bir asistan olarak sayilabilecek Siri’yi tanitmistir (Sucu,
2019). Siri, tliketicilerin telefonuna basili tutarak ekrana dogru konusmasi ve aym sekilde
Siri’'nin de tiiketiciye cevap vermesi yoluyla halen telefonlarda etkin bir sekilde
kullanilabilmektedir. 2015 yilinda ise Google, DeepMind adinda bilgisayar oyunlarinda

kullanilabilen, hicbir talimat olmadan kisa silirede insandan daha iyi oynamayi 6grenen



“derin 6grenme” teknolojisini kullanan bir yapay zeka sistemi yayimlamistir (Giiney ve
Yavuz 2020).

Bugiin siklikla duydugumuz ve artik yabanci gelmeyen Siri ve benzeri kisisel
asistanlar, siiriiclisliz araglar, anlik dil ¢evirileri, akilli egitim yOnetim sistemleri, sanal
smiflar, hasta takip sistemleri, oyun kurami ve stratejik planlama, konusma, otomasyon,
robotik gibi bir¢ok uygulama hayatimizi bir sekilde kolaylastirmak ig¢in siirekli olarak
gelisen uygulamalara doniismiistiir (Arslan, 2020).

Yapay zekanin tiiketiciler tarafindan benimsenerek kullanilmasinda etkili olan bes
degisken vardir; Performans, kolaylik, ayricalik, siirsiz aligveris ve gelisen ekonomiler
(Kadioglu, 2020). Performans, alinan yapay zekd hizmetinin tiiketiciler i¢in faydasini
olusturmaktadir. Kolaylik, yapay zeka teknolojisinin, yapay zeka olmayan teknolojiyle
karsilastirildiginda 6n planda tutulabilmesi ile ilgilidir. Ayricalik, yapay zeka teknolojisinin
alindiginda tiiketicinin kendisini 6zel hissetmesi ile ilgilidir. Sinirsiz aligveris, tiiketicinin
siirsiz aligveris yapma istegi sonucunda tekliflere ilgi gostermesi ile ilgilidir (Kadioglu,
2020). Gelisen ekonomiler sayesinde ise tiiketiciler yapay zeka teknolojilerine rahatlikla
ulasabilmektedir.

Yapay zeka, ortaya cikisindan bugiine kadar degerlendirildiginde temelleri ¢ok
eskiye dayanmaktadir. Zaman igerisindeki gelisimi sayesinde bugiin daha fazla kullanim
alanina sahip olmustur. Yukarida yer verilen bes etkili 6zellik tiiketicilerin neden ve nigin

yapay zeka teknolojilerini benimsediklerinin anlasilmasi konusunda aydinlatic1 olmaktadir.

1.3. Robot Kavrami

Yapay zeka teknolojisinin gelismesi ile birlikte robot kavrami ortaya c¢ikmustir.
Robot sozciigli, Cekege “zorla calistirma” anlamina gelen bir kelimeden iiretilerek ilk kez
1920°de Karel Capek’in “R.U.R.” adli tiyatro oyununda kendine yer bulmustur
(Karagahinoglu, 2020). Oyun, bir fabrikada ucuz is giicii olarak kullanilmak {izere iiretilen
robotlarin, bir siire sonra bilinglenerek insanlara baskaldirmasini anlatmaktadir (Cekem,
2022). Oyunda robotlar insanlar gibi davranabildigi ve insanlarin yaptiklar1 bazi isleri
robotlarin da yapabildigi anlatilmistir (Kusgu, 2015). Bu tiyatro oyunu yayimlandiktan ¢ok
kisa bir siire sonra Ingilizce’ye ¢evrilmis ve kendisinden sonra yaymmlanan birgok
caligmaya ilham olmustur (Cekem, 2022).

Robot kavrami her ne kadar ilk kez 1920 yilinda Karel Capek’in oyununda
kullanilmis olsa da kokeni ¢ok daha eski zamanlara kadar uzanmaktadir (Yildiz, 2019).

Ornegin 1596 ve 1650 yillar1 arasinda yasamis olan iinlii filozof Descartes, insan1 saat



benzeri bir diizenek ile ¢alisan makinelere benzetmistir (Coskun ve Giilleroglu, 2021).
1830 yilinda ise Charles Babbage “Fark Motoru” adli ilk hesap makinesini tasarlamistir
(Kaya vd., 2019).

Amerika Robot Enstitiisii (1979) robot terimini, gesitli gérevlerin yerine getirilmesi
icin malzemeyi, parcalari, aletleri veya 6zel cihazlar tasimak iizere tasarlanmis, yeniden
programlanabilir, ¢ok islevli bir makine olarak tanimlamistir (Choi vd., 2020). Tiirk Dil
Kurumu’nun sézliigiinde ise robot terimi, belirli bir isi yerine getirmek i¢in olusturulan ve
kendisine cesitli igleri yaptirabilen otomatik ara¢ olarak tanimlanmistir (Tilirk Dil Kurumu,
2019).

Bir baska tanima gore robotlar, ¢evrelerini siirekli ve otomatik olarak algilayabilme,
algiladiklarint siirece doniistiirebilme, fiziki (bir seyi hareket ettirebilmek) ve fiziki
olmayan fonksiyonlar1 (bir seyi hareket ettirememek) yerine getirebilme ozelliklerine
sahiptir (Kurt ve Bozoklu, 2019). Birlesmis Milletlerin 2005 tarihli Robot Bilim
raporundaki robot terimi ise, kismen veya tamamen otonom olarak isleyen ya da
programlanabilen makine olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz, 2021). Programlanan bir
cihazin robot olarak ifade edilebilmesi icin Oncelikle otonom calismast gerekmektedir
(Ozsoylu, 2017).

Otonom robotlar kendi igerisinde yar1 otonom ve tam otonom seklinde
ayrilmaktadir. Ilk robot 1937 yilinda Joseph Barnett tarafindan Elektro ismiyle {iretilmistir
(McCartney, 2016). Daha sonra robotlar dordiincii sanayi devriminde kullanilmistir ve
endiistriyel robot kavrami yar1 otonom robot 6rnegi olarak ortaya c¢ikmistir. Bu robotlar
genellikle iiretim maliyetini diisiirmek ve daha kaliteli {iiretim yapabilmek {izere
tasarlanmistir (Cengelci ve Cimen, 2005).

[k endiistriyel robot 1959 yilinda George Devol ve Joseph Engelberger tarafindan
tiretilmistir (Ozgiines vd., 2020). 1960’11 yillara gelindiginde ise General Motors Ternsted
Tesisi, ilk kez bir endiistriyel robotu iiretim bandina kurmustur (Topkaya, 2016).
Endiistriyel robotlar, fabrikalarda insanlara yardimci olabilecek sekilde ve iiretimde etkin
bir sekilde kullanilmistir. Robotlarin iiretimde daha etkin bir sekilde gorev almasi ile
birlikte kaliteli, ucuz, hizli ve daha az israf yapacak sekilde iiretim yapilmasi amaglanmistir
(Tonga ve Tonga, 2022).

Tam otonom robot Ornegi ise hizmet robotlart olarak sayilmaktadir. Hizmet
robotlari, endiistriyel robotlardan farkli olarak sanayinin diginda kullanilan robot tiirleridir.
Uluslarast Robotik Federasyonu (2016) hizmet robotlarini, endiistriyel robotlardan farkli

olarak insanlar ve ekipmanlar icin yararli gorevler gerceklestiren robotlar olarak
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tanimlamaktadir (Belanche vd., 2020). Bu robotlar, insani ve insani 6zellikler tasimayan
robotlar olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. Insani robotlar, insani 6zellikler tasiyan robot
tiirii olarak degerlendirilmektedir. Insani &zellik tasimayan robotlar ise tamamen bir
sisteme bagli hareket eden ve insana benzer olmayan robotlar1 kapsamaktadir. Hizmet
robotlarinin kendi igerisinde farkli alanlara ayrilmasi, hizmet sektdriinde yer alan
isletmelerin farkli hizmet robotlarini kullanabilmesine olanak saglamistir.

Robot tiirleri gelismeye devam etmis ve hizmet robotlarindan sonra sosyal robotlar
ortaya ¢ikmistir. Sosyal robotlar, duygu olarak tepki verebilen robot tiiriidiir. My Real Baby
adli sosyal robot, sahibinin tepkilerine karsilik sese, kelimelere ve climlelere yiiz ifadesi ile
tepki verebilen bir robottur (Erbas, 2023). Bir diger sosyal robot olan “AIBO” robotu,
kopege benzer bir sekle sahiptir ve yiirlime, bir topu kovalayabilme gibi 6zelliklere sahiptir
(Kundakgi, 2023). Goriildiigii lizere sosyal robotlar, hizmet ve endiistriyel robotlardan
farkli olarak duyusal ozelliklere sahip olmasi ile farklilagmaktadir. Giiniimiizde sosyal
robotlarin kullanim alanlarina olduk¢a rastlanmaktadir fakat yine de sosyal robotlarin
duyusal 6zelliklere sahip olmas1 kimi insanlarda 6nyargi yaratabilmektedir.

Robotlar gegmisten giiniimiize diisiintildiigiinde her gegen giin gelismis ve teknoloji
ile birlikte daha fazla gelisen bir noktaya gelmistir. Robot iiretiminde ortaya ¢ikan her yeni
gelisme, dreticilerin “Bagka nasil bir robot iretilebilir ve kullanilabilir?” sorusunu
sormalarina sebep olmustur. Giliniimiizde 06zellikle endiistri ve hizmet alanindaki
isletmelerin teknolojiden geri kalmalar1 miimkiin degildir. Geleneksel yonetim ve iiretim
anlayisini benimseyen bir isletme, her gecen giin miisteri kaybetmektedir fakat teknolojiyi
benimseyen her isletme varligimi slirdiirmektedir. Bu nedenle hizmet sektoriindeki her
isletme, teknolojiyi takip etmelidir ve yeni ¢ikan her teknolojik gelismenin onlara rekabet

avantajt saglayacagini fark etmelidir.
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IKINCi BOLUM
HiZMET ROBOTLARININ KULLANIMI

2.1. Hizmet Robotu Kavram

Teknolojinin doniisiimiiyle birlikte yeni kavram ve araglar da hizla hem {iretim hem
de tiiketim alaninda kullanilmaya baslanmistir. Bunlar arasinda son yillarda pek ¢ok
isletme i¢in Ozellikle finansal faydalar1 sebebiyle yaygin hale gelen ve ¢ok farkli
endiistrilerde kullanilan robotlar 6ne ¢ikmaktadir. Endiistri devrimleriyle birlikte liretimde
kullanilan robotlarin hizmet sektoriinde yer almaya baslamasi bu alan i¢cin 6nemli bir
doniistimii de beraberinde getirmektedir. Hizmet robotlar1 yalnizca maliyet avantaj
yaratmakla kalmayip, ayni zamanda hizmetlerin verimli ve standart bir sekilde
sunulmasina da imkan vermektedir.

Literatiirde hizmet robotlarinin birbirinden farkli tanimlari bulunmaktadir. Wirtz vd.
(2018), hizmet robotlarin1 herhangi bir hizmet isletmesinin miisterileriyle etkilesime
girebilen, en az bir insan kadar hizmet sunabilen ve iletisim kurabilen ara ylizler olarak
tanimlamaktadir. Hizmet robotlar1 bir sisteme baglidir fakat ayn1 zamanda bagli oldugu bu
sistemin igerisinde kendine has ozelliklere sahiptir. Fraunhofer Uretim Miihendisligi ve
Otomasyon Enstitiisii (1994), hizmet robotunu, hizmetleri kismen veya tamamen otomatik
olarak yiiriiten bir cihaz ve ayni zamanda insanlara yonelik sunulan hizmetlerin
performansina katkida bulunan faaliyetler olarak tanimlamistir (Decker vd., 2017).

Hizmet robotlar1 imalat iglemleri harig, insanlar ve ekipmanlar i¢in yararli hizmetler
gerceklestirmek ig¢in tasarlanmis robot tiirli olarak sayilmaktadir (Hegel vd., 2009). Bu
robotlar ayni zamanda kamera ve sensorler yardimi ile yiiz veya ses tanima yoluyla
miisterileri taniyabilen bir robot tiiriidiir (Wirtz vd., 2020) ve yapay zekaya dayali olarak
etkilesimde bulunmak i¢in tasarlanmistir (Choi vd., 2020).

Hizmet robotlar1 isletmelerin ortamlardan hizli bir sekilde veri toplamasini, verileri
aninda analiz etmesini ve miisterilerin degisen ihtiyaglarini aninda analiz edebilmesini
saglamaktadir (Lee, 2021). Tanimlanan 6zellikler ayn1 zamanda diger hizmet teknolojileri
ile karsilastirildiginda hizmet robotlarinin ne oldugunun anlasilmasi agisindan temel bir
farklilig1 temsil etmektedir (Jorlin ve vd., 2019).

Hizmet robotlar1 kendi igerisinde mobil robotlar, insansi robotlar, ¢oklu robotlar,
siirli robotlar, mikro-nano robotlar, biyo-ilhamli robotlar ve isbirlik¢i-etkilesimli robotlar
olarak ayrilmaktadir (Giirglize ve Tiirkoglu, 2019). Mobil robotlar, bir yerden baska bir

yere herhangi birinin yardimi olmadan tek basina hareket edebilen robotlardir (Yamag ve
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Yilmaz, 2022). Tarihte ilk mobil robot 1972 yilinda “Shakey” adiyla hayatimiza girmistir
(Akyol ve Ozkan, 2023). Shakey, cevresine gore hareket ederek mantik yiiriitme
yetenegine sahip diinyanin ilk mobil robot olmustur (Chen vd., 2009).

Bir diger hizmet robotu tiirii olan insans1 robotlar, insana benzeyen goriiniimde olan
robot tiiriidiir (Baser ve Bakirtas, 2023). 1k insans1 ve etkilesimli robot 6rnegi 1973 yilinda
Tokyo’daki Waseda Universitesi’'nde gelistirilen insan seklindeki Wabot-1 isimli robottur
(Balci, 2021).

Coklu robotlar, birbirleriyle haberleserek kismi ya da tam otonom adi verilen
karmagik gorevleri yapabilme yetenekleri ile ortaya cikmistir (Giirglize ve Tiirkoglu,
2019). Omegin Tiirkiye’de ilk ¢oklu robot Bogazigi Universitesi tarafindan gelistirilen
“Turgay” isimli robottur (Yildirim vd., 2014).

Siirli robotlar ise birden fazla robotun ayni gdrevin bir pargasini icra edebilmesi
sonucu ortaya ¢ikmustir (Yasar, 2020). Ilk siirii robot &rnekleri, Harvard Universitesi
tarafindan ortaya cikan 1024 tane robottan olusan “Kilobot” isimli siirii robotu ve
Fraunhofer Enstitlistinlin gelistirmis oldugu “Karinca Robotlar1” olarak sayilmaktadir
(Gtirgiize ve Tiirkoglu, 2019).

