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ROBONOMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI:
HIiZMET ROBOTLARINA ILISKIN LITERATUR TARAMASI
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Oz

Insanlarm zihinsel veya fiziksel olarak zorlandiklari, yapamadiklar1 veya yapmak istemedikleri, riskli bulduklari isleri
yerine getirmek tizere gelistirilen robotlar, yapay zekayla da desteklendikten sonra gesitli sektdrlerdeki isletmelerce
artan bir oranda talep edilir hale gelmislerdir. Robotlar, giinlitk hayatin bir pargasi olarak havaalanlarinda, okullarda,
otellerde vs. kullanilarak hizmet sektoriinde yerlerini almis ve ekonominin onemli bir pargasi haline gelmislerdir.
Ekonomide robotlarin, yapay zekanin ve otomasyonun etkinlesmesiyle robot temelli ekonomi anlamina gelen robonomi
kavrami ortaya cikmustir. Tiirkce kaynaklarda, robonomi ile hizmet robotlarina iligkin kavramsal bir alt yapinin
olusturulmast ve mevcut literatiiriin taranmasiyla bu konu iizerine c¢alisacak arastirmacilara 1s1k tutmak
amaclanmaktadir. Hizmet robotlarina yonelik miisteri memnuniyeti ve tiiketici tutumuna iliskin verilere ulagmak
amaciyla Web of Science (WoS) veri tabaninda taranan dergiler incelemeye alinmig ve toplamda 35 adet makale ve
bildirinin literatiir taramas1 ger¢eklestirilmistir. Caligmada, i¢ ve dis miisterilerin hizmet robotlarmin sundugu
hizmetlerden memnun kaldig1 ve hizmet robotlarina yonelik gerek duygusal gerekse hizmet sunumu agisindan algi ve
tutumlar {izerinde demografik faktorlerin etkili olduguna iligskin bulgulara ulagilmistir. Hizmet robotlarinin, genel olarak
miisteri memnuniyetini artirmasina ragmen benimsenmesi ve daha aktif kullanilarak robonominin daha da gelismesi
icin biraz daha zaman ve ¢abaya ihtiya¢ duyuldugu sonucuna varilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Robot, Robonomi, Miisteri Memnuniyeti, Tiiketici Tutumu

JEL Kodlari: M10, M20, M30

ROBONOMICS AND CUSTOMER SATISFACTION:
A LITERATURE REVIEW TOWARDS SERVICE ROBOTS

Abstract

The robots, which were developed to perform the jobs that people have mentally or physically challenged, could not or
do not want to do and found risky, became increasingly demanded by enterprises in various sectors after being
supported with artificial intelligence. Robots have taken their place at airports, schools, hotels etc. in the service sector
as part of daily life and have become an important part of the economy. With the activation of robots, artificial
intelligence and automation in the economy, the concept of robonomics which means robot-based economy emerged. In
this study, it is aimed to shed light to the researchers who will work on this subject with the creation of a conceptual
infrastructure for robonomics and service robots in Turkish sources and a literature review of the current literature. The
journals scanned in the Web of Science (WoS) database have been taken into consideration in order to reach data on
customer satisfaction and consumer attitude towards service robots and a literature review of 35 article and conference
paper were carried out. In the study, it has been found that internal and external customers are satisfied with the services
provided by service robots and that demographic factors are effective on perceptions and attitudes in terms of both
emotional and service delivery for service robots. It is concluded that although service robots increase customer
satisfaction in general, they need more time and effort to adopt and use more actively to further develop robonomics.
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Giris

Endiistrinin bilisim teknolojileriyle biitiinlesmesinden olusan ve endiistriyel {iretimde 4. sanayi
devrimi anlamina gelen Endiistri 4.0; diisiik maliyet, yiiksek verimlilik, yiiksek hiz ve yiiksek
giivenirlik lizerine kurulmustur. Bu baglamda robotlar, yapay zekd ve otomasyon (RYZO)
ckonomik gostergelerde aktif bir rol iistlenmistir. Ivanov (2017, s. 283-284) robotlara, yapay zekaya
ve otomasyona (RYZO) dayanan bir ekonomik sistem olan ve robot ekonomisi anlamina gelen
“robonomi”yi, cesitli ekonomik sektorlerden sirketlerin; mal/hizmet kapasitesini genisletmek,
islemleri kolaylastirmak, ek gelir elde etmek, maliyetleri diisiirmek, sirketin rekabet giiclinii
artirmak, tutarh {iriin kalitesi saglamak i¢in benimsediklerini belirtmektedir. Sirketin rekabet giicli
iizerinde 6nemli pay1 olan etkenlerden biri de miisteri memnuniyetidir. Bir miisterinin (i¢ veya dis)
hizmet robotundan sagladig1 fayda ne kadar yiiksek ise memnuniyeti de o derece yliksek olacaktir.
Bu da robotlarin miisteri memnuniyetine dayali olarak tasarlanmasi ve giin gegtikce optimize
edilmesini saglamaktadir.

Robotlara iligskin en temel fikirler her ne kadar Leonardo da Vinci'nin zamaninda ortaya ¢iksa da
modern robot terimi ilk kez, 1921'de bir tiyatro oyununda ortaya c¢ikmistir. “Zorla calistirilan
kolelik” anlamina gelen ve eski Slav bir kilise kelimesi olan “rabota”dan gelen robot terimi; oyun
yazari, romanci ve gazeteci olan, 1890-1938 yillari arasinda yasayan Cek asilli Karel Capek’in
parlak bulusudur. Karel Capek robotlari, 1921'de gozde tiyatro oyunu olan "RUR" veya
"Rossum’un Evrensel Robotlar1" ile tanitmistir (ROMT, 2017; www.npr.org, 2011).

“Avrupa’'min ilk endiistriyel robotu” olan Unimate, 1959°da George Devol ve Joseph Engelberger
tarafindan Isveg, Uppsland Visby, Metallverken'de kuruldu. 1961°de Unimation sirketi tarafindan
ABD, GM (General Motors)'de de kurulan bu robot; Trenton, New Jersey'deki GM Ternstedt
tesisinde, kap1 ve pencere kollari, vites kollari, aydinlatma armatiirleri ve otomotiv i¢ mekanlari i¢in
diger donanimlar1 yapan bir iiretim hattinda kullanildi. 1962’de ilk silindirik robot olan ve ¢ok
yonlii transfer kelimelerinden versatran olarak adlandirilan; “ABD 6 Versatran” robotlart American
Machine and Foundry-Amerikan Makine ve Dokiim (AMF-AMD) tarafindan Canton, ABD'deki
Ford fabrikasinda kuruldu (IFR, 2012, s. 1).

Robotik teknolojinin ve pratik ihtiyaglarin gelismesiyle birlikte birden fazla robotlu sistemler, tek
robot sistemine kiyasla gorevleri daha etkili bir sekilde basarabildigi ve biiyiik veya karmasik
projelere yetkin olabildigi i¢in insanlar tarafindan daha fazla talep edilir hale gelmistir (Huang ve
Lu, 2017, s.1).

Cesitli sensorler ve duyu-diisiince-eylem dizisi kaynaklari tarafindan, aldiklari verilere dayanarak
otonom Karar verme yetenegine sahip olan, boylece dnceki tecriibelerden 6grenebilen ve duruma
adapte olan robotlar; karmasik bir dizi eylem gergeklestirebilen makineler olarak goriilmektedirler.
Miisteriyle etkilesim halinde olan ve adeta bir 6n saf hizmeti sunan robotlar, sosyal robotlar olarak
goriilebilirler ve robotlarin, hizmet aligverisi sirasinda bir dereceye kadar otomatik sosyal varlik
(OSV) olusturabilmesi sosyal etkilesim baglaminda énemlidir (Wirtz vd., 2018, s. 909).

