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Modern anlamda ilk insanst robot, 1973 yilinda gelistirilmistir. Zaman icerisinde gerceklesen teknolojik
gelismeler, daha karmasik gérevleri yerine getiren insanst robotlarin iiretilmesini saglamigtir. Bu durum, insansi
robotlarin kullamiminm giderek yayginlastirmistir. Insansi robotlarin is diinyasinda giderek yayginlasmasi, onlarla
etkilesime gegen bireylerin algi, tutum ve davranislarimin belirlenmesini 6nemli hale getirmistir. Bu konuda
tiiketicilerin algi, tutum ve davramiglart belirsizdir. Ayrica insanst robotlarin giderek ¢alisanlarin yerini almasi
ya da ¢alisanlarla birlikte gorevleri yerine getirmesi, ¢alisanlar iizerine stres olusturmaktadyr. Bununla birlikte
isverenlerin, konuya verimlilik ve malivet agisindan yaklastigr goriilmektedir. Ulkemizde insansi robot kavrama,
genel olarak miihendislik bakis agisiyla incelenmistir. Sosyal bilim temelinde yapilan ¢alismalarin daha suirl
oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismada insansi robot ve hizmet sektoriinde insanst robot kullanimi tizerine yapilan
aragtirmalar incelenmektedir. Literatiirde konunun farkli hizmet tiirlerinde, farkli katilimcilar iizerinde ¢esitli
teknikler kullanilarak incelendigi goriilmektedir. Yapilan incelemelere gére, insansi robotlarin performanslarinin
yeterli olarak goriilmedigi, genel olarak bireylerin insansi robota karst tutum ve davraniglarinin olumlu oldugu
belirlenmistir. Calismanin tiiketici davranmislart ve hizmet sektorii iizerinde c¢alisan akademisyenlere yeni
arastirma konulart belirleme konusunda rehberlik etmesi ve insansi robot yatirimlar: konusuna da
uygulamacilarin dikkatini ¢ekmesi beklenmektedir.
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A LITERATURE REVIEW ON HUMANOID ROBOT USAGE IN
SERVICE INDUSTRY

Abstract

The first humanoid robot in the modern sense was developed in 1973. Technological advances over time have
enabled the production of humanoid robots that perform more complex tasks. This situation has made the use of
humanoid robots increasingly widespread. The increasing prevalence of humanoid robots in the business world
has made it important to determine the perceptions, attitudes and behaviors of individuals interacting with them.
Consumers' perceptions, attitudes and behaviors are unclear in this regard. Besides, humanoid robots
increasingly replace employees or perform tasks together with employees creates stress on employees. However,
it is seen that employers approach the issue in terms of productivity and cost. In our country, the concept of
humanoid robot has been studied from an engineering point of view. It is seen that studies on the basis of social
science are more limited. In this study, studies on humanoid robot and humanoid robot in service sector are
examined. In the literature, it is seen that the subject is examined in different service types, on different
participants, using various techniques. According to examinations, it has been determined that the performance
of humanoid robots is not seen as sufficient, and the attitudes and behaviors of individuals towards humanoid
robots are generally positive. It is expected that the study will guide academicians working on consumer behavior
and the service sector in determining new research topics and draw the attention of practitioners to the subject
of the subject humanoid robot investments.

Keywords : Humanoid robot, social robot, human-robot interaction, uncanny valley.
JEL Classification : M31, L80, Q55.
GIRiS

Yapay zekad teknolojisinin gelismesi, robotik sistemlerin kullanimini yayginlastirmaktadir.
Giinliik hayat1 kolaylastiracak ve insanlarin is yiikiinii azaltacak robotik sistemleri cogu alanda gérmek
miimkiin hale gelmistir. Bu sistemler, insan hayatina karisarak insanlarla etkilesim kurmaya baglamistir.
Robotik sistemlerin, diger sistemler, personel ve miisterilerle nasil etkilesime girdigi ve onlarin robotik
sistemlere nasil davrandigi, gelecegin is diinyasi i¢in 6nemli bir degerlendirme alanidir. insansi
robotlarin ortaya ¢ikmasiyla literatiire giren ve insansi robotlara olan giiveni etkileyen bir kavram olan
Tekinsiz Vadi®, robotlarin insan benzeri goriiniime yaklastik¢a insanlar tarafindan daha giivenilir
bulundugunu, ancak bu benzerlikte belli bir sinirin agilmasi halinde robotlarin insanlara iirkiitiicii
gelecegini varsaymaktadir (MacDorman, 2006). Tekinsiz Vadi'den kaynaklanan sorunlar nedeniyle,
robotik sistemlerin yetenekleri ve goriiniim, tiiketici tarafinda kritik bir 6neme sahiptir. Ayrica robot
tasariminin hizmet kiiltiiriine nasil uyum saglayabilecegi ve bu kiiltiirii nasil gelistirebilecegi dikkate
alinmasi gereken bir diger husustur (Murphy, Gretzel ve Hofacker, 2017). Bu nedenle robot {ireticileri,
sentetik ve insan goériiniimiine yakin formlarda robotlar tiretmektedir (Duffy, 2003). Bu kapsamda,
insan-robot etkilesimini degerlendiren calismalar énem kazanmaktadir. Insan-robot etkilesiminin
degerlendirilmesinde robot personele sahip isletmeler, bu konuda yapilan arastirmalara destek
saglamaktadir. Robotlara iliskin miisterilerin karsilastigi ve ¢evrimi¢i incelemeler araciligiyla paylasilan
tiikketici duygularini anlamak, tiiketicilerin hizmet robotlarin1 benimseme niyetini tahmin etmek igin
kritik oneme sahiptir (Filieri, Lin, Li, Lu,Yang, 2022).

Insan-robot etkilesimi alan, iletisim yoluyla etkilesime giren insanlar ve robotlari iceren robotik
sistemlerin tasarimini, anlagilmasini ve degerlendirilmesini ele almaktadir (Murphy, Nomura, Billard,
Burke, 2010). Insan-robot etkilesimi, insanlar arasi etkilesime ¢ok benzemektedir. Bu etkilesimin hem

3 Tekinsiz vadi kavranu, robotlarin insana olan benzerliginin kisilerin iizerinde yarattig1 etkiyi tanimlar. Robotlarin insana benzeyen gériiniimii
ve davranisi, kisilerde trkiitiicii, tiksindirici gibi olumsuz duygular uyandirabilir. Temelde bir robotun insana benzerligi arttik¢a bireylerde
olusturdugu tamidik his ve giiven de artmaktadir, ancak bu benzerligin ulastigi gergeklik noktast olumsuz hislerin olugsmasina neden
olabilmektedir.
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tasarimcilart hem de arastirmacilari, robotlarin nasil olusturulacagi ve calisilacagi konusunda model
veya standart olarak genellikle insan-insan etkilesimlerinden hareket eder. Miihendislik ve yapay
zekadaki gelismeler, robotlar1 daha ¢cok insana benzer hale getirmis olsa da onlarin iletisimsel 6zellikleri
ve sosyal kapasiteleri hala nispeten ilkeldir. Bu, insan-robot iligkisinin gelisimini kisitlayan bir
durumdur. Bununla birlikte, robotlarin sonunda insanlardan ayirt edilemeyecek kadar karmagik hale
gelecegi yoniinde yaygin bir inan¢ da bulunmaktadir (Fox & Gambino, 2021).

llgili literatiir incelendiginde, insansi robotlarm daha gok miihendislik bakis agistyla mekanik
Ozellikleri yoniinden incelendigi goriilmektedir. Ancak insansi robotlarin Servis ve hizmet robotu olarak
cesitli alanlarda insan hayatina dahil edilmesi, insanlarin bu robotlarla olan iligkilerinin nasil olacagi
sorusunu akillara getirmektedir. Kisilerin insans1 robotlar1 hangi durumlarda benimsedikleri ya da hangi
durumlarda robotlarla olan iligkilerinin olumsuz yonde gelistiginin belirlenmesi, 6zellikle kendi
bilinyesinde bu robotlara yer vermek isteyen isletme sahipleri igin 6nem arz etmektedir. Ayrica robot
iireticilerinin insanlarin robotlara iliskin algi ve tutumlarin1 bilmesi, robotlarin tasarimi ve iiretimini
belirlenen unsurlara gore yapmasina olanak taniyacaktir. Bu durum, robotlarin farkli sektorlerde
kullaniminin giderek yayginlagsmasini saglayacaktir. 2025 yilinda diinyada 1,5 milyardan fazla robotun
faaliyet gosterecegi ve 2030’lu yillarin basinda robot sayisinin insan sayisini gegecegi tahmin
edilmektedir (King, 2020). Bu nedenle ¢alisma, insan-robot etkilesimi iizerine odaklanmis olup hem
akademisyenlere hem de uygulamacilara rehberlik etmeyi amaglamaktadir.