Bir diger hizmet robotu 6rnegi olan Biyo-ilhamli robotlar dogadaki insanlar1 taklit
eden bir robot tiiriidiir. Bu robotlar ayni veya benzer ortamlara uyum saglayabilen ve
canliya benzer yapilar olmasi ile birlikte diger robot tiirlerinden farklidir (Jin vd., 2017).
Bu robotlarin herhangi bir 6rnegi yoktur.

Mikro-nano robotlar ise daha cok tip dalinda ¢dziimlenmesi zor hastaliklarda
doktorlara yardimei olabilmek amaci ile ortaya c¢ikmustir (Giirgiize ve Tiirkoglu, 2019).
Teknoloji her ne kadar ilerlemis olsa da mikro-nano robotlar laboratuvar ortami disinda
kullanilabilen bir robot tiirli boyutuna hala gegememistir.

Isbirlik¢i robotlar ise daha cok insanlarla birlikte isleri paylasabilen, insanlara
yardimci olabilen bir tiirdiir. Bu robotlar mutfakta ve restoranlarda hizmet calisanlarinin
yaninda calismaktadir. Tamamen hizmet c¢alisanlarinin yiikiinii paylasmak ve onlara
yardimc1 olmak iizere programlanmistir. Ornegin Fukuda isimli robot, mutfakta galisan
yardimci bir hizmet robotudur (Ozgiines ve Bozok, 2017). Bir diger &rnek ise Cin’in Ninbo
sehrinde bir restoranda ¢alisan robot garsonlardir (Ozgiirel, 2021).

Etkilesimli robotlar ise insanlar ile etkilesime giren, onlara hizmet sunan ve onlarin
taleplerini karsilamaya c¢alisan robotlardir. Ilk etkilesimli ve ayn1 zamanda insans1 robot
1973 yilinda iiretilen “Wabot-1” isimli robottur (Sugano vd., 2006). Isbirlik¢i robotlar

insana bagl olmaktadir fakat etkilesimli robotlar insanlara bagli olmayan robot tiirtidiir.
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Coziimlenmesi daha zor islerde isbirlik¢i robotlar, daha kolay islerde ise etkilesimli
robotlar tercih edilmektedir.

Hizmet sektoriiniin igerisinde gelismis olan hizmet robotlari, bir¢ok alanda
kendilerine yer bulmus (Bilge vd., 2023), tarim sektorii, uzay sektorii, savunma sektor,
turizm sektorli, saglik sektorli, perakende sektorii gibi pek cok alanda kullanilmaya
baslanmistir (Uzan ve Sevimli, 2020).

Tarim alaninda kullanilan ilk otonom robot “Naio-Dino” isimli robottur. Dino,
sebze yataklarin1 ve siralarimi islemek {izere iiretilmistir. Ayn1 zamanda tarim islerini
otomatiklestirmis ve isgiiclinii azaltmistir (Varnali, 2024). Madencilik endiistrisinde, yer
altinda ¢alisilmasindan dolay1 ¢alisma alanlar1 zorlayict olabilmektedir. Bu nedenle sahada
yardimci olabilecek ve basit islerde kullanimi saglanabilecek halihazirdaki robotlardan
destek alinmaktadir.

Uzay alaninda Fedor isimli robot, Rusya’nin uzaya gonderdigi ilk insansi robottur
ve iki eli ile ates edebilmesi, testere kullanabilmesi, yangin sondiirebilmesi gibi 6zellikleri
ile 6n plana ¢ikmaktadir (Uzuner, 2023). Savunma alaninda Slegs isimli robot 6n plana
cikmaktadir. Bu savunma robotu, alti bacaga sahiptir fakat daha cok diiz alanlarda
kullanilmasindan dolay1 bir¢ok dezavantaja sahiptir (Soygiider, 2018). Bu sebeple aktif
olarak tiim islerde kullanilamamaktadir. Bir bagka savunma robotu olan Sarbot isimli robot
ise Tiirkiye’nin ilk silahli savunma robotu olarak 2022 yilinda tamitilmistir (Tiirkiye
Gazetesi, 2023).

Turizm sektorii, miisteri istek ve ihtiyaglarina yanit vermeye odakli bir sektordiir.
Yaganan teknolojik gelismeler turizm sektoriinde de robot kullanimi iizerine gelismeleri
beraberinde getirmistir. Hizmet robotlari, turizm sektoriinde yiyecek-icecek isletme
robotlar1 ve konaklama isletmeleri robotlar1 olarak 6n plana g¢ikmaktadir (Sezgin ve
Karagdz, 2021). Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet robotlar1 mutfak boliimlerinde ve
hizmet sunumunda kullanilmaktadir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde ilk robot sef Ornegi olan Robot Mutfak, Moley
Robotik tarafindan {iretilmistir ve bu robot yemek tariflerini 6grenme, pisirme ve
sonrasinda ¢alisma alanini temizleme 6zelliklerine sahiptir (Uzan ve Sevimli, 2020). Bir
diger robot sef, Samsung tarafindan iiretilmis olan Bot Seftir (Karakas ve Aslan, 2023).
Bot Sef dograma, c¢irpma, dokme ve temizleme gibi mutfakta yer alan isleri
yapabilmektedir (Uzan ve Sevimli, 2020).

Hizmet sunumunda kullanilan bir diger robot 6rnegi de 2010 yilinda Tayland’da

acilmis olan Japon Hajime restoranidir (Hazarhun ve Yilmaz, 2020). Bu restoranda toplam
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4 tane garson ¢alismaktadir ve bu garsonlar samuray kiyafetli robotlardir (Ibis, 2019). Bir
diger robot garson Ornegi de Pizza Hut’un uzak dogu restoranlarinda kullanilan Pepper
isimli robottur (Hazarhun ve Yilmaz, 2020). Pepper, miisterilerin 6demelerini alma ve
fislerini verme hizmetlerinde kullanilmaktadir (ibis, 2019).

Yiyecek-igecek igletmelerinde hizmet robotlarinin kullaniminin avantajlar1 arasinda
miisterilerin sipariglerinin daha kisa siirede gelmesi, daha hizli hazirlanmasi ve daha hizli
siparis vermesi yer almaktadir. Dezavantajlar1 arasinda ise, miisterilerin bir hizmet robotu
ile etkilesime girdikleri sirada bu robotun yemegi dokebilecegi, pisirirken yakabilecegi
veya sOylenilen seyleri anlayamayacaginin endisesini tasidiklarina yoneliktir.

Turizm sektoriinde robotlarin kullanildigr bir diger alan da konaklama sektoriidiir.
Konaklama sektoriinde hizmet robotlar1 resepsiyon, kat hizmetleri, mutfak bdolimd,
miisterilerin esyalarim1 tasima gibi pek c¢ok alanda kullanilmaktadir. Konaklama
endistrisinde ortaya ¢ikan bir robot olan SaviOne robotu, otel miisterilerine oda servisi
yapabilen bir robottur (Ozgiines ve Bozok, 2020). Konaklama endiistrisinde kullanilan
Yobot isimli bir diger robot, New York sehrinde en biiyiik otellerde bagaj esyas1 depolama
ve geri getirme Ozelliklerini saglayarak hizmet vermektedir (Sezgin ve Karagé6z, 2021).

Konaklama endiistrisinde bir diger onemli gelisme sayilabilecek 6rnek Japonya’da
ilk robotik otel olarak hizmet veren Hen-na Otel’dir. Bu otel ii¢ farklr dili ¢ok iyi derecede
konusan, misafirleri karsilayan, 6n biiroda giris-cikis islemlerini yapabilen, istekleri ve
sikayetleri kayit altina alabilen 186 robot calisani ile Guinness Diinya Rekorlar1 kitabina
giren ilk otel olmustur (Ozgiirel ve Sahin, 2021). Hen-na Otel her ne kadar robotlarmn
yaygin kullanimi1 yoluyla yeniligi gozler oniine sermek istemis olsa da basarili olamamistir
(Ozgiines vd., 2020). Otelle ilgili yapilan galismada robotlarin insanlarin yerini
alabilmeleri ve onlar1 igsiz birakabilmeleri ile ilgili tiiketicilerin tedirgin olduklari
bulgusuna ulasilmistir (Baser ve Bakirtas, 2023). Bu sebeple, her ne kadar robot
kullanilabilirligini ortaya koymaya calisan bir robotik otel ornegi olsa da tiiketiciler bu
otele gelmekten kaginmaya baslamiglardir.

Konaklama endiistrisinde hizmet robotlarinin kullaniminda avantajlar olarak
sayilabilecek Ozellikler arasinda hizmet robotlarinin basit isleri ¢ok kisa ve kolay bir
sekilde gerceklestirmeleri, agir ve fazla esyalari rahatlikla tasiyabilmeleri, resepsiyon
islemlerinde daha hizli hareket edebilmeleri ve miisterileri daha kolay yonlendirebilmeleri
siralanmaktadir. Dezavantajlar ise, 6zellikle giivenlik alani olarak sayilmaktadir (Dogan ve
Genger, 2023). Giivenlik, miisterilerin olas1 bir yangin veya hirsizlik durumunda robotla

iletisim kuramayacagmi diisiinmesi sonucu endise olusturabilmektedir (ibis, 2019). Bu
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sebeple miisteriler konaklama endiistrisinde giivenlik alaninda insan gdérmek
isteyebilmektelerdir.

Saglik sektorii, hizmet sektorii igerisinde en hassas alandir ve yapilan her islemin
titizlikle yapilmasi gerekmektedir. Saglik sektoriinde robotik cerrahi 6n plana ¢ikmaktadir.
Robotik cerrahi ile birlikte hastalarin tedavi 6ncesi, tedavi sirast ve tedavi sonrasit olmak
tizere takipleri yapilmaktadir (Yesilyurt, 2022). Bu sektorde kullanim 6rnegi olarak Moxi
isimli robot hayatimiza girmistir. Bu robot ¢evreyi algilamaya yonelik sensorlerinin olmasi
sebebiyle hemsirelere yardimci olmak iizere tasarlanmis bir robottur (Habibian vd., 2021).
Saglik sektorii, robot kullanimi olarak gelismekte olan bir alandir ve gelecekte kullanim
alanlarinin artacagi dngoriilmektedir (Bacaksiz vd., 2020).

Perakende sektorii, ozellikle giyim alani ile 6n plana ¢ikmaktadir. Giyim alaninda
aligveris yapan miisteriler aradigt bedeni rahatlikla bulabilmeyi istemektedirler. Bu
anlamda Tirkiye’de Defacto markasi robot bir satis danismani kullaniminm
gerceklestirmistir. Bu robot, miisterileri karsilama anindan, miisterilerin aradiklar1 bedeni
bulmalarina kadar ¢esitli hizmetler sunmustur (Yilmazer, 2023). Perakende sektorii robot
kullanim1 acisindan gelismekte olan bir sektordiir. Teknolojik gelismeler slirmeye devam
ettikce yaklasik on yil igerisinde perakende sektoriiniin de doniismeye ve gelismeye
baslayacagi asikar olarak degerlendirilmektedir.

Hizmet robotlarmin igerisinde kullanilan bir diger robot tiirii kisisel hizmet
robotlaridir. Kisisel hizmet robotlari, insanlara ev ortaminda yardimci olmak veya onlar
eglendirmek lizere tasarlanmis olan robotlardir (Yilmaztirk ve Akdogan, 2023). Bu
robotlar kapali mekan hizmet robotlari, eglence robotlar1 ve ev islerine yardimci robotlar
olarak siralanmaktadir (Yildiz, 2019). Kapali mekan hizmet robotlarina Tiirkiye’de
kullanilmaya bagslanan Yemek sepetinin teslimat robotu 6rnek gosterilmektedir. “YEBO”
isimli robot, Akasya Avm’ de kapali mekanda teslimat yapmaktadir (Yertiim ve Balc,
2023). Eglence robotlarina 6rnek olarak sayilabilecek bir robot tiirii Japonya’nin oyuncak
robotu olarak {irettigi Atomicman isimli robottur (Gao vd., 2020). Ev islerine yardimci
olarak sayilan robot tiirii ise ilk robot siiplirge Electrolux’lin {iretmis oldugu Trilobite
modelidir (“Robot siipiirge”, 2024).

Hizmet robotlart bir diger ag¢idan da temsil, antropomorfizm ve gorev yonelimi
olarak farklilagabilmektedir. Temsil, bir hizmetin ne yonde ve nasil temsil edildigi ile
ilgilidir. Temsil yonii bakimindan robotlar fiziki ve sanal robotlar olarak ikiye
ayrilmaktadir. Fiziki robotlar fiziksel olarak gbzle goriilmektedir ve ayn1 zamanda hizmet

sunumunda insanlarin yerini alabilen robotlardir. Ornegin Softbank Robotics tarafindan
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Japonya’da tanitilan Pepper robotunun gii¢lii yonleri arasinda kullanim kolayligi, hos
tasarimi ve goriiniimii yer almaktadir (Draghici vd., 2022). Pepper robotunun bu 6zellikleri
tasimasinin yani sira misafirleri karsilamak, misafirlerin sordugu sorulara yanit vermek,
yiyecek ve igecek siparislerini almak gibi 6zellikleri de bulunmaktadir (Tuomi vd., 2020).
Bu robot, insan gibi miisterilerle iletisime girebilmektedir ve duygular1 okuma yetenegi
vardir (Lammi vd., 2017). Bu nedenle Pepper robotu fiziki robot olarak sayilmaktadir.

Temsil yonii acisindan bir diger robot tiiri sanal robotlardir. Sanal robotlar gergek
hayatta fiziksel olarak bulunmayan robotlardir. Bu robotlar, bilgisayara bagli olarak
yalnizca tekrarlanabilen ve aym tiir isleri yapabilmektedir. Ornegin Alexa adli sanal robot,
Amazon Web Servisinde caligmakta ve yalnizca miisterilerden gelen istek, Oneri ve
sikayetlere yanit verebilmektedir (Samper vd., 2019).

Hizmet robotunun bir diger farklilasma Ozelligi olan antropomorfizm, insansi
goriinlimii taklit eden hizmet robotlar1 tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Yilmaztirk ve
Akdogan, 2023). Ornegin Sophia insans1 bir robottur ve antropomorfizm diizeyi oldukga
yiiksektir. Sophia insanlarla etkilesime giren, onlara hizmet eden bir robottur ve insana
benzer goriintiisii ile robot oldugu neredeyse anlasilmaz bir diizeydedir (Sivrikaya, 2019).
Antropomorfizm seviyeleri yliksek olan robotlar tipki bir insan gibi sayilmakta ve
insanlardan bagimsiz hareket edebilmektelerdir.

Son olarak ise hizmet robotlar1 gérev yonelimi ile farklilagmaktadir. Hizmet
robotlar1 sahip olduklar1 program ve yazilimi sayesinde biligsel-analitik gorevleri yerine
getirebilecegi gibi duygusal-sosyal gorevleri de yerine getirebilmektedir (Yilmaztiirk ve
Akdogan, 2023). Bilissel-analitik gorevler daha cok tip, savunma, lojistik alanlarindaki
robotlar1 kapsamaktadir. Duygusal-sosyal gorevleri yerine getiren robotlar ise insanlarla
etkilesime giren ve insanlarin oldugu yerde bulunan robot tiirlerini kapsamaktadir. Eglence,
otel ve restoran robotlar1 duygusal-sosyal gorevleri yerine getiren robot tiirlerine drnektir.

