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ÖZET
Üretim sektöründen sonra hizmet sektöründe de kullanılmaya başlayan robotlar hem hizmet 

sunanların işlerini kolaylaştırmakta hem de hizmetlerin standardizasyonuna katkı sağlamaktadır. 
Teknolojik gelişmelerin yanı sıra toplumun hizmet robotlarına yönelik kabul algısı ile birlikte bu robotlar 
her geçen gün giderek daha fazla günlük hayatımıza girmektedir. Hizmet sektörünün tamamında kullanım 
alanı bulunan robotlar sağlık sektöründe de geniş kullanım imkânına sahiptir. Sağlık sektörü müşteri 
hassasiyetinin yüksek olduğu sektörlerden biridir. Hizmet robotlarının faydalarının yanı sıra algılanan 
dezavantajları, sağlık sektöründe hizmet robotu kullanımına bakış açısını etkilemektedir. Bu çalışmada 
sağlık sektöründe hizmet robotları ile ilgili algılanan avantaj ve dezavantaj ile algılanan değerin hizmet 
robotlarını kullanım niyeti üzerindeki etkisi araştırılmıştır. Bu amaçla 394 hastadan anket ile veri 
toplanmıştır. Kullanılan ölçeklerin geçerlilik ve güvenilirliğe yönelik analizler yapıldıktan sonra algılanan 
avantaj ve dezavantaj ile algılanan değerin hizmet robotlarını kullanım niyeti üzerindeki etkisi yapısal 
eşitlik modeli ile analiz edilmiştir. Gerçekleştirilen analizler sonucunda algılanan avantaj ve algılanan 
değerin hizmet robotları kullanım niyetini pozitif yönde anlamlı olarak etkilediği bulgusuna ulaşılmıştır. 
Algılanan dezavantajın ise kullanım niyeti üzerinde anlamlı bir etkisi olmadığı tespit edilmiştir. Çalışmada 
ayrıca sektöre ve araştırmacılara önerilerde bulunulmuştur. 
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THE EFFECT OF ADVANTAGES, DISADVANTAGES AND PERCEIVED 
VALUE ON THE INTENTION TO USE SERVICE ROBOTS IN THE 

HEALTH SECTOR

ABSTRACT
In addition to technological developments, these robots are increasingly entering our daily lives 

with the acceptance perception of society towards service robots. Robots, used in the entire service sector, 
have a wide range of usage opportunities in the health sector. The health sector is one of the sectors with 
high customer sensitivity. Service robots’ perceived disadvantages and benefits affect the perspective on 
using service robots in the health sector. This study investigated the effect of perceived advantages and 
disadvantages and perceived value of service robots on the intention to use service robots in the healthcare 
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EXTENDED SUMMARY

Research Questions & Purpose

With technological developments, it is seen that service robots of different qualities 
are being put into use day by day to make people’s lives easier. Despite the convenience of 
using robots and people’s curiosity and interest in robots, there are also risks associated with 
these new technologies. People are more emotionally sensitive in the health sector, and their 
perspectives on using robots are particularly important. Although there are different studies on 
the use of robots in the health sector in the literature, no study found that  examines the factors 
affecting the intention to use. This study investigated the effects of advantages, disadvantages, 
and perceived value on the intention to use service robots in the health sector. It is essential to 
understand the factors affecting the intention to use robot technologies to manage this change 
in people’s attitudes and behaviours, feel safe in service processes, and increase their satisfac-
tion with the services they receive. The study results will guide healthcare service providers in 
technology management and service design. 

Literature Review

In the literature, there are different studies on the effect of the advantages of service 
robots on usage intention. It is argued that customers believe that service robots can provide 
fast, reliable, accurate and consistent services and perceived value. Therefore, the more posi-
tive the expectation of performance from service delivery by service robots, the more positive 
the feeling of high experience quality and perceived value (Lei et al., 2023: 3).

Service robots may be preferable to human staff because service robots have higher 
accuracy and consistency. The ability of service robots to respond to customers instantly keeps 
customers engaged and provides a better overall customer experience. It is claimed that there 
is a positive link between the efficiency of service robots and customers’ willingness to partic-
ipate (Shah et al., 2023: 5).

Jeng et al. (2022: 3) stated that for older adults to accept wearable smart health devices, 
they should consider the apparent advantages of the products and meet their goals, expecta-
tions and lifestyles. Meidute-Kavaliauskiene et al. (2021) found that perceived trust towards 
service robots significantly affects usage intention in their research on the use of service robots 
at airports. Shah et al. (2023) confirmed that customers’ perceptions of automation, personali-
zation, efficiency, and certainty of robot service quality determine customer loyalty, affecting 

sector. For this purpose, data were collected from 394 patients with a questionnaire. After analyzing 
the validity and reliability of the scales used, the effect of perceived advantage and disadvantage and 
perceived value on the intention to use service robots was analyzed with structural equation modeling. 
As a result of the analysis, it was found that perceived advantage and perceived value have a significant 
positive effect on the intention to use service robots. Perceived disadvantage, on the other hand, was 
found to have no significant effect on intention to use. The study also made recommendations to the sector 
and researchers.
Keywords: Service Robots, Healthcare Sector, Intention To Use
JEL Classification Codes: M100, M110
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customers’ acceptance of service robots. According to Zhang et al. (2023), when consumers 
have higher performance expectations for robots, they are more likely to accept and use them. 
Liu et al. (2022) found that the perception of the appearance of robots and trust in service robots 
significantly affect the intention to use robots in the service sector. Gani et al. (2023) found that 
smart health technologies and perceived usefulness significantly affect the intention to use. In 
their research on service robots, Kayabaşı et al. (2020) found that perceived usefulness and ease 
of use significantly affect attitude, and attitude significantly affects intention to use. 

Gürdin (2020) mentioned potential disadvantages of service robots, such as high elec-
tricity consumption, possible malfunctions while providing service, inability to understand a 
guest’s question or discomfort, inability to make special requests, working only within a pro-
grammed framework, and inability to read the guest’s emotions. In their research on service 
robots, Meidute-Kavaliauskiene et al. (2021b) found that advantages, disadvantages and per-
ceived value significantly affect the intention to use service robots. 

Perceived value has been proven to positively affect customers’ intention to use service 
robots (Kwak et al., 2021: 3). It is claimed that after perceiving the value of service robots, 
patients will have a solid intention to continue using this technology (Liu et al., 2022b: 4). 
Perceived value plays an essential role in adapting to new technology and positively affects 
intention to use (Ahn & Lee, 2019: 4). Kwak et al. (2021), in their research on service robots, 
found that perceived value significantly affects attitude and attitude affects intention to use. 

Methodology

Developing technology and robotization and its widespread use in the health sector rais-
es the question of people’s perspectives on this situation. The study examines the advantages 
and disadvantages of using service robots and the impact of perceived value on the intention to 
use these technologies in the health sector. For this purpose, a questionnaire was selected as a 
data collection tool. 

The population of the research consists of all adult individuals receiving health services. 
In cases where the main mass volume is unknown, 385 samples are considered sufficient for 
a 95% confidence level (Brinkman, 2009:51). In the study, the convenience sampling method 
was selected, and 394 people residing in Ankara and receiving health services from different 
hospitals were reached. 

The study analyzed frequency tables regarding demographic information to examine 
the sample’s structural adequacy. Confirmatory factor analysis (CFA) and component validity 
analyses were conducted to measure the scale’s validity. Reliability analysis was conducted for 
reliability. Structural equation modelling was applied to test the research hypotheses. 

Results and Conclusion

This study investigated the effect of perceived advantages, disadvantages, and value of 
service robots on the intention to use service robots for adult individuals receiving hospital ser-
vices related to service robots, which are becoming widespread in the health sector. As a result 
of the structural equation modelling, it was found that perceived advantage and perceived value 
have a significant positive effect on the intention to use service robots. On the other hand, no 
significant effect of perceived disadvantage on intention to use was found.
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The result regarding the positive effect of perceived value on intention to use is in line 
with the findings of de Kervenoael et al. (2020). de Kervenoael et al. (2020) stated that empathy 
and information sharing have a positive effect on intention to use along with perceived value 
regarding the use of robots in tourism and accommodation services. 

Tailoring services to specific patient needs can significantly influence how patients per-
ceive the usefulness of these robots. Therefore, perceived value and advantage will significant-
ly affect the intention to use service robots. Indeed, our study’s findings are similar to those of 
some other studies in the literature (Gani et al., 2023; Kwak et al., 2021). Alaiad & Zhou (2014) 
also mention the positive effect of facilitation and expected performance on the intention to use 
home health robots. Similarly, Kim & Lee (2014) reported that the perceived benefit of person-
al service robots positively affects the intention to use. 