Robotlarin hizmet karsilagmasi sirasinda sosyallesmesiyle hizmet robotlar1 daha fazla 6n plana
cikmaktadir. Robotik Endiistri Birlikleri tarafindan; “siretim hatti islemleri harig, ticari gorevierin
otomasyonu igin yar: veya tamamen otonom robotlar” olarak tanimlanan hizmet robotlari; tarim
robotlari, insaat robotlari, miisteri hizmetleri robotlari, Savunma robotlari, yikim robotlari, dis
iskelet robotlari, alan robotlari, insansi robotlar, denetim robotlari, endiistriyel temizlik robotlari,
lojistik robotlar1 ve tibbi robotlar1 olmak iizere 12 alanda hizmet vermektedir. Uluslararasi Robotik
Federasyonu Diinya Robotlar 2018 Hizmet Robotlar1 raporuna gore, profesyonel hizmet robotlari
icin 2019-2021 birlesik pazar degerinin 37 Milyar Dolar olacagi tahmini yapilmistir. Makine
ogrenimindeki yenilikler yapay zeka, uyarlanabilir bilgi islem ve goriintii sistemlerindeki robot
yeteneklerindeki hizli artig, robotlarin piyasada neredeyse ilic kat deger kazanmasina neden
olmaktadir (RIA, t.y.). Robot yeteneklerindeki hizli artigla beraber robotlarin sundugu avantajlar da
robotlarin degerinin belirlenmesinde etkilidir. Ancak robotlarin sundugu avantajlarin yaninda
Tablo 1°de de goriildiigii lizere bir takim dezavantajlar1 da bulunmaktadir.
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Tablo 1: Robotlarin Sagladigi Avantajlar ve Dezavantajlar

Avantajlar

Dezavantajlar

v’ 7/24 ¢alisabilirler.

¥’ Robotlar, yazilim ve donamm yiikseltmeleriyle ¢esitli gorevleri yerine
getirebilir ve kapsamlarint genisletebilirler.

¥’ Robotlar ayni anda ¢ok sayida is sunabilirier.

v’ Robotlar ¢alismalarin  siirekliligini  saglar ve kalitesini  stirekli

v' Robotlar yaraticiliktan yoksundur.
v Robotlarin is materyallerini hazirlamas: igin (en azindan
ongoriilebilir gelecekte) bir yoneticiye ihtiyaglar: vardir.

arttirirlar. v' Robotlarin bireylere ve ihtivaglara karsi kisisel bir yaklagim
v’ Robotlar ¢alismalarini dogru bir sekilde ve zamamnda yerine olmayabilir.

getirirler. v' Robotlar yapilandirilmis durumlarda yonlendirilebilirler (en
v Robotlar rutin islemleri defalarca tekrarlayabilirler. azindan simdilik).
v’ Robotlar is ayrimi yapmazlar, sikdyet etmezler, hastalanmazlar, grev v’ Robotlar, insan ¢alisanlar tarafindan bir tehdit olarak

vapmazlar, séylenti yaymazlar, haber vermeden isten ayrilmazlar, algilanabilirler (6rn., Neo-Luddizm hareketi).

olumsuz duygular gostermezler, isten kaytarmaziar.

Kaynak: lvanov, 2016, s. 43-44-45; lvanov, 2017, s. 285.

Tablo 1’den de goriilecegi lizere robotlar insan ¢alisanlara nazaran neredeyse sinirsiz denilebilecek
caligma kapasiteleri, insanlara 6zgli duygu ve davranislar sergilememesi (kirilma, sikdyet etme,
isten kaytarma, hastalanma vs. gibi) ve isleri zamaninda dogru ve kaliteli bir sekilde yapabilmeleri
gibi ciddi anlamda 6nem arz eden avantajlara sahiptirler. Bunun yaninda; yaraticiliktan yoksun
olma, kendi kendilerine karar verememe, duygusallik gerektiren hallerde bunu saglayamamalar1 ve
insan galisanlar i¢in iste rakip olarak goriilme gibi dezavantajlara da sahiptirler.

Gelecekte neredeyse tiim hizmet robotlarnin, bilgi tabanlari ve bulut tabanli sistemler vs.
araciligtyla daha biiyiik bir sisteme baglanacagini ve yerlestirilecegini vurgulayan Wirtz vd., (2018,
s. 909), kameralar, mikrofonlar ve sensorler gibi yerel giris kanallarina ek olarak, internet, toplu
kurumsal bilgi taban1 ve miisteri alt yapisi, tercih ve islem verilerini i¢eren misteri iliskileri
yonetimi sistemi de dahil olmak {izere ¢ok cesitli diger kaynaklardan gelen verilere erigebilecegini
belirtmistir. Arastirmacilara gore, yliz ve ses tanima sistemleri gibi biyometrik 6zelliklerle daha da
gelistirilen hizmet robotlari, bu sayede bir miisteriyi tanimlayabilecek ve ihmal edilebilir marjinal
maliyetle, yiiksek diizeyde dzellestirilmis ve kisisellestirilmis hizmet sunabilecektir. Ozellestirilmis
ve kisisellestirilmis hizmetle kars1 karsiya kalan miisteri ise dogal olarak hizmetten yiiksek oranda
tatmin olacak ve memnuniyeti artacaktir. Bu 6zellikleri acisindan bakildiginda hizmet robotlari ile
i¢ miisteriler olan hizmet ¢alisanlarinin sundugu hizmetler arasinda farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.
Bu farkliliklara Tablo 2’de deginilmistir.

Tablo 2: Hizmet Calisanlarinin Hizmet Robotlariyla Karsilagtiriimasi

Boyut Hizmet Calisanlar: Hizmet Robotlar

Birey gibi davran Bagh sistemlerin bir parcasi olarak hareket et

Mikro: Hizmet | Egitim gerekiyor Sistem ¢apinda yiikseltilebilir

Egitimi ve | Bireysel ogrenme Sistem ogrenimi

Ogrenimi Swnirly bellek ve erigim Neredeyse sonsuz bellek ve erigim
Gerekli anlama Desen tanima
Heterojen ¢kt Homojen ¢ikti
Ozellestirme ve kisisellestirme ¢alisanlarin beceri ve | Ozellestirme ve kisisellestirme, tutarli kalite ve performansta

Mikro: qabalarma baghdir olgekte sunulabilir

L Istenmeyen onyargilar Potansiyel olarak onyargt yok

Miisteri . . e

Deneyimi Ger_cek duygulara sahlg _olun D%tygular{ z“aklzt .et?'ebzlzr
Derin oyunculuk yapabilir Yiizey etkili olabilir
Hazir diigiinme ve yaratici problem ¢ézme yapabilir Swnirlt kullanima hazir diigiinme, kurala bagl sinwrlara sahiptir
Profesyonel hizmet rollerinde iyi. Alt hizmet rollerinde iyi.
Hizmet ¢alisanlari rekabet avantaji kaynagi olabilir Hizmet robotlarinin rekabet avantaji kaynagi olmast pek olast
Yiiksek artan maliyet degildir

Orta  Diizey: | Diisiik élgek ve kapsam ekonomileri Diisiik artan maliyet

Pazar Seviyesi | Hizmette farkiilasma, daha iyi ise alma, segim, egitim, | Yiiksek olcek ve kapsam ekonomileri
motivasyon ve hizmet calisanlarinin organizasyonuna | Olgcek ve kapsam ekonomileri ile ilgili ag ve hizmet platformu
dayanabilir. etkileri onemli rekabet avantaji kaynaklar: haline gelecektir.

. Hizmet ¢alisanlari (Grnegin saglik hizmetleri) tarafindan | Robot tarafindan sunulan hizmetlerin  maliyet  tasarruflari

Makro: . T e R g
yerine getirilirse 6nemli hizmetler pahalidir ve azdir. azaltilacak, bu da daha diisiik fiyatlara, artan tiiketim ve daha

Toplumsal - . o . . . "

Diizey Bir¢ok .hlzme't ({all§anl (,'elx.flc'l olmayan islerde (or. Cagr | yiiksek yasam s.ta.ndartlarma. yol a(','aca'ktlr. o
merkezi temsilcileri ve kasiyerler) ¢aligir. Siradan ve ¢ekici olmayan hizmet isleri robotlara devredilebilir.

Kaynak: Wirtz vd., 2018, s. 910.
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Tabloya genel olarak bakildiginda, hizmet ¢alisanlarinin da hizmet robotlarinin da bir takim avantaj
ve dezavantajlarinin oldugu goriilmektedir. Fakat gerek hizmet egitim ve 6grenimi olsun gerekse
misteri deneyimi, pazar dilizeyi veya toplumsal seviyede olsun robotlarin; hayati daha da
kolaylastirdigi, maliyetleri diisiirdiigii, kapasite sorunlarinin olmadigi, insan kaynakli sikintilari
ortadan kaldirdigi, yiiksek yasam standardi sundugu ve avantajlarinin dezavantajlarindan daha fazla
oldugu goriilmektedir.