Diinya Saglik Orgiitii’'niin 11 Mart 2020’ de kiiresel salgin ilan etmesinden bu yana
hizmet sektorii doniisiime ugramistir. Hizmet sektorii bu kiiresel salgindan bu yana yeni
teknolojik platformlara ge¢mis ve Onemli yapisal degisiklikleri hizli bir sekilde
uygulamaya baslamistir (Forne ve Jamal, 2021). Ozellikle Covid-19 salgin1 déneminde
insanlar, karsisindaki insan ile temasa girmemeye gayret etmislerdir. Bu yiizden bu salgin
doneminde insanlar hizmet robotlarina bir noktada daha sicak bakmis ve daha giivenli
hissetmislerdir.

Hizmet robotlarina odaklanma en son teknolojiyi kullanmak isteyen sirketler

tarafindan rekabet giiciinii korumaya yonelik olarak benimsenmektedir (Kumar vd., 2022).
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Gilinlimiizde hizmet robotlar1 daha fazla alanda kullanilmaktadir ve bu robotlara olan talep
de artmaktadir (Sun ve Wang, 2022). Bu yiizden isletmelerin mevcut hizmet robotlarinin
giiclii yonlerini ve eksikliklerini anlamasi, bunlar1 yalnizca tasarlamanin degil ayni
zamanda miisteri hizmetleri silireglerine yetismenin en etkili yolunu belirlemek ig¢in
zorunludur (Chiang ve Trimi, 2020).

Miisterilerin bir hizmet robotunu kabul etme diizeyinin arttirilmasi i¢in bu
robotlarin en az bir insan kadar yiiksek hizmet kalitesi sunmasi gerekmektedir (Shah vd.,
2023).

Elbette hizmet robotlarinin ¢esitli avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir. Bu avantajlar

ve dezavantajlar Tablo 2.1°de sunulmustur.

Tablo 2.1. Hizmet Robotlarinin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Avantajlar Dezavantajlar

7/24 galisabilir. Bir isi hazirlayabilmesi igin insan Ogretimine
ihtiya¢ duyar.

Ayni anda birden fazla isi yapabilir. Yaratici degillerdir.

Yapilan iglerin kalitesinin artmasini saglar. Her miisteriye ayr1 bir kigisel yaklasim igerisinde
olmazlar.

Islerin dogru ve zamaninda yapilmasini saglar. Ihtiyaca yonelik yaklasim icerisinde degillerdir.

Aynu1 isi defalarca tekrarlayabilir. Duygusal zekaya sahip degillerdir.

Is ayrim1 yapmaz ve sikdyet etmezler. Bagimsiz degillerdir.

Kaynak: Ivanov, (2017)

Tabloda goriildiigii lizere hizmet robotlarinin 7/24 ¢alisabilmeleri, ayn1 anda birden
fazla 151 yapabilmeleri, yapilan islerin kalitesinin artmasini saglamalari, islerin dogru ve
zamaninda yapilabilmesi, ayni isi defalarca tekrarlayabilmeleri, is ayrimi yapmamalar1 ve
sikayet etmemeleri avantajlari arasinda sayilmaktadir. Hizmet robotlar1 6zellikle bir hizmet
sektorii alaninda kullanildiginda daha pratik ve hizli bir sonu¢ alma ozelligi
saglayabilmektedir. Bunun yani sira hizmet robotlarinin bir isi hazirlayabilmesi i¢in insan
O0grenimine ihtiya¢c duymalari, yaratict olmamalari, her miisteriye ayri1 kisisel yaklasim
icerisinde olmamalari, ihtiyaca yonelik yaklagim igerisinde olmamalari, duygusal zekaya
sahip olmamalar1 ve bagimsiz olmamalar1 dezavantaj olarak sayilmaktadir. Hizmet
robotlarinin her ne kadar hizmet sektoriinde gelisimini siirdiirse ve kullanim alanlar1 olugsa

da yine de insana bagli olarak hizmet sunduklar1 goriilmektedir.
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2.2. Hizmet Robotlar Literatiirii

Robotlarin 6nemi 1920 yilinda Karel Capek’in “R.U.R” adli tiyatro oyunu ile
birlikte vurgulanmaya baglanmis (Derin, 2023) fakat bu tiyatro oyunundan sonra robot
kavrami degismis, gelismis ve donilismiistiir. Bu sebeple robotlarin ortaya ¢ikmasi bir anda
olmamigtir. 1959 yilinda ilk endistriyel robotun iiretilmesinden sonra robotlarin
varhigindan s6z edilmistir (Topkaya, 2016). Bu gelismeden sonra hizmet alaninda da
robotlarin kullanilmas1 gerektigi konusulmaya baslanmistir ve endiistriyel robotlar ile
hizmet robotlar1 arasinda bir ayrim yapilmasi gerektiginden bahsedilmistir. Her ne kadar bu
ayrimin gerekliligi vurgulanmis olsa da 1994 yilina kadar yalnizca endiistriyel robotlarin
kullanimina devam edilmistir.

1994 yilina gelindiginde Asami (1994), yapmis oldugu c¢alismada endiistriyel
robotun yerini hizmet robotunun alacagi bir doneme girildiginden bahsetmistir. Bu
donemde, hizmet robotu kavramindan bahsedilse de hizmet robotlar1 hala net bir sekilde
tanimlanmamustir. Bu yiizden hizmet robotu teriminin ¢agristirdigi goriintii ve teknolojik
unsurlarinin kisiden kisiye ¢ok biiyiik dlclide degisebileceginden bahsetmistir. Bu ¢alisma
ile birlikte ilk defa hizmet robotlarinin endiistriyel robotlarin yerini alabilecegi
konusulmustur.

1994 yilindan sonra endiistriyel robot {iiretimi yapan firmalar goziinii hizmet
robotlarinin {iretimine ¢evirmislerdir fakat hizmet robotlar1 yalnizca fretilip satilmasi
yeterli olan bir robot tiirii degildir. Ciinkii hizmet robotlar1 endiistriyel robotlardan farklidir.
Endiistriyel robotlar daha ¢ok sanayi sektoriinde agir islerin yapildig1 fabrikalarda
kullanilan bir robot tiiriidiir. Hizmet robotlar1 ise hizmet sektoriinde insanlar ile etkilesime
giren, yeri geldiginde insanlar ile birlikte ¢alisan veya insanlardan ayr1 ¢alisabilecek ikame
bir hizmet sunumu olarak tanimlanmaktadir. Bu bakis agisini destekler c¢alismasinda
Schofield (1999), hizmet robotlarinin ticari olarak iiretilmis olup satilmasina dair elestirel
bir bakis agis1 getirmistir. Schofield, hizmet robotlarinin yalnizca iiretilip satilmasindan ¢ok
hizmet sektoriinde kullanim 6rneklerinin goriilmesi gerektigini savunmaktadir.

1999 yilinda yapilan ¢alismalarda gelistirilen elestirel bakis agisindan sonra hizmet
robotlarmin pek ¢ok alanda kullanilmasi gerektigi arastirmacilar tarafindan anlagilmistir. 1
yil siiren ¢alismalar sonucunda Goetz vd. (2000), yapmis olduklar1 ¢alismada ilk prototip
robotu gelistirmislerdir. Bu robot, yasli niifus i¢in kisisel hizmet robotlarinin

gelistirilmesini amaglayan biiylik 6l¢ekli bir projeyi icermektedir. Bu nedenle ilk defa 2000
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yilinda bir robot iiretilmis ve kullanilmistir. Yine de heniiz yeni olmasi sebebi ile istenilen
etki diizeyine ulagilamamistir ve yashilar i¢in hizmet robotlari insa etmeye yonelik
caligmalarin artmasi gerektiginden bahsedilmistir.

Hizmet sektoriinde insanlar en ¢ok eglence, turizm, yeme-igme, saglik, perakende
ve lojistik alaninda hizmet almaktadir. Eglence alaninda miisteriler i¢in bir hizmet
robotunun ilgi ¢ekiciligi, kolaylig1 ve sira dis1 olmast 6nemlidir. Bu alanda ilk defa Fujita
(2001) tarafindan AIBO adli eglence robotu tanitilmistir. Bu robot evcil hayvan tarzinda bir
robottur. AIBO’nun gelistirilmesi yeni yilizyilda otonom robotlarin yeni bir ¢agia dogru
atilmis biyiik bir adim olarak goriilmektedir.

Hizmet sektoriinde 6n plana ¢ikan bir diger alan ise turizm sektoriidiir. Bu sektor
birebir hizmet sunumu olan bir yerdir ve miisterilerin aldiklar1 hizmetin diizeyi ¢ok
onemlidir. Turizm sektoriinde en ¢ok oteller 6n plana ¢ikmaktadir. Bir miisteri otelde
hizmet alirken o hizmetin kolayligi, giivenligi, hizmetin kalitesi ve hiz1 ¢ok onemlidir.
Turizm sektoriinde miisterilerin bir hizmet robotundan hizmet alirken sayilan 6zelliklerin
disinda ayn1 zamanda onlarla etkilesime girebiliyor olmasi da énemli olmaktadir. Ornegin
Said vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada Pepper adli insansi resepsiyonist robot ile
etkilesime giren misteriler olduk¢a mutlu olmuslar ve robot, miisterilerin ilgisini ¢ekmistir.

Yeme-igme sektoriinde ise hizmet robotlart restoran isletmelerinde 6n plana
cikmaktadir. Ozellikle bir restoranda siparisin hizli bir sekilde alinmasi, ddeme noktasinda
kolayliklar sunulmasi ve hizli hizmet sunumu miisteriler icin olduk¢ca Onemlidir.
Miisterilerin restoran isletmelerinde karsilarinda bir hizmet robotunu goérmesi ve vermis
olduklart tepkileri farklilik gosterebilmektedir. Tang vd. (2020) tarafindan yapilan
calismada bulgulari, bazi miisterilerin karsilarinda insan gérmek istediklerini ve hizmet
robotlarinin hizmet sunumuna katilmalarma karsin biiyiik endise hissettiklerini ortaya
koymustur. Guan vd. (2021) tarafindan yapilan ¢aligmada ise robotlardan hizmet alan
miisterilerin davraniglarinin olumlu etkilendigi ortaya ¢ikmustir.

Miisteriler insan ve hizmet robotundan aldiklar1 hizmetin kalitesini
karsilagtirmaktadir. Hizmet robotlar1 yeni bir teknoloji oldugu igin bir robotun hizmet
kalitesinin insandan alinan hizmetin kalitesine esit veya daha fazla olmasi beklenmektedir.
Ornegin Hwang vd. (2024) tarafindan yapilan ¢alismada iki kahve diikkanindan alinan
hizmette insan ve robot baristalarin karsilastirilmasinda énemli bir fark bulunamamistir ve
hizmetin kalitesi esit bulunmustur. Reis (2024) tarafindan yapilan g¢aligmada Henna
Cafe’de c¢aligmakta olan Sawyer robotu insana bagli calismistir ve yaninda bir insan

olmadiginda Sawyer islevlerini yitirebilmektedir.
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Saglik alaninda kullanilan hizmet robotlar incelendiginde bir hizmet robotunun
hizli ve pratik bir hizmet sunumu gergeklestiriyor olmasi beklenmektedir. Bir hemsirenin
cok fazla hastayla ilgilenmesi sonucunda diger hastalar bekleyebilmekte ve
tahammiilsiizlesebilmektedir. Bu sebeple saglik sektoriinde kullanilan bir hizmet robotunun
bir hemsirenin veya doktorun yiikiinii hafifletici sekilde basit islerde kullanilabiliyor
olmas1 onem arz etmektedir. Ornegin Zhang vd. (2010) tarafindan yapilan ¢alismada
hastanede ilk defa kullanilan bir hizmet robotu hemsirelere rutin islerde yardimci olmak
icin kullanilmistir. Yaslilara ilaglarin1 vermek iizere tasarlanan bu hizmet robotu hem
hemsirelerin yiikiinii hafifletmis hem de yash kullanicilarda olumlu tepkiler olugturmustur.
Fakat yine de saglik alaninda hizmet robotlarinin kullanim 6rnekleri ¢ok sinirli olmustur.

Saglik alanindan sonra lojistik alaninda da hizmet robotlarinin kullanimindan séz
edilmeye baslanmistir. Karabegovic vd. (2012) tarafindan yapilan g¢alismada lojistik
alaninda hangi boliimlerde hizmet robotlarinin kullanilabilecegi {izerine tanimlamalar
yapilmustir.

Yasanan gelismelerden sonra perakende sektoriinde de hizmet robotlarinin
kullanilmast gerektigi savunulmaya baslanmistir. Perakende sektoriinde bir miisterinin
aradigt bedenin bulunmasi, hizli hizmet sunumu ve Odeme noktasinda kolayliklar
beklenmektedir. Bu ylizden miisteriler perakende sektoriinde hizmet robotlarini
gordiiklerinde yliksek hizmet kalitesi beklemektedirler fakat bir hizmet robotu insani bir
ozellik tasimiyorsa insan calisan kadar miisterilerin sorularina yanit veremeyebilir. Bu
bakis acisin1 dogrular nitelikte Roozen vd. (2022) tarafindan yapilan ¢alismada perakende
magazasindaki insan-insan calisani etkilesimiyle miisterilerin insan-robot etkilesiminden
algiladigr hizmet kalitesini karsilagtirmislardir. Ortaya ¢ikan bulgularda katilimcilarin
insan-insan ¢alisgan1  etkilesimi  segenegindeki hizmet kalitesini daha yliksek
degerlendirdikleri goriilmiistiir.

Goriildugi tlizere literatiirde hizmet robotlart ile ilgili ¢calismalar yurtdisinda her
gecen giin artmis ve gelismistir ancak iilkemizde yapilan ¢alismalar ¢ok sinirlidir.
Ulkemizde hizmet robotlarma dair ilk &nemli sayilabilecek calisma Giirdin (2020)
tarafindan saglik alaninda Z kusagi genglerinin hastanelerde hizmet robotlarinin
kullanimina yonelik tutumlarin1 6lgmeye yonelik yapilmistir. Elde edilen bulgularda Z
kusagi genclerin hizmet robotlarindan yasayacaklari deneyime dair kararsiz bir tutum
icerisinde olduklar1 goriilmiistiir. Bunun yaninda robotlarin hizmet etmesinin ilging bir
deneyim olacagi konusunda da hem fikir olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar robotlarin

cok fazla elektrik tiiketebilecegi, servis sirasinda arizalanabilecekleri, bir soruyu veya
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rahatsizlig1 yanlis anlayabilecekleri, 6zel istekleri yapamayacaklari, sadece programlanmig
bir cergevede calisacaklar1 ve bir miisterinin duygularin1 anlayamayacaklar1 gibi etkenleri
muhtemel ortaya ¢ikabilecek dezavantajlar olarak degerlendirmislerdir.