As a result of the research, it was determined that the perceived disadvantage did not 
significantly affect the intention to use. This result may be because patients focus more on the 
advantages and benefits offered by service robots rather than dwelling on the perceived disad-
vantages. In addition, patients’ trust in healthcare professionals or the healthcare system may 
reduce the perceived disadvantages of service robots. Başer and Bakırtaş (2023: 220) stated 
that the perspectives on humanoid robots may vary depending on the changing conditions and 
that during the COVID-19 period, people preferred interaction with robots more by avoiding 
individual contact, so consumers with fear and anxiety should not be forced to receive service 
from humanoid robots. Azizoğlu & Terzi (2023: 118) stated that although the disadvantages 
of the use of artificial intelligence and robot technologies in nursing services cause some con-
cerns, due to the intense workload and the convenience it provides, nurses will transfer routine 
tasks to robots in the future, but they can spend more time on tasks such as care. Alaiad & Zhou 
(2014) stated that privacy concerns negatively affect the intention to use. This finding partially 
differs from the finding of this study.

Investing in service robots in the healthcare industry can have numerous benefits, but 
managers must approach such investments strategically and carefully. Managers should first 
conduct a comprehensive needs assessment of the healthcare facility. They should identify 
specific tasks, challenges, or areas where service robots can positively impact. Investments in 
security against cyber-attacks should also be addressed. Maintain open and transparent commu-
nication with staff and patients regarding introducing service robots. Any concerns should be 
addressed, and transparent information about how the robots will be used should be provided.
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1. Giriş

Teknolojik gelişmelerle birlikte insanların hayatını kolaylaştırmak için gün geçtikçe 
farklı niteliklerde hizmet robotlarının kullanıma sunulduğu görülmektedir. Robotların sağladı-
ğı kolaylıklar ve insanların robotlara karşı olan merak ve ilgisine rağmen bu yeni teknolojilerin 
beraberinde getirdiği riskler de bulunmaktadır. Literatürde robotların farklı sektörlerde kulla-
nımına yönelik çalışmalar bulunmaktadır. 

Robot, karmaşık görevleri yarı/tamamen otonom olarak yerine getirirken çevresini al-
gılayabilen ve manipüle edebilen programlanabilir bir makine olarak tanımlanmaktadır (Sinha 
vd., 2020: 2). Robotlar insan benzeri, hayvan benzeri, nesne veya işlevsel gibi formlarda oto-
nom makineler olarak tanımlanmaktadır (Bowen & Morosan, 2018). Robotlar çeşitli sensörler 
ve diğer kaynaklardan aldıkları verilere dayanarak özerk karar verme yeteneğine sahiptirler. 
Ayrıca Yapay Zeka (YZ) sayesinde tecrübelerden öğrenebilirler (Wirtz vd., 2018: 909). Robot-
lar başlangıçta mal üretimi ve dağıtımına yardımcı olmak için imalat makineleri olarak gelişti-
rilmiştir (Shin, 2022: 2338). Ancak sensörlerin, aktüatörlerin ve YZ’nin gelişmesiyle robotlar 
daha akıllı hâle gelerek daha etkileşimli, doğru ve verimli iş birlikçi robotlara dönüşmüştür 
(Sinha vd., 2020: 2). Bu sayede, uygulaması hizmet sektörü de dâhil olmak üzere ekonominin 
ve toplumun tüm sektörlerine yayılmıştır. Robot teknolojisinin ilerlemesi, çoğu hizmet sektö-
ründe profesyonel hizmet robotlarının benimsenmesini teşvik etmektedir (Shin, 2022: 2338). 
Robotlar, donanım ve yazılım bileşenlerini, ağ ve iletişim süreçlerini, mekanik aktüatörleri, 
kontrolörleri, işletim sistemlerini ve sensörleri fiziksel dünya ile etkileşim için bir araya getiren 
siber-fiziksel sistemlerdir (Fosch-Villaronga & Mahler, 2021: 2). Günümüzde robotik tekno-
lojileri, kişisel bakım, tıbbi, endüstriyel, lojistik, tarım, ormancılık, finans, hukuk, denizcilik, 
savunma, gıda, konaklama gibi çeşitli sektörlerde önemli ölçüde kullanılmaya başlamıştır (Sin-
ha vd., 2020: 2).

Hizmet robotları bir işletmenin ya da organizasyonun müşterileriyle etkileşime giren, 
iletişim kuran ve onlara hizmet sunan sistem tabanlı otonom ve uyarlanabilir arayüzler olarak 
tanımlanmaktadır (Wirtz vd., 2018: 909). Hizmet robotları insanları temsil edecek ve onlar 
gibi davranacak şekilde tasarlanmıştır. Müşteriler bu robotlarla olan etkileşimlerinin hizmet 
çalışanlarıyla olan etkileşimlerine benzer olmasını beklemektedir (Prentice & Nguyen, 2021: 
5). Bir robot fiziksel bir yapıya sahip olsun ya da olmasın, özerkliğe sahipse ve müşterilerle 
etkileşime girebiliyor, iletişim kurabiliyor ve onlara bir hizmet sunabiliyorsa hizmet robotla-
rı kapsamında değerlendirilir (Liu vd., 2022: 2). Bartneck & Forlizzi (2004: 592) bir hizmet 
robotunu “robotun etkileşime gireceği insanlardan beklenen davranış normlarını izleyerek in-
sanlarla etkileşime giren ve iletişim kuran otonom veya yarı otonom bir robot” olarak tanımla-
maktadır. Hizmet robotu, Uluslararası Robotik Federasyonu tarafından endüstriyel otomasyon 
uygulamaları dışında insanlar veya ekipmanlar için faydalı görevleri yerine getiren bir robot 
olarak tanımlanmıştır (Samarakoon vd., 2022: 1). Geleneksel görev odaklı robotların aksine, 
hizmet robotları insanlarla iletişim kurmak ve insan topluluklarına katılmak için tasarlanmış 
etkileşim odaklı robotlardır (Yıldız vd., 2022: 185).

Hizmet robotları görünüş ve işlevleri bakımından sanayileşmiş robotlardan farklıdır. 
Endüstriyel robotlar üretim için kullanılırken ve genellikle büyük ölçekli makinelerde bulunur-
ken, hizmet robotları insanların yapmak istemediği tiksindirici, önemsiz, tekrarlayan, hantal, 
karmaşık, tehlikeli ve zaman alıcı görevleri otomatikleştirmek için kullanılır (Chiang & Trimi, 
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2020: 442). Hafıza, hesaplama gücü, fiziksel güç ve hoş olmayan veya tehlikeli durumlarla 
başa çıkma gibi belirli görevler, hizmet robotlarının üstesinden gelemeyeceği kadar karmaşık-
tır. Bir hizmet robotu için, nesnelerin, mobilyaların, insanların ve diğer robotların konumları 
gibi çevresi hakkındaki bilgiler, uygun hizmet görevlerini güvenli bir şekilde yerine getirmek 
için vazgeçilmezdir (Meidute-Kavaliauskiene vd., 2021: 4).

Hizmet robotları tipik olarak müşterileri karşılama, check-in işlemlerine yardımcı olma, 
misafir istek, talep ve şikâyetlerini kaydetme ve bilgi sağlama gibi hizmet görevlerini ve işlev-
lerini yerine getirmektedir. YZ veya makine öğrenimi tabanlı hizmet robotlarının kullanımı, 
robotlar çalışanların iş yükünü azalttığı ve önemli görevleri hızlı ve doğru bir şekilde tamam-
ladığı için müşteriler ve çalışanlar arasında popülerlik kazanmaktadır (Parvez vd., 2022: 245). 

Sağlık sektörü, insanların duygusal olarak daha hassas oldukları bir sektör olup robot-
ların bu sektördeki kullanımına bakış açıları ayrı bir önem arz etmektedir. Literatürde sağlık 
sektöründe robot kullanımına yönelik farklı çalışmalar olmakla birlikte kullanım niyeti üzerine 
etki eden faktörleri inceleyen bir çalışmaya rastlanamamıştır. Bu çalışmada sağlık sektöründe 
hizmet robotlarına ilişkin avantaj, dezavantaj ve algılanan değerin, kullanım niyeti üzerindeki 
etkisi araştırılmıştır. Teknolojik gelişmelerle birlikte, her sektörde olduğu gibi sağlık sektörün-
de de robot kullanımının kaçınılmaz hale geleceği açıktır. İnsanların tutum ve davranışlarında 
gerçekleşecek bu değişimin yönetilebilmesi, kendilerini hizmet süreçlerinde güvende hissede-
bilmeleri ve aldıkları hizmetlerden memnuniyet düzeylerinin artması açısından robot teknolo-
jilerinin kullanımına yönelik niyetlerini etkileyen faktörlerin anlaşılması önem arzetmektedir. 
Çalışma sonuçları, sağlık sektörü hizmet sağlayıcılarına hizmet tasarımında teknoloji yönetimi 
konusunda yol gösterici olacaktır. Ayrıca kültürler arası farklılıklar da dikkate alındığında, 
Türkiye’de sağlık sektöründe robot kullanımına yönelik bakış açısının değerlendirilmesi, Tür-
kiye özelinde literatüre katkı sağlayacaktır. 