I. INSANSI ROBOT KAVRAMI

Insans1 robotlar, insanlarla etkilesim kurabilen, hizmet edebilen ve insanlar tarafindan
gerceklestirilen eylemleri taklit edebilen makinelerdir (Demir, 2019). Insana benzeyen goriiniimde bir
viicudu ve hareket kabiliyeti olan insansi robotlar, insanlar i¢in tasarlanmis araglart kullanabilme
kabiliyetine sahiptir. Ayrica, insana benzeyen el hareketleri ve yiiz ifadeleri sayesinde insan-robot
etkilesimi daha verimli bir sekilde ger¢eklesmektedir (Wu, 2013).

Insan-robot etkilesimi, robotik sistemler ile insanlar arasindaki iletisimi, tasarlamak ve
degerlendirmek olarak agiklanabilir (Goodrich ve Schultz, 2008). Bir robot, insanla konusma, jest ve
beden dili gibi cesitli olas1 tekniklerle iletisim kurar. Konusma ve jest etkilesiminin 6zelligi, genellikle
sosyal robot uygulamalarinda olmaktadir. Ornegin; MIT tarafindan gelistirilen Leonardo robotunun,
insanlarla etkilesiminde sosyal 6grenme deneyleri yapilmaktadir (Breazeal, Gray, Berlin, 2009).

Insan goriiniislerinden ve yeteneklerinden ilham almarak iiretilen insans1 robotlar, insan
toplumunda yasam kalitesini artirmak igin vazgegilmez hale gelmistir. Genel olarak, insansi robot
sistemleri, karar verme ve bilgi isleme mekanizmalarini igermektedir (Kahraman, Deveci, Boltiirk ve
Tiirk, 2020). Son yillarda insans1 sosyal robotlarin, hizmet sektériinde kullammminin yayginlastigi
gorlilmektedir. Bu robotlar fiziksel veya dijital form alabilen, form veya davranig olarak insanlara bir
dereceye kadar benzeyen ve insanlarla etkilesim kurmak i¢in tasarlanmis insan yapimi teknolojilerdir.
Sosyal robotlarin insanlar1 taklit edebilecegi ve etmesi gerektigine iligskin yaygin bir varsayim vardir.
Bu robotlarin “insans1” olarak tanimlanmasi, bu makinelerin insanlara benzer sekilde algilanmasinin
amaglandigina isaret etmektedir (Fox ve Gambino, 2021).

Insans1 robotlar, bir strateji olarak diisiiniilmektedir. Baslangicta robotlar insanlar tarafindan
islerini kolaylagtirmak i¢in kullanilmakla beraber, bugiin insan varliginin bile zor oldugu alanlarda
insanlarin yapacaklar isleri gerceklestirebilmesi igin kullanilmaktadir. Robotlar; tip, savunma, egitim
gibi konularda smirsiz bir kullanima sahiptir (Somisetti, Tripathi ve Verma, 2020). Insans1 robotlar,
robotik alaninda yapilan c¢aligmalar ile her gegen giin gelismektedir. Robotik, bilgisayar bilimi ve
miihendisliginin bir arada oldugu disiplinler arasi bir aragtirma alamdir. Ozellikle robotik alaninin
insansi robotlarla ilgilenen arastirma alani, insan eylemlerini ve zekasini taklit edebilen insan seklindeki
robotlar lizerine arastirmalar yapmaktadir (Raju, Sikka, Garg, ve Pandey, 2020).
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Bir robot goriiniim agisindan, insan odakli ve iiriin odakl1 olarak siniflandirilabilir. Insan odakl1
robot goriiniimii, insan gorliniimiine benzerken, iirin odakli robot goriiniimii, robotun 6zel islevlerini en
iist diizeye c¢ikarmaktadir (Kwak, 2014). Uriin odakli robotlar denilince endiistriyel robotlar akla
gelmektedir. Robot teknolojilerinin gelismesiyle birlikte robotlar, endiistriyel robotlar elarak birgok
alanda kullanilmaya baslamistir. Bu robotlarin ¢ogu, boyama, kaynak, basit montaj gorevi gibi dnceden
programlanmis gorevlerin yiiriitiilmesi i¢in programlanabilir makineler olarak kullanilmistir (Kosuge &
Hirata, 2004). Diinyadaki robotlarin ¢ogu, endiistriyel robotlarken, son yillarda insans1 robotlarin hizmet
robotlari olarak yaygin kullanildig1 gériilmektedir (Leminen, Westerlund, Rajahonka, 2017). Hizmet
robotlar1, endiistriyel olmayan tiim uygulamalar1 igeren, insanlarin iyiligi i¢in yararli hizmetler
gerceklestiren kapsamli bir robot kategorisidir (Ferro ve Marchionni, 2014). Bu robotlar; otellerde,
havaalanlarinda, aligveris merkezlerinde, bankalarda danisman ve asistan olarak kullanilabilecek sekilde
gelistirilmistir (Timirgaleeva, Kazak, Filippov, Novikova, Lankovskaya, 2021). Ozellikle toplumlarin
giderek yaslanmas1 robotlarin, tibbi ve sosyal uygulamalar, ev ve ofis otomasyonu, santiyelerdeki
uygulamalar vb. cesitli gorevleri insanlarla isbirligi i¢inde yerine getirmesi igin programlanmasini
saglamaktadir. Bu gorevlerin ¢ogunun miikemmel bir sekilde otomatiklestirilmesi zordur, ancak bir
insan ile is birligi iginde yiirtitiilebilmesi miimkiindiir (Kosuge & Hirata, 2004).

Insanlarin yasamim kolaylastiran sosyal robotlar ile endiistriyel robotlar arasinda farkliliklar
vardir. Bu farkliliklar sunlardir (Breazeal, 2003):

e Sosyal robotlarin insanlarla ayni ortamda bulunarak etkilesim i¢inde olmasi,
e Tehlikeli islerden (mayin tarlas1 ve petrol kuyularinin denetlemesi, gezegen kesfi vb.) ziyade
insanlarin glinliik hayatta yaptig1 isler i¢in kullanilmasidir.

Insans1 robotlar endiistriyel robotlara benzer mekanizmalar olsalar da, endiistriyel robotlar
goriintli olarak insanlarda olumsuz bir etki yaratmazken, insansi robotlar tirkiitiicli algilanabilmektedir.
Glinlimiiz insans1 robot drnekleri incelendiginde robot Mesmer ve Ameca goze ¢arpmaktadir. Bu iki
robot da insan benzeri goriiniim, konusma, mimikler gibi 6zelliklere sahiptir. Robot Mesmer (Fotograf
1), insan benzeri bir tene sahiptir ve tanitimi esnasinda takim elbise giydirilmistir. Bu goriintii insanlar
tarafindan korkutucu bulunmustur. Bu nedenle robot Ameca (Fotograf 2), bir ten ve kiyafet
kullanilmayarak robotik aksamlar1 net olarak goriinecek sekilde tanitima sunulmustur. Ayni zamanda
belirsiz cinsiyette bir goriiniim elde edilmeye calisilmistir (barisozcan.com).

Fotograf 1. Robot Mesmer Fotograf 2. Robot Ameca
Kaynak: (Engineered Arts, 2021a) Kaynak: (Engineered Arts, 2021b)

Insan benzeri bir robotun toplumsal olarak kabul gérmesi i¢in nasil bir bigime ve islevsellige
sahip olmasi gerektigi sorusunu ele alan bazi ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalar genel olarak iki
yaklasimda siniflandirilmaktadir. Ik yaklasim, insan benzeri robotlarin nasil algilandigina karar vermek
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i¢in insanlarimn ige doniik yargilarindan hareket edilmesi gerektigini ifade etmektedir. Ikinci yaklagim
ise, robotun insanlara benzer bilissel mekanizmalar1 varsa (6rnegin, bakislari takip etme) o zaman insan
benzeri olarak kolayca kabul edilmesi gerektigini varsaymaktadir (Oztop, Franklin, Chaminade, Cheng,
2005).