Daha sonra yine iilkemizde teknoloji kullanimi ile robot kabul diizeyi arasindaki
iliskiyi Olgen ilk calisma Aslantiirk ve Erdem (2021) tarafindan yapilmistir. Caligmada
teknolojiyi kullanan katilimcilar olsa bile bu katilimcilarin hizmet robotlarin1 daha basit
yerlerde gormeyi istedikleri bulunmustur.

Konaklama isletmelerini igeren ilk arastirmada Vatan ve Dogan (2021), Tiirk otel
calisanlar1 iki gruba ayrilmis ve hizmet robotlarmma yonelik algilart belirlenmeye
calismiglardir. Bir grup otel g¢alisani hizmet robotlarina sicak bakmiglardir. Diger bir
grubun ise hizmet robotlarina yonelik olumsuz bir tutuma sahip olduklar1 bulgusu elde
edilmistir.

2023 yilma gelindiginde ise, hizmet sektoriinde robotlarin kullaniminin yaygin
olarak baglamasi sonucunda turizm sektoriindeki isletmelerde kullanim niyetini igveren
perspektifinden ele alman calisma Ince ve Baser (2023) tarafindan yapilmistir. Ortaya
cikan bulgular icerisinde hizmet robotunun katilimcilar ile etkilesime girdiginde olusan
sosyal etkinin 6nemi ve sunmus oldugu performansin katilimeilar tarafindan nasil
agilandigimin 6nemi ortaya ¢ikmustir. Sosyal etki bir hizmet robotunun katilimecilar ile
etkilesime girmesi sonucunda onlarin bakis acilarinda degisim yaratmas: ile ilgilidir.
Performans ise bir hizmet robotunun en az insan kadar iyi bir hizmet sunabilmesi ile
ilgilidir. Isverenler hizmet robotlarinin is performansini olumlu etkileyebileceginden dolay:

hizmet robotlarina karsi olumlu tutum beslemektedir.

2.3. Hizmet Robotlarinin Kullanimina Yonelik Endiseler

Hizmet robotlar1 her ne kadar hizmet sektoriinde kullanilmaya baslanmis olsa da
kullanimina yonelik endiseler bulunmaktadir. Bu endiseler arasinda gizlilik ve giivenlik,
robotlarin sosyal yoksunluklari, istthdam ve toplumlararasi esitsizlik siralanmaktadir
(Wirtz vd., 2018). Gizlilik ve giivenlik endisesi, insanlarin hizmet robotlar ile etkilesime
girdiklerinde ortaya ¢ikabilecek bir unsurdur. Bu unsur insanlarmn hizmet robotlar ile
karsilastiklarinda ve onlardan hizmet aldiklarinda samimiyet kurabilme diizeyleri ile
ilgilidir (Kayabas1 ve Demirag, 2023). Hizmet robotlar1 ayn1 zamanda duygulardan ve
anlik tepkilerden yoksundurlar. Bu yiizden insanlar yasadiklar1 bir seyi hizmet robotu ile
paylasamayacaklart gibi ani bir durumda hizmet robotlarinin duygudan yoksun olma

sebebi ile ilgili de kendilerini giivende hissetmeyeceklerdir (Celebi, 2023).
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Bir hizmet robotu ¢ogu zaman sosyal bir varlik olarak degerlendirilememektedir.
Ornegin insans1 olmayan robotlar sosyal bir varlik olarak degerlendirilemezken (Baser ve
Bakirtag, 2023), insansi olan robotlar ise sosyal bir varlik olarak degerlendirilebilmektedir.
Insans1 olmayan robotlar belirli bir sisteme bagli hareket ederler ve o sistem bozuldugunda
kullanimi tekrar saglanamamaktadir. Ornegin Elephant Robotics tarafindan gelistirilen
MarsCat isimli robot evcil hayvan robotudur (Abrar ve Islam, 2020). Bu robot dort
cekirdekli bir pilden gii¢ alarak ¢alisabilmektedir (Gao vd., 2021). Giinlimiizde bu robot
tiirleri daha fazla kullanilmaktadir. Insansi robotlar ise tam tersi olarak, tipk1 bir insan gibi
tasarlanmistir. Bu robot tiirii, insana benzer Ozellikler tasimaktadir ve kendi baslarina
hareket edebilmektedir. Bu yiizden de insanlarla etkilesime girdiginde insanlar bu hizmet
robotunu sosyal bir varlik gibi degerlendirebilmektedir. Ornegin Hanson Robotics
tarafindan gelistirilen Sophia isimli robot insans1 bir robottur (Parviainen ve Coeckelbergh,
2021). Bu robot, tipki bir insan gibi Suudi Arabistan’in vatandasligin1 almistir (Sivrikaya,
2019).

Bir diger endise diizeyi ise hizmet robotlarinin istihdam ile ilgilidir. Cogu insan
hizmet robotlarina kars1 6nyargi beslemektedir ve hizmet robotlarinin ¢ok aktif bir sekilde
kullanilmasindan korkmaktadirlar. insanlar bir hizmet isletmesine gittiklerinde daha ¢ok
insana bagli hizmet sunumuna alismislardir. Bu yiizden bir hizmet robotu gordiiklerinde
daha farkli tepkiler verebilmekte ve insanlarin yerini alacaginin endisesine
kapilmaktadirlar. Tiketiciler bu anlamda hizmet robotlarinin gelecekte insanlari issiz
birakacagini diistinmektedirler (Kurt ve Bozoklu, 2019).

Bir diger endise diizeyi ise toplumlararas: esitsizliktir. Hizmet robotlar1 hangi
alanda kullanilirsa kullanilsin insanlara gére daha hizli hareket etmektedirler. Yine bu
robotlar insanlar gibi yorulma duygular1 olmadigindan dolay1 7/24 ¢alisabilmektelerdir. Bu
yizden hizmet robotlarinin kullanilmasinda gelecekte hizmet sektdriinde halen insan
hizmeti kullanan igletmeler ile hizmet robotu kullanan isletmeler arasinda bir dengesizlik
olacagi endisesi vardir (Yilmaztiirk ve Akdogan, 2023).

Tiiketicilerde yaygin olarak yer alan endise diizeyini azaltmak icin hizmet
robotlarindan ve insandan alinan hizmetin kalitesinin  karsilastirilmasimna ve

yorumlanmasina ihtiyag¢ vardir. Tablo 2.2’ de bu karsilagtirma yapilmistir.
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Tablo 2.2. Hizmet Robotlarindan veya insandan Alinan Hizmetin Kalitesi

Boyut

Hizmet Calisanlar:

Hizmet Robotlar1

Mikro: Hizmet egitimi ve

O0grenme

Bireysel olarak hareket etme
Egitime ihtiyag
Bireysel 6grenme

Sinirlt hafiza ve 6grenme

Sistemlerin parcasi olarak hareket
etme

Sistem ¢apinda yiikseltilme
Sistem 6grenimi

Sonsuz hafiza ve erigim

Mikro: Miisteri deneyimi

Siirekli olarak farkli hizmet
Kisisel hizmet sunumunun
olmayisi

Onyargilar vardir

Gercek duygulara sahip olma
Alisilmisin disinda problem
¢Ozme becerisi

Profesyonel hizmet rolleri

Stirekli olarak ayn1 hizmet

Kisisel olarak hizmet sunumu
Duygular1 olmadigi i¢in 6nyargili
olamazlar

Duygular taklit edebilir

Yiizeysel oyunculuk yapabilir
Kurallara bagl sinirlara sahip olma

Daha basit hizmet rollerinde iyi olma

Orta diizey: Pazar

seviyesi

Iyi hizmet sunanlar rekabette
bulunabilir

Isgiicii maliyetleri her gecen
giin artmaktadir

Diisiik 6lcek ve kapsam
ekonomisi

Hizmette farklilasma insanlara

bagh farklilagmaktadir

Heniiz rekabet saglayabilecek
boyutta degerlendirilmezler

Daha diigiik maliyetlidirler

Kodlanis ve programlanis sekilleri ile

rekabet edilebilir diizeydedir

Makro: Toplumsal diizey

Onemli hizmetlerin, hizmet
calisanlari tarafindan
sunulursa pahali ve kit olmast
(6rnegin saglik hizmetleri)
Ihtiyaglarindan dolayi her iste
calisabilmektelerdir.

Robotla sunulan hizmetlerin maliyet
tasarruflarinin ortadan kalkmasinin
on goriilmesi ve bu da fiyatlarin
diismesine, tiikketimin artmasina ve
yagam standatlarinin yiikselmesine
yol agma

Siradan ve g¢ekici olmayan hizmet
islerinin robotlarla daha kolay

yapilabilmesi

Kaynak: (Wirtz vd., 2018)
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Hizmet robotlar1 ve hizmet ¢alisanlar1 karsilastirildiginda tablodan da goriildiigii
tizere c¢esitli farkliliklar mevcuttur. Hizmet robotlari, hizmet ¢alisanlart ile
karsilastirildiginda ilk olarak mikro diizeyde farklilagsmaktadir. Mikro diizeyin igerisinde
farklilasan hizmet robotlari, hizmet calisanlarina gore bir sisteme bagli hareket ediyor
olmasi, bir sisteme bagli gelisim gdsterebilmesi ve daha ¢ok hafiza depolamasi gibi
alanlarda farklilagmaktadir. Ayn1 zamanda mikro diizeyin igerisinde hizmet robotlar
hizmet caliganlarindan miisteri deneyimi olarak da farklilasmaktadir. Hizmet g¢alisanlari,
duygu yiikli bir varlik olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu calisanlar giin igerisinde
musterilere farkli hizmet sunumunda bulunabilir ve bu sunumlar degiskenlik
gosterebilmektedir. Ayn1 zamanda insanlarin davranislarina gore sekil alabilmektedirler.
Hizmet robotlari ise tam tersi olarak, hangi miisteri olursa olsun sabit ve standarta dayali
bir hizmet sunumu gerceklestirmektedir. Bu robotlar ayn1 zamanda duygularindan yoksun
olmalar1 sebebi ile giin icerisinde morallerine bagli olarak hizmet sunumunda farklilik
gozlemlenmemektedir. Tabloda yapilan karsilastirmalardan goriildiigii iizere elbette hizmet
robotlarinin ve ¢alisanlarin hizmet sunumunda farkliliklar gosterilmektedir.

Ikinci karsilastirma diizeyi olan Pazar seviyesinde ise hizmet calisanlari en iyi
hizmet sunumunu gerceklestirdiginde pazarda rekabet edebilmektedir fakat hizmet
robotlar1 ¢ok fazla gelismemesi sebebi ile rekabet boyutunda degerlendirilememektedir.
Yine hizmet calisanlar1 Pazar seviyesi icerisinde diisliniildiigiinde kendi iclerinde
tecriibelerine bagli olarak daha farkli maas bekleyebilmektedir ancak hizmet robotlar
boyle degildir. Hizmet robotlarinin belirli bir iggiici maliyeti vardir ve sabittir.

Ugiincii ve son karsilastirma diizeyi makro diizeydir. Makro diizeyin igerisinde
hizmet calisanlar1 ve hizmet robotlar1 toplumsal diizeyde farklilasmaktadir. Ciddi hizmet
alanlar1 olan yerlerde hizmet calisanlarinin hizmet vermesinde bu hizmetler pahali
olabilmektedir. Ornegin  6zellikle saghk alaninda hastalar insanlara ihtiyag
duyabilmektedir. Bu alanda 6zellikle insanlar karsilarinda insan gordiigiinde daha rahat
hissedebildikleri algisin1 tagimaktadir fakat hizmet robotlar1 bu alan vb. alanlarda
sunduklar1 hizmette daha yiiksek fiyatlar beklemeyerek daha sabit fiyatlar lizerinden katki
saglamaktadir.

Goriildugti iizere hizmet calisanlart ve hizmet robotlar1 lic farkli diizeyde
farklilasmaktadir. Bu diizeyler arasinda yapilan karsilastirmada pek c¢ok farkliliklar
bulunmus ve her iki hizmet sunumunda da arti ve eksi yonler vardir. Bu art1 ve eksi

yonlerin giderilmesi ve gelismesinde hizmet robotlarinin benimsenmesine ihtiyag¢ vardir.
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2.4. Miisteri Katilimi

Miisteri katilimi, bir miisterinin hizmet aldig1 veya alacagi firmadaki 6zelliklere
katiliyor olmasi ile ilgili degerlendirilmektedir. Miisteri katiliminda algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayligi 6n plana c¢ikmaktadir (Aktas vd., 2010). Algilanan fayda,
misterinin aldig1 hizmetten ne gibi bir fayda sagladig: ile ilgilidir. Algilanan kullanim
kolaylig1 ise almmmis olunan hizmetteki kullanim kolayliginin ne diizeyde oldugu ile
ilgilidir (Durmus ve Yildiz, 2020).

Hizmet kuruluslari, miisteri yolculugu boyunca kusursuz, uyumlu ve giivenilir
etkilesimler saglamak zorundadirlar (Singh vd., 2020). Kusursuz etkilesim, hizmeti ilk
andan sonuna kadar gecen siirede hatasiz etkilesime dayanmaktadir. Uyumlu etkilesim,
tilkketicinin istek ve beklentilerini dogru degerlendirerek tiiketici ile baslangictan sona kadar
uyum igerisinde olmasina dayanir. Giivenilir etkilesim ise, tiiketicinin hizmeti aldiktan
sonra tekrar ayn1 hizmeti almaya geldiginde bir dnceki hizmet deneyimi ile ayni hizmeti
alacaginin gliveninden olugmaktadir (Korucu ve Usta, 2017).

Miisteri katilimi1 kavraminda, miisteri hizmet almak icin tekrar ayni yere geliyorsa
bu oldukca olumlu olarak degerlendirilir. Bu baglamda, miisteri katilimi igerisinde bir
insanla robot etkilesimi, diger miisteri katilim tanimindan farkl olabilmektedir. Ciinkii
miisteriler, hizmetle karsilagsma sirasinda genellikle hizmet ¢alisanlariyla olan hos iligkilere
cok onem vermektelerdir (Wirtz vd., 2018).

Miisteri katilim kavrami i¢in 6nemli sayilabilecek bir model olan teknoloji kabul
modelini, Davis 1992 yilinda tanitmistir. Bu model bireylerin belirli bir teknolojiyi nasil
kullandiklarim1 ve kabul ettiklerini anlamaya yardimci olmak ic¢in ortaya konulmustur
(Davis, 1992). Teknoloji kabul modeline gore miisterilerin yeni bir teknolojiyi kullanma
niyeti algilanan kullanishliginin ve kullanim kolayligimin biligsel degerlendirmesine
baghdir (Wirtz vd., 2018). Bu modele gore algilanan fayda insanlarin bir teknolojiyi
kullanmalar1 durumunda bu teknolojinin 1§ performanslarini arttiracagma iliskin
inanglardir (Kurt, 2015). Algilanan kullanim kolaylig1 ise bir miisterinin o teknolojiyi ¢ok
rahat ve kolay bir sekilde kullanilabilmesini ifade etmektedir.