2. Sağlık Sektöründe Hizmet Robotları

Sağlık teknolojisi hemşirelik uygulamalarını hızla değiştirmektedir. Her genel hemşire, 
ateş, nabız, kan basıncı, oksijen satürasyonu ve kalp ritmi gibi yaşamsal belirtileri izlemek 
için teknolojiyi kullanmaya aşinadır (McAllister vd., 2021: 230). Sağlık çalışanlarının çalış-
ma ortamının çok yoğun olduğu bilinen bir gerçektir. Bu nedenle sağlık alanında akıllı sağlık 
teknolojilerinin kullanılmasının faydalı olacağı öngörülmektedir. Akıllı sağlık teknolojisi, her 
şeyin birlikte çalıştığı ve kullanıcılar için hizmet ve deneyim kalitesini paylaşan ve birlikte 
değer yaratma için bilgi altyapısı sağlayan mantıklı bir iş ağı, akıllı destinasyon ve akıllı sağlık 
teknolojisi altyapılarından oluşan bir atmosfer olarak düşünülebilir (Gani vd., 2023: 6).

YZ teknikleriyle desteklenen uygulamalar yalnızca sağlık personelinin teşhis ve te-
davi yapmasını, karar vermesini ve araştırma yapmasını kolaylaştırmakla kalmamakta, aynı 
zamanda hastaların bilmek istedikleri bilgileri verimli bir şekilde edinmelerine de yardımcı 
olmaktadır. Hizmet robotlarının uygulanması, hastaların bekleme süresini azaltma, hasta mem-
nuniyetini artırma, hizmet verimliliğini artırma, hemşirelerin yükünü azaltma ve ayakta teda-
vi hizmeti aşamasında maliyet tasarrufu sağlama açısından hem hastalara hem de hastanelere 
fayda sağlayabilir (Liu vd., 2022b: 1). YZ, nükleer manyetik rezonans (NMR) görüntülemede 
veri toplama hızını artırabilir ve bilgisayarlı tomografide (BT) radyasyon dozunu azaltabilir. 
YZ’nin en çok kullanıldığı alan, radyologları veri yorumlamada desteklemek, insan hatalarını 



Uluslararası Yönetim İktisat ve İşletme Dergisi, Cilt 20, Sayı 4, 2024, ss. 927-952
International Journal of Management Economics and Business, Vol. 20, No. 4, 2024, pp. 927-952

933

önlemek ve teşhis doğruluğunu artırmak için görüntü yorumlamadır (Niculescu vd., 2023: 3).

Robotik alanındaki gelişmeler ameliyat, iyileşme, danışmanlık, hasta refakati ve dü-
zenli görevler de dâhil olmak üzere çok çeşitli sağlık hizmetleri uygulamalarını dönüştürebilir 
(Javaid vd., 2021: 65). Sağlık robotları, artan yaşlanan nüfus için kaliteli destekleyici sağlık 
ve hemşirelik hizmetlerini tamamlama konusundaki umut verici rolleriyle uzun zamandır ta-
nınmaktadır (Dino vd., 2022: 2). Hemşirelik ve sağlık hizmetlerinde robotiklerin ortaya çıkışı, 
cerrahi amaçlar, iletişim ortakları ve yaşlı insanlar için refakatçiler gibi daha geniş amaç ve 
alanlarla yükselmeye devam etmektedir (Betriana vd., 2022: 768).

Cerrahi robotlardan rehabilitasyon terapisine yardımcı olan, engellilerin ve bilişsel en-
gellilerin bağımsızlıklarını korumalarına yardımcı olan ve insanları egzersiz yapmaya ve kilo 
vermeye motive eden robotlara, teletıp için kullanılan robotlara ve hastanelerde yemek, ilaç 
ve çamaşır dağıtan robotlara kadar birçok farklı sağlık robotu türü bulunmaktadır (Broadbent 
vd., 2009: 319). Gelişmekte olan sağlık robotları, hasta odalarına yiyecek ve malzeme taşımak, 
hastaların sanal kontrollerinde ve tesis turlarında doktorlara yardımcı olmak ve yemek servisi 
personelinin bir hastanın menü ihtiyaçlarını bilmesine yardımcı olmak için kullanılabilmekte-
dir (Majeed & Kim, 2023: 8). Hastanelerde robotlar temizlik ve dezenfeksiyon yapmak, gıda, 
ilaç ve malzeme tedarik etmek, sıcaklık, kan basıncı gibi sağlık parametrelerini ölçmek, has-
taları eğlendirmek ve rahatlatmak, tıbbi personeli rutin görevlerden kurtarmak, teşhis yardımı, 
hastalarla doğrudan teması azaltırken uzaktan iletişime izin vermek ve fiziksel ve psikolojik 
sağlık için teletıp ve telekomünikasyon sağlamak için kullanılmaktadır (Kalisz vd., 2021: 2). 
Hemşire robotlarla beslenme yardımı, yaşlılar için otomatik sabunlama ve duş alma, robotik te-
rapötik refakatçiler, ilaç taşıyıcıları, hastaları yataktan alma ve yerleştirme ve ambulasyon asis-
tanları için uygulamalar yapılmaktadır. Derinlik kameraları, nesne algılama ve insan eklemi 
tanımlama tekniklerini kullanan bir insan eylemi tanıma algoritması, hafif bilişsel bozukluğu 
olan hastaları evlerinde desteklemektedir. Yardımcı yaşam robotları, hatalardan kaynaklanan 
potansiyel riskleri belirleyebildikleri ve tehlikeli kazaları önleyebildikleri için hastalara yararlı 
olmaktadır (Gonzalez-Aguirre vd., 2021: 15).

Robotlar, sayısız tıbbi görevin yerine getirilmesini otomatikleştirmek ve/veya yüksek 
düzeyde hassasiyet sağlamak için giderek daha fazla kullanılmaktadır. Temel örnekler arasında 
minimal invaziv cerrahi, hastane dezenfeksiyonu, izole veya bulaşıcı hastalarla iletişim, hasta-
ların kaldırılması ve flebotomi yer almaktadır. İlaç dağıtımı ve teşhisi için yutulabilir mikroro-
botlar giderek daha fazla araştırılırken, kırsal bölgelerde ilaçların erişilebilirliğini artırmak için 
dronlardan yararlanılmaktadır (Awad vd., 2021: 9).

Sanyo 2004 yılında yaşlı sorununa çözümün öncüsü olarak sağlık izleme robotu Hopis’i 
piyasaya sürmüştür. Konuşan, oyuncak benzeri robot tansiyon, vücut ısısı ve kan şekeri sevi-
yelerini ölçebilmekte, göz hastalığını teşhis edebilmekte, kişiyi sağlığı hakkında sorgulayarak 
ayrıntıları doktoruna e-posta ile gönderebilmektedir. Ticari olarak üretilen bir başka robot olan 
Yorisoi Ifbot, yaşlılar için bir arkadaş olarak tasarlanmış ve bir huzurevinde test edilmiştir 
(Broadbent vd., 2009: 321).

Auckland Üniversitesi, Elektronik ve Telekomünikasyon Araştırma Enstitüsü (ETRI) 
ve Yujin Robot arasında gerçekleştirilen HealthBots projesinin öncelikli hedefi yaşlanan nüfus 
ve bakıcılar için kabul edilebilir sağlık robotlarının geliştirilmesidir Tasarlanan robot ilaç ya 
da program hatırlatıcısı, ZigBee ağı üzerinden olası düşmeleri tespit eden bir dedektör, bir eğ-
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lendirici ya da hafıza asistanı ve bir telefon görüşmecisi olarak kullanılabilmektedir. HealthBot 
ayrıca kan basıncı, arteriyel sertlik, nabız hızı, kan oksijen doygunluğu ve kan şekeri seviyeleri 
gibi hayati belirtileri ölçmektedir (Asgharian vd., 2022: 9).

İtalya’da geliştirilen bir hizmet robotu ise hastanın odasındaki cihazlardan farklı yaşam-
sal belirtileri izlemekte ve mesaj göndererek hastaların doktorlarla iletişim kurmasına olanak 
tanımaktadır. Benzer bir teknoloji Rusya’da kanser hastalarının uzaktan sağlık takibi için geliş-
tirilmiştir. Bu sistem, hastaların sağlık beyanlarına dayanarak acil durumları sağlamak için bir 
alt sistem içermekte ve gerekli verileri doktorlara sunmaktadır (Sarker vd., 2021: 8).