Insans1 robotlar genellikle sekli insanlara yakin olan robotlar1 ifade etmek icin kullanilmaktadir.
Bununla birlikte, bu tanim insanlara gore degismektedir. Bazilar1 bir insana benzer sekilde bir insan gibi
iki kol ve bacaktan olugan "tam govdeye" sahip olmasi gerektigini sdylerken; digerleri, daha ¢ok iletisim
veya gorev kapasitelerine odaklanmaktadir (Yoshida, 2019). Insansi robotlar, sezgisel olarak insanlara
(ya da minyatiirlere) benzeyen robotlardir. Ug ana insan benzeri robot tiirii vardir. Bunlar; gévdeli
(genellikle kol ve kafa dahil) (Fotograf 3), iki ayakli ve/veya kollu (Fotograf 4) ve hem bacaklar1 hem
de kafalar1 olan (Fotograf 5) robotlardir. Insansi gévde robotlart; vizyon, bilis ve konusmaya odaklanma
egilimindeyken, iki ayakli robotlar daha fazla hareket ve hareket iiretme egilimindedir. Bacaklar1 ve
govdeleri olan tamamen insansi robotlarda ise, govde planlamasi ve engellerden kaginma gibi konulara
daha ¢ok odaklanilmaktadir (McGrath, 2007).

&
—

Fotograf 3. Mini Ada Fotograf 4. Boston Dynamics
Kaynak: (Akin Robotics) Kaynak: (Boston Dynamics)

Fotograf 5. ASIMO
Kaynak: (Global Honda)
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11. INSANSI ROBOT UZERINE YAPILAN CALISMALAR

Insans1 robotlar iizerine birgok ¢alisma yapilmistir. Bu calismalar hem miihendislik hem sosyal
hem de saglik bilimleri perspektifinden gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada konu sosyal bilimler agisindan
ele alinmistir (Tablo 1). Fernandes ve Oliveira (2021) tarafindan yapilan bir ¢alismada, 238 geng
tilketicinin aldiklar1 hizmetlerde akilli dijital sesli asistanlar1 benimseme motivasyonlarina
odaklanilmistir. Elde edilen bulgular, sosyal unsurlarin (yani insanlik ve sosyal mevcudiyet) yeterince
kesfedilmemis roliine iligkin bir bakis acis1 sunmakla birlikte, robotlarin goriiniimiiniin insana fazla
benzediginde ortaya c¢ikan tekinsiz vadi fenomeni iizerine yapilacak arastirmalara katkida
bulunmaktadir.

Insan-robot etkilesiminin otelcilik sektdriine yansimalarini saha arastirmasiyla incelemek isteyen
bir ¢aligmada ise Nakanishi ve ark. (2018), ii¢ yollu ANOVA analizi (tek veya iki robot, kadin ya da
erkek, tek ya da grup) yapmislardir. Robot araciligiyla hizmetin bir prototipini gelistirmistir. Uygulama
sonrasi1 gergeklestirilen arastirma sonuglarina gore, insansi robotun samimi bir hizmet deneyimi sunma
potansiyeli, hizmetten memnun kalinma olasiligini arttirmaktadir. Bu memnuniyet diizeyi kadinlarda
erkeklere gore daha fazladir (F(, 49) = 4.94, p < .05). Yapilan korelasyon analizi sonucunda, ¢aligmada
elde edilen bir diger bulgu ise, robotlarin sesli olarak insanlarla etkilesime gegmesi insan-robot etkilesim
deneyimini olumsuz yonde etkiledigi olmustur (r = 0.289, sh = 17624, p <.05; r = 0.38, sh = 15381, p
<.01).

Al Barakeh, Alkork, Karar, Said ve Beyrouthy (2019), insansi robot Pepper'1 ticari bir fuarda
ziyaretgileri ve 6grencileri karsilayan bir resepsiyonist olarak tanitan tasarim gergevesi gelistirmislerdir.
Aragtirmanin bulgularina gore, her yastan insanin robota ilgi duydugu ve Pepper ile etkilesim kurmak
istedigi belirlenmistir. Ayrica, farkli sektorlerden sirketler Pepper’in onlari ticari etkinliklerde tanitmasi
konusunda istekli olduklarini belirtmislerdir. Yapilan baska bir ¢alismada ise Jibo isimli robot
kullanilarak, Jibo’nun sosyal bir varlik olarak m1 yoksa teknolojik bir nesne olarak mi algilandigi ortaya
cikarilmak amaglanmistir (Farhadi, 2019). Caligmada insanlarin, insana 6zgii 6zellikleri robotlara
atfedip onlar1 sosyal aktor gibi algiladigi bulgusuna ulasiimistir.

Insans1 robotlarin verdikleri hizmetleri tiiketici deneyimi agisindan inceleyen bir baska calismada
ise 7 deney gergeklestirilmistir. Bu deneylerle tiiketicilerin farkli durumlarda ve ortamlarda insansi
robotlara verdikleri tepkiler incelenmektedir (Mende, Scott, van Doorn, Grewal, Shanks, 2019). Calisma
sonucunda, insans1 hizmet robotlarinin {irkiitiiciiliik ve insan kimligine tehdit olusturmasi gibi olumsuz
duygular1 ortaya ¢ikarabildigi belirlenmistir. Bu duygularin da olumsuz miisteri tepkilerine yol
acabilecegi bulgusuna ulasilmistir. Bir aligveris merkezinde insansi robot Pepper tanitilmis ve aligveris
merkezi yonetimi, 8 perakendeci ve bir miisteri grubuyla yapilan gériismelerin sonucunu raporlamistir.
Sonuglar, robotun aligverig merkezinde sicak ve eglenceli bir atmosfer yaratmasinin yani sira miisteriler
ve calisanlar igin pratik yardim saglamasinin paydaglar tarafindan 6nemli bulundugunu gdstermistir
(Niemeld, Heikkild, Lammi, 2017).

Insans1 robotlara olan bakis acisin1 dlgen baska bir ¢alismada ise, bir ofis ortaminda hareket
engelli kullanicilar i¢in tasarlanan hizmet robotu kullanilarak, bir hizmet robotuyla etkilesimin sosyal
yonleri tartisilmaktadir. Sonug olarak, hizmet robotiginde yalnizca birincil kullaniciya hitap etmenin
yetersiz oldugu ve odak noktasinin, robotun kullanilacagi insan grubunun ortamu, etkinlikleri ve sosyal
etkilesimleri tizerinde olmasi gerektigi goriisii belirtilmistir (Severinson-Eklundh, Green, Hiittenrauch,
2003).

Robot goriinlimleri temel alinarak yapilan bir c¢aligmada, iki robot goriiniim tiird
karsilastirilmistir. Robot goriiniim tiiriiniin; algilanan sosyal mevcudiyet, sosyallik ve bir robotun hizmet
degerlendirmesi tizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Katilimcilarm, insan odakli bir robota (Ort.=4.13,
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$5=.65), tiriin odakli bir robottan (Ort. = 3.79, ss = 1.20) daha fazla sosyal varlik atfettigi bulgusuna
ulasilmigtir (t=2.903, sd=47, p=.003/tek yonlii). Ayrica, insan odakli bir robotu (Ort.=3.92, ss=.78), iiriin
odakl1 bir robottan (Ort.=3.68, ss=1.38) daha sosyal olarak algilamiglardir (t=1.816, sd=47, p=.038/tek
yonlii). Ote yandan, katilimeilar insan odakli bir robottan (Ort.=2.94, ss=.56) ziyade iiriin odakli bir
robotun (Ort.=4.26, $s=.56) sundugu hizmetten daha memnun kalmiglardir (t= -14.045, sd=47,
p=0.00025/tek yonlii) (Kwak, 2014).