Bir diger miisteri katiliminda 6nemli olan model Wirtz ve arkadaslar1 tarafindan
gelistirilen Hizmet Robotu Kabul Modeli’dir ve orijinal Teknoloji Kabul Modeli iizerine
insa edilmistir (Dong, 2021). Bu model, hizmet robotlarina miisteri katiliminin saglanmasi
icin 6nemlidir. Hizmet robotu kabul modeline gére hizmet robotlarini tiiketicilerin kabulii
temel olarak ii¢ tiir 6geye baghdir; islevsel 6geler (Teknoloji Kabul Modelinde oldugu

gibi), sosyal-duygusal 6geler ve iliskisel 6geler.
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Hizmet robotu kabul modelinin islevsel 6geler boyutu hizmet robotlarinin temel
gorevlerini verimli bir sekilde nasil yerine getirdigini vurgulamaktadir (Wong ve Wong,
2024). Sosyal-duygusal 0&gelerde ise antropomorfizm diizeyi ¢ok Onemlidir.
Antropomorfizm, insans1 6zellikler olarak tanimlanmaktadir. Antropomorfizm diizeyinde,
robotlarin insanlara ne kadar benzerse o kadar kabul edilebilecegi her ne kadar daha
mantikli geliyor olsa da aslinda dyle degildir (Elmas, 2013). Giiglii antropomorfik
nitelikler, insanlarin bir robotun yetenekleri hakkinda asir1 iyimser beklentilere sahip
olmasina ve daha sonra hayal kirikligina ugramasina neden olmaktadir (Wirtz vd., 2018).

Hizmet kabul modelinde bir diger 6ge olan iliskisel boyutta ise giiven ve uyum
simiflandirmasi vardir (Heerink vd., 2010). Giiven, hizmet robotu ile miisteri arasindaki
etkilesimde onemli rol oynamaktadir. Uyum ise bir hizmet robotunun miisteriye hizmet
sagladiginda onunla uyumu olarak degerlendirilmektedir. Hizmet robotlarinin
benimsenmesi ve miisteri katilimmin gergeklesebilmesi igin robotlardan alinan hizmetin

kolaylig1 ve faydasinin 6n plana ¢ikartilmasi gerekmektedir.
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UCUNCU BOLUM
HIiZMET SEKTORUNDE ROBOT KULLANIMINA YONELIK TUKETICi
ALGILARININ DEGERLENDIRILMESI

3.1. Arastirma Tasarim ve Yontemi

Bu caligmada hizmet sektoriinde robot kullanimina yonelik tiiketici algilarinin
degerlendirilmesi amaciyla nitel aragtirma tasarimina bagvurulmustur (Yildirim ve Simsek,
1999). Nitel arastirma, tiimevarimci bir yaklasim sergilemektedir (Akar, 2014). Bu
arastirma, olaylarin ve olgularin dogal ortamlari i¢inde betimlenmesini saglamanin yamn
sira katilimcilarin bakis agilarimin net bir sekilde ortaya konulmasina odaklanmaktadir
(Yildirrm ve Simsek, 1999). Arastirma kapsaminda tliketici algilarinin belirlenmesi

amactyla nitel yaklagim temelinde yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilmaistir.

3.2. Arastirmanin Alami ve Orneklem

Arastirmanin amaci hizmet sektoriinde robot kullanimina yonelik tiiketici
algilarinin belirlenmesi oldugu icin arastirma alaninin secilmesinde yalnizca “robot”
terimine Onyargili olmayan katilimcilar dahil edilmistir. Bunun sebebi ise iilkemizde
hizmet robotlarina dair kullanim 6rneklerinin olmamasi ve tiiketicilerin karsilarinda hizmet
robotlarm1 gérmemis olmalaridir. Bu katilimeilara, daha 6nce Maastricht Universitesi
tarafindan hazirlanan “Service Robots: Rising or Falling Stars (Hizmet Robotlarinin
Yiikselen veya Diisen Yildizlar1)” adli Tiirk¢eye de c¢evrilmis olan bu video izletilmistir
(Maastricht University, 2020).

Arastirma kapsaminda amagsal ornekleme ile belirlenen 30 katilimci goriismeyi
kabul etmis ve 20 kisi goniilli katilim gostermistir. Calismanin baglangicinda olan 30 kisi
icerisinde yer alan 10 kisi sonrasinda katilmaktan vazge¢mislerdir. Arastirmaya goniillii
katilm gosteren 20 kisi birebir telefon yolu ile aranmislar ve randevular alinarak
kendilerinin uygun bulduklar1 yer ve zamanlarda miilakatlar gergeklestirilmistir. Katilimct
sayisinin belirlenmesinde anlatilanlarin birbiri ile benzesmeye ve tekrar etmeye baslamasi
sonucunda arastirmanin gegerligi agisindan yeterli olarak kabul edilmistir (Akar, 2014).

Aragtirmanin c¢alisma grubuna dahil olan 20 kisinin demografik ozelliklerine
bakildiginda 10’unun erkek, 10’unun ise kadin oldugu goriilmektedir. Bu katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin yani sira miilakat siirelerinin de bulgularin ortaya ¢ikarilmasina
151k tutacag diisiincesiyle asagida Tablo 3.1°de gizlilik esas1 uyarinca katilimcilarin agik

kimligi ortaya ¢ikmayacak sekilde kodlanarak verilmistir:
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Miilakat Tarihi Katilime1 Kodu/Yasi Miilakat Siiresi
01.12.2023 A-18 Yasinda 23 dakika
12.12.2023 B-43 Yasinda 44 dakika
25.12.2023 C-21 Yasinda 29 dakika
05.01.2024 D-50 Yasinda 38 dakika
13.01.2024 E-27 Yasinda 41 dakika
25.01.2024 F-30 Yasinda 31 dakika
01.02.2024 G-49 Yasinda 33 dakika
02.02.2024 H-57 Yasinda 35 dakika
05.02.2024 J-37 Yasinda 21 dakika
15.02.2024 K-41 Yasinda 33 dakika
18.02.2024 L-62 Yasinda 47 dakika
23.02.2024 M-44 Yasinda 20 dakika
01.03.2024 N-47 Yasinda 23 dakika
10.03.2024 0O-19 Yasinda 28 dakika
15.03.2024 P-54 Yasinda 31 dakika
20.03.2024 R-35 Yasinda 29 dakika
27.03.2024 S-60 Yasinda 45 dakika
02.04.2024 T-29 Yaginda 27 dakika
10.04.2024 U-43 Yasinda 25 dakika
01.05.2024 V-33 Yasinda 36 dakika

3.3. Veri Toplama Siireci

Arastirmada, goriismeye katilacak kisilere yonelik yari yapilandirilmis miilakat

formu hazirlanmis ve Ek 1’de yer verilmistir.

Arastirmaya dahil olan 20 katilimcr ile

miilakatlara baslanmadan o6nce 2 kisi ile pilot ¢alisma gergeklestirilerek (Ekim-Kasim

2023) hem miilakat formundaki sorularin dogru anlasilip anlagilmadigi goériilmiis hem de

arastirmact miilakat becerilerini pekistirmistir.
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Pilot calisma tamamlandiktan sonra katilimcilar ile miilakatlara baslanmistir. Bu
kapsamda 20 katilimct ile yapilan goriismeler yaklasik bes ay boyunca (1 Aralik 2023 — 1
Mayis 2024) katilimcilarin uygun bulduklar1 yerlerde gerceklestirilmistir. Arastirmaya
katilacak olan katilimcilar i¢in miilakatlar baslamadan 6nce ilk olarak goniillii katilim
formu hazirlanmig ve katilimcilara imzalatilmigtir (Mencet, 2019). Ayn1 zamanda goniillii
katilim formu ile katilimcilara aragtirmanin amaci ve siireci hakkinda bilgi verilmistir
(Akar, 2014). Daha sonra katilimcilara arastirmada miilakat siirecinin nasil ilerleyecegine
dair bilgiler aktarilmis, etik ilkeler anlatilmis ve vermis olduklar1 yanitlarin tamamen gizli
kalacagina dair aktarimlarda bulunulmustur. Arastirmaci, aynt zamanda katilimcilardan
miilakat esnasinda ses kayit cihazi kullanilmasina yonelik izin istemistir (Mencet, 2019).

Katilimcilardan izin alindiktan sonra ses kayit cihazi ile kaydedilen miilakatlar, ilk
olarak katilimcilarin gorebilecegi yere konmustur. Sonrasinda ise yine katilimcilarin
gorebilecegi sekilde cihaz kapatilmistir (Akar, 2014). Ayrica aragtirmacinin, miilakat
stiresince yanitlanan sorularin yani sira gézlem ve izlenimleri ile gerekli gordigi diger
konular1 da not edebilecegi katilimcilar ile paylasilmistir (Mencet, 2019). Arastirmanin
detaylarin1 igeren goniillii katillm formu Ek 2’de verilmistir. Arastirmaci ve katilimci
arasindaki giivene dayali bir etkilesim olusturabilmek icin boyle bir girisle baglayan
miilakatlar ortalama 20 — 30 dakika siirmiistiir. Her ne kadar 6nceden yar1 yapilandirilmig
bir miilakat formu hazirlanmis olsa da goriigmeler genellikle katilimcilarin vermis oldugu

yanitlar ile birlikte dogal akisina birakilmistir (Akar, 2014):

3.4. Veri Analizi

Hizmet robotlariin kullanilmasinda tiiketici algilarinin degerlendirilmesine yonelik
yapilan ¢alismada katilimcilardan ele alinan veriler yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi ile
elde edilmistir. Goriismeler sirasinda 20 kisiye Ek 1°de yer alan miilakat sorular
sorulmustur. Bu kapsamda oncelikle ses kayit cihazina kaydedilmis olan miilakatlar
kelimesi kelimesine detayli bir sekilde desifre edilerek bilgisayar ortaminda yazili hale
getirilmistir (Akar, 2014).

Yapilan ¢oziimleme sonucunda yaklasik 75 sayfalik ham veri metni olusmustur.
Ayrica pilot ¢aligma, miilakat sirasinda arastirmacinin yaptigr gozlemler sonucunda elde
edilen veriler de diizenlenerek kaydedilmistir. Bu siirecte arastirmacit miimkiin oldugunca
yargida bulunmaktan ka¢inmaya ¢alismistir. Daha sonra her bir miilakat metinleri ayrintili

bir bicimde irdelenerek veriler derinlemesine analiz edilmistir (Akar, 2014). Bu dogrultuda
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katilimcilarin  hizmet robotlarina karst bakis acilari hakkinda kapsamli bir anlayis
gelistirilmeye calisilmis ve metinlerin igerikleri bu gozle tekrar tekrar okunmustur.

Bu cer¢evede so6z konusu metinlerdeki katilimcilarin robot kullanimina iliskin
vermis olduklar1 yanitlara dair ifadelerin O6ziine ulasmay1 saglayacak Onemli yerlere
odaklanilmis ve bu yerlerden alintilar yapilmistir. Bir sonraki asamada, katilimcilarin
vermis olduklar1 yanitlardaki onemli ifadelerin igerik ve anlamlarindan yola ¢ikilarak
kodlama yapilmis ve bu kodlar benzerliklerine gore gruplandirilarak kategoriler
olusturulmustur (Akar, 2014). Daha sonra robotlara iligkin ortak anlam ifadelerine
ulasabilmek adina s6z konusu kodlar ile birlikte temalar belirlenmistir (Mencet, 2019). Bu
noktada arastirmaci, katilimcilarin hizmet robotlarina iliskin bakis agilarini detayli bir
bicimde ortaya koyabilmek icin katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlardaki miilakat
metinlerine sik¢a atifta bulunmaya 6zen gostermistir. Boylece arastirmanin konusunun
anlamlandirilmasina rehberlik eden tematik baglantilar ile aragtirmanin amaci kapsamli bir

bicimde betimlenmis ve yorumlanmuistir.

3.5. Gecgerlik ve Giivenirlik

Lincoln ve Guba (1985), nitel arastirmalarda gegerlik ve gilivenirligi kendi
icerisinde siniflandirmistir (Baskale, 2016). Bu siniflandirmaya goére arastirmanin ig
gecerligi sonuglarin inandiriciligr ile ilgiliyken, dis gegerligi sonuglarin aktarilabilirligi ile
ilgilidir (Akar, 2014). Diger boyutta ise i¢ giivenirlik, arastirma tutarliligina odaklanirken,
dis giivenirlik aragtirma sonuglarinin zaman i¢inde onaylanabilirligine odaklanir (Yagar ve
Dokme, 2018). Arastirmada elde edilen bulgularin gergekliginin degerlendirilmesinde
kullanilabilecek i¢ gegerlik (inandiricilik) oOlgiitleri, arastirma boyunca her ne kadar
onceden miilakat sorulart olusturulmus olsa da katilimcilara esnek davranmak,
katilimcilarla glivene dayali bir etkilesim icinde olabilmek icin yanitlarmin gizli
kalacaklarina dair gizlilik taahhiidiinde bulunmak, katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlara
yonlendirici olmaktan kaginmaktir (Akar, 2014).

Bu bilgiler dogrultusunda bu calismanin i¢ gecerligi i¢in miilakat sorularinin
olusturulmasinda hem ilgili alan yazin taranmis hem de ozellikle iilkemizde robot
kullanimi ile karsilasmayan katilimcilarin oldukg¢a fazla olabilecegi Ongdriilmiistiir. Bu
dogrultuda daha 6nce bahsedildigi gibi Maastricht Universitesi tarafindan robotlarn
kullanimina dair hazirlanan videodan yola cikilmistir. Bu videoda teknolojinin 6nemi
vurgulanmig ve robot kullanimina dair teknolojinin 6nemli oldugu belirlenmistir. Ayni

zamanda robot katilimcilarin istemis oldugu seyleri masalarina getirmektedir ve
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katilimcilar keyifli vakit gegirmektedir. Bu sebeple, bu arastirmada miilakat sorularinin
belirlenmesinde ilk olarak katilimcilarin teknolojiye yaklagimlarini igeren sorular
olusturulmustur. Daha sonra iilkemizde robot kullanim &rnekleri olmamasi sebebiyle
tamamen bu videodan varsayimla yola ¢ikilmis ve “Bdyle bir robot diisliniin. Bu robottan
hizmet almak ister miydiniz?” sorusuna bagli olarak diger miilakat sorulari
olusturulmustur. Bu sayede arastirmanin kuramsal ¢ergevesi de olugsmustur.

Bu anlamda katilimcilara sunulan goniilli katilim formu ile etik degerler ve
gizliligin 6nemi vurgulanmistir. Ayrica arastirmaci, katilimcilarin vermis olduklar
yanitlarda yonlendirici olmaktan ve Oznel yargilarini dahil etmekten verilerin ortaya
konmasinda 6zellikle kaginmistir (Akar, 2014).