Yapay zekadaki (YZ) gelismeler; robotlara agik diinyalarda ve yapilandirilmamis ortamlarda karar
vermeleri icin daha fazla 6zerklik imkanmi sagladigi gibi her giin algilama, el becerisi, bellek,
uyarlanabilirlik ve fiziksel giic ile ilgili daha fazla "insan benzeri" 6zellikler de kazandirmaktadir.
Robonomi akilli robotlarin, ¢esitli kilit ekonomik faaliyetlerde bazi insan davranislarini gogaltma
kapasitesine sahip otonom ajanlar olarak hareket ettigi ekonomik bir sistem olacagi, artan 6zerklik
ve insan-robot etkilesim seviyeleriyle akilli robotlarin, yakin zamanda insanlarla veya diger robot
meslektaslariyla hizmet ve mal alisverisi ve tiiketimi gibi ¢esitli ekonomik anlasmalar kurarak insan
benzeri yeni yetenekler kazanacag: diisiiniilmektedir (Arduengo ve Sentis, 2019, s. 1).

Robotlara, yapay zekdya ve otomasyona (RYZO) dayanan ekonomik bir sistem olan robonomi;
endiistri, enerji, ulasim, tarim ve evlerde akilli robotik iiretiminin ve kullanimimin 6nemli bir
geniglemesidir (Ivanov, 2017, s. 284; Mazaraki ve Duginets, 2017, s. 42) ve kendine has ilkeleri
bulunmaktadir. Bu ilkeler (Ivanov, 2017, s. 286): “Yiiksek diizeyde iiretim otomasyonu; Daha az
ama daha yogun bilgi gerektiren isler; Istihdam ve gelirler arasindaki kopukluk; Cesitli tek ve ¢cok
amagh endiistriyel, hizmet ve sosyal robotlarin aktif kullanimi;, Yiiksek tiretim maliyet-etkinligi,
Tiiketicilere yakin kiiciik ve dagimik fabrikalar; Hizmetlerin yiiksek diizeyde standardizasyonu;
Emek ve sermaye bollugu rekabet avantajlarimin kaynagr degilken bilgi ve yaraticiligin
kaynagidir”. ilkelerden de goriildiigii iizere robonominin hayatimiza girmesiyle birlikte insanlardan
fiziksel emek yerine daha ¢ok, bilgi talep edilir hale gelmistir. Sadece isgiicii lizerinde degil iiretim
ve {iretim hatlarinda da birgok sikintiyr gideren robonomide, robotlar daha etkin olacagindan hane
halki gelirleri hiikiimetler tarafindan karsilanacak ve istihdam-gelir arasinda kopukluk olusacaktir.

Robonominin, iiretim siiregleri ve akilli fabrikalar igin; iiretim gorevinin niceliksel 6zelliklerde
agikca planlanmasinin yani sira yapilan ¢aligmanin dogru degerlendirilmesi, herhangi bir robotik
hizmette gergeklesen verimsizlik durumunda filtreleme ve bu yolla maliyetleri azaltma, iiretim ve
is stireclerini herhangi bir aksamaya yer vermeyecek sekilde dogrudan baglama yetenegi ve
misterinin nabzini tutmak, mevcut sorunlarinin giderilmesi ve gelecek planlarinin yapilabilmesi
i¢in satiglardan geri bildirim alma gibi bazi avantajlari vardir (Kapitonov vd., 2018, s. 80).

Calismasinda akilli miisteri hizmetleri sisteminin 6nemine deginen Wang (2018, s. 374) da benzer
sekilde, i¢ pazarda giderek siddetlenen kiiciik ve mikro isletmeler arasi rekabetin yani sira
isletmelerin, isletme maliyetlerini azaltma, personel verimliligi ve ig-dis misteri memnuniyetini
artirarak kendi marka imajin1 kademeli olarak olusturmak i¢in bu tiir akilli sistemlerden
yararlandiklarini dile getirmistir.

Robonominin ilkelerinde ve avantajlarinda sayilan 6zelliklere bakildiginda miisteri memnuniyetine
odaklanildigi  goriilmektedir. Giiniimiizde isletmelerin basarisinin  temel unsuru olarak
degerlendirilen miisteri memnuniyetini, miisterinin isletmeden aldigi mal ve hizmetler konusunda
olumlu diistinmesi olarak tanimlamak miimkiindiir. Olumlu diisiincenin temelinde ise misteri
beklentilerinin dogru analiz edilmesiyle uygun diizeyde hizmet sunulmasi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi yatmaktadir. Dolayisiyla isletmeler sunduklari hizmetleri, kaliteli, etkin
ve miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde diizenlemek ve hizmet kalitelerini yiikseltmek
zorundadirlar (Sahin ve Sen, 2017, s. 1176).

Sunulan hizmetin kalitesinin, miisteri memnuniyetini etkileyen en biiyiik faktorlerden biri oldugunu

dile getiren Bilgin ve Kethiida (2017, s. 149) hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileri ile elde

ettikleri hizmetlere yonelik degerlendirmeleri arasindaki farkliliklar olarak ifade etmis ve temelde
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hizmet kalitesinin, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilamasi hatta asmasi anlamina geldigini
belirtmistir.

Tanimlamalardan da goriildiigii tizere robonominin ilke olarak; yiiksek iiretim otomasyonu daha az
ama yogun bilgi gerektiren isleri, yiiksek iiretim maliyet-etkinligini, istihdam saglanmasi ve gelirler
arast kopuklugun giderilmesi gibi unsurlari benimsemesi i¢ miisteri memnuniyetini artirirken,
yiiksek diizeyde hizmet standardizasyonu ve tliketicilere yakin fabrikalarin olmasi da dis miisteri
memnuniyetini etkileyecektir. Benzer sekilde robonominin avantajlarindan; yapilan c¢alismalarin
dogru degerlendirilmesi fire ve maliyetlerin azaltilmasi, iiretim ve is siirecini dogrudan baglama
yetenegi i¢ miisteri memnuniyetini artirirken satiglardan alinan geri bildirimler hem i¢ hem de dis
misteri memnuniyetini etkileyecektir.

1. Metodoloji

Giderek deger kazanan robonomi, gilinliik hayatin bir pargasi haline gelmektedir. Bu baglamda
hizmet robotlarinin giinliik hayatta da kendini géstermeye baglamas1 ve isletmelerce talep edilir hale
gelmesiyle birlikte konu, arastirmacilarin da ilgisini ¢ekmistir. Bu dogrultuda yapilan inceleme
sonucunda, WoS veri tabaninda Tiirkiye’de hizmet robotlarina yonelik misteri memnuniyeti
caligmasia rastlanilmamistir. Halbuki Tiirkiye’de de hava alanlarinda, otellerde vs. hizmet
robotlar1 az da olsa kullanilmaktadir. Dolayisiyla hizmet robotlarinin, hayatlarina dahil oldugu
miisterilerin memnuniyeti de olduk¢a 6nemlidir. Buradan hareketle Tiirk¢e kaynaklarda robonomi
ile hizmet robotlarina iliskin kavramsal bir alt yapi olusturmak ve Tiirkiye’de hizmet robotlarina
yonelik miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii lizerine ¢alisacak olan aragtirmacilara 151k tutmak amaciyla
mevcut literatlire ait tarama gerceklestirilmistir. Daha oOncesinde benzer bir calismaya
rastlanilmamis olmasi da ¢calismanin 6zgiinliigiinii ortaya koymaktadir.

Gergeklestirilen calismada bilimsel bilgi paylasim araglarindan, Web of Science kullanilmistir. Fen
Bilimleri, Sosyal Bilimler, Sanat ve Insani Bilimleri konu alan 12.000’den fazla dergi ve 148.000
konferans bildirisini diizenli olarak tarayarak arastirma alanlariyla en ilgili ve prestijli yayinlara
ulasilmasini saglayan Web of Science; arastirma alanlarinda yayin iireten uzman aragtirmacilarin
caligmalarindaki referans bilgilerini ve konu iligkilerini kullanarak birbiriyle ilgili tiim kayitlara
linkler veren veri tabanidir (Thomson Reuters, 2011).