Baska bir ¢aligmada, insan-robot etkilesimi insan-insan etkilesimi ile karsilagtirilmaktadir. Daha
spesifik olarak, miisterilerin aldiklar1 hizmet esnasinda bir insans1 hizmet robotunun davraniglarina olan
miisteri yanitlari, bir insan hizmet ¢alisanina olanlarla karsilastirilmistir. 132 6grenci ve Pepper tipinde
bir insansi1 robot ile yapilan deneysel laboratuvar ¢alisma sonucunda; insansi robotun yapay yenilik¢i
hizmet davranisina olumlu tepkiler verildigi (6,3/7), ancak bu tepkilerin benzer bir ortamda gerceklesen
insan-insan etkilesimine (6,6/7) kiyasla daha zayif oldugu belirlenmistir (Stock & Merkle, 2018).

Henn-na Hotel’de ¢alisan robotlara iligkin bakis agilarini, sosyal medya platformlar: tizerinden
yapilan yorumlara gore inceleyen bir ¢alismada, robotlarin insan hizmetlerinin yerini alma yetenekleri
konusunda insanlar1 tedirgin ettigi bulgusuna ulagilmistir. Bununla birlikte, robotlar isleri devralma
konusunda daha yetenekli hale geldiginde, is kayiplar1 konusunda da endiseler ortaya c¢ikmaktadir.
Robot diizenlemesi ile ilgili olarak, "korkung" olarak algilandigi i¢in 6n biirodaki disi insansi robot igin,
disiik duyarlhilik oldugu goézlenmistir. Yorumlar otelin, teknolojisini yiikseltmesini, disi robotun
goriinlimiinii iyilestirmesini ve insanlarin i kayiplartyla ilgili endiselerini gidermesini 6nermektedir (Io
& Lee, 2020).

Bir diger ¢alismada Japon ve Japon olmayan turistlerin ¢evrimigi yorumlarini karsilastirmak igin
niteliksel bir yaklagim kullamlmistir ve Japonya'daki robot personeli olan 9 otelden 1.498 yorum
kullanilmistir. Sonuglar, otel konuklarinin robotlarla etkilesiminin, robot personelli otellerde temel
deneyimsel bilesenlerden biri oldugunu gostermektedir. Semantik ag analizi sonuglari, Japon
miisterilerinin yorumlarinin insan-robot etkilesimine daha duygusal tepkiler gosterdigini ve Japon
olmayan miisterilerin ise robot tarafindan saglanan hizmetlerin islevsel ve teknik yonlerine daha fazla
deger verdigini belirtmeleri, iki grup arasinda gozle goriiliir farkliliklar oldugunu gostermektedir (Choi,
Oh, Choi, Kim, 2021).

Otel endiistrisi, gelecegin isglicii olarak kabul edilen hizmet robotlarin1 benimsemeye baglamstir.
Ancak hizmet robotlarinin hizmet kalitesinin boyutsalligini incelemek i¢in herhangi bir girisimde
bulunulmamistir. Otelciler ve miisteriler ac¢isindan insan-robot etkilesimini ortaya ¢ikarmak igin bir
calisma yapilmustir. Yapilan arastirmada iki calisma gerceklestirilmistir. {lk calismada, konuk-robot
etkilesimi ve robot tarafindan saglanan hizmetler ile ilgili temalar1 ortaya ¢ikarmak icin cesitli
departmanlardan otel yoneticileriyle odak grup goriismeleri diizenlenmistir. Ilk calismada ortaya
cikarilan temalar dogrultusunda, ikinci ¢alisma tasarlanmustir. ikinci calismada, otel miisterilerinin insan
personel ve hizmet robotlar1 tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesi, bunlarin ortak hizmetleri
hakkindaki algilarini incelemek ve karsilastirmak igin bir deney tasarlanmistir. Insan personel, hizmet
robotu ve her ikisinin kombinasyonunun algilanan hizmet kalitesini karsilastirmak igin, {i¢ hizmet
kalitesi faktorii (etkilesim, sonug ve fiziksel hizmet ¢evresi) i¢in tek yonlii ANOVA analizi yapilmistir.
Analiz bulgulara gore; etkilesim kalitesinin insan personel (M = 4,27) i¢in en yiiksek oldugu
bulgusuna ulasilmistir. ikinci sirada etkilesim kalitesi acisindan insan ve robotun birlesik hizmetleri
(M=3,74) gelmektedir. Etkilesim kalitesinin en diisiik olarak algilandig1 hizmet saglayic tiirii; hizmet
robotu (M=3,15)’dur (F=74.33; p<0.01). Hizmet kalitesinin sonug¢ faktorii agisindan hizmet saglayicilari
(insan personel, hizmet robotu ve her ikisinin kombinasyonu) arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamustir. Fiziksel hizmet ¢evresinin kalite algilamasinda insan personel (M =4.01) daha
yiiksek kaliteli olarak algilanmistir. Bununla birlikte, hizmet robotu (M=3.70) ile bunlarin birlesik
hizmetleri (M=3.71) arasinda anlaml1 bir farklilik bulunmamistir (F=4,38; p <0.05) (Choi, Choi, Oh,
Kim, 2020).

Ulusal yazin incelendiginde; insansi robotlar cogunlukla mekanik 6zellikleri, programlanmalar1
gibi daha ¢ok miihendislik bakis agisi {izerinden incelenmistir. Sosyal bilimlerde yapilan ¢aligmalar
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incelendiginde hizmet sektdriinde insanst robotlarin yasli bakimina iliskin arastirmalar
gerceklestirilmistir.  Yapilan bir c¢alismada, 60 yas istiindeki niifusun yardimci bir robottan
beklentilerinin neler olacagi ortaya ¢ikarilmak amaclamistir (Baloglu, Kaplancali ve Kilig, 2019).
Arastirma Tirkiye'nin 7 bdlgesinden 140 katilimci ile gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarinda
yaslilarin kendilerine yardimci olabilecek bir robottan beklentileri soruldugunda cok 6nemli olarak
belirtilen maddelerin; egzersiz yaptirmasi, kisinin saglik durumunu gézlemlemesi, giivenlik saglamast,
sohbet edebilmesi, acil durumlar1 gézlemlemesi ve gerektiginde yakinlarina haber verebilmesi, temizlik
ve diizeni saglayabilmesi oldugu belirlenmistir.

Insans1 robotlara iliskin baska bir calisma ise, turizm sektoriinde robot rehberler iizerine
gergeklestirilmistir (Yildiz, 2018). Calismada; robot teknolojisinde yasanan gelismelere yer verilmis ve
bu dogrultuda turist rehberligi alaninda gelistirilen robotlar incelenmistir. Derleme olan bu ¢aligma,
robot turist rehberlerindeki ilerlemenin, mevcut turist rehberlerinin islerini tehdit edebilecegini
vurgulamaktadir.

Insans1 robot alaninda yapilan bir diger calisma ise zihinsel engelli bireylerin, insans1 robot ve
bilgisayar destekli egitimlere kars1 nasil bir doniit verdigini incelemistir (Ozdemir, 2015). Toplamda 12
seans sliren calismada hafif zihinsel engeli olan 6 6grenciyle birlikte deneysel bir siire¢ izlenmistir.
Goriisme yoluyla verilerin toplandigi arastirmada durum calismasi yontemi ile gerceklestirilmistir.
Calisma sonucunda Ogrencilerin robota karsi tutum ve davraniglarinin olumlu yénde oldugu, robotla
iletisim kurmaya calistiklar1 gézlenmistir. Calismadaki doniitler, 6grencilerin motivasyonlara katki
saglamistir. Ancak insansi robotun doniitlerine gosterilen tepkilerde doniit ¢esitlerine gore farklilik
oldugu gozlenmistir. En fazla dikkat ¢eken ve 6grencilerin etkilesim kurmasini saglayan doniitler; kol
doniitleri, bedensel doniitler ve sesli doniitler iken, en az tepki gosterdikleri doniitler ise kafa hareketleri
ve robotun ekrani yoluyla olusturulan doniitler olmustur. Ek olarak insansi robot ve bilgisayarda
kullanilan déniitler 6grencilerden fakli tepkiler almistir. Bilgisayar destekli uygulamalarda, 6grencilerin
insanst robot uygulamasinda oldugu gibi etkilesim saglamadiklar, tepkilerinin daha az oldugu,
sikildiklarini ifade eden beden dili kullandiklar1 belirlenmistir.