Radyoloji, yüksek radyasyon seviyesi ve insan operatörler için güvenlik sorunları ne-
deniyle robotların özel talep üzerine kurulduğu kilit teknolojilerden biridir. Siemens’in Twin 
Robotic X-ray’i radyolojide floroskopi, anjiyografi ve 3D görüntüleme sunan bir yeniliktir. 
Tek bir odada çok sayıda röntgen çekimi gerçekleştiren bu sistemde doktor, hasta yerine robot 
hareket ettiği için 3D görüntüleri gerçek zamanlı olarak görebilmektedir (Khan vd., 2020: 11).

Rehabilitasyon yardımcılarına iyi bir örnek Madrid Carlos III Üniversitesi’nden 
Mini’dir. Alzheimer hastalığından veya diğer bilişsel bozukluk nedenlerinden muzdarip yaş-
lılara ve ayrıca hastaneler ve uzun süreli bakım tesisleri gibi ortamlarda bakıcılarına yardımcı 
olan gelişmiş bir interaktif robottur. Bir başka terapötik platform ise Tenoexo’dur. Kompakt ve 
hafif bir el dış iskeleti veya protezidir. EMG kontrollü cihaz, rehabilitasyon eğitiminde ve gün-
lük yaşam aktiviteleri sırasında kavrama görevleri sırasında orta ila şiddetli el motor bozuklu-
ğu olan hastalara yardımcı olmaktadır. Yumuşak mekanizması çeşitli nesnelerin kavranmasını 
sağlamaktadır (Garcia-Haro vd., 2021: 8).

Tüm sağlık robotları otonom robotlar değildir. Örneğin, cerrahi robotlar cerrah tarafın-
dan uzaktan kontrol edilir. Yine de sağlık hizmetleri araştırmaları genellikle robota daha fazla 
özerklik vermeyi amaçlamaktadır. Otonomi burada robotun, tercihen yapılandırılmamış bir or-
tamda, sürekli insan rehberliği ve yardımı olmadan görevleri yerine getirmek üzere tasarlandığı 
anlamına gelmektedir (Stahle & Coeckelbergh, 2016: 153).

2.1. Hizmet Robotlarının Avantajlarının Kullanım Niyetine Etkisi

Davranışsal niyet, belirli bir davranışta bulunma olasılığı olarak tanımlanmaktadır. 
Tüketicinin belirli bir davranışı gerçekleştirme isteğini formüle etme derecesi olan kullanma 
niyetini kapsar. Sağlık sektöründe, bir hastanın davranışsal niyetleri, daha fazla tedavi için 
hastaneyi tekrar ziyaret etme ve o hastaneyi başkalarına tavsiye etme isteğini kapsamaktadır 
(Ghali vd., 2023: 3).

Teknoloji kabul modeline göre, bir müşterinin yeni bir teknolojiyi kullanma niyeti, al-
gılanan faydası ve kullanım kolaylığının bilişsel değerlendirmesine bağlıdır (Wirtz vd., 2018: 
915). Robotlar söz konusu olduğunda, tüketicilerin robot performansına ilişkin beklentileri, 
davranışsal niyetin en güçlü belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Cui & Zhong, 2023: 2). 
Sağlık sektöründe, uygulanabilir herhangi bir ürünü kullanırken sağlık faydası hisseden insan-
lar genellikle ürünü kullanmayı tercih etmektedir (Gani vd., 2023: 6). Çünkü, robotlar ancak 
kişinin işine bir fayda sağlayabilecek, onu daha verimli ve keyifli hâle getirebileceklerse kabul 
görmektedir (Holland vd., 2021: 3). Hizmet robotlarının sektöre dâhil edilmesi hizmetin iyi-
leştirilmesiyle sonuçlanacak ve ayrıca işlem sürelerini azaltabilecektir. Müşterilere daha hızlı 
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yardım sağlayabilecektir. Dolayısıyla müşterilerin hizmet robotu kullanma ve tavsiye etme ni-
yetlerini artırabileceği belirtilmektedir (Fusté-Forné & Jamal, 2021: 46). 

Literatürde hizmet robotlarının avantajlarının kullanım niyeti üzerine etkisine yönelik 
farklı çalışmalara rastlanmaktadır. Müşterilerin hizmet robotlarının hızlı, güvenilir, doğru ve 
tutarlı hizmetler ve algılanan değer sağlayabileceğine inandıkları ileri sürülmektedir. Bu ne-
denle, hizmet robotları tarafından hizmet sunumundan performans beklentisi ne kadar olumlu 
olursa, yüksek deneyim kalitesi ve algılanan değer hissi de o kadar olumlu olacaktır (Lei vd., 
2023: 3).

Hizmet robotlarının daha yüksek doğruluk ve tutarlılığa sahip olması nedeni ile hizmet 
robotlarının insan personele tercih edilebilir. Hizmet robotlarının müşterilere anında yanıt ver-
me becerisi, müşterilerin ilgisini canlı tutmakta ve daha iyi bir genel müşteri deneyimi sağla-
maktadır. Hizmet robotlarının verimliliği ile müşterilerin katılım istekliliği arasında pozitif bir 
bağlantı bulunduğu iddia edilmektedir (Shah vd., 2023: 5).

Jeng vd. (2022: 3) yaşlı yetişkinlerin giyilebilir akıllı sağlık cihazlarını kabul etmele-
ri için ürünlerin bariz avantajlarını göz önünde bulundurmaları ve hedeflerini, beklentilerini 
ve yaşam tarzlarını karşılamaları gerektiğini belirtmiştir. Meidute-Kavaliauskiene vd. (2021) 
havalimanlarında hizmet robotlarının kullanımı ile ilgili yaptıkları araştırmada hizmet robotla-
rına yönelik algılanan güvenin kullanım niyetini anlamlı olarak etkilediğini tespit etmişlerdir. 
Shah vd. (2023) müşterilerin otomasyon, kişiselleştirme, verimlilik ve robot hizmet kalitesinin 
kesinliği ile ilgili algılarının müşteri bağlılığını belirlediğini ve bunun da müşterilerin hizmet 
robotlarını kabul etmesini etkilediğini doğrulamıştır. Zhang vd. (2023)’ne göre tüketiciler ro-
botlar için daha yüksek bir performans beklentisine sahip olduklarında, onları kabul etme ve 
kullanma olasılıkları daha yüksektir. Liu vd. (2022) yaptıkları araştırmada robotların görünüm-
leri ile ilgili algının ve hizmet robotlarına güvenin hizmet sektöründe robot kullanım niyetini 
anlamlı olarak etkilediğini tespit etmişlerdir. Gani vd. (2023) akıllı sağlık teknolojilerinin ve 
algılanan kullanışlılığın kullanım niyetini anlamlı olarak etkilediğini tespit etmişlerdir. Ka-
yabaşı vd. (2020) hizmet robotları üzerine yaptıkları araştırmada algılanan fayda ve kullanım 
kolaylığının tutumu, tutumun da kullanım niyetini anlamlı olarak etkilediğini tespit etmişlerdir. 
Tüm bu çalışmalar dikkate alınarak aşağıdaki hipotez geliştirilmiştir.

H1: Sağlık sektöründe hizmet robotlarına yönelik algılanan avantaj, hizmet robotlarını 
kullanım niyetini pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir.

2.2. Hizmet Robotlarının Dezavantajlarının Kullanım Niyetine Etkisi

Hizmet robotlarının kullanımı ile ilgili en önemli kaygılardan biri güvenliktir. Modern 
sağlık hizmetleri çözümleri, hayati önem taşıyan sağlık bilgilerinin depolanması, işlenmesi ve 
erişilmesi için bulut hizmetlerinin kullanılmasını gerektirmektedir. Ancak sağlık sektöründeki 
bulut hizmetleri etik ve yasal etkilere maruz kalmaktadır. Bu durum, sağlık hizmetlerini destek-
lemek için son kullanıcılara yönelik daha güvenli bulut hizmetlerinin geliştirilmesi ihtiyacını 
tetiklemektedir (Jagatheesaperumal vd., 2022: 2). Hizmet robotları insanlarla etkileşime girer-
ken yetkisiz erişim veya veri ihlalleri gibi uzaktan bağlantıyla ilgili olası sorunların üstesinden 
gelebilecek bir siber güvenliğe ihtiyaç duymaktadır (Holland vd., 2021: 3). Profesyoneller ve 
hastalar hizmet robotlarını kabul etmekte zorlanmaktadır. Bunun başlıca nedeni ise güven ek-
sikliğidir (Kalisz vd., 2021: 3). Hizmet robotlarının geniş çapta kabul görmesi için hizmet 



Ali YILDIRIM, Ertuğrul ÇAVDAR

936

robotları ve kullanıcılar arasında yüksek derecede güven olması gerekmektedir. Otonom olarak 
çalışan robotlar, kötü niyetli siber saldırılara açıktır. Bu saldırılar robotların işlevlerini engel-
lemek, hassas bilgileri elde etmek ve hatta kötü amaçlı yazılım yükleme amaçlı olabilir (Lee, 
2021: 24). Hizmet robotlarına olan güven artmakla birlikte, müşteriler robotları her zaman 
kolayca kabul etmemekte, kullanımları şüphecilik uyandırabilmekte ve olumsuz duyguları te-
tikleyebilmektedir (Holthöwer & Doorn, 2023: 767).