Calismanin gerceklestirilebilmesi igcin WoS veri tabani tarafindan taranan dergiler incelemeye
almmis ve hizmet robotlarina yonelik 6.956 adet calismaya ulasilmistir. Tlgili calismalara ulasmak
amactyla WoS veri tabaninin arama kismima hizmet robotlart konu tanimlamasi yapilmis ve ilk
tarama gerceklestirilmistir. Ulasilan hizmet robotu ¢alismalarinda miisteri memnuniyeti ve tiiketici
tutumunun yani sira bir¢cok teknik c¢alismayr da igerdiginden tarama miisteri memnuniyeti ve
tilketici tutumu ile sinirlandirilmig; hizmet robotu ve tiikketici tutumu ile hizmet robotu ve miisteri
memnuniyeti konu tanimlamalariyla ikinci tarama gergeklestirilmistir. Bu islem sonucunda 24 adedi
makale 11 adedi bildiri olmak iizere 35 adet Ingilizce dilinde yayinlanmis hizmet robotlarina
yonelik miisteri memnuniyeti ve tiiketici tutumu ¢alismasina ulasilmistir. Belirtilen anahtar
kelimeler “konu” adi altinda tarandigindan hem baglikta hem anahtar kelimelerde hem de konu
Ozeti icerinde yer almaktadirlar.

2. Bulgular

WoS veri tabanindan elde edilen veriler dogrultusunda 2007-2020 yillar1 arasinda 24’ makale
11’1 bildiri olmak {izere 35 adet hizmet robotlarina iliskin miisteri memnuniyeti ve tiiketici tutumu
caligmasina ulagilmistir. Sekil 1°de, WoS veri tabaninda taranan, hizmet robotlarina yonelik miisteri
memnuniyeti ve tiikketici tutumuna iliskin ¢calismalarin yillar itibariyle dagilimi gosterilmektedir.
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Sekil 1: Hizmet Robotlarina Yonelik Miisteri Memnuniyeti ve Tiiketici Tutumuna Iliskin
Calismalarin 2007-2020 Yillar: Itibariyle Dagilimi
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Sekil 1’den de goriildiigii lizere en fazla calisma 2019 yilinda gergeklesirken onu 2018 ve 2017
yillar1 takip etmektedir. 2009, 2010 ve 2012 yillarinda ise bu alanda hi¢ ¢aligma yapilmamustir.

Tablo 3’de ise 2007-2020 yillar1 arasinda hizmet robotlarina yonelik miisteri memnuniyetine iligkin
gerceklestirilen Calismalar; yazarlar, yillar, ¢alisma tiirii, yontem, ¢alisma konusu ve bulgular
seklinde kategorize edilmistir.

Tablo 3: 2007-2020 Yillar: Arasinda Hizmet Robotlarina Yénelik Miisteri Memnuniyetine Iliskin
Calismalar

YAZARLAR | YIL Cl}%lﬁ%“ YONTEM | CALISMA BASLIGI BULGULAR
Robotik sef antropomorfizmasinm, sicakhk ve
insans1 Ele Sahip Robot | yetkinlik algis1 yoluyla gida Kkalitesi tahmini
Zhu D_ahg Tyi Yemek. iizerindeki etkisini aragtirmay1 amaglayan .(,:a..h@manm
ve 2020 Makale Anket Pigiriyor? Robotik Sef son.ucu.nda, .rf)bot .sef a.ntropo.m.orﬁzmmlr}, giuda
Chang Antroporport_izmanm kalitesi tahmlnlnde _dlrekt bir etk}gnln olr_nad1g1 aflcak
Gida Kalitesi sicaklik ve yetkinlik algis1 degiskenleri araciligiyla
Tahminine Etkisi etkiledigi ve cinsiyetin degil de yasin 6nemli bir
kontrol degiskeni oldugu goriilmiistiir.
Aragtirmacilar, gelecekteki aragtirmalari
yonlendirmek amaciyla hizmet robotlarinin misteriler
ve ¢alisanlar lizerindeki etkisi hakkinda is literatiiriinii
sistematik  bir sekilde incelemislerdir. Inceleme
Vinh, sonucunda hizmet robotlarinin,_miisteriler iizerinde:
Wirtz Hizmet Robotlart, Hizmet robotlarmm kabulii ve kullanim ile ilgili
Kunz, Miisteriler ve Hizmet kapsayict  gergeveler; hizmet robotlarinin  ve
Paluch, 2020 Makale Literatiir Calisanlar: Akademik antropomorfizmin 6zellikleri ve gelismis ve kotiilesen
Gruber Taramasi Literatiirden Ne hizmet deneyimleri potansiyeli gibi ve hizmet
Martins Ogrenebiliriz ve calisanlari _iizerinde: Dusiik is rutini, artirilmis
ve Bosluklar Nerede? verimlilik ve is tatmini gibi ¢alisanlara saglanan
Patterson faydalar; 6zerklik kayb1 ve bir dizi olumsuz psikolojik
sonug gibi potansiyel olumsuz sonuglar; insan-robot
isbirligi firsatlari; is giivensizligi ve robotla ilgili
beceri kazandirmak ve gelistirmek firsatlari gibi
olumlu-olumsuz birgok etkisi oldugu goriilmiistiir.
Morita, Cok r.obo_tlu kafenin h%.zmet_ kalitesini_ dege.rlendirerek
Kashiwagi, Cok Robotlu Kafenin rqbogk hizmetlerde mu.s.terl .memnl}nlyetlnl artirmaya
Yorozu Hizmet Kalitesi yonelik 't_emel faktorleri bellfleme amac1y_|a
Suzuki’ 2020 Makale Anket Boyutlarna Gore gergeklestirilen ¢aligma sonucuna gore, PRINTEPS'in
4 .. . (Pratik Akilli Uygulamalar) kullanishligi dogrulanmis
ve Degerlendirilmesi . .  ~ P
Yamaguchi ve ropot kafe 'hlzmet}nde i eglen(ie faktoru niin,
' onemli ve vazgegilmez bir faktor oldugu goriilmistiir.
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Miisteri memnuniyetini artirmak igin IoT teknolojisi
araciligiyla sevkiyat operasyonlarmi verimli bir

Wang, IoT Ortaminda Sevk sekilde koordine etme yetenegini gosteren ¢alismada;
Zhan 2020 Makale Kavramsal Operasyonlarini misteriler, siparig alma robotlar1 ve bulut teknolojisi
ve Yaklagim Gelistirmek i¢in Akilli arasinda dinamik koordinasyon saglayan IoT tabanl
Wang Lojistik Hizmet Sistemi | akilli lojistik dagitim sistemi Onerilmekte ve
geleneksel sevkiyat metodolojilerinden daha iyi

performans gosterdigi dile getirilmektedir.
Bir hizmet hatas1 durumunda tiiketicilerin, birbirine
Teknoloji bagimli olan 6z-yapt ve teknoloji 6z-yeterliklerinin
Antropomorfizmasi Bir | (ikisi  birlikte), —antropomorfik  (insan  benzeri
Hizmet Arizasindan ozelliklere sahip) hizmet makinelerine tepkilerini nasil
Fan Sonra Miisteri etkiledigini arastiran ¢aligmanin sonuglar miisterilerin,
Wi ’ Memnuniyetini teknoloji  antropomorfizminin  memnuniyetsizligi

u, L . P M N

. Azaltmaya Ne Zaman tizerinde olumsuz etkisi varken birbirine bagiml 6z-

Miao 2020 Makale Anket S - . L

ve Yardime1 Olur? - yapt ve teknoloji  Oz-yeterlik  diizeylerinin

Mani Tiiketici Teknolojisinin | memnuniyetsizlik  iizerinde 6nemli etkilerinin

anila o - - .
Birbirine Bagh oldugunu ve antropomorfik olmayanlara nazaran
Oz-Yeterliliginin ve antropomorfik bir self-servis makinesinin neden
Oz-Yapimn Denetleyici | oldugu  bir  hizmet basarisizhigindan  dolay:
Rolii miisterilerin  farkli  diizeylerde ~memnuniyetsizlik
gosterdigine isaret etmektedir.
Yolcularin akilli otonom teknolojilere olan giivenini,
kendi kendine giden ulagim ve robot barmenleri igeren
iki caliymaya dayanarak inceleyen ¢alismanimn
sonuglarma gore, seyahat ortamlarinda sosyal
2020 Makale Anket Robotlarma Giiveniyor guven gergexiesmis .
ve ” formu giiveni etkilememektedir. Ayrica akill
mu? . L .