Ogretmenler, insansi robot sayesinde ders islenisi ve sinif ortaminin olumlu etkilendigini, stmif
yonetiminin kolaylastigini, 6grencilerin motivasyonlarinin arttigini ve 6grenme siirecinin daha hizli
gelistigini ifade etmislerdir. Schadenberg ve arkadaslari, robot destekli miidahale ortaminda otistik
cocuklar kendiliginden ne tiir etkilesimlere girdigini arastirdiklar1 ¢calismada, 6zellikle daha giiclii dil
becerisine, sosyal islevsellige ve otizm spektrumu ile ilgili semptomlari daha az olan otistik ¢ocuklarin,
robotla daha islevsel etkilesimler baslattigini gézlemlemislerdir (Schadenberg ve ark., 2020).

Durna ve Baysal (2021) ise aragtirmalarinda Henn-na Hotel i¢in yapilan yorum ve sikayetleri
incelemistir. 1lgili veriler yorumlarin yer aldigi platformdan herhangi bir web kazima araci*
kullanilmadan manuel olarak toplanmistir. Robotlarin performansi, konuklarin deneyimleri ve fiyat
performanslar1 analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore; giiniimiizdeki robotik sistemlerin
kullanimlar1 temelinde caligma hayatinda insanlarin yerine gegebilecek yeterlilige sahip olup olmadigini
yorumlamanin heniiz erken oldugu belirtilmistir. Ziyaretgilerin duygu ve disiinceleri yoniinden
incelediklerinde ise, robotlarin ilgi ¢ekici bulundugunu ancak performanslari yoniinden miisterileri
tatmin etmedikleri ortaya konmustur.

Insans1 robot iiretimi yapan firmalar1 arastiran bir ¢alismada, toplam 23 ticari robot platformu
tespit edilmistir. Platformlar arasindaki donanim konfigiirasyonu benzer olsa da robotlar fiziksel
tasarimlarinda farklilik gostermektedir. Ozellikle hareketli uzuvlara sahip olma séz konusu oldugunda
gesitlilik artmaktadir. Tim robotlar bilgi saglama, selamlama, kullanici geri bildirimlerini toplama,
rehberlik etme ve yol bulma ile ilgili gorevler i¢in uygun bulunurken, yalnizca kii¢iik bir alt kiime
fiziksel nesneleri tasiyabilmektedir (Hansen & Hansen, 2020).

* Web kazima arac1, ok sayida ve yiiksek boyutta veri barindiran web sayfalarindan ilgili verilerin bir yazilim yardimiyla elde edilmesi igin
kullanilan bir aragtir.
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Sosyal robotlarin yatakli pediatrik ortamlarda kullanimlarina iligkin bir calismada, pediatrik yatan
hasta ortamina insansi robot teknolojisinin girisine iliskin fizibilite ve kabul edilebilirlik verileri
sunulmustur. Insans1 robotla etkilesimde kalan c¢ocuklar ile pelus bir hayvan alan gocuklar
karsilastirildiginda; robot etkilesimi kuran gocuklarin daha olumlu etkiye sahip oldugu bulgusuna
ulagilmistir (Logan ve ark., 2019).

Liu, Wan ve Yi (2022), Covid-19 salgiiyla birlikte hizmet robotlarinin benimsenmesiyle ilgili
cikarimlar yapmak icin bir calisma gerceklestirmistir. Insansi hizmet robotlariyla insans1 olmayan
hizmet robotlarina karsi kisilerin hizmet alma konusunda egilimleri belirlenmeye ¢aligilmistir. 4 ayr
deneysel calismalar gerceklestirilerek yiiriitiilen bu arastirmada, her deneysel ¢alisma icin farkli 6rnek
toplama platformlar1 kullanilarak 6rneklemlere ulasilmistir. Salginla birlikte insanlar bagka insanlarla
etkilesim kurmay1 sagliklar1 agisindan tehdit olarak algilamaya baglamislardir. Bu ¢aligmaya gore;
insans1 hizmet robotu tarafindan saglanan hizmet tercihine iliskin 2 (Oliim belirginligi: Yiiksek-Diisiik)
x 2 (Zaman mesafesi: yakin gelecek-uzak gelecek) ANOVA tasarlanmistir. Bu analizin bulgularina
gore; yakin gelecek durumunda, diisiik 6liim belirginligi olan katilimcilar (M = 6.78), insans1 hizmet
robot tarafindan saglanan hizmeti yiliksek 6liim belirginligi (M = 5.41; F(1,196) = 6.28, p < .05)
olanlardan daha fazla tercih etmislerdir. Ancak uzak gelecek durumunda bu fark, ortadan kalkmaistir. (M
= 5.66'ya kars1 M = 5.94; F(1,196) = 0.31, p > .10). Bu sonuglar, 6liim belirginliginin insans1 hizmet
robotu tarafindan saglanan hizmet tercihi iizerindeki olumsuz etkisinin zamanla azaldigin
gostermektedir. Tekrarlanan bir 6l¢lim analizi, insansi robotun (M = 7,69) insana benzerlikte insansi
olmayan robottan (Ort. = 3.21; F(1, 140) = 354.21, p < .001) daha yiikksek puan aldigimi ortaya
cikarmistir. Lojistik regresyonun sonuglari, Calisma la'nin daha yiiksek 6liim belirginliginin insansi
hizmet robotu i¢in daha diisiik bir tercihle iligkili oldugu bulgulariyla tutarli oldugu belirlenmistir (f =
—0.27, Wald 2 = 5.17, p <.05).

Dogan ve Vatan (2019) calismalarinda robot calisani olan oteller igin yapilan yorumlari
incelemislerdir. 306 yorum igerisinde gecen olumlu ve olumsuz sifatlarn frekans analizleri
gerceklestirilmistir. Yorumlarda en ¢ok gecen olumlu sifatlar; havali, eglenceli, modern, sirin, hos,
harika ve ilging sifatlar1 olmustur. Olumsuz sifatlar ise; kotii, zor, tepkisiz, tiiyler iirpertici, umut kirici,
korkutucu, garip, tirkiitiicii, cansiz ve hiisran dolu olarak belirtilmektedir. Robot ¢alisani olan otellere
iligkin yapilan kullanic1 yorumlarmi inceleyen bir baska calismada, yorumlarla icerik analizi
gerceklestirilmistir (Fuentes-Moraleda, Diaz-Perez, Orea-Giner, Munoz-Mazon, Villace-Molinero,
2020). Yorumlar; islevsel, sosyal-duygusal ve iligkisel olarak {i¢ boyutta incelenmistir. Robotlarin
gerceklestirdikleri islevlere bakis acilar1 pozitif yonde olurken, robot teknolojilerini hayatlarina daha
fazla entegre eden lilkelerin (Japonya ve Singapur) islevsellik noktasinda daha elestirel yaklastig
goriilmustiir. Sosyal ve duygusal boyutta bakis agilart olumlu (ilgi g¢ekici ve olaganiistii) olurken
olumsuz yorumlar galismada, robotlarin duygusal bilesenlerle programlanmadigi, islevsellik igin
tasarlanmasiyla agiklanmistir. {liskisel boyut incelendiginde ise, robotlarla etkilesim kuran insanlarin bu
iletisimi giivenli bulmadig1 bulgusuna ulasildig goriilmektedir.