Arastirma sonuglarinin aktarilabilirliginin degerlendirilmesinde kullanilabilecek dis
gecerlik Olgiitleri; katilimcilara aragtirmanin neden yapildig: ile ilgili bilgi vermek,
arastirmanin asamalart hakkinda bilgi vermek, arastirmada ornekleme yonteminin nasil
belirlendigi ve katilimcilarin sayisinin nasil yeterli diizeye ulastigina dair bilgi vermektir
(Akar, 2014).

Arastirmanin dis gecerligi i¢in 6nemli olan kisimda ise calisma grubu tamamen
goniilliiliik esaslar1 temelinde olusturulmustur (Mencet, 2019). Bu kapsamda katilimcilara
arastirmanin tasarimindan, elde edilen bulgular ve ulasilan sonuglara kadar yapilan
degerlendirmeler detayli olarak aktarilmistir (Akar, 2014). Arastirmada elde edilen
bulgularin tutarliliginin degerlendirilmesinde kullanilabilecek i¢ giivenirlik olgiitleri,
miilakat siirecinde detayli notlarin tutulmasi, arastirma verilerinde katilimcilarin
yanitlarinin bire bir desifre edilmesi, kodlama siirecinde titiz davranilmasi, birden fazla
kodlayic1 kullanilmasi, kodlayicilar arasindaki tutarliligin Slciilmesi, toplanan verilerin
katilimci ifadelerini higbir sekilde degistirmeyerek birebir sunulmasidir (Akar, 2014).

Arastirmanin i¢ giivenirligini saglayabilmek adina toplanan verilere olabildigince
sadik kalimmaya calisiimistir (Mencet, 2019). Bu amagla ses kayit cihazina kaydedilmis
olan miilakatlar bilgisayar ortaminda tek tek ¢oziimlenerek, ortaya ¢ikan veriler sonucunda
katilimcilarin ifadelerinden dogrudan alintilar yapilmistir (Akar, 2014). Arastirmanin dis
giivenirligi kapsaminda ise, arastirmact tamamen tarafsiz ve Onyargilardan uzak
davranmaya c¢alismistir. (Mencet, 2019). Elde edilen bulgulara bireysel diisiinceler
yansitilmamig, tamamen katilmcilarin  ifadeleri  birebir  yansitilarak  analiz

gerceklestirilmistir.
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3.6. Bulgular

Tiiketicilerin hizmet robotlarmma dair algilarinin aciga ¢ikarilmasi amaciyla
gerceklestirilen bu arastirmada, katilimcilardan elde edilmis olan veriler sistematik bir
bicimde analiz edilerek konuya iliskin derin bir bakis acist gelistirilmeye c¢alisiimistir
(Akar, 2014). Bu cercevede arastirma verilerinin isaret etti§i ana temalar; teknolojiyi
benimseme boyutu, endise boyutu, hizmet robotlarindan islevsel beklentiler, robotlar ile
kargilasma istegi ve robottan alinacak hizmete karsi Onyargi boyutu faktorleriyle
aciklanmistir. S6z konusu bulgularin sunumunda algilamay1 kolaylastirmak adina tablolara
basvurulmustur. Bu dogrultuda belirlenen ana ve bazi temalarda ortaya c¢ikan alt temalar

Tablo 3.2’de toplu olarak verilmistir.

Tablo 3.2. Hizmet Sektoriinde Robot Kullanimina Yonelik Tiiketici Algilarinin Degerlendirilmesine
iliskin Ortaya Cikan Temalar

Ana Temalar Alt Temalar
Teknolojiyi Benimseme Boyutu v Yas Faktoriine Bagli Benimseme Diizeyi
Endise Boyutu v Toplumsal Endise

v Bireysel Endise

vKorku

Robotlardan Islevsel Beklentiler

Robotlar ile Karsilasma Istegi

Robottan Alinacak Hizmete Kars1 Onyargi Boyutu

3.6.1. Teknolojiyi Benimseme Boyutu

Arastirmanin ilk bdliimiinde ayrintili olarak agiklandigi gibi hizmet robotlar
teknolojinin iizerine ortaya c¢ikmis olan bir gelismedir. Katilimcilardan elde edilen
verilerde de 0Ozellikle hizmet robotlarmin bilinmesi kisminda teknolojiyi benimseme
boyutunun olduk¢a etkili oldugu goriilmektedir. Teknolojik benimseme diizeyi faktorii
olarak nitelendirilen bu ana tema; yas faktoriine bagli benimseme diizeyi olarak alt

temadan olusmaktadir.

3.6.1.1. Yas Faktoriine Bagh Benimseme Diizeyi
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Yas faktoriine bagli benimseme diizeyi, teknolojiyi benimseme faktdrii ana temasi

icerisinde alt tema olarak one ¢ikmistir. Arastirmaya katilan katilimcilardan elde edilmis

olan verilerde 40 yas bir kirilma noktast olarak goriilmektedir. 40 yasin altindaki

katilimcilar teknolojiyi hayatlarina daha ¢ok entegre eden tarafta olurken, 40 yas iistii

katilimcilar ise teknolojiyi hayatlarina ¢ok fazla entegre etmemektedirler. Buna bagh

olarak da yas faktorii yeni teknolojik gelismelerin takibi kisminda 6zellikle hizmet

robotlarmin bilinmesini etkilemektedir. S6z konusu alt temaya bagli olarak katilimcilarin

ifadelerinden yapilan alintilarla Tablo 3.3’te verilmistir.

Tablo 3.3. Yas Faktoriine Bagh Benimseme Diizeyi

Alt Tema

Ozet Ahintilar

Yas Faktoriine Bagli Benimseme

Diizeyi

...Teknoloji benim hayatimin vazgecilmezi. Okuldan her
geldigimde yemegimi yerken tabletimden bir seyler izlemeye
bayilirim.. Tek tusla tiim haberlesmeyi saglamak benim igin
oldukga kolay. Tabletimsiz ve telefonumsuz asla.. (4,18)
..Teknoloji dediginiz sey sadece bir telefon kullanimiysa ben
telefon kullaniyorum. Yani benim ¢ok belli bash bir hayatim
var. Cocuklarimla iletisim kurayim yeter... (B,43)

... Teknolojsiz bir hayat diisiinemem. Benim ig¢in yasamak
neyse teknoloji de o. Bilgisayarim ve telefonum enerji ve
yasam kaynagim... (C,21)

... Teknoloji illa ki hayatimizda ama ben teknoloji icin Sliip
bitmem. Benim tek kullandigim teknoloji whatsapptir... (D,50)
... Teknoloji benim giinliikk hayatimi kolaylagtiran bir sey. Bu
yiizden onunla tabii ki i¢ iceyim... (E,27)

... Giiniimiizde teknolojisiz hi¢bir sey yapilamaz. Teknolojik
gelismeleri takip ediyorum ve kullaniyorum. Diiglinlince yeni
almis oldugum kahve makinesi hayatimin vazgegilmezi...
(F30)

...Benim i¢in hali hazirda olan seyleri kullanmak yeterli.
Telefon, klima gibi seyler benim i¢in yeterli... (G,49)

... Her insan gibi benim i¢in teknoloji demek telefon. Benim
i¢in sevdiklerimle konusmak ve haberlesmek yeterli... (H,57)
...Ben teknolojisiz higbir sey yapamam. Yeni nesil araglari
gordiikge heyecanlaniyorum. Diinya gittikce teknolojik
doniisimii i¢inde barindinyor... (J,37)

...Olmas1 gerektigi kadar kullaniyorum. Teknolojisiz bir sey
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kalmadi biliyorum ama benim ¢ok uygulayabildigim
sOylenemez. Ben sadece duyuyorum... (K,41)

... Teknolojiyi ¢ok bilmiyorum. Tuslu telefon disinda bir sey
kullanmam ben. Teknoloji denilen buysa bende sadece bu
var... (L,62)

... Teknolojiyi takip etmem fakat cep telefonlar1 oldukca
onemli herkes icin. Haberlesme yolumuz bu... (M,44)
...Teknolojiyi bilsem bile benim isim disinda énemli degil. Is
yerinde telefonla konusmak benim i¢in yeterli bir diizeyde...
(N.47)

... Teknolojinin i¢ine dogmus gibi hissettigim bir yastayim. Bir
sabah uyandigimda sanki her sey daha ¢ok degisecekmis gibi
hissettiriyor... (O,19)

...Elektrikli araglar1 duydum ama ben hayatima uyarlama
konusunda ne diizeydeyim agikgast bilmiyorum. Telefon
kullantyorum... (P.54)

...Teknoloji vazgegilmez bir unsur. Firmalarin teknoloji
adimlarim goriiyor ve takip ediyorum. Teknolojisiz higbir sey
kalmayacak... (R,35)

...Teknoloji teknoloji denilip duruluyor. Bazi seyler ¢ok
biiyiitiiliiyor. Teknoloji normal bir telefondan farksiz... (S,60)
...Cagimiza ayak uydurmak onemli. Bu yiizden ben de her
alanda teknolojiyi kullaniyorum. Gegenlerde bir elektrikli
motor gordiim... (7,29)

...Her insan gibi ben de kullaniyorum. Telefon gibi fakat ileri
diizeyde degil... (U,43)

... Teknolojiyi tabi ki kullantyorum. Benim isim geregi bile
ondan uzak durmam miimkiin degil. Tedarik ettigimiz
makineler bile teknoloji ile i¢ ice ve yiikiimiizii hafifletiyor...
(V.33)

3.6.2. Endise Boyutu

Hizmet robotlarinin tilkemizde ¢ok fazla kullanilmiyor ve bilinmiyor olmasi,

endiseye yol acan diger bir ana tema olarak dikkat cekmektedir. Bu ana tema; toplumsal

endise, bireysel endise ve korku olarak ti¢ farkl alt temaya ayrilmaktadir.
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3.6.2.1 Toplumsal Endise

Katilimcilar tilkemizde hizmet robotlarina rastlamamis olmasi sebebi ile ne boyutta
kullanilacag1 kisminda da bilgi sahibi degillerdir. Bu yiizden toplum i¢in biiyiik bir endise
tagimaktadirlar. Bu toplumsal endise katilimcilarin Tablo 3.4°te 6zet alintilarindan da

goriilecegi iizere insanlarin igsiz kalacaklarina karsin hissedilen bir endise boyutudur.

Tablo 3.4. Toplumsal Endise

Alt Tema Ozet Alintilar

Toplumsal Endise ... Yani ben robotun kullanimini istesem bile
arka boyutta insanlara yardimci olan sekilde
kullanilmali. Sanki diinya farkli bir seye dogru
evriliyor... Bir giin robotlar yiiziinden insanlar
igsiz kalmamali... (4,18)
...Ben calistigitmiz yerleri diisliniiyorum.
Mesela bir sabah gidiyorum ve miidiiriim robot
olmus... Nasil calisacagim ve bana kotiiliik
etmeyecegi ne malum. (B,43)
...Bir giin insanlarin igsiz kalabilecegini
diistindiikce yeni bir teknolojinin varligim
gormek ve hissetmek istemiyorum. Robotlar
sadece insanlarin yiikiinii hafifletsin... (C,21)
Robotlar kafalarina gore her yerde
olmamali. Insandan bagimsiz bir sey diisiiniin
size de ¢ok korkutucu gelmez mi.. Insanlar
isinden etmesin. (D,50)
...Robot bir insan gibi bakamaz, hissedemez
ve goremez. Insanlar issiz kalacak diye cok
endigeliyim.. (E,27)
...Ben insan gormeye aligkinim. Hep gittigim
yerde sadece robot gorecegim diye korkarim.
O insanlar nasil gecinecek yeryliziinden
insanlar siliniyor gibi hissederim... (F30)
... Robotlar merak edilse bile bu tiir varliklar
insanlarin yerini alabilecekleri gibi bir diisiince

gercekten ¢ok kotii... (G,49)
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...Ben her ne kadar robot pratik olabilir mi ki
diye diisiinsem bile insanlarin yerini almasini
istemiyorum... (H,57)
...Robotlar yiiziinden yep yeni bir sektor
olmamali. Insanlar a¢ susuz kalmamali.
Insanlar ¢alismaya devam etsin... (K,41)
Robotlar sadece o c¢alisan insanlara
yardimet olsunlar. Geri higbir seyle ilgili soz
sahibi olmasin... (L,62)
...Robotlar insanlarin yerini alsa ben c¢ok
tiziiliirim.. Gergekten boyle bir sey olacaksa
bunlar1 durdurmaliyiz. (M,44)
...Robotun akl1 yok, insanlarin var. Insanlara
derdimizi anlatabiliriz. Insanlar var olmaya
devam etmeli... (N,47)
...Robotlar sadece insanin yiikiinii hafifletsin.
Ileri diizeyde kullanilmasin.. (O,19)
.Insanlarm yaninda onlara faydali olsunlar.
Onun disinda tek basma olmasmlar. Insanlar
calismalr.. (P54)
...Toplum robotlarin eline birakilmamali. Bu
makinelerin zorluklart yok sanilmamali..(R,35)
...Bu yapay zekd mu neyse insanlar bunlarin
yliziinden issiz kalmamali. Bunlar insanlarin
altinda calismali... (S,60)
...Ben insan gormeyi isterim.. Karsimda
sadece  robot  goriirsem ¢ok  endige
hissederim...(7,29)
...Diinya yok olacakmis gibi hissettiriyor.
Insanlar issiz kalmamali... (U,43)
...Boyle bir seyi diislindiikce basit yerlerde
kullanimina sicak baksam bile o basit yerlerde
artik insanlart géremeyecek olsam beni ¢ok

tedirgin eder.. (V,33)
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3.6.2.2. Bireysel Endise
Katilimcilar hizmet robotlar1 ile etkilesime girdiginde bu robotlarin nasil
davranacaklarin1 ve hangi isleri yerine getirebileceklerini bilmedikleri i¢in bireysel olarak

endise tasimaktadirlar. Bu kapsamda katilimcilarin 6zet alintilar1 Tablo 3.5°te verilmistir.