Müşteriler akıllı teknolojileri kullanma konusunda yüksek düzeyde risk algıladıkların-
da, akıllı cihazların kullanımını arkadaşlarına tavsiye etme ihtimallerinin düşük olduğu bildiril-
mektedir. Ayrıca belirsiz bir durumda, algılanan risk güven düzeyini belirlemektedir. Hizmet 
riski yüksek olduğunda, tüketicilerin belirsizlik nedeniyle hizmeti sağlayan başka bir tarafa 
güvenmesi pek olası değildir (Chi vd., 2021: 6).

Hizmet robotları ile ilgili diğer bir eleştiri robotların duygudan yoksun oluşudur. Yıldız 
vd. (2022: 187) cansız varlıklar gibi görünen hizmet robotlarıyla etkileşime giren müşterilerin 
korku veya tiksinti gibi olumsuz duygular yaşayabileceğini belirtmiştir. Ayrıca, hizmet robot-
larının yaygınlaşmasıyla birlikte insan iletişiminin sona ereceğine dair endişelerin de arttığı 
ifade edilmiştir. 

Empati yoksunluğu hizmet robotlarının önemli dezavantajlarından biridir. Çeşitli avan-
tajlara sahip olsalar da robotlar empatiden yoksundur (Belanche vd., 2020: 270). Bunun netice-
sinde, tüketiciler hizmet robotlarını kullanırken soğuk veya kişisel olmayan olarak algılayabilir 
(Rasheed vd., 2023: 5).

Tekinsiz vadi teorisine göre, robotlar ve insanlar birbirine benzediğinde insanlar başlan-
gıçta olumlu duygulara sahip olur, ancak belirli bir seviyede insanlar robotlara karşı hissettikle-
ri yakınlıklarını kaybederler. Dolayısıyla insanlar huzursuz hissederler ve bunun sonucunda in-
sanların olumsuz duyguları tetiklenir. İnsanlar kendilerinin rahatsız hissetmelerine neden olan 
insansı robotlara direnç gösterebilir (Cui & Zhong, 2023: 4). Her ne kadar kullanıcıların ilk 
etapta insan benzeri robotlara yakınlık ve bağlılık hissedebileceği belirtilse de zaman içerisinde 
bu durumun ayırt ediciliğini ve kimliğini tehdit eden unsurlar olarak algılandığı ve insanları 
rahatsız ettiği ifade edilmektedir (Chuah vd., 2021: 3).

Robotlar, insanlarla etkili bir şekilde etkileşim kurabilmek için kamera, bağlı sensörler, 
ivmeölçerler ve uzaklık ölçerlerle donatılmakta, böylece duygusal ve zihinsel durumlar gibi 
hassas özellikler hakkında bilgi toplayabilmektedir. Robotların bilgi toplama ve paylaşma, ki-
şisel alanlarda hareket etme ve insanlarla sosyal etkileşime girme yetenekleri göz önüne alın-
dığında robotlar yalnızca kullanıcıların bilgi mahremiyetini etkilemekle kalmaz, aynı zamanda 
fiziksel, psikolojik ve sosyal mahremiyetlerini de tehlikeye atarlar. Tüketicilerin mahremi-
yetlerini tehdit eden teknolojileri benimseme konusunda isteksiz oldukları iddia edilmektedir 
(Chuah vd., 2021: 4).

Tüketiciler, robotların hizmet hatalarının sorumluluğunu üstlenmesi muhtemel olma-
dığından, hizmet sağlayıcıların hizmet hatalarının sorumluluğunu tüketicilere yükleyebilece-
ğinden endişe duymaktadır (Chi vd., 2021: 12). Sağlık robotlarına yönelik diğer bir endişe de 
robot kullanımına ilişkin zorluklardır. Sağlık hizmeti sağlayıcılarının dijital beceri gereksinim-
leri ve ardından işlerini değiştirme tehdidi baskın ve endişe verici zorluklar hâline gelmiştir 
(Betriana vd., 2022: 769). Rasheed vd. (2023) tüketicilerin hizmet robotlarını benimsenmesin-
deki engellerden birinin, bu sistemlerin algılanan teknolojik karmaşıklığı olduğunu belirtmiştir. 
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Bu durum özellikle yaşlı veya teknoloji konusunda daha az rahat olan tüketiciler için daha da 
önemlidir. Bazı katılımcılara göre, yeni teknolojiler çok sayıda mekanizmaya sahip olduğu için 
yeni teknolojileri anlayamamaktadırlar.

Gürdin (2020), hizmet robotları ile ilgili olarak yüksek elektrik tüketimi, hizmet su-
narken olası arızalar, bir misafirin sorusunu veya rahatsızlığını anlayamama, özel isteklerde 
bulunamama, yalnızca programlanmış bir çerçevede çalışma ve misafirin duygularını okuya-
mama gibi potansiyel dezavantajlardan bahsetmiştir. Meidute-Kavaliauskiene vd. (2021b) hiz-
met robotları üzerine yaptıkları araştırmada hizmet robotlarına yönelik avantaj, dezavantaj ve 
algılanan değerin kullanım niyetini anlamlı olarak etkilediğini tespit etmişlerdir. Bu bağlamda 
aşağıdaki hipotez geliştirilmiştir.

H2: Sağlık sektöründe hizmet robotlarına yönelik algılanan dezavanta,j hizmet robotla-
rını kullanım niyetini negatif yönde anlamlı olarak etkilemektedir.

2.3. Algılanan Değerin Kullanım Niyetine Etkisi

Müşterinin algıladığı değer, müşterinin aldığı ile verdiği arasındaki algı farkına ilişkin 
değerlendirmesi veya genel değerlendirmesi olarak tanımlanmaktadır (Ahn & Lee, 2019: 2). 
Algılanan değer tüketicinin bir üründen ne aldığı ve onu elde etmek için ne verdiğine ilişkin 
algılarına dayalı olarak bir ürünün faydasına ilişkin yaptığı genel değerlendirme olarak tanım-
lanmıştır (Murillo-Zegarra vd., 2020: 3). Tüketiciler, bir ürün satın alınmadan veya kullanıl-
madan ürün değerini algılarlar ve değer algısı, tüketicilerin ürünü satın alıp almamaya veya 
kullanıp kullanmamaya karar vermelerini sağlar (Watjatrakul, 2020: 48). Algılanan değer tek-
rar satın alma niyeti ile pozitif ilişkilidir. Bu nedenle değer, ucuz fiyat, müşterilerin mallardan 
ne istediği, para karşılığında alınan kalite ve sağlananlar karşılığında ne elde edildiği açısından 
karakterize edilebilir (Zeqiri vd., 2023: 5).

Algılanan değer, müşterilerin karar verme süreci üzerinde büyük bir etkiye ve müşteri 
memnuniyetini, karar verme ve satın alma davranışını belirlemede önemli bir role sahip olan 
belirgin bir faktör olarak kabul edilmektedir (Kim vd., 2017: 3). Algılanan değerin derecesi, 
kullanıcının ürünü satın alma davranışı üzerinde doğrudan bir etkiye sahiptir (Kim & Hyun, 
2019: 2). Memnuniyet ve davranışsal niyetler için önemli bir öncü olan algılanan değerin, 
yeniden satın alma niyetinin memnuniyet ya da kaliteden daha iyi bir belirleyicisi olabileceği, 
davranışsal niyetler üzerinde olumlu bir etkisi olduğu ve satın alma niyetiyle de olumlu yönde 
ilişkili olduğu ifade edilmektedir (Pham vd., 2018: 4). Tüketiciler bir hedef davranışı daha de-
ğerli olarak gördüklerinde, bu davranışa yönelik daha olumlu bir tutum geliştireceklerdir (Hsu 
& Lin, 2016: 44).