Insan-robot etkilesimiyle ilgili gerceklestirilen bir calismada, kavrama iliskin literatiir taramasi
yapimistir  (Ustaoglu, 2019). Taranan kaynaklardan yola c¢ikilarak kelime siklig1 analizi
gerceklestirilmis ve yogunlasilan konular tespit edilmeye calisilmistir. Insan robot etkilesimi alaninda
one ¢ikan kavramlarin robot, robotik, teknoloji, sistem, insan, etkilesim, kontrol, hareket, gorintii ve
isleme kavramlar1 oldugu bulgusuna ulasilmistir. Insan-robot etkilesimine iliskin ¢ogunlukla teknik
konular tizerinde duruldugu, sosyolojik ve psikolojik acidan konunun irdelenmesi gerektigi
belirtilmistir. Giirdin (2020) gerceklestirdigi literatiir taramasinda robonomi ve hizmet robotlari
kavramlaria odaklanmistir. Calismada Web of Science veri tabanindan konuya iligkin 35 adet makale
ve bildiriye ulasilmistir. Elde edilen kaynaklarin analizi sonucunda, hizmet robotlarma yonelik
gergeklestirilen caligsmalarin; ulasim, telekomiinikasyon, perakende magazacilik hizmetleri, turizm,
konaklama, yeme-igme, finans sekt6rii on biiro hizmetleri ve stok yoOnetimi alanlarinda oldugu
gorlilmektedir. Bulgulara gore, hizmet robotlarmin kullanimi miisterilerin olumlu geri doniisler
yapmasini saglamistir ancak yine de kisilerin robotlarin benimsemesi i¢in zamana ve ¢abaya ihtiyac
oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 1. insansi Robot Uzerine Yapilan Cahsmalar

Veri Toplama

Yazar(lar)/Yil Arastirmanin Amaci Teknigi Orneklem Analiz Teknikleri Bulgular
Iqsans1 hizmet roboFlarlyla Cin WeChat drnek toplama Bireylerin insanlarla iletisim kurmak yerine robotlarla etkilesime girmeyi ve onlardan hizmet
insanst olmayan hizmet platformundan 215 katilmer, Regresyon ve Anova almayu tercih ettikleri gézlenmistir. Ancak insansi bir robot yerine insansi olmayan robot kisilerin
Liu, Wan, Yi, 2022 robotlarina kars1 kiilerin Anket MTurk platformundan 736 gresy Y g Sur. M Y i

hizmet alma konusunda
egilimlerinin belirlenmesi

katilime1, Hong Kong’daki bir
universiteden 200 katilime1

Analizi

tercihi olmustur. insansi olmayan robotlar tercih eden katilimeilar bunun nedeninin insansi
robotlari insan kimligine kars1 bir tehdit unsuru olarak algilamalari oldugunu belirtmislerdir.

Tripadvisor ve

Konaklama sektoriind. Bookig.com Henn-na Hotel’de konaklayan v
© ima sextorunde miisteri a Hote! de on yan ve _— .. Ziyaretgilerin otelden genel olarak memnun kaldiklar1 sonucuna ulasilirken robotik sistemler ile
Durna & teknoloji kullaniminin s Booking.com ve TripAdvisor Igerik Analizi ve R . . .o . P )
. . . . yorumlarina iliskin g A ilgili yapilan miisteri yorumlari incelendiginde ziyaretgilerin robotlarin performanslarini yeterli
Baysal/2021 ziyaretgi deneyimleri tizerinden otel hakkinda yorum Frekans Analizi -
. . belgesel . bulmadig1 sonucuna ulagilmistir.
agisindan incelenmesi tarama/dokiiman paylasan turistler
teknigi
Robot personeli olan otel
ziyaretgilerinin
deneyimlerinin 5
. S degerlendirilmesi; Japon ve . Henn-na. Hote_l _de kon_aklayan ve Japon miisterilerinin yorumlarinin insan-robot etkilesimine daha duygusal tepkiler gosterdigi ve
Choi, Oh, Choi, Kim, . . Dokiiman deneyimlerini Booking.com, N L. L - . 7S o .
Japon olmayan turistlerin : . . Lo Anlamsal Ag Analizi Japon olmayan miisterilerin ise robot tarafindan saglanan hizmetlerin islevsel ve teknik yonlerine
2021 P incelemesi Agoda ve TripAdvisor tizerinden < i
otel hakkindaki goriislerinin aylasan turistler daha fazla deger verdigi bulgularina ulasilmistir.
benzerliklerini ve/veya paylas
farkliliklarinin ortaya
cikartlmasi
Kullanicilarin hizmet .. . . . . P
Fernandes & aldiklar sesli asistanlara 238 geng sesli asistan hizmeti Sosyal unsurlarin (yam_ 1r_1sanl1k ve sosyal mevcudl}/e}) ;/et?n?ce_ kegfedilmemis “’1‘?‘3? iligkin bir
L Anket PLS-SEM bakis ag1s1 sunmakla birlikte bulgular, robotlarin gériiniimiiniin insana fazla benzediginde ortaya
Oliveira, 2021 olan tutumlarmin kullanicist . . AN
incelenmesi ¢ikan tekinsiz vadi fenomeni iizerine yapilacak arastirmalara katkida bulunmaktadir.
Isten gikarilan _rol?(_)t . Robotlg n ‘1st'e n gikarilmast Robotlarin insan hizmetlerinin yerini alma yetenekleri konusunda insanlari tedirgin ettigi bulgusuna
| personellerle ilgili Dokiiman haberleriyle ilgili paylasilan 43 . . L A e o 2 ..
0 & Lee/2020 : . . - .. - . Duygu Analizi ulasilmistir. Yorumlar, otelin teknolojisini yiikseltmesini, disi robotun goriiniimiinii iyilestirmesini
bireylerin bakis agilarint incelemesi gonderiye yorum yapan internet . . LT . o S .
L . ve insanlarin is kayiplartyla ilgili endiselerini gidermesini dnermektedir
analiz edilmesi kullanicilar
Otel ¢aliganlar1 ve
Choi, Choi, Oh, Kim, miisteriler agisindan insan- Miilakat 16 kisilik otel yoneticileri ve Tematik Analiz insan personel hizmetleri, etkilesim kalitesi ve fiziksel hizmet ortam1 agisindan hizmet robotlarimim
2020 robot etkilesiminin personelleri sunduklar1 hizmetlerden daha kaliteli olarak algilandig1 bulgusuna ulasilmistir
anlagilmasi
Halkle iliskiler personeli Tiim robotlar bilgi saglama, selamlama, kullanici geri bildirimlerini toplama, rehberlik etme ve yol
Hansen & Hansen, | olarak gorevlendirilmek igin Literatiir taramas R R bulma ile ilgili gorevler igin uygun bulunurken, robotlarin yalnizca kiigiik bir kismu fiziksel
2020 tasarlanmis robotlara genel nesneleri tagtyabilmektedir. Sadece 10 robotun, birgok arastirma amaci igin bir &n kosul olan 6zel
bir bakig agisinin getirilmesi uygulamalara agik oldugu tespit edilmistir.
Robot destekli miidahale
Schadenberg ve ark., ortaminda otlstlk'qocu'klar'm . L. Igerik Analizi ve Ozellikle daha giiglii dil becerisine, sosyal islevsellige ve otizm spektrumu ile ilgili semptomlar
robotlarla nasil bir etkilesim Video kayit 31 otistik ¢ocuk . = X P -
2020 kurdugunun ortaya Sayisal Analiz daha az olan otistik ¢ocuklarin, robotla daha islevsel etkilesimler baslattigi sonucuna ulagilmigtir.
¢ikarilmasit
Fuentes-Moraleda, Otellerde yer alan hizmet Robotlarin islevselligi, kullanicilar tarafindan en ¢ok bahsedilen boyut olurken, sosyal ve duygusal
Diaz-Perez,  Orea- | robotlariyla etkilesime giren Dokii boyut ve iligkisel boyut yorumlarda gegen diger konular olarak ortaya ¢ikmistir. Robot
Giner, Munoz- insanlarin insan-robot ingelgrr;lgls]i 7994 gevrimigi inceleme Igerik analizi teknolojilerinin hayatlarina entegre olmasina aligkin olan iilkeler, robotlardan daha islevsel
Mazon, Villace- etkilesim deneyiminin ozellikler beklerken, boyle bir hizmetle daha nadir karsilasan iilkeler robotlarla olan etkilesimlerini

Molinero, 2020

incelenmesi

olaganiistii olarak tanimlamaktadir
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Tablo 1. insansi Robot Uzerine Yapilan Cahsmalar (Devami)