Tablo 3.5. Bireysel Endise

Alt Tema Ozet Alintilar

Bireysel Endise ...Ilgi ve merak duygum tetikleniyor olsa da
her yerde gormeyi istemezdim. Her yerde ve
her seyde gormeyi istemezdim.. Korkabilirdim
ve hizli olmasi gereken yerlerde yer almali..
(4,18)

...Ben asla boyle bir seyi gormek istemem.
Bunlar bir sisteme bagliysa yanlishkla
istiimiize bir sey dokse veya kiiclik
cocugumuza bir sey olsa napacagiz (B,43)
...Pratik alanlarda faydali olabilir. Bu alanlar
disinda ciddi bir yerde gérsem kendim i¢in ¢ok
endiselenirim. (C,21)

...Bir robotun karsidan bana dogru geldigini
disiiniyorum. Ne diizeyde faydali olabilir
bilmiyorum o yiizden endiselenirdim.. (D,50)
...Ne  tepki  verecegimi  kestiremem..
Gordiigimi  disiiniiyorum.. Bir isletmenin
standardi var hep gittigim yerde standart
degisebilir ve garip hissederdim.. (E,27)
...Bizim iilkemizde hayal edemiyorum. Bu
iilkede ¢ok zormus gibi geliyor. On planda
gorsem ¢ok garip tepkiler verebilirim.. Arka
planda olsun biz gérmeyelim. (F30)

.Daha fazla alanda goriilmemeli. Insanlara
yardimc1 olsun ve bizi korkutucu sekilde
ortada dolagmasinlar.. (G,49)

...Boyle bir seyi kendim agisindan gdérmek

isteyecegimi sanmiyorum. Ilk defa bdyle bir
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sey gorliiyorum..(H,57)

...Ben ¢ok heyecanlanir ve hemen muhtemelen
sosyal medyadan canli yaym yapardim fakat
yine de insanlarin yaninda kontrol altinda
gormek isterdim.. (J,37)

...Ben ¢ok iirkerdim. Bir robot bana ne
hissettirebilir ve nasil faydali olabilir
kismindan ¢ok emin degilim.. (K,41)

...Ben hep karsimda insan gdrmek isterim.
Ben bunlara derdimi nasil anlatacagim.. (L,62)
...Ne hissedecegimi gercekten bilemezdim.
(M,44)

Acikcast  bu robotu  gordiigimde
kestiremiyorum. Kullanim sekilleri eminim
farklilasiyordur.. (N,47)

.11k basta kesinlikle iirkerdim. (O,19)
...Sadece bir seyleri tagimaya insanlara
yardimci olsun ama Dbirebirde korkardim
kendim igin..(P.54)

...Robotlar duygusuz olacagi igin beni anlar
mi1 diye ne hissedecegimi bilemezdim. (R,35)
...Hayir ben boyle bir seyi istemiyorum. (S,60)
..Robotlar bir sisteme bagli hareket ediyor
olmali. Bu sistemde hata oldugunda robot
napacak diye endiselenirdim. (7,29)

...Ben bir robotla kars1 karsiya gelmek
istemem.. (U,43)

...Pat diye Oniime asla  ¢ikmasim

istemezdim..(¥V,33)

3.6.2.3. Korku

Bazi katilimcilar endigse boyutu altinda bir hizmet robotundan hizmet aldiklarinda korku
hissedebileceklerini dile getirmislerdir. Ortaya ¢ikan bu alt tema yine katilimcilarin hizmet
robotlarin1 daha 6nce gormemis olmalarindan kaynaklanmaktadir. Katilimcilarin vermis

olduklar1 yanitlar tablo 3.6’da 6zet olarak sunulmustur.
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Alt Tema

Ozet Alint1

Korku

...Karsilasmak isterdim ama ben korkardim.
(C,21)

...Bir anda ortada gorecegim icin korkabilirim
(D,50)

...Ben korkardim. Nasil adapte olacagimi
bilemezdim. (E,27)

...Her ne kadar robotlari duymus olsam da ben
cok korkardim. (K,41)

...Ben korku dolu hissederdim. Ciinkii oldukca
farkli bir sey. (N,47)

...Robotlar belli bir sistemle hareket ediyorlar
ve bu sistem basarisiz olursa diye ¢ok
korkardim. (7,29)

...Diinyanm sonu geliyormus gibi
hissediyorum ve korku boyutum ¢ok yiiksek
oluyor. (U,43)

...Benim pat diye liitfen Onlime c¢ikmasin.

(V.33)

3.6.3. Robotlardan fslevsel Beklentiler

Robotlardan islevsel beklentiler {igiincii ana tema olarak ortaya ¢ikmistir. Bu ana

temada katilimcilar robotlarin kullanimini isteseler bile insanlarin yaninda yer alma

beklentisi icerisindedir. Ayn1 zamanda katilimcilar robotlar1 gérdiiklerinde daha ¢ok diisiik

ilgilenimli restoranlarda gérmeyi istemektedirler. Bunun sebebi ise, katilimcilarin bir

hizmet robotunun bu tilir restoranlarda daha pratik olacaklarimi diisiinmeleridir. Bu

kapsamda katilimcilarin vermis olduklari yanitlar Tablo 3.7°de verilmistir.




Tablo 3.7. Robotlardan islevsel Beklentiler
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Tema

Ozet Alintilar

Robotlardan Islevsel Beklentiler

...Diiginliyorum her giin gordiigim garson abi
robot olmus. Ben buna c¢ok iiziiliirdim robot
sadece garson abinin yaninda c¢aligmali. Bu
robotlar bir fast food marketinde hizli bir sekilde
siparislerin konulmasi gereken tepsilere tiriinleri
koyan tarafta olabilir (4,18)

..S1rf zamandan tasarruf etmek icin bunlar ortaya
¢ikiyor. Derdimizi robota anlatamayiz.. Bunlar
sadece insanin yaninda ¢aligmali. (B,43)
...Kalabalik anlarda insanlara yardimci olarak
siparigleri daha hizli getirip pratik davranmali..
...Mesela bir fast food veya pizza diikkaninda
yemeklerin sunumunda kullanilabilir (C,21)
...Bir robotu siparis alma gibi basit yerlerde
gérmeyi ve insanlarin yiikiinii hafifleten boyutta
gormeyi isterim. Kolay hazirlanan seylerin
sadece getir gOtiirlinli  yapabilir.  Mesela
Starbucks gibi bir yerde kahve hazirlandiktan
sonra masaya koymak gibi (D,50)

...Alistigim ve bekledigim standardin iginde
insan var. Kargimda tamamen robot gérmek
yerine insana yardimci boyutta gérmeyi isterim.
Pratik yerlerde kullanilmali. Yani hiz gerektiren
yerlerde. Elbette kullanim yerleri degistikge
farkli faydalar1 ortaya ¢ikabilir. (E,27)
...Acikcas1 ben robotu belli bir alan ve
tamamiyla yeni bagl baslina teknoloji boyutunda
gormek istemezdim goreceksem insanlarin
yaninda yardimec1 boyutta gérmek isterdim. ...Bir
de bence masaya kolay ulagabilecegi ve genis
alanli yerlerde hizmet verebilir. Belki bir kahve
zinciri marketinde belki de normal bir restoranda

(E30)
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...Boyle bir robot ortaya ¢ikacaksa insanlara
yaninda onlara yardimci olarak ortaya ¢ikmali
...Boyle bir robot insanlara yardimci olan
yerlerde hizmet verebilir. Mesela bir tepsinin
hazirlanmasi gibi. (G,49)

...Illa kullanilacaksa belki insanlara yardimci
olan bir boyutta kullanilabilir. (H,57)

...En c¢ok c¢alisanlara yardimci bir sekilde
gormeyi isterdim. Odeme ve kayit agma gibi bir
alanda kesinlikle gérmek isterdim (/,37)

...Ben alistk oldugum hizmetlerin insanlar
tarafindan  sunulmasmi isterdim. illa robot
kullanilacaksa insanin yaninda olmali.. ... Cok
basit alanlarda hizmet verebilir illa verecekse.
(K,41)

...Ben insanlara yardimci olan yerde bir hesabi
Oderken gibi basit anlarda gdérmeyi isterdim.
...Yogun restoranlarda hizmet verir. Masanin
toparlanmasinda yardimei olabilir. (M,44)

...Bu robotlar insanlarin yiikiinii hafifletebilir ve
bir is yerini ¢cok daha hizli hale getirebilir..
...Mcdonalds gibi yerlerde faydali olacagini
diisiiniiyorum (P,54)

...Insanlar  ile  birlikte uyum iginde
caligmalilar...Hizli olunmasi gereken yerlerde
hizmet verebilir. Aklima hamburger diikkanlar
geliyor..(R,35)

...Tamamen robot goreceksem insanlar1 onun
yaninda eslik eden boyutta gérmek isterdim.
...Servisin - ¢ok  hizli  yapildigr  yerlerde
kullanilmali. Ornegin ¢ok iyi yemek yapan bir
yer i¢in bunu risk olarak gérmekteyim. (7,29)
...Ben Kkarsilikli goriisme ile karsi karsiya
gelmek yerine insan ile gormek isterdim. (U,43)
...Sadece  yardimct  bir boyutta insan
calisanlartyla gérmek isterdim. Bir anda robotu
karsimda gorsem korkardim. ...Bu robotlar hiz
gerektiren restoranlarda yani kalabalik yerlerde

kullanim1 mantikli olabilir ama alanin genis
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olmasi 6nemli. (¥,33)

3.6.4. Robotlar ile Karsilagsma Istegi

Katilimcilarin bir hizmet robotu ile karsilagsma isteginde vermis olduklar1 tepkileri

farklilasmaktadir. Bu ylizden robotlar ile karsilagsma istegi ayr1 bir ana tema olarak yer

almistir. Bazi1 katilimeilar bir hizmet robotu gordiiklerinde, bu robotun oldukea ilgi ¢ekici

ve merak edici hissettirdiklerinden bahsetmiglerdir. Bu kapsamda katilimcilarin 6zet

alintilar1 tablo 3.8’de verilmistir.

Tablo 3.8. Robotlar ile Karsilasma Istegi

Tema

Ozet Alintilar

Robotlar ile Kargilasma An1

...Gormek isterdim gercekten. Ilgi ve merak
duygumu inanilmaz tetiklerdi.(4,8)

...Yani degisik. Olduk¢ca merak edebilirdim
ama yine ¢ok yakinima gelmesini istemezdim.
(F30)

..Ben ¢ok heyecanlanirdim. Cok ilgimi g¢eker
ve acaba nasil bir hizmet deneyimi olacak diye
¢ok merak ederdim. (J,37)

...Ben ¢ok degisik hissederdim. Ilgi
cekici(M,44)

...Cok ilgi ¢ekici ve gercekten degisik
hissederdim. ilk defa bdyle bir sey goriirdiim.
(0,19)

...Ilging ve degisik olabilirdi. (P.54)

...Ben karsilagsmak isterdim. Merak verici

olurdu. (R,35)
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3.6.5. Robottan Alinacak Hizmete Karsi Onyarg: Boyutu

Bazi katilimcilar hizmet robotlarini hi¢ gormediklerinden ve insan boyutuna aliskin
olduklarindan dolayr hizmet robotlarindan alacaklart hizmete karsi derin bir Onyargi
hissetmektedirler. Bu Onyargi ayn1 zamanda bazi katilimcilarin robot kavramini kabul
etmemeleri ile ilgili bir boyuttur. Katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlar sonucunda
Onyargi boyutu ayr1 bir tema olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu kapsamda katilimcilarin 6zet

alintilar1 Tablo 3.9’de verilmistir.

Tablo 3.9. Robottan Alinacak Hizmete Karsi Onyargi Boyutu

Alt Tema Ozet Alintilar

Robottan Alinacak Hizmete Karsi Onyargi ...Hayir ben boyle bir robotu asla gormek
istemem. Ben bodyle bir yerin oldugunu bilsem
gitmem bile. (B,43)

...Ben bdyle bir robotu gormek isteyecegimi
sanmiyorum. Kendi agimdan olumlu bir duygu
hissedemem robotlara karsi. Benim duygum
insanlardan yana. (G,49)

...Yani su an ki mevcut teknolojimiz yetmeyip
neden buna gerek oldugunu sorguluyorum.
Bence bu alana gerek yok. (H,57)

...Ben Dbunlarla karsilasmak ve gormek
istemiyorum. (L,62)

...Bu robot nerden ¢ikt1 diye sorguluyorum

gergekten. Ben gormek istemem. (S,60)
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SONUC

Bu arastirmada, hizmet sektoriinde robot kullanimina yonelik tiiketici algilarinin
degerlendirilmesi amaciyla nitel arastirma gerceklestirilmistir. Temel veri gelistirme araci
olarak ise yar1 yapilandirilmis miilakat teknigine basvurulmustur. Elde edilen bulgular
teknolojiyi benimseme boyutu (yas faktoriine bagl benimseme), endise boyutu (toplumsal
bireysel endise ve korku), robotlardan islevsel beklentiler, robotlar ile karsilasma istegi ve
robottan alinacak hizmete kars1 6nyargi boyutu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu g¢ergevede
arastirmaya katilanlarin bakis acilarindan yola c¢ikilarak, hizmet sektoriinde robot
kullanimina yonelik tiiketici algilarinin degerlendirilmesinde s6z konusu faktorlere yonelik
anlaml1 bir sonug ¢ikarilmak amaglanmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulardan teknolojiyi benimseme boyutu, kendi
icerisinde alt tema olarak yas faktoriine bagli benimseme seklinde ortaya cikmustir.
Katilimcilar teknolojiyi hayatlarina dahil ederken ve sik bir sekilde kullanirken 40 yas bir
kirilma noktasi olarak goriilmektedir. 40 yas altindaki katilimcilar teknolojiyi daha rahat ve
daha kolay bir sekilde benimsemislerdir. Fakat 40 yas {istii katilimcilar bu teknolojiyi
benimsemekte zorlanmaktadir. Bu anlamda yas faktoriine bagli olarak yeni teknolojik
uriinlere olan meraklilik da degismektedir. Uygun ve Batur (2012), yapmis olduklari
calismada gengler ve yaslilarin teknoloji kullanma diizeylerini karsilastirmiglardir.
Yaptiklart bu c¢alismada genc¢ ve yashlar arasindaki teknoloji kullanma ve benimseme
diizeyleri arasinda farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan teknoloji benimseme boyutu,
yapilmis olan bu ¢alismadaki bulgular1 desteklemektedir.

Bir diger boyut olan endise temasi, kendi icerisinde toplumsal endise, bireysel
endise ve korku olarak ii¢ farkli alt tema olarak ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar hizmet
robotunun kullanilmasini istesin veya istemesin fark etmeksizin derin bir endise
hissetmektedirler. Bu endise bazi katilimecilar i¢in toplumsal bir endise olarak ortaya
cikmaktadir. Toplumsal endise, hizmet robotlarinin insanlari tamamen issiz birakacagina ve
onlarin yerini alacaklarina dair hissedilen bir endise boyutudur. Bireysel endise hisseden
baz1 katilimcilar ise, bir hizmet robotunun belli bir sistem ile hareket ettiginden dolay1
hissedilen endisedir. Bu endiseyi hisseden katilimcilar, sistemin bozulmasi sonucunda
hizmet robotlarinin {izerlerine bir sey dokebilecegi veya iletisim kuramayacaklarina
inandiklart bir endise boyutudur. Korku ise, katilimcilarin bir hizmet robotunu
gordiiklerinde hizmet robotunun ne yonde bir hizmet saglayabilecegini bilmedikleri i¢in

hissedilen bir boyuttur. Bu boyutu destekler nitelikte Choi vd. (2019), yapmis olduklari
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calismada tiiketicilerin hizmet robotlarin1 tercih etmediklerini ve yalnizca hizmet
calisanlarin1 tercih ettiklerini ortaya koymuslardir. Ayni zamanda tiiketiciler, hizmet
robotlariin insanlarin yerini alacagina dair endise hissetmektedir.