Algılanan değerin müşterilerin hizmet robotlarını kullanma niyetini olumlu yönde et-
kilediği kanıtlanmıştır (Kwak vd., 2021: 3). Hizmet robotlarının değerini algıladıktan sonra, 
hastaların bu teknolojiyi kullanmaya devam etmek için sağlam bir niyete sahip olacakları iddia 
edilmektedir (Liu vd., 2022b: 4). Algılanan değer yeni teknolojiye uyum sağlamada önemli bir 
rol oynamakta ve kullanım niyetini olumlu yönde etkilemektedir (Ahn & Lee, 2019: 4). Kwak 
vd. (2021) hizmet robotları ile ilgili yaptıkları araştırmada algılanan değerin tutumu, tutumun 
da kullanım niyetini anlamlı olarak etkilediğini tespit etmişlerdir. Literatürdeki çalışma sonuç-
ları dikkate alınarak aşağıdaki hipotez geliştirilmiştir.

H3: Sağlık sektöründe hizmet robotlarına yönelik algılanan değer, hizmet robotlarını 
kullanım niyetini pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir.
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3. Yöntem

Gelişen teknoloji ve robotlaşma ile bunun sağlık sektöründe kullanımının yaygınlaş-
ması, insanların bu durum karşısındaki bakış açılarının ne olduğu sorusunu akla getirmektedir. 
Çalışmanın amacı hizmet robotlarının kullanımını avantaj ve dezavantajlarının ve algılanan de-
ğerin, bu teknolojilerin sağlık sektöründe kullanım niyeti üzerindeki etkisini incelemektir. Bu 
amaç doğrultusunda veri toplama aracı olarak anket seçilmiş, Kastamonu Üniversitesi Sosyal 
ve Beşeri Bilimler Araştırma ve Yayın Etiği Kurulundan etik izin alınmıştır.

3.1. Evren ve Örneklem 

Araştırmanın evrenini sağlık hizmeti alan tüm yetişkin bireyler oluşturmaktadır. Ana 
kütle hacminin bilinmediği durumlarda %95 güven düzeyi için 385 örneklem yeterli görülmek-
tedir (Brinkman, 2009: 51). Çalışmada kolayda örneklem yöntemi seçilmiş ve Ankara ilinde 
ikamet eden ve farklı hastanelerden sağlık hizmeti alan 394 kişiye ulaşılmıştır. 

3.2. Araştırma Ölçeği

Çalışmada Meidute-Kavaliauskiene vd. (2021b) tarafından farklı çalışmalardan fayda-
lanılarak uyarlanan beşli Likert ölçeğine göre hazırlanmış anket formundan faydalanılmıştır. 
Anket demografik sorular (4), avantajlar (13), dezavantajlar (7), algılanan değer (5) ve kulla-
nım niyeti (7) olmak üzere toplam dört bölüm ve 36 ifaden oluşmaktadır.

3.3. Verilerin Analizi

Araştırmanın amacına uygun olarak oluşturulan model Şekil 1’de verilmiştir.

Şekil 1: Araştırmanın Modeli

Araştırmanın en önemli kısıtı bir ili kapsaması yani bölgesel nitelikte olmasıdır. Araştır-
manın diğer kısıtı ise avantaj, dezavantaj, algılanan değer ve kullanım niyetinin ankette sorulan 
sorular ile sınırlandırılmış olmasıdır.
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Çalışmada örneklemin yapısal yeterliliğini incelemek üzere demografik bilgilere ilişkin 
frekans tabloları incelenmiştir. Ölçeğin geçerlilik ölçümü için doğrulayıcı faktör analizi (DFA) 
ve bileşen geçerliliği analizleri yapılmıştır. Güvenilirlik için ise güvenilirlik analizi yapılmıştır. 
Araştırma hipotezlerini test edebilmek için ise yapısal eşitlik modeli uygulanmıştır. 

4. Bulgular

4.1. Demografik Bulgular

Katılımcıların cinsiyet, yaş, eğitim durumu ve mesleklerine ilişkin demografik bulgular 
Tablo 1’de verilmiştir.

Tablo 1: Demografik Bulgular

Cinsiyet f %
Kadın 183 46,4
Erkek 211 53,6
Yaş f %
18-25 70 17,8
26-35 92 23,4
36-45 132 33,5
46-55 84 21,3
56-65 11 2,8
66 ve üzeri 5 1,3
Eğitim f %
İlköğretim 4 1,0
Orta öğretim 16 4,1
Ön lisans 52 13,2
Lisans 246 62,4
Yüksek lisans 37 9,4
Doktora 39 9,9
Meslek f %
Kamu sektörü çalışan 219 55,6
Özel sektör çalışan 78 19,8
Serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.) 19 4,8
Emekli 9 2,3
Ev Hanımı 14 3,6
Öğrenci 55 14,0
Toplam 394 100,0



Ali YILDIRIM, Ertuğrul ÇAVDAR

940

Araştırmaya katılanların 211’i erkek, 183’ü kadındır. 132’si 36-45, 92’si 26-35, 84’ü 
46-55, 70’i 18-25, 11’i 56-65 ve 5’i 66 ve üzeri yaşa sahiptir. 246’sı lisans, 52’si ön lisans, 39’u 
doktora, 37’si yüksek lisans, 16’sı orta öğretim ve 4’ü ilköğretim seviyesinde eğitim görmüş-
tür. 219’u kamu sektöründe ve 78’i özel sektörde çalışmaktadır, 55’i öğrencidir, 19’u serbest 
meslek sahibidir, 9’u ise emeklidir.

4.2. Ölçeklerin Geçerlik ve Güvenilirliği

Geçerlilik ölçümü doğrulayıcı faktör analizi (DFA) ve bileşen geçerliliği analizleri ya-
pılmıştır. Güvenilirlik için ise güvenilirlik analizi yapılmıştır. Ayrıca ölçekler için normal da-
ğılım testi yapılmıştır.

4.3. Doğrulayıcı Faktör Analizi

Algılanan avantaj ölçeği DFA diyagramı Şekil 2’de, algılanan dezavantaj ölçeği DFA 
diyagramı Şekil 3’te, algılanan değer ölçeği DFA diyagramı Şekil 4’te ve kullanım niyeti ölçe-
ği DFA diyagramı Şekil 5’te verilmiştir. 

Şekil 2: Algılanan Avantaj DFA

Algılanan avantaj ölçeği için yapılan DFA sonucunda ölçeğin faktör yükleri 0,62 ile 
0,87 arasında tespit edilmiştir. Uyum iyiliği kriterlerini karşılayabilmek için ölçeğin ikinci ve 
üçüncü maddeleri ile yedinci ve sekizinci maddelerin hata terimleri arasında modifikasyon 
yapılmıştır.

Algılanan dezavantaj ölçeği için yapılan DFA sonucunda ölçeğin faktör yükleri 0,69 
ile 0,84 arasında tespit edilmiştir. Uyum iyiliği kriterlerini karşılayabilmek için ölçeğin ikinci 
ve üçüncü maddeleri ile altıncı ve yedinci maddelerin hata terimleri arasında modifikasyon 
yapılmıştır.
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Şekil 3: Algılanan Dezavantaj DFA

Şekil 4: Algılanan Değer DFA
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Algılanan değer ölçeği için yapılan DFA sonucunda ölçeğin faktör yükleri 0,52 ile 0,80 
arasında tespit edilmiştir.

Şekil 5: Kullanım Niyeti DFA

Kullanım Niyeti ölçeği için yapılan DFA sonucunda ölçeğin faktör yükleri 0,75 ile 0,92 
arasında tespit edilmiştir. Uyum iyiliği kriterlerini karşılayabilmek için ölçeğin birinci ve ikinci 
maddeleri, üçüncü ve dördüncü maddeleri ile altıncı ve yedinci maddelerin hata terimleri ara-
sında modifikasyon yapılmıştır.