Wang makinelere giivenin, teknolojiye karst olumsuz tutum
ve teknolojiye gilivenme egiliminden etkilendigi
gozlemlenmistir. Son olarak ¢alisma, biligsel giiven
olugturma siirecinin akilli makinelerin giiven nesnesi
oldugu baglamlarda gergeklestigini gostermektedir.
Aragtirmacilar, sosyal robotlarin otel misterileri ile i¢

Nakanishi, acict  etkilesimlere girme olasiligini  belirlemeyi
Kuramoto, Otelde Sosyal amaglamistir. Calisma sonucunda, miisterileri icin
Baba, Ogawa, 2020 Makale Deney Robotlarla Devaml sosyal robotlarla etkilesimin otel i¢ agict bir deneyim
Yoshikawa, Agirlama saglayabilecegi ve  birgok  katthmcinin  bu
ve Ishiguro etkilesimlerden rahatlamis, daha az yalniz, daha canli

ve samimi hissettiklerini belirttikleri goriilmiigtiir.
Calisma 7 ana tema altinda (1) agirlikli olarak Al
teknolojisini tartisan, (2) hizmetler baglamimda olan
. ve (3) Al teknolojisinin sistem tasarimi, algoritmalar,
Hizmet Sunumunda PR [P ;
- Kavramsal A i ses tanima modiilleri veya psikolojik bilgi gosterimleri

Chi, Yapay Zeka Cihaz o . .

Yaklagim . . gibi teknik konulardan ziyade kullanimi veya

Denton Kullanim: Sistematik R

2020 Makale ve e . caligmalarini aragtiran yayinlari, Yapay Zeka (YZ) ve
ve . .. Bir Gozden Gegirme, o . N
- Literatiir YZ’nin hizmet sunumu ve konaklama endiistrisine
Dogan T Sentez ve Arastirma . . .
aramasl Giindemi uygulamalarini sistematik olarak gozden
gecirmektedir. Ayrica, c¢aligmada ozellikle hizmet
baglaminda Al arastirmasinin  hala  baslangig
asamasinda oldugu vurgulanmustir.
Calisma, sosyal destek teknolojileri olarak sosyal
Khaksar, Bakicmin, Sosyal ?obotlarln, bakl.(.tllan.n bakis agisindan yash b{iklml
Anket R icinde teknolojik inovasyonu kabul etmeyi ve
Khosla, Yardim Teknolojisini - - i
- . ve . benimsemeyi amaglayan ve nasil kolaylastirabildigini
Singaraju 2019 Makale e Kabul ve Uyum Algist: - - -
Goriisme . . gosteren deneysel kamitlar sunmakta ve benimsemeleri
ve . Algilanan Risklerin . . .
Teknigi N o gereken unsurlar1 arastirmakta ve birlestirmektedir.

Slade Orta Diizeyde Etkileri . P
Buna gore sosyal robotlar bakicinin ig 6zelliklerini
degistirebilecektir.

\'Z Tabanh Hizmet Farkli yapay zekd (YZ) vb](;lmlermm tiketiciler
Ene tarafindan nasil algilandigin1  arastiran  ¢alisma
- Robotlarmin e
ve 2019 Bildiri Deney S sonuglart, toplumun (tiiketicilerin), artmis
Algilanmasina Iligkin SR )
Badescu o antropomorfik goriiniime sahip robotlar1 kabul etmeye
Goz Izleme Caligmast .. g . .
heniiz hazir olmadigini gostermistir.
Calisma, insan-robot etkilesiminin otelciler ve

Choi, Otellerde Hizmet konuklar agisindan etkisini anlamayr amaglamakta ve

Choi, Robotlari: insan-Robot algilanan hizmet kalitesinin ii¢ boyutunu (sadece insan

Oh 2019 Makale Deney Etkilesiminin Hizmet personeli, sadece hizmet robotu ve insan personeli ve
ve Kalitesi Algilarini hizmet robotunun birlesik hizmetleri arasinda)
Kim Anlama karsilagtirmaktadir. Sonu¢ olarak insan personel

hizmetleri hizmet robotlar1 hizmetlerine nazaran; (1)
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etkilesim Kkalitesi ve (2) fiziksel hizmet ortami
acisindan daha olumlu algilanmig ve sonug kalitesinde
de 6nemli bir fark goriilmemistir.