Uciincii boyut olan robotlardan islevsel beklentiler, robotun yalmzca insanin
yaninda yer almasi beklentisi ve diisiik ilgilenimli restoranlarda yer almasi beklentisi
olarak iki farkl alt tema seklinde ortaya ¢ikmistir. Katilimeilar, bir robottan hizmet almay1
kabul etmis olsa bile yalnizca insan ¢alisanlarin yiikiinii hafifleten ve onlara destek olarak
robotu gérmeyi istemektedirler. Bu boyutu destekler nitelikte Wirtz vd. (2020) yapmis
olduklar1 ¢aligmada, hizmet robotlarinin her ne kadar kullanim alanlar1 olsa ve miisteriler
hizmet robotlari ile etkilesime girmeyi kabul etse de hizmet robotlarini daha basit yerlerde
gormeyi istedikleri bulgularina ulagsmiglardir. Bu ¢alismada da hizmet robotlarini bilen ve
kabul eden katilimci yanitlart olsa bile hizmet robotlarini basit yerlerde gérmeyi isteyen
bulgular ile birlikte bu ¢alismay1 destekler niteliktedir.

Ayn1 zamanda katilimcilar bir robotu diisiik ilgilenimli restoranlarda gérmeye daha
sicak bakmaktadirlar. Ciinkii bu restoranlarda insan calisanlar daha az rol oynamaktadir.
Bu yiizden de katilimcilar robotlar1 daha ¢ok fast food ve kahve zinciri gibi alanlarda
gormeyi istemektedirler. Yine Hwang vd. (2021), yapmis olduklari ¢alismada insan
baristalar1 ve robot baristalarin1 karsilagtirmiglardir. Elde edilen bulgularda katilimcilarin
insan baristalar yerine robot baristalarindan daha hizli hizmet aldiklar1 ortaya konmustur.
Bu yiizden de katilimcilar robot baristalar sayesinde marka sadakati gelistirmislerdir.

Dordiincii ortaya ¢ikan boyut ise robotlar ile karsilagsma istegidir. Bu boyut altinda
bazi katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlardan bir robot ile karsilasma anlarinda ilgi ¢ekici
ve merak edici sekilde tepki verebilecekleri ortaya ¢ikmistir. Bu katilimcilar bir robot ile
etkilesime girdiklerinde her ne kadar hizmet robotlarinin insanlarin yerini alacaklarina dair
bir korku hissetseler de ayn1 zamanda bu robotlar1 merak etmektedirler. Ornegin Reis vd.
(2020), yapmis olduklar1 ¢aligmada bir otelde robot kullanimina dair katilimcilarin bakig
acilarii incelemislerdir. Katilimeilarin bir hizmet robotu ile etkilesime girdiklerinde basit
diizeyde hizmet alirken oldukg¢a ilgi ¢ekici ve merak edici boyutta degerlendirdikleri
bulgusuna ulagmisglardir.

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan son tema olan robottan alinacak hizmete karsi
Onyargt boyutunda ise, katilimcilar hizmet robotlarima dair derin bir Onyargi
hissetmektedir. Bunda en biiyiik etken katilimecilar hizmet robotlarint bilmedikleri i¢in ne
diizeyde bir hizmet ile kars1 karsiya olacaklarini tam anlamiyla bilmemektedir. Ivanov vd.

(2018), yapmis olduklar1 tiiketicilerin  hizmet robotlar1 hakkindaki algilarimi
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degerlendirdikleri c¢alismasinda, tiiketiciler teknolojiye bakmaksizin hizmet g¢alisanlarini
hizmet robotlarina tercih etmislerdir. Bu calismada da onyargili tutum igerisinde olan
katilime1 yanitlart mevceuttur ve bulgular desteklemektedir.

Bu calismanin elde edilen bulgularinda, 6zellikle Tiirkiye baglaminda hizmet
robotlarinin kabulii ve kullanimu ile ilgili sinirli sayida ¢alisma oldugu i¢in literatiire katki
saglamaktadir. Aynt zamanda yeni bir bakis acgisi da sunmaktadir. Bu c¢alismadaki
bulgularda katilimcilar bir robotu tamamen bilmemektedir. Bunun sebebi iilkemizde heniiz
robotlarin kullanildig1 alanlarin sinirli olmasidir. Bu yiizden de robot kullanimi ile
kargilasmig katilimcilar ¢ok azdir. Robot kullanimini géren katilimeilar olsa bile gormiis
olduklar1 robot tamamen sosyal medyada denk geldikleri tizeredir. Hem iilkemizde robot
kullanimin smirl olmasi, hem katilimcilarin bir robotu merak etse bile yalnizca insanin
yaninda gormeyi istemeleri halen katilimecilarin kiiltiirel ve toplumsal etkilere bagh
olduklarini gostermektedir. Ulkemizde bir tiiketici, siirekli olarak gittigi bir yerde gordiigii
calisana duygusal bir bag hissedebilmektedir. Bu ¢alismada da ortaya ¢ikan bazi katilimci
yanitlarinda 6zellikle hep gittikleri bir yerde o insan1 géremeyecek olmalarina karsi korku
ve endige hissi belirtilmektedir. Bu ylizden de toplumsal ve kiiltiirel etkiye bagl olarak
robot kabul edilebilirligi zorlasabilmektedir.

Calismanin bulgulart uygulamacilar i¢cin de Onemli ¢iktilar sunmaktadir.
Katilimcilarin robotlara karsi toplumsal endise, bireysel endise ve korku hissetmesine bagh
olarak bir robotun ilk olarak insanlarin yerini tamamen alabileceginden ¢ok, robotlarin
insanlarm ytkiinii hafifletebilecegine dair tiiketiciler inandirilmalidir. Bu sebeple de bir
insan yerine robot tasarlamanin yani sira, insana tamamen destek olan ve onun yiikiiniin
hafifleten gelismis bir robot tasarimi ortaya konulmalidir. Ayn1 zamanda gelistirilen bu
robot tasariminin faydalari ve kullanim sekilleri net bir sekilde katilimcilara anlatilmalidir.

Bunun yapilmasinin en 6nemli sebebi, katilimcilarin robotlarin insanlarin yerini
alacagima dair hem derin bir endise hissetmeleri hem de robotlarin nasil bir hizmet
saglayacaklarmi bilmedikleri i¢in robotlar1 daha basit yerlerde goérmek istemeleri ile
ilgilidir. Fayda ve kullanim sekilleri net olarak aktarilan robotlarin benimsenme diizeyleri
de artabilir. Ayn1 zamanda katilimcilar fayda ve kullanim sekilleri ile ilgili robotlarin insan
i¢in bir tehdit olusturmasindan ¢ok onlarin yorgunlugunu alan ve onlara yardimci diizeyde
hareket ettigine inandirilmalidir. Bu anlamda ortaya c¢ikacak ve gelistirilecek her
teknolojinin i¢inde 6zellikle istthdam1 dengeleyici politikalar ile hareket edilmelidir.

Bu calisma arastirma alan1 ve katilimcilan ile ilgili simirliliga sahiptir. Calismada

arastirma alani olarak hizmet sektoriinde robotlara odaklanilmistir. Bu anlamda hizmet
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sektorll bir sinirlilik olarak se¢ilmis ve diger sektorlerde robot kullanimina dair bakis agisi
sunulmamistir. Veri toplama siirecinde ise iilkemizde robot kullanim 6rneklerinin olmamasi
sebebi ile yalnizca “robot” terimine kars1 onyargili olmayan katilimcilar dahil edilmis ve
20 katilimci se¢ilmis olmasi sebebiyle arastirma evrensel bir boyutta degerlendirilmemis
olup, sinirh tutulmustur. Bu aragtirmanin siirliliklarinin belirlenmesinde yine robotlarin
cok fazla bilinmiyor olmasi etkilemistir.

Elde edilen bulgular degerlendirildiginde, bu calisma gelecek ¢alismalar i¢in bazi
Oneriler sunmaktadir. Gelecek calismalarda bu calismadan farkli olarak, Tiirkiye
baglaminin yani sira ¢aligmalar farkli lilkelerde yapilabilir. Ayn1 zamanda Tiirkiye baglami
ile farkli bir iilke karsilastirilmasi yapilabilir. Bu karsilastirilmada, robot benimseme
diizeyine etki eden faktorler acgisindan nelerin farkli bir sekilde ortaya ciktigi iizerine
literatiire yeni bir bakis agis1 kazandirilabilir. Bir bagka oneri olarak, hizmet robotlarini
benimsemeye yonelik etkileyici faktorleri tespit etmek amaciyla nitel aragtirmalar
tasarlanabilir. Arastirma tasarimi olarak fenomenoloji yaklagimi, gomiilii teori yaklagimi
veya etnografya yaklagimi tercih edilebilir (Suveren, 2022). Ayni zamanda bu ¢alismadaki
bulgular icerisinde olan yas faktoriine bagli benimseme diizeyi genisletilerek daha
kapsamli bir sekilde nesil karsilastirilmast yapilabilir. Yine bu nesil karsilastiriimasi
yapilirken katilimcilarin  teknoloji benimseme diizeyine iligkin farkli gostergeler
aragtirmaya dahil edilebilir.

Yine bir bagka oneri olarak hizmet sektdriinde saglik, perakende ve turizm sektorii
gibi farkli endiistrilerde hizmet robotu kullanimina yonelik tutumlar arastirilabilir. Bu
tutumlar aragtirilirken tek bir sektor yine sinirlilik olarak c¢izilebilir. Ayn1 zamanda bir robot
tasarimda antropomorfizm seviyesi yiiksek (insana benzer ozelliklerin yiiksek oldugu)
veya diisiik antropomorfizm seviyesi (insana benzer Ozelliklerin diisiik oldugu) olarak
tiiketicileri nasil etkiledigi arastirilabilir.

Hizmet robotlar1 hakkinda yapilabilecek bir bagka arastirma ise konunun etik
boyutunun arastirilmasidir. Bu baglamda, bir hizmet robotu ile etkilesime giren
tilkketicilerin kurmus olduklar1 iletisimde kendilerini giivende hissetmeleri, bu iletisimin
aralarinda ve gizli kalacagina dair hissedecekleri giiven, bir hizmet robotundan herhangi
bir zarar gorebilecegine iliskin endiselerle veya toplumsal boyutta istihdam kisithiligina

neden olabilecegiyle ilgili arastirmalar yapilabilir.
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EK-1. Miilakat Sorulari

1) Teknoloji hayatinizda 6nemli bir yerde mi? Teknolojik gelismeleri takip ediyor
musunuz? (burada 6rneklendirilebilir elektrikli araclar vb diyerek)

2) Teknolojik tirtinler kullaniyor musunuz? Kullandigimiz teknolojik {irlinlere
ornek verebilir misiniz?

3) Su anda hizmet sektoriinde robotlarin kullanildigini biliyor musunuz? Biliyor
iseniz bir 6rnek verebilir misiniz?

4) Daha 6nce hizmet sektoriinde hi¢ robot kullanimiyla karsilagtiniz m1?

5) Videodaki gibi bir robot diisiiniin. Boyle bir robotu gérmek, ondan hizmet
almak ister miydiniz?

6) Cevabiniz olumlu ise hangi alanlarda daha ¢ok gérmek isterdiniz? Sebebi nedir?

7) Cevabiniz olumsuz ise sebebini detayli agiklayabilir misiniz?

8) Yemek yemek veya bir seyler igmek icin gittiginiz bir restorani diisiiniin.
Videodaki gibi robotla karsilasmak size ne hissettirirdi?

9) Sizce bu tiir robot nasil bir restoranda hizmet verir?

10) Hizmet almak i¢in gittiginiz restoranda sizinle iletisim kurarken hep calisan
insanlar sizinle ilgileniyordu. Bu kez ise bir robot sizinle ilgilenmek istediginde
robotlarla etkilesim kurmak sizde hangi duyguyu yaratird1? Sebebi nedir?

11) Duygulariniz olumlu yonde ise robotun sizinle ilgilenirken hangi islevlere sahip
olmasini isterdiniz?

12) Duygulariniz  olumsuz ise robotlara karst neden olumsuz duygu
hissediyorsunuz? Sebebini detayli olarak aciklayabilir misiniz?

13) Sizce bu kadar gelismis teknoloji ve robotlar gelecekte faydali olacak mi?
Neden boyle diisliniiyorsunuz? (olumlu da olsa olumsuz da olsa alacagimiz
yanit bize bakis acilar1 hakkinda bilgi verir)

14) Robotlarin hizmet sektoriinde insanlarin yerini alacagina dair endiseleriniz var

mi1?
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EK-2. Goniillii Katilim Formu

Gonilli Katilim Formu

Hizmetlerde robot kullanimi ve tiiketicilerin bu konudaki algilarina ve degerlendirmelerine
odaklanan bu akademik ¢alisma; Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Pazarlama
Anabilim Dali Tezli Yiiksek Lisans Programi dgrencisi Burcu OZER tarafindan yiiksek lisans
tezi kapsaminda yliriitilmektedir.

Arastirma Yiiriitiiciisiiniin fletisim Tez Damismam lletisim Bilgileri:
Bilgileri: Dog. Dr. Aslihan KIYMALIOGLU
Burcu OZER Akdeniz Universitesi, Serik Isletme Fakiiltesi,

Akdeniz Universitesi, Uygulamali Bilimler Ekonomi ve Finans ABD
Fakiltesi, Pazarlama Bolumii

Telefon:

E-Posta:

= Arastirmaya katilim goniilliilik esasina dayanmaktadir. Dolayisiyla katilimcilar,
istemedikleri konularda gerek¢e belirtmeksizin konusmayabilirler ve/veya
istedikleri zaman sebep bildirmeksizin arastirmadan c¢ekilebilirler. Bu durumda
kendilerinden edinilen bilgiler kullanilmayacak ve imha edilecektir.

= Arastirma, gizlilik esas1 uyarinca yiiriitiilecektir. Bu kapsamda verilerin toplanmasi,
analizi ve arastirma sonuglarinin yayinlanmasit asamalarinda katilimcilarin
kimlikleri sakli tutulacak ve verdikleri bilgiler genel olarak degerlendirilecektir.
Ayrica aragtirmadan elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amagla kullanilacak ve
bu amag disinda higbir kisi ya da kurumla paylasilmayacaktir. Tiim veriler, calisma
tamamlandiktan sonra imha edilecektir.

=  Goriismelerin ortalama 30-45 dk stirmesi ongorilmektedir. Ihtiyag duyuldugunda,
ikinci bir goriisme yapilabilir.

= Goriismeler, katilimcilarin izniyle ses kayit cihazina kaydedilecektir. Ayrica
arastirmaci, goriisme boyunca gozlem ve izlenimleri ile gerekli gordiigii diger
hususlar1 not edebilir.

= Katilimcilar, bireysel miilakat metinlerini okumay1 ve metinlerde gerekli gordiikleri
diizeltmelerin yapilmasini talep edebilirler.

» [stenildigi takdirde, calisma tamamlandiktan sonra arastirmanin genel bir ozeti
katilimcilara iletilebilir.
Katihmeimin Adi-Soyada :
Imzas1 :

Tarih
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