Yapısal eşitlik modellerinin uyumunun değerlendirilmesinde kullanılan farklı uyum iyi-
liği indeksleri ve bu indekslerin sahip olduğu istatistiksel fonksiyonlar bulunmaktadır. Önerilen 
indeksler arasında en çok kullanılanlar ki-kare istatistiği, RMSEA (Root-mean-square error 
approximation), GFI (Goodness-of-fit index), CFI (Comparative Fit Index), NFI (The Normed 
Fit Index) ve TLI (Tucker-Lewis Index)’dir. Sıklıkla kullanılan CFI, NFI ve TLI uyum iyiliği 
kriterleri 0 ile 1 arasında değişen değerler alır ve değerlerin 1’e yakınlığı modelin uyumunun 
iyi olduğunu gösterir. RMSEA için 0,05’e eşit veya daha küçük değerler mükemmel uyumu, 
0,08 ile 0,10 arasındaki değerler kabul edilebilir uyumu ve 0,10’dan büyük değerler ise kötü 
uyumu göstermektedir (Cheng 2001). Ölçekler için gerçekleştirilen DFA’da elde edilen uyum 
iyiliği değerleri Tablo 2’de verilmiştir. 
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Tablo 2: DFA Uyum İyiliği Değerleri

Değişken CMIN df CMIN/df GFI CFI TLI NFI RMSEA
Kabul Edilebilir Kriterler ≤5 ≥.85 ≥.90 ≥.90 ≥.90 ≤.08
Algılanan Avantaj 72,066 25 2,882 0,963 0,978 0,965 0,968 0,074
Algılanan Dezavantaj 32,194 12 2,682 0,978 0,989 0,977 0,985 0,075
Algılanan Değer 6,679 5 1,336 0,994 0,998 0,998 0,992 0,029
Kullanım Niyeti 19,635 11 1,785 0,986 0,995 0,986 0,993 0,068

Ölçekler için yapılan DFA sonucunda bütün ölçekler için CMIN/df>5, GFI>0,85, CFI, 
TLI, NFI>0,90 ve RMSEA<0,08 olarak tespit edildiğinden ölçeklerin kabul edilebilir uyum 
iyiliği kriterlerini sağlamakta olduğu ve iyi uyum gösterdiği bulgusuna ulaşılmıştır.

4.4. Yakınsak ve Bileşen Güvenilirliği

Ölçeklerin yapı geçerliğini test ettikten sonra yakınsak ve bileşen geçerliliklerini de 
test edebilmek için DFA sonucunda elde edilen faktör yükü değerlerini kullanarak ortalama 
açıklanan varyans (Average Variance Extracted, AVE) ve bileşen güvenilirliği (Composite 
Reliability, CR) değerleri hesaplanmıştır. Yakınsak geçerlilik (AVE), bir faktördeki maddelere 
ait faktör yükleri kareleri toplamının maddelerin sayısına bölünmesi suretiyle bulunmakta ve 
değişkenlere ilişkin ifadelerin birbirleri ve oluşturdukları faktör ile ilişkili olduklarını orta-
ya koymaktadır. Bir ölçeğin yakınsaklık geçerliliğinin elde edilebilmesi için AVE değerinin 
0,50’nin ve bileşik güvenilirlik değerlerinin (CR) ise 0,70’in üzerinde olması gerekmektedir 
(Fornell & Larcker, 1981). Bulgular Tablo 3’te verilmiştir.

Tablo 3: Yakınsak ve Bileşen Geçerliliği

Ölçek AVE CR
Algılanan Avantaj 0,546 0,914
Algılanan Dezavantaj 0,61 0,916
Algılanan Değer 0,538 0,851
Kullanım Niyeti 0,732 0,951

Hesaplamalar neticesinde bütün ölçekler için AVE>0,50 ve CR>0,70 bulguları elde 
edilmiştir. Bu bulgular ölçeklerin bileşen güvenilirliğini de sağlamakta olduğu anlamına gel-
mektedir.

4.5. Güvenilirlik Analizi

Ölçeklerin geçerliliği test edildikten sonra güvenilirliğini test edebilmek için güvenilir-
lik analizi yapılmıştır. Ayrıca verilerin normal dağılım durumunu test edebilmek için ölçeklerin 
çarpıklık ve basıklık değerlerine bakılmıştır. Bulgular Tablo 4’te verilmiştir. 
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Tablo 4: Güvenilirlik ve Normallik Testi

Ölçek Ortalama Standart Sapma Çarpıklık Basıklık Cronbach’s Alpha 
Algılanan Avantaj 3,4255 0,81864 -0,706 0,718 0,918
Algılanan Dezavantaj 3,9119 0,83490 -1,424 1,130 0,920
Algılanan Değer 3,2782 0,79399 -0,522 0,656 0,846
Kullanım Niyeti 3,2146 0,89102 -0,278 -0,101

Güvenilirlik analizi sonucu alfa katsayısı değerleri bütün ölçekler için 0,80’in üzerinde 
elde edildiğinden ölçeklerin güvenilirliklerinin iyi olduğu bulgusuna ulaşılmıştır (George & 
Mallery, 2016: 240). Analiz sonucunda ölçeklerin çarpıklık ve basıklık değerlerinin +2 ile – 2 
değer aralığında değer almakta olduğu tespit edilmiştir. Bu bulgu ölçeklere ait verilerin normal 
dağılım gösterdiği anlamına gelmektedir (George & Mallery, 2016: 114).

4.6. Yapısal Eşitlik Modeli

Araştırma hipotezlerini test edebilmek için yöntem olarak yapısal eşitlik modellemesi 
uygulanmıştır. Analiz edilen model Şekil 6’da verilmiştir.

Şekil 6: Yapısal Eşitlik Modeli
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Yapısal eşitlik modeline ait uyum iyiliği değerleri Tablo 5’te verilmiştir.

Tablo 5: Yapısal Eşitlik Modeli Uyum İyiliği Değerleri

Değişken CMIN df CMIN/df GFI CFI TLI NFI RMSEA
Kabul Edilebilir Kriterler ≤5 ≥.85 ≥.90 ≥.90 ≥.90 ≤.08
Model 941,415 340 2,768 0,861 0,934 0,916 0,907 0,074

Model için CMIN/df>5, GFI>0,85, CFI, TLI, NFI>0,90 ve RMSEA<0,08 olarak tespit 
edildiğinden modelin kabul edilebilir uyum iyiliği kriterlerini sağlamakta olduğu ve iyi uyum 
gösterdiği bulgusuna ulaşılmıştır.

Yapısal eşitlik modelinin analiz bulguları ise Tablo 6’da verilmiştir. 

Tablo 6: Model Analiz Bulguları

Analiz yolu B β Std. Hata Kritik Oran p
Kullanım Niyeti <--- Algılanan Avantaj 0,252 0,281 0,046 5,478 ***
Kullanım Niyeti <--- Algılanan Dezavantaj -0,014 -0,017 0,028 -0,501 0,616
Kullanım Niyeti <--- Algılanan Değer 1,024 0,849 0,111 9,214 ***

***: p<0,01

Tablo 6’da B, standardize edilmemiş katsayı değerini, β standardize edilmiş katsayı 
tahmin değerini, p ise anlamlılık düzeyini ifade etmektedir.

Modelin analizi sonucunda algılanan avantaj ve algılanan değerin hizmet robotlarını 
kullanım niyetini pozitif yönde anlamlı olarak etkilemekte olduğu bulgusuna ulaşılmıştır. Al-
gılanan dezavantajın ise kullanım niyeti üzerinde anlamlı bir etkisi tespit edilememiştir. 

Analiz neticesinde H1 ve H3 hipotezleri desteklenmiş, H2 hipotezi ise reddedilmiştir.

5. Sonuç 

Bu çalışmada sağlık sektöründe kullanımı yaygınlaşmakta olan hizmet robotları ile ilgili 
hastane hizmeti alan yetişkin bireylerin hizmet robotlarına ilişkin algıladıkları avantaj, deza-
vantaj ve değerin hizmet robotlarını kullanım niyetleri üzerindeki etkisi araştırılmıştır. Yapılan 
yapısal eşitlik modelllemesi neticesinde algılanan avantaj ve algılanan değerin hizmet robotla-
rını kullanım niyetini pozitif yönde anlamlı olarak etkilemekte olduğu bulgusuna ulaşılmıştır. 
Algılanan dezavantajın ise kullanım niyeti üzerinde anlamlı bir etkisi tespit edilememiştir.

Sağlık hizmetleri sadece sağlık kurumları tarafından üretilen bir ürün değil, bir yandan 
sağlık personeli, diğer yandan da hastalar veya aileleri için sağlıklarını geri kazanmak veya 
korumak isteyen hastalar tarafından ortaklaşa oluşturulan bir hizmettir (Ghali vd., 2023: 2-3). 
Bu nedenle hizmet robotlarının günün her saatinde yorulmadan çalışabilmeleri hasta bakımı 
ve desteği için önem arz etmektedir. Hizmet robotları sağlık sektöründe hastalıkların teşhis ve 
tedavisi de dâhil olmak üzere sağlık hizmeti sunumunu önemli ölçüde iyileştirmektedir (Mbun-
ge vd., 2021: 172). Bu nedenle sağlık sektöründe hizmet robotları ile ilgili avantaj ve değer 
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algısı oluşabilecektir. Çalışmada algılanan değerin kullanım niyeti üzerindeki olumlu etkisine 
yönelik sonuç de Kervenoael vd. (2020) bulgularıyla uyuşmaktadır. de Kervenoael vd. (2020) 
turizm ve konaklama hizmetlerinde robot kullanımı ile ilgili olarak empati ve bilgi paylaşımı-
nın algılanan değerle birlikte kullanım niyeti üzerinde olumlu etkisi olduğunu belirtmişlerdir. 