Caligmada, misterilerin ~ hizmet
deneyimleri  6lgtimlenmistir. Buna gore: Hizmet

robotlariyla

J](;g;]r:g‘ D?/r;ey Eiirr;llz: lS{(())rtljlcl)ﬂl:?l:i in robotlarmin 6zerkliginin, teknoloji iizerinde algilanan
ve 2019 Makale 7li Likert Aletlanan SOEumlu(l;uk davranig kontroliinii manuel teknolojilere kiyasla
Paluch Oleesi Yb%l cticileri azaltt1§1, bunun sonucunda da teknolojinin elde ettigi
o8 sonu¢ i¢in  algilanan  sorumlulugu  azalttigi
goriilmistiir.
Calisma, miisterilerin hem geleneksel onciilleri hem
de sosyal etkileri dikkate alan Robo-danigman
Belanche Fintech'te Yapay Zeka: sistemlerini benimseme kararlarinin kilit
Casalo’ Miisterilerin Robo- belirleyicilerini tanimlamayr amaglayan ¢alismada;
ve 2019 Makale Anket Danismalar1 bankalarin ve finans sektoriindeki diger firmalarin,
Flavian Benimsenmesini genis bir tiiketici kitlesi tarafindan kullanilacak robo-
Anlamak danismanlar tasarlamast ve uygulanan pazarlama
taktiklerinde, miisterinin robotlara asinalik diizeyini
g6z Oniinde bulundurulmalar gerektigi goriilmistiir.
Akalh teknolojilerin ve ilintilerinin, miisteri-OSE (On
Saf Elemani)- hizmet organizasyonlar1 iigliisiine
De Kevser On Saf Hizmet odaklanarak hizmet piramidini nasil etkiledigini
Kéch);r ' Kavramsal Teknoloiisi infiizyonu: anlamayr amaglayan ¢alismada, On Saf Hizmet
AIkire7 Yaklagim Kavraméal Arketiy ler ’ Teknolojisi (OSHT) tanimlanmakta ve organizasyonel
Verbeec’k 2019 Makale ve ve Gelecekteki P baglamda 6n safta bir dizi OSHT inflizyon arketipi
ve Goriisme Arastirma onerilmektedir.  Ayrica  arastirmacilar, Konugma
Kandamoull Teknigi Yérflen dirmeleri aracilarmin, XR (genisletilmis gerceklik)’nin ve
putly- blockchain teknolojisinin hizmeti nasil etkileyecegini
anlamaya odaklanarak gelecekteki arastirmalarin
yonlerini gelistirmektedirler.
Calismada amag: Farkl derecelerde bas egimine sahip
- P robotlarla insan personelin sundugu hizmetlerde
E?;ﬁi?;eg:agu% - kisilerarasi sicaklik ve miisteri memnuniyeti agisindan
Yu insanst Robotun 5 farklilik olup olmadiginin belirlenmesidir. Farkli
ve 2019 Makale Anket Giiliimsemesinde kiiltiirel gegmise sahip kadin ve erkek miisterilerin,
Ngan Aletlanan Cinsivet ve farkli derecelerde bas egimli robotu ve insan
K"%t“r IF rk1111)l/<1 - personeli, kisilerarasi sicaklik agismdan ¢ok farkli
uitarel Fa a algiladiklar1 fakat miisteri memnuniyeti agisindan
boyle bir farkliligin olmadigi gozlenmistir.
Rus konaklama endiistrisinde Rus Genglerinin
robotlarin kullanimina yénelik tutumlarini arastirmayi
ve demografik ozellikler ile hangi tutumlarin
Ivanov, Geng Rus Yetiskinlerin | baglantili oldugunu bulmayr amaglayan g¢alismanin
Webster Otellerde Potansiyel sonuglarina gore: Otellerde robot sahibi olmayi en ¢ok
ve 2018 Makale Anket Robot Kullanimina destekleyenler Moskovalilar, erkekler ve genel olarak
Garenko Yonelik Tutumlart hizmet endiistrilerinin kullanimini destekleyenlerdir.
Ayrica erkekler ve kadinlar, robotlarin otellerde
yapabilecegi farkli tiirdeki gorevleri algilama
konusunda ciddi farkliliklar gostermektedir.
Konaklama Konaklama ve turizm endistrilerine robotlarin ve
Ivanov, isletmelerinde yapay zekdnin tanitilmasi iizerine Iran halkinin
Webster 2018 Makale Anket Robotlarn Tamtimina algilarina bakilan calismaya gore: Cinsiyet, yas vs.
ve iliskin Tiiketici gibi demografik oOzellikler fark etmeksizin Iranh
Seyyedi Tustumlarl tilketiciler, insan ¢aliganlar1 hizmet robotlarina tercih
etmektedir.
lelli, Menii 6nerisi tiretmek igin ti¢ faktorli, gok Oznitelikli
Yan' Restoranlarda T}'iketici iliski matrisi (MARMTF) ¢ercevesi kullanilan
Ligy Gida Segimleri Igin ¢aligmada, restoranlarda tiiketicilere uygun ve etkili
Yua,n 2018 Makale Deney Akialli Oneri bir yemek se¢me araci saglamak amaglanmistir. Bu
Zhan ' Tekniklerinin amag dogrultusunda uygun ve etkili yeme davraniglari
ve g Uygulanmasi ve gida ozellikleri ile ilgili bilgileri igeren bir gida
sun tavsiye sistemi gelistirilmistir.
Calismada, problem yonetimi, bilgi almi ve
< o cevaplama islevlerini yerine getiren miisteri hizmetleri
Kavramsal g(a)g2111DAlll<1ll$liel\I;ll§y§3ri sisteminin avantaj ve dezavantajlarinin analiz edilmesi
Wang 2018 Bildiri Yaklasim Hizymetleri Sistenfi amaglanmaktadir. Bu amagla piyasadaki ortak misteri
$ Tasarimi hizmet sistemleri dzetlenmis, smiflandirilmig ve dogal
dil islemeye dayali akilli miisteri hizmetleri sistemi
tasarlanmugtir.
Nakanishi, insanst Bir Robot Bir otelde, insansi robotun memnun edici bir etkilesim
Kuramoto, Otelde Memnun Edici hizmetine girme olasiligini arastirmak amaciyla
Baba, 2018 Bildiri Anket Etkilesime Girebilir hizmet sisteminin ilk insansi robot prototipi
Kohei, mi? s gelistirilmistir. Bu robotun tiim hizmetlerde misteri
Yoshikawa ) memnuniyetini artiran, memnun edici bir etkilesim
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ve Ishuguro | hizmeti saglama potansiyeli oldugu goriilmiistiir.
Arastirmacilar,  bankalarda  misteri  hizmetleri
memnuniyetini etkileyen etkileri ve araglari igeren
faktorleri belirlemeyi amaglamistir.  Katilimcilarin
Al Dhaheri, Bankacilik Miisteri cogu, Subesiz Bankacilik konusunda Ingiltere'nin dért
Chatterjee o - < AU biiyilk bankasi olan Lloyds, HSBC, Barclays ve
2018 Bildiri Anket Hizmetlerinde ;
ve Paradiema Degisimi Iskogya Kraliyet Bankasinin miisterisi oldugu
Farmer & £l dolayisiyla biiylik bankalarm benimsemis oldugu
mobil ve online bankacilik hizmetlerinin musterilerin
banka tercihlerinde Onemli bir faktér oldugu
gOriilmiigtiir.
Caligma, giincel teknoloji omeklerini tartigarak
van Doorn gelecegin teknolojisiyle birlestirilmis deneyimleri
Mende ' Domo Arigato Ba 6ngdrmeyi ve yeni bir kavram olan OSV (Otomatik
Noble’ Roboto: K%mmsaflon Sosyal Varlik) kavramma odaklanan kavramsal bir
Hullan(’j Saf ve Mu teri Hizmet gerceve ve test edilebilir Onermeler sunmayi
Ostrom’ 2017 Makale Kavramsal Dene im|e§rin de amagclamaktadir. Bu dogrultuda, yeni OSV kavramini
Grewaly Yaklagim Otom);tik Sosval hizmet literatiiriine tanitmis ve organizasyonel 6n
ve Varhzin O rtaya Cikisi saflarda otomatik ve insani sosyal varligin farkli
Petersen & y $ kombinasyonlarini ve gelecekteki arastirma yollarini
vurgulayan, literatiirdeki bosluklart belirten bir tipoloji
gelistirmislerdir.
Calismada,  Microsoftun ~ YID  CERCEVESI
. kullanilarak, miisteri hizmetleri icin WeChat'm kamu
Kavramsal Bﬁf tsérsitelfltzzjrf;?:rlil hesabi, cep telefonundaki APP, web sayfasi sohbet
Qi 2017 Bildiri Yaklastm SOthet Robotu odasi, e-posta miisteri hizmetleri, anlik mesajlasma
s Uygulama Caligmast yazilimi gibi birden fazla kanalda kullanilabilen akilli
yeu s bir sesli sohbet robotunun, hizli ve etkili bir sekilde
gelistirebilecegi kavramsal olarak gosterilmektedir.
Web iizerinden gergek bir magazadan friinleri
Safianowska goriintiilemeyi ve satin almay1 saglayacak bir hizmet
Chan ' Bir SIS Bilei islem robotu i¢in SIS tabanli bir platform Oneren
Wang' Dﬁ“ﬁmﬁnegU szlanan arastirmacilar, misteri memnuniyetini, basit onleyici
Huang' 2017 Bildiri Deney A ﬁ( Artlrma}];gazh yontemle  kargilagtirildiginda ~ onemli  6lgiide
ve 9 Al(illh Servis Robotu iyilestirilebilecegi goriilen, miisteriler yiiksek hizmet
Huan kalitesi beklerken ve sinirli hizmet robotu varken agik
9 artirma yonteminin kullanilmasinin iyi bir ¢oziim
oldugu sonucuna varmislardir.
Calismada  diyalog  sistemlerinde, konusmanin
Spirina, Etkilesim Kalitesi duygular ve ortiisen konusma gibi boliimlerini temel
Vaskovskaia S Tahmini i¢in Cakisan alarak insan-insan konusmasi i¢in otomatik IQ tahmini
ve 2017 Bildiri Deneysel Konusma ve tizerindeki etkisi analiz edilmigtir. Daha sonra, elde
Sidorov Duygularin Analizi edilen sonuglar insan-robot konusmasi sonuglariyla
karsilagtirllmistir.
Beklenmedik tiirbiillans gibi acil bir durumda
Dos Santos, yolcularin  giivenliginin saglanmasi i¢in robotun
Koothal, UgusBotu: Robotik kendini her zaman dengede tutmasini saglayan
Cardenas, 2017 Bildiri Kavramsal Kullanimu ile Ugak Igi istikrarl bir temel olusturmay1 amaglayan ¢alismada:
Lovell, Yaklagim Miisteri Deneyimini Ugus gorevlisinin  gdrevlerini - gelistiren, yolculara
Collier Gelistirmeye Dogru daha keyifli bir seyahat deneyimi sunan ve Ugus I¢i
ve Kim Otonom Miisteri Bakim Sistemi ad1 verilen yeni bir
robotik sistem Onerilmistir.
Calisanlarn ve
Robotlarim Isbirligi
Tanizaki P{ agiliild{c—lll\flririliteri Caligmada, calisanlarin ve robotlarin birlikte hizmet
Shimmurl’al I\?I}:emnuni eti?li sundugu bir igyerinde; miisteri, ¢alisan ve yOnetim
ve 2017 Bildiri Deney Calisan M{Emnu,ni etini memnuniyetini artirmak i¢in bir vardiya planlama
Fujii ve YStjnetim 4 yontemi Onerilmis; yiiksek memnuniyet ve basariyla
Memnuniyetini sonuglanmustir.
Artirmak i¢in Vardiya
Planlamasi
B2C mobil-robotik depolarin lojistik sisteminin arka
Jin, planina karg1 dagitim kurallarina dayanan son derece
Zhong Mobil-Robotik Deno dinamik bir ortama sahip g¢ok robotlu sisteme bir
Quan 2016 Bildiri Dene Loiistik Sistemininp ¢Oziim sunulmus ayrica farkli depo Olgeklerinin ve
Li y Diqu amik Planlamast farkli sayida robotun birlestirilmis strateji tizerindeki
ve etkileri incelenmistir. Sonu¢ olarak, bu sistemin
Zhang oldukea avantaj sagladig: (6zellikle biiyiik depolarda)
gorillmistiir.
Chen, 2015 Makale Anket Bilgi Odakli Bulanik Insan-robot etkilesimi igin insan amacina uyum saglayan gok
Liu, ve Friend-Q Ogrenme robotlu bir davramg uyarlama mekanizmasi Onerilmis ve
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Wu, Deney Kullanarak Insanlarin duygu tanima ve niyet anlayisi yiiksek oranlarda dogruluk
Dong, Robot Etkilesim saglamistir. Anketten de memnuniyet sonucuna ulasilmis ve
ve Niyetine Cok Robotlu bu dogrultuda, miisterilerin bir barda igki igme niyetine gore
Hirota D Uvarl hizmet robotlarinin  davranmis adaptasyonu i¢in  Oneri
avranig Uyarlamast genigletilmigtir.
Calismada, ev dekorasyon magazalarinda miisterilere
yardimetr olan TOOMAS adli insanst bir mobil
Doering, aligveris robotunun kullanici merkezli tasarim ve
Poeschl, Mobil Aligveris degerlendirme siireci agiklanmis ve kullanicilarin
Gross, Robotunun Kullanict cinsiyeti, yasi, egitim durumu ve bilgisayar becerileri
Bley, 2015 Makale Deney Odakli Tasarimi ve diizeylerinin robotun kullanilabilirligi ve kabul
Martin ve Degerlendirilmesi edilebilirligi {izerindeki etkileri incelenmistir. Sonug
Boehme olarak, robot destekli aligverig her ne kadar daha yavas
ve daha az verimli olsa bile gelencksel aligveris kadar
etkili ve tatmin edici oldugunu ortaya ¢ikmuistir.
aligma,  perakende  magazalarindaki  raflarin
Cal kend gazalarindaki fl
arastirllmasi (6nerilen robotlar ayr raflarn yerlerinden
ayrilmadan izleyip kontrol edebiliyor), yanls
yerlestirilen raflarin tespit edilmesi ve uyarilmasi i¢in
Mobil Robotlar gercek zamanli alarmlar tireterek raflarmn izlenebilmesi
Kavramsal Kullanarak Uzaktan icin gerceklestirilmistir. Boyle bir islemde insan giicii
Kumar vd. 2014 Bildiri Yaklasim Perakende izleme ve maliyetinin yiiksek oldugu ¢iinkii bu faaliyetlerin sik
$ Stok Deserlendirmesi stk tekrarlanmadigi, bunun da miisteri memnuniyetini
& ve gelir kaybimni azalttig1 dile getirilmis buna ¢6ziim
olarak da mobil robotlar kullanan bir perakende
magazasinda veri toplamay1 ve anketi
otomatiklestirmek i¢in Sanal Gergeklik (VR) tabanli
bir sistem agiklanmustir.
- Arastirma, secilen yapilarin RFID (Radyo Frekansi
Dwivedi I;‘;;z%}i:ﬁ?lgzgzﬁ}:m Tanimlama Teknolojisi) tabanli sistemlerin kullanimi
Kanoor ' Kullamml.m ve ve kullanict memnuniyeti iizerindeki etkisini anlamay1
WiI'IDimaé 2013 Makale Anket Kullanict amaglamaktadir. Sonuglar: Sistem kalitesi, bilgi
ve ' Memnunivetini kalitesi, kiitiphane kullanicilar tarafindan benimsenip
Williams Etkil n){: Ktbrlerin kullanim: ve sistemin kullamimi gibi faktérlerin
Am ier};i in(?ele?lrr?esi tilketicilerin RFID destekli hizmetlere yonelik
P tutumlarini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.
Kendin Yal Ev dekorasyon magazalari i¢in bir mobil aligveris
Poeschl, Ma“azalarlpr)l da Robot robotunun  degerlendirmesinin  gergeklestirildigi
Doering, De s%ekli Makale Arama calisma sonuglaria gore, robot yardimi olmadan satin
Gross, Deney Mobil Alisveri alma ile karsilagtinldiginda  hicbir  avantaji
Bely, 2011 Makale ve As?s tanlnlivgzset olmamasina ragmen robotun kullanilabilirligi olduk¢a
Martin Anket Degerlendirme ve yiiksektir. Miisterilerin gelecekte robotu kullanma
ve Ku%amm Kabulii niyeti  yiiksektir ayrica teknolojiyi  kullanma
Boehme Uzerine Bir Calisma performansi, performans beklentisi ve ¢aba beklentisi
s de iyi bir seviyededir.
Kendin Ya Kendin yap magazalart igin etkilesimli, mobil bir
Ma“azalarl‘:l da aligveris  asistan1 i¢in  bir arama motorunun
Poeschl, Bilgisa ar Destekli iyilestirilmesi, kullanilabilirlik, kabul ve miisterilerin
Doering, Ma?(aleyArama- Mobil gelecekteki hizmet robotunu kullanma istekliliginin
Boehme 2008 Makale Deney Alisveris Robotlart icin incelenmesi  amaciyla  gergeklestirilen  galigma
ve BirsAraria Motorunlj‘n sonucunda, gelecekteki istekliligin, miisterilerin
Martin Bicimlendirici kullanilabilirlik karar1 ile iliskili oldugu ancak
Dec‘erlen dirmesi kullanic1 &zelliklerinden bagimsiz oldugu sonucuna
s varilmistir.
Arastirmacilar ¢alismalarinda, kurumsal miisterilere
hareket halindeyken hizmet vermede, miisteri
taleplerinin karsilanmasina, miigteri memnuniyetinin
ve miisteri iligkilerinin iyilestirilmesine misterilerin
sirketle is yapmasini kolaylastirmaya vs. yardimeci
ok Sahali Kurumsa olan nstan essage-Anlik mesaj) botlarinin
Won Cok Sahali Ki 1 lan IM (Instant M Anlik j) botl
ve g 2007 Makale Kavramsal Girigimi Destekleyen kullanimini, sunduklar1 potansiyel degeri ve vaat
Kruse Yaklagim Yakinsanmis Hizmet edilen faydalari nasil sunabileceklerini tahmin etmeyi
Firsatlar aragtirmaktadir. Arastirmacilar ¢alisma sonucunda,
mevcut prototip ¢6zimiiniin, Global Hizmetlerin,
Hizmet Giivencesi/Hizmet Sunumu'na ilgi duydugunu
ve gelistirilmekte olan yeni miisteri portalinin bir
parcast olma potansiyeline sahip olduklarin
gozlemlemislerdir.