Yazar(lar)/Y1l Arastir Amac1 | Veri Topl Teknigi Orneklem Analiz Teknikleri Bulgular
ilgili literatiirde yer
alan robonomi ve Calismalar incelendiginde, hizmet robotlarina iliskin miisteri memnuniyetine yonelik ¢éziimler sunulmus ya da
Giirdin, 2020 hizmet robotlarina | Dokiiman incelemesi - - memnuniyet dl¢iimleri gergeklestirilmistir. Genel olarak incelendiginde, miisterilerin robotlardan memnun oldugu
iliskin kavramsal bir ancak robotun yokluguyla kiyaslandiginda biiyiik bir farklilik olmadigini belirtmislerdir.
alt yap1 olugturulmasi
Pediatrik yatan hasta
ortamina insans1 robot Hastanede  tedavi
Looan ve ark.. 2019 teknolojisinin girisine Video kayit ve anket sren 3-10  va Tematik Analiz ve | Insansi robotla etkilesimde kalan cocuklar ile pelus bir hayvan alan gocuklar ile karsilastirildiginda; robot
g N iliskin  fizibilite ve Y Eram 54 coouk yas Duygu Analizi etkilesimi kuran gocuklarin daha olumlu etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir
kabul edilebilirliginin
belirlenmesi.
60 yas lzeri destege
ihtiyaci olan
Baloglu, Kaplancall yaslilarin, onlara evde 60 vas tizeri 140 Aragtirma sonuglarinda yaslilarin kendilerine yardimei olabilecek bir robottan beklentileri; egzersiz yaptirmasi,
Kils g2619 P | yardimer olabilecek | Anket katllsllmsm Ki-Kare Testi kisinin saghik durumunu gézlemlemesi, glivenlik saglamasi, sohbet edebilmesi, temizlik ve diizeni saglayabilmesi
G bir sosyal robottan oldugu belirlenmistir.
beklentilerinin
belirlenmesi
gﬂlrlzer:f:rzgn farl\(/lt; Toplam 1001 lisans Anova, Ancova,
Mende, Scott, van . dgrencisi ve ! % | Insansi robotlar insanlar tarafindan iirkiitiicii ve insan kimligine yonelik bir tehdit olarak algilanmaktadir. Ayrica,
D ortamlarda insansi Regresyon  Analizi, . s . 4
oorn, Grewal, . | Deney ve anket Amozon Mturk o yapilan deneysel ¢alismalara gore insanlarin robotlari algilayis bi¢imi, robotlarin sunduklari hizmete, makineye
robotlara nasil tepki - Arac1 Degisken . i . >, a0 X
Shanks, 2019 verdiklerinin tizerinden toplam Analizi benzerlik oranina ve sosyal aidiyet olusturmasina gore degiskenlik gostermektedir.
incelenmesi 280 katilimet. :
Jibo isimli robotun

Farhadi, 2019

insanlar tarafindan bir
sosyal varlik m1 yoksa
bir teknolojik nesne
olarak m1
algilandiginin  ortaya
cikartlmasi

Goriigme/Ses-video
kay1t

22-25 yas arasi 8
katihimet

Tematik Analiz

Insanlarin, insana 6zgii 6zellikleri robotlara atfedip onlar1 sosyal aktor gibi algiladigi bulgusuna ulagilmustir.

Al Barakeh ve ark.,
2019

insans1 robot Pepper
kullanilarak bir robot
resepsiyoniste  olan
bakis agismin
belirlenmesi

Deney ve anket

Ogrenci, personel
ve ziyaretgiler

Tanimlayicr istatistik

Arastirmanin bulgularma gore, her yastan insanin robota ilgi duydugu ve Pepper ile etkilesim kurmak istedigi
belirlenmistir. Ayrica, farkli sektorlerden sirketler Pepper’in onlar ticari etkinliklerde tanitmasi konusunda istekli
olduklarini belirtmiglerdir.

Insans1 robot ¢alisani

olan otellere iliskin 306 evrimici Yorumlarda en gok gegen olumlu sifatlar; havali, eglenceli, modern, sirin, hos, harika ve ilging sifatlari olmustur.
Dogan & Vatan, 2019 gergeklestirilen Dokiiman incelemesi inceleme ¢ ¢ Frekans Analizi Olumsuz sifatlar ise; kéti, zor, tepkisiz, tiiyler tirpertici, umut kirici, korkutucu, garip, tirkiitiicii, cansiz ve hiisran
yorumlarim dolu olarak belirtilmektedir.
incelenmesi
Insan-robot ; S . . L . L
o Insan robot etkilesimi alaninda 6ne ¢ikan kavramlarin robot, robotik, teknoloji, sistem, insan, etkilesim, kontrol,
etkilesimiyle PP - : L -
- e 2. . . . . - .. hareket, goriintii ve isleme kavramlari oldugu bulgusuna ulagilmistir. Insan-robot etkilesimine iligkin gogunlukla
Ustaoglu, 2019 iliskilendirilen Dokiiman incelemesi - Kelime siklig1 analizi . Lo - . - . o B
. teknik konular iizerinde duruldugu, sosyolojik ve psikolojik agidan daha fazla ¢alismaya ihtiyag oldugu ayrica
kavramlari tespit e
belirtilmistir.
etmek.
Otelcilik  sektoriinde Bulgulara gore insanst robotun samimi bir hizmet deneyimi sunma potansiyeli, hizmetten memnun kalinmasi
Nakanishi ve ark., | hizmet  robotlarina olasihigini arttirmaktadir. Bu memnuniyet diizeyi kadinlarda erkeklere gore daha fazladir. Caligmada elde edilen
Deney ve anket 67 Japon katilimet Anova R, . . - S € - N
2018 olan bakig agisinin bir diger bulgu ise, robotlari sesli olarak insanlarla etkilesime ge¢mesi insan-robot etkilesim deneyimini olumsuz
belirlenmesi yonde etkiledigi olmustur.
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Tablo 1. insansi Robot Uzerine Yapilan Cahsmalar (Devami)

Yazar(lar)/Yil

Arastir Amaci

Veri Topl Teknigi

Orneklem

Analiz Teknikleri

Bulgular

Stock & Merkle, 2018

Calismanin
insan-robot
etkilesiminin  insan-
insan etkilesimi ile
karsilastiriimasi

amaci,

Deney ve anket

132 ogrenci
katilimet

Manova ve Regresyon
Analizi

Calisma sonucunda insansi robotun yapay yenilik¢i hizmet davramigina olumlu tepkiler verildigi, ancak bu
tepkilerin benzer bir ortamda ger¢eklesen insan-insan etkilesimine kiyasla daha zayif oldugu belirlenmistir.

Yildiz, 2018

turist
meslegine

Caligmada
rehberligi
insan-insan
iliskilerine, insan-
makine iligkisinin
ilave edilmesinin yerli
ve yabanci turistler
tarafindan nasil
karsilandiginin ortaya
cikartlmasi

Literatiir taramasi

Literatiir taramasi sonucuna gore, robot teknolojilerinin gelisimi ile robot rehberlerin de 6n plana ¢ikmaya
baslayacagi ve insan turist rehberlerinin yerine gegme olasiliklarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Niemeld, Heikkila,
Lammi, 2017

Aligveris merkezinde
istihdam edilen
robotlara iligkin
misteri bakis agisini
degerlendirmek

Gorlisme

Aligveris  merkezi
yonetiminden 6,
merkezde bulunan
perakendecilerden

8 ve 10 kisilik bir
miisteri grubu

Betimsel analiz

Sonuglar, robotun alisveris merkezinde sicak ve eglenceli bir atmosfer yaratmasmin yani sira miisteriler ve
¢aliganlar i¢in pratik yardim saglamasinin paydaslar tarafindan énemli bulundugunu géstermistir.

Ozdemir, 2015

Zihinsel engelli
bireylerin, insansi
robot ve bilgisayar
destekli  egitimlere
kars1 nasil bir doniit
verdiginin

incelenmesi

Deney

Hafif zihinsel
engelli 6 6grenci

fgerik analizi ve
betimsel analiz

Calisma sonucunda dgrencilerin robota karsi tutum ve davraniglariin olumlu ydnde oldugu, robotla iletisim
kurmaya calistiklari gozlenmistir. Ogretmenler, insans1 robot sayesinde ders islenisi ve siif ortammim olumlu
etkilendigini, sinif yonetiminin kolaylastigini, 6grencilerin motivasyonlarinn arttigini ve 6grenme siirecinin daha
hizh gelistigini ifade etmislerdir.