Hizmet robotları ilaç hatırlatmaları, yaşamsal belirtilerin izlenmesi ve temel bakım gö-
revlerine yardımcı olmak gibi çeşitli faaliyetlerde yardımcı olabilirler. Hastalar bu robotları, 
aldıkları bakımın genel kalitesini artırabilecek faydalı araçlar olarak algılayabilir. Hizmet ro-
botları, özellikle hareket kabiliyeti sınırlı olan veya uzak bölgelerde yaşayan hastalar için sağlık 
hizmetlerine erişilebilirliği artırabilir. Robotlar aracılığıyla yardıma hazır olmanın rahatlığı, 
hastalar arasında algılanan değeri artırabilir. Bireysel hasta ihtiyaçlarına ve tercihlerine uyum 
sağlayacak şekilde tasarlanan hizmet robotları algılanan değeri artırabilir. Hizmetlerin belirli 
hasta gereksinimlerine göre uyarlanması, hastaların bu robotların kullanışlılığını nasıl algıla-
dıklarını önemli ölçüde etkileyebilir. Dolayısıyla algılanan değer ve algılanan avantaj hizmet 
robotlarını kullanım niyetini anlamlı olarak etkileyecektir. Nitekim, araştırmamızın bu bulgu-
ları literatürdeki bazı diğer araştırmaların bulguları ile de benzerlik göstermektedir (Gani vd., 
2023; Kwak vd., 2021). Alaiad & Zhou (2014)’nun çalışmalarında de ev sağlık robotlarının 
kullanım niyetinde kolaylaştırıcılık ve beklenen performansın olumu etkisinden bahsedilmek-
tedir. Benzer şekilde Kim & Lee (2014)’nin çalışmalarında da kişisel hizmet robotlarına ilişkin 
algılanan faydanın kullanım niyeti üzerinde olumlu etkisi olduğu belirtilmiştir. 

Araştırma sonucunda algılanan dezavantajın kullanım niyetini anlamlı olarak etkileme-
diği tespit edilmiştir. Bu sonuç, hastaların, algıladıkları dezavantajlar üzerinde durmak yerine 
hizmet robotlarının sunduğu avantaj ve faydalara daha fazla odaklanmalarından kaynaklanabi-
lir. Ayrıca, hastaların sağlık çalışanlarına veya sağlık sistemine olan güveni, hizmet robotları-
nın algılanan dezavantajlarını azaltabilecektir. Başer & Bakırtaş (2023: 220) değişen koşullara 
bağlı olarak insansı robota olan bakış açılarının değişkenlik gösterebileceğini, Covid 19 döne-
minde insanların bireysel temaslardan kaçınarak robotlarla etkileşimi daha çok tercih ettikle-
rini, bu nedenle korku ve kaygı duyan tüketicilerin, insansı robottan hizmet alma konusunda 
zorlanmaması gerektiğini belitmişlerdir. Azizoğlu & Terzi (2023: 118) hemşirelik hizmetle-
rinde yapay zekâ ve robot teknolojilerinin kullanımının dezavantajlı yanlarının bazı endişelere 
neden olsa da yoğun iş yükü ve sağladığı kolaylıklar nedeni ile hemşirelerin gelecekte rutin 
işleri robotlara devredeceği, bununla beraber bakım gibi işlere daha çok zaman ayırabileceğini 
belirtmişlerdir. Alaiad & Zhou (2014) ise mahremiyet ile ilgili kaygıların kullanım niyetini 
olumsuz etkilediğini belirtmişlerdir. Bu bulgu kısmen bu çalışma bulgusu ile farklılaşmaktadır.

Sağlık hizmetlerinde hizmet robotlarını kullanma niyeti, bu algılar arasındaki dengeden 
etkilenmektedir. Sağlık kuruluşları ve robot geliştiricileri dezavantajlarla ilgili endişeleri gi-
dermeli, avantajları vurgulamalı ve sağlık çalışanları, hastalar ve yöneticiler dâhil olmak üzere 
kilit paydaşlara hizmet robotlarının değerini göstermelidir. Güven oluşturmak ve teknolojinin 
sağlık hizmeti sunumunun hedefleri ve değerleriyle uyumlu olmasını sağlamak, kabulü ve ba-
şarılı bir şekilde benimsenmesini teşvik etmek için kritik öneme sahiptir. van Kemenade vd. 
(2018: 1) bakıcılık bölümü öğrencileri üzerine yaptıkları çalışmada öğrencilerin bakım hiz-
metlerinde robot kullanımının faydalı olduğunu düşündükleri ancak gelecekte bu teknolojileri 
kullanım niyetlerinin düşük olduğunu, bu nedenle eğitim müfredatına robot teknolojileri ile 
ilgili dersler koyulması gerektiğini belirtmişlerdir.
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Sağlık sektöründe hizmet robotlarına yatırım yapmanın sayısız faydası olabilir, ancak 
yöneticilerin bu tür yatırımlara stratejik ve dikkatli bir şekilde yaklaşması çok önemlidir. Yö-
neticiler öncelikle sağlık tesisinde kapsamlı bir ihtiyaç değerlendirmesi yapmalıdır. Hizmet 
robotlarının olumlu bir etki oluşturabileceği belirli görevleri, zorlukları veya alanları belirle-
melidir. Bunun için sağlık uzmanları, yöneticiler ve diğer ilgili paydaşlardan görüş almalıdır. 
Siber saldırılara karşı güvenlik yatırımları da ihmal edilmemelidir. Robotlar tarafından kullanı-
labilecek hassas hasta bilgilerini korumak için sağlam siber güvenlik önlemleri uygulanmalıdır. 
Hizmet robotlarının kullanılmaya başlanmasıyla ilgili olarak hem personel hem de hastalarla 
açık ve şeffaf bir iletişim sürdürülmelidir. Her türlü endişe giderilmeli ve robotların nasıl kul-
lanılacağı hakkında net bilgiler verilmelidir.

İşyerinin gerçekleriyle bağlantılı olarak, hastanelerde uygulanan robotlar hastane yöne-
timi ve diğer paydaşlar tarafından bir değerlendirmeden geçirilmelidir. Yönetim, yatırım yap-
tıkları teknolojinin personele ve nihayetinde hastalara fayda sağlayıp sağlamayacağını analiz 
etmelidir. Tüm tarafların bir teknolojinin uygulanması konusunda fikir birliğine varması için 
teknolojinin kullanımının güvenli olacağına güvenmeleri gerekmektedir (Burton vd., 2020: 
119). 

Hizmet robotlarının başarılı olabilmesi için, kuruluşların hizmet robotlarını sundukları 
ürünlere entegre eden inovasyonlara da yatırım yapmaları gerekmektedir (Wirtz vd., 2018: 
921). Nitekim, hizmet robotlarının müşterileri yenilik, memnuniyet ve keyif alma gibi olumlu 
duygularla etkileyebilmesini sağlamak kritik önem taşımakta olup bu robotlarının faydalı, pra-
tik, verimli, kullanışlı ve yardımsever olarak algılanması olumlu duygulara yol açmaktadır. Bu 
nedenle, yöneticiler müşterilere verimli ve faydalı hizmetler sunan hizmet robotlarının kullanı-
mına öncelik vermelidir (Huang vd., 2023: 13).

Hizmet robotu tasarımcıları, tasarım sürecinde hizmet verimliliğini, tutarlılığını ve doğ-
ruluğunu artırabilecek özelliklere özellikle dikkat etmelidir. Hizmet verimliliği, tutarlılığı ve 
doğruluğunu sağlamak için hizmet sunum sürecindeki hataları en aza indirmek de önemlidir 
(Fosch-Villaronga & Mahler, 2021: 13).

Körler için robotik yürüteçler ve tekerlekli sandalyeler, yaşlı bakım robotları ve otistik 
gençlerin rehabilitasyonu için robotlar üretilmektedir. Bu robotların hepsi hasta veya zayıf bi-
reylere yardımcı olmak için tasarlandığından, titizlikle inşa edilmeli ve test edilmelidir. Etik 
hususlar özellikle sağlık ve tıp disiplinlerinde önemlidir (Ikumapayi vd., 2023: 1350).

Hizmet sağlayıcılar kullanıcı merkezli olmalı, YZ destekli teşhis ve tedavi deneyimine 
odaklanmalı, kullanım kolaylığını ve arayüz dostluğunu geliştirmeli ve sağlık çalışanları için 
kullanım kolaylığı algısını geliştirmelidir (Cheng vd., 2022: 13).

Bazı hastalar, sağlık hizmetlerinde algılanan avantaj ve değere katkıda bulunan en son