Hizmet robotlarina yonelik miisteri memnuniyeti ve tiiketici tutumuna yonelik gerceklestirilen
literatiir taramas1 sonucunda bu calismalarin; 2 tanesinde literatiir taramasi yapildigi 7 tanesinde
oneri sunuldugu, 7 tanesinde mevcut ve potansiyel sorunlara ¢6ziim gelistirildigi, 19 tanesinde de
miisteri memnuniyetine ve tliketici tutumuna iligkin 6l¢iim yapildig goriilmiistiir.
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Oneri sunan g¢alismalardan 1 tanesinde hem kavramsal yaklasim hem de goriisme yonteminden,
2 tanesinde sadece kavramsal yaklagimdan, 3 tanesinde deneyden ve 1 tanesinde anketten; ¢oziim
gelistiren c¢aligmalardan 1 tanesinde deneyden, 6 tanesinde kavramsal yaklagimdan; miisteri
memnuniyeti ve tiiketici tutumu 6l¢iimii yapilan ¢alismalardan da 6 tanesinde deneyden, 2 tanesinde
hem deneyden hem anketten, 1 tanesinde hem anket hem de goriisme tekniginden 10 tanesinde de
sadece anketten yararlanildig: goriilmektedir.

Gilinliik hayatta gittikce onem kazanan hizmet robotlarina karsi arastirmacilarin da ilgisi giin
gectikce artmaktadir. Gergeklestirilen akademik ¢alismalarin da -Sekil 1°den de goriildiigi tizere-
bu dogrultuda yillar itibariyle arttigt ve 2020’nin ilk dort ayinda bile 8 adet c¢alisma
gerceklestirildigi goriilmektedir.