Kwak, 2014

Iki robot
tiirtinlin
karsilastirilarak
algilanan sosyal
mevcudiyet, sosyallik
ve bir robotun hizmet
degerlendirmesi
iizerindeki  etkisinin
aragtirilmasi

goriiniim

Deney ve anket

Universite
ogrencileri ve
mezunlardan
olusan toplam 24
katilimer

T-test

Katilimeilarin, insan odakli bir robota, iiriin odakli bir robottan daha fazla sosyal varlik atfettigi bulgusuna
ulagilmugtir. Ayrica, insan odakli bir robotu, iiriin odakli bir robottan daha sosyal olarak algilamislardir. Ote
yandan, katilimeilar insan odakli bir robottan ziyade iiriin odakl1 bir robotun sundugu hizmetten daha memnun
kalmislardir.

Severinson-Eklundh,
Green, Hiittenrauch,
2003

Bir ofis ortaminda
hareket engeli olan
kullanicilar i¢in
tasarlanan hizmet
robotu  kullanilarak,
bir hizmet robotuyla
etkilesimin sosyal
yonlerinin

incelenmesi

Deney, gozlem ve video
kay1t

Ofis ortaminda
bulunan 30 kisilik
¢aligma grubu

Igerik analizi

Hizmet robotiginde yalnizca birincil kullaniciya hitap etmenin yetersiz oldugu ve odak noktasmin, robotun
kullanilacagi insan grubunun ortami, etkinlikleri ve sosyal etkilesimleri iizerinde olmasi gerektigi arastirmada
ortaya konmustur.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Robotik sistemler, tiretim hattindan giindelik kullanilan teknolojik cihazlara kadar hayatin her
alaninda yer almaya hizla devam etmektedir. Bu ilerleme, robotik sistemlerin hizmet alaninda da
yaygin olarak kullanilmasini hizlandirmigtir. Hizmet sektoriinde insanlarla birebir etkilesim halinde
olan insansi robot personelin kullanilmasi, heniiz yeni hayata gecen uygulamalar arasinda yer
almaktadir. Robotiklerin konaklama ve turizmde artan sekilde uygulanmasi, miisterilerin hizmet
robotlariyla ilgili deneyimlerine yonelik daha genis arastirmalar yapilmasini gerektirmektedir
(Fuentes-Moraleda, Diaz-Perez, Orea-Giner, Munoz-Mazon ve Villace-Molinero, 2020). Hizmet
sektoriinde insansi robotlarin kullaniminin giderek yayginlagmasi, arastirmacilarin ilgi odagimnin
insansi robotlara dogru yonelmesini saglamistir. Yapilan ¢aligmalar incelendiginde; konu iizerine
uluslararasi ¢aligmalarin daha fazla oldugu; ulusal ¢alismalarin siirli oldugu gériilmektedir. Tlgili
literatiir incelemesi sonucunda;

1) aragtirmacilarin hem nicel hem de nitel arastirma tasarimlarim kullandig,
ii) farkli 6rneklem gruplarini inceledigi (engelli, yasli, 6grenci vb.)

iii) farkli insansi robot tiirleri {izerine aragtirmalar gergeklestirdikleri,
iv)deneyim konusunu ele aldiklari ve

v) insan mi yoksa robot etkilesimini daha g¢ok tercih ettiklerini belirlemeye yonelik
arastirmalar gergeklestirildigi goriilmektedir.

Yapilan c¢alismalar, insanlarin robotlarin goriiniimleri ve sesleri insana daha fazla
benzediginde robotlar: tirkiitiicii buluyorlar, bu durumun Tekinsiz Vadi fenomenini dogruladigi
goriilmektedir. Ayrica robotlarin hizmet sektoriinde yer alarak insanlarin yaptigi isleri yapacak
olmasi, is kayb1 konusunda kisileri tedirgin etmektedir. Bir insanin sundugu hizmetle insansi robotun
sundugu hizmet karsilastirildiginda ise bireylerin, insanin sundugu hizmeti tercih ettigi
goriilmektedir. Insan elinin degdigi hizmet daha giivenilir gelirken robot hizmetleri heniiz yeni
oldugu ic¢in kisiler bu hizmetlere daha 6nyargili yaklagmaktadir. Ayni zamanda insansi robot ve
insans1 olmayan robota karsi kisilerin bakis agilar1 degerlendirildiginde, insans1 olmayan robotlarin
tercih edildigi goriilmektedir. Bu sonuglar da Tekinsiz Vadi yaklasimini destekler niteliktedir.
Tekinsiz Vadi, insanlarin fazla gergek¢i olan robotlara olumsuz duygular gelistirdigini
savunmaktadir (MacDorman, 2006). Insansi olmayan robotlar, basit gériiniimleriyle insanlarda
tedirginlik olusturmazken insana benzeyen robotlar insan benzeri yapay goriiniimleri nedeniyle
olumsuz duygular olugsmasina neden olmaktadir (Geller, 2008). Ticari faaliyetlerin tanitiminda
insansi robotun kullanilmasi insanlar tarafindan daha olumlu karsilanmakta ve robotlar eglenceli
olarak nitelendirilmektedir. Ayrica tanitim etkinliklerinde insansi robot kullanimina isletmeler sicak
bakmaktadir. Insansi robotlarn, insanlarin hayatlarma yeni yeni girmeye baslamasi ve
gergeklestirdikleri islevler, bu teknolojilerin kabulii ve yayginlagmasini etkilemektedir. Ayrica
bireylerin yasi ve bulundugu kusak da, kabul hizini, bireylerin algi ve tutumlarini etkileyen diger bir
unsur olarak belirtilebilir. Bu baglamda, teknoloji icerisine dogan kusagin, insansi robotlarin
sunduklari hizmetlere diger kusaklara gore daha sicak bakmasinin olas1 oldugu sdylenebilir. Zaman
zaman cevresel faktorlerdeki degisimler, bu teknolojinin kabuliinii hizlandirabilir. Ornegin Covid
19°’un basladigi ve bulas riskinin yiiksek oldugu donemde insanlarin ailesi, arkadaglar ve
calisanlarla en az diizeyde temasa gegmek istedikleri ve o donemde insansi robotla etkilesime girerek
tirtin/hizmetlere yonelik ihtiyag ve isteklerini karsilamaya caligtiklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla
degisen kosullara gore insansi robota olan bakis acilar1 da degiskenlik gostermektedir. Kisiler insansi
robotlarla zorunlu olmadik¢a etkilesime gegmek istememekte ve hizmet alma tercihlerini
insanlardan saglanan hizmetlerden yana kullanmaktadirlar. Bu nedenle korku ve kaygi duyan
tilketicilerin, insans1 robottan hizmet alma konusunda zorlanmamas: gerekir. Aksi takdirde
tiiketicilerin, isletmeye kars1 olumsuz duygular gelistirmesi, marka bagliliginin azalmasi ve yasadigi
koti deneyimi paylasmasiyla isletmelerin potansiyel tiiketicilerini de olumsuz etkilemesi
miimkiindiir.
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Insans1 robotlar, isletmeler tarafindan farkli alanlarda kullanilmaktadir. Otomasyonlastirma
konusunda bireylerin ufuklar1 genisledikce, robotlarin tasarimi, test edilmesi ve calistirilmasi
giderek artacaktir. Cilinkii bu teknoloji, isletmelerin verimliliklerini artirmalarina ve maliyetlerini
azaltmalaria yardimci olmaktadir. Geligsmis tlilkelerde niifusun giderek yaslanmasi, onlarin bakim
robotlarina daha fazla biitge ayirmasina neden olmaktadir (King, 2020; Portugal, Alvito,
Christodoulou, Samaras, Dias, 2019). Sadece bu durum saglik alaninda degil, arz talep
uyumsuzlugunun oldugu her alanda insansi robotlarin kullanimini artiracaktir. Ciinkii insansi
robotlar tarafindan gergeklestirecek hizmetler insanlarin gerceklestirdiklerine gore daha fazla,
hatasiz ve hizli olacaktir (King, 2020).

Bu calisma bazi kisitlara sahiptir. Bunlardan ilki, literatiir taramasimin hizmet sektorii
acisindan gerceklestirilmesidir. Gelecekte yapilacak arastirmalar, konuyu diger sektorler agisindan
inceleyebilir. Ikinci kisit inceleme teknigidir. Gelecekteki arastirmalar, insansi robota iliskin
bibliyometrik analiz teknigini kullanarak derinlemesine incelemeler yapabilir.
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