Gergeklestirilen ¢aligmalara iligkin bulgulara bakildiginda; Zhu ve Chang (2020)’in gerceklestirdigi
caligmada sef robotun gida kalitesi tahmininde basarili oldugu; Vinh vd. (2020)’nin gerceklestirdigi
calismada hizmet robotlarinin miisteriler ve ¢alisanlar {izerinde birgok olumlu-olumsuz etkisinin
oldugu; Morita vd. (2020)’nin gergeklestirdigi ¢alismada kafede sunulan robotik hizmetlerin
miisteri memnuniyetini artirdigi ve Tussyadiah vd. (2020)’nin gergeklestirdikleri ¢alismada ise
ulagim robotlarina karsi tiiketici giiveninin saglandigi goriilmustiir. Nakashi vd. (2020), hizmet
robotlarinin genel miisteri memnuniyetini artirict ve i¢ agici etkilesim saglama potansiyeline sahip
olduklarin1 gézler 6niine sermistir. Benzer sekilde Yu ve Ngan (2019)’a gore farkli kiiltiirlere ait
kadin ve erkeklerin robotlarin sicakliklarina iliskin goriislerinde farklilik gozlenirken miisteri
memnuniyeti agisindan bir farkliliga rastlanilmamistir. Robotlarin sicaklik ve samimiyetinden
bahsedildigi Nakashi vd (2018)’nin diger bir ¢alismasinda; insansi robot dérneginin tiim hizmetlerde
miisteri memnuniyetini artirdigr goriilmiistiir. Doering vd. (2015) de ev dekorasyon robotunun
destekledigi aligverisin gelencksel aligveris kadar etkin ve tatmin edici oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Chen vd. (2015) robotlarin duygulart ve niyetleri tanimlayabilme 6zelligine sahip
olmalarinin miisteri memnuniyetini artirdigin1  dile getirmislerdir. Dwivedi vd. (2013) ise
gergeklestirmis olduklar1 calismayla kiitiiphane hizmetlerine yonelik gelistirilen sistemin kalitesi,
kullanimi ve miisteri memnuniyeti agisindan olumlu sonuglara ulasmiglardir. Ivanov, Webster ve
Garenko (2018)’in tiiketicilerin hizmet robotlarina yonelik tutumlarimi degerlendirmeye yonelik
gerceklestirdikleri calismada Moskovalilarin erkeklerin ve hizmet endiistrisini kullananlarin hizmet
robotu kullanimin1 destekledikleri goriilmektedir. Ivanov, Webster ve Seyyedi (2018)’nin
gerceklestirmis olduklar1 caligmada da tiiketicilerin robotlara yonelik tutumlar1 incelenmis fakat
Iranli tiiketicilerin demografik dzellikler fark etmeksizin biitiin tiiketicilerin robot hizmet personeli
yerine insan hizmet personelini tercih ettikleri goriilmistiir. Benzer sekilde Choi vd. (2019)
gerceklestirmis olduklari calismayla yapilan diger ¢alismalarin aksine insan personel hizmetlerinin,
gerek etkilesim gerekse fiziksel hizmet ortami agisindan robotlardan daha iyi olduklar1 sonucuna
ulagmiglardir. Poeschl vd. (2011)’nin gercgeklestirmis olduklar1 ¢alismada da miisteriler yiiksek
oranda robot kullanmiglar fakat robotsuz aligverisleriyle karsilastirdiklarinda hicbir yarar
gormediklerini ve kendilerine ek bir avantaj sunmadigini ifade etmislerdir.

Ene ve Badescu (2019)’un gerceklestirdikleri calismaya gore tiiketiciler, insan goriinimlii
(antropomorfik) robotlar1 benimsemeye heniiz hazir degillerdir. Ayrica Fan vd. (2020)
gerceklestirdikleri ¢alismayla antropomorfik goriiniimlii robotlarin basarisizlik durumunun farkli
diizeylerde memnuniyetsizlik olusturdugunu gozlemlemislerdir. Khaksar vd. (2019) ise
gerceklestirdikleri goriismelerle sosyal robotlarin, insan personelin is, ¢alisma vs. Ozelliklerini
degistirebilecegini gozlemlemislerdir.

Gergeklestirilen diger ¢aligmalar daha kavramsal odakli olup hizmet robotlarinin nasil daha etkin ve
daha basarili olacagi ile yeni tiir hizmet robotlarinin neler olabilecegi ve ne ozelliklere sahip
olabileceklerine iliskin ¢alismalardir.
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3. Sonug¢

Hizmet sektorii birebir insan iliskilerine dayali oldugundan oldukga riskli bir yani vardir ve
neredeyse hi¢ hata kabul etmemektedir. Insanlarn bir takim duygu, davranis ve sartlardan
etkilenmesinden dolayr miisteri memnuniyetini saglamak veya artirmak amaciyla insan c¢alisanlarin
yerine gecebilecek ve her sarta uyum saglayabilecek olan hizmet robotlar1 gelistirilmistir. Hatta
hizmet robotlar1 yapay zekd ve otomasyonla daha fazla gelistirilerek miisteri memnuniyetine
duygular, niyetler vs. gibi insana 6zgii unsurlarda da katki sunmaya ¢alisilmaktadir. Bu baglamda
ekonomi de robot sektdriinden etkilenmekte ve robonominin etkisi giinden giine daha fazla
hissedilmektedir. Calismada robonomi, robotlar ve hizmet robotlarina iliskin kavramsal bir alt yap1
olusturulmus ve robonominin temel unsurlarindan hizmet robotlarinin, miisterilerle olan mevcut
veya potansiyel iliskilerine yonelik daha Once gerceklestirilen 24 makale, 11 bildiri analiz
edilmisgtir.

Web of Science veri tabanindan ulasilan 35 adet makale ve bildirinin analizi sonucunda, hizmet
robotlarina  yonelik  miisteri ~ memnuniyeti  c¢aligma  alanlarinin;  ulasim,  ¢agn
merkezi/telekomiinikasyon, perakende magazacilik hizmetleri, turizm otelcilik, restoran / kafe / bar,
finans sektorili (subesiz bankacilik vs.), 6n biiro hizmetleri (resepsiyonist vs.) , stok yonetimi oldugu
gOriilmiistiir.

Bu alanlarda yapilan ¢alismalar sonucunda miisteri memnuniyetine ve tiiketici tutumlarina yonelik
ya bir takim tasarim Onerilerinde bulunulmus ya gerceklesen/potansiyel sorunlara c¢oziimler
sunulmus ya da miisteri memnuniyeti Ol¢limii gergeklestirilmistir. Coziim ve Onerilerin
gelistirilmesi ve dlglimiin gergeklestirilebilmesi igin literatiir taramasi, kavramsal yaklasim, anket
yontemi, gorlisme teknigi ve deneylerden yararlanilmistir. Hizmet robotlar1 gelistirilirken
prototiplerle ve kullanim/uygulama Oncesi denemelerle miisterilerin hizmet robotlarina karsi
tepkileri Olgtilmiistiir. Anketlerle ve likert Olgegiyle de miisterilerin gelecekte robot kullanma
niyetleri ve robotlara kars1 tutumlari vs. arastirilmistir. Analiz sonucunda 2 adet literatiir taramasi
yapildigi, 14 adet oneri ve ¢oziimiin gelistirildigi, 19 adet i¢ ve dis miisteri memnuniyeti 6l¢iimiine
yonelik ¢alisma tespit edilmistir.

Genel olarak bakildiginda hizmet robotlarina karst hem i¢ hem de dis miisterilerin memnuniyet
diizeyleri yiiksektir. Fakat baz1 ¢aligmalarda her ne kadar miisteriler, hizmet robotlarindan memnun
kalsalar da robotsuz aligverise nazaran ¢ok da biiyiik bir farklilik olmadigini dile getirmislerdir.
Buna ragmen gelecekte hizmet robotlarmin hayatlarina girmesi durumunda mutlaka
kullanacaklarini ifade etmislerdir. Cilinkii bu aligveris yontemini geleneksel aligveris yontemleri
kadar tatmin edici bulmaktadirlar. Ozellikle de hizmet robotlarmin, duygu tanima ve niyetleri
anlama kapasitesine sahip olmalar1 miisteri memnuniyetini artirmistir. Ayrica kiiltiir, cinsiyet,
cografi bolge, etnik koken vs. gibi demografik farkliliklarin kullanicilarin hizmet robotlarina
yonelik algi ve tutumlart lizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
tiiketicilerin, hizmet robotlarina yonelik sicaklik ve samimiyet algi ve tutumlarinda da farkliliklar
gozlemlenirken miisteri memnuniyeti agisindan da biiyiik farkliliklara rastlanilmistir.

Elde edilen tiim bu verilerden yola ¢ikarak; beklenildigi {izere hizmet robotlarinin kullanimi1, hizmet
sunumlarinda miisteri memnuniyetini artirmigtir. Yine de robonominin daha aktif hale gelebilmesi
ve benimsenmesi i¢in biraz daha zaman ve ¢abaya ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir.

Calismada dokiiman taramasinin sadece WoS veri tabani iizerinden gerceklestirilmis ve sadece
Ingilizce dilinde yayinlanan yaymlarin incelenmis olmasi ¢alismanin kisitlarmi olusturmaktadir.
Gelecekte yapilacak olan c¢aligmalarda diger veri tabanlarinda ve diger dillerde de tarama
gerceklestirilerek daha kapsamli bir sonuca ulasilabilir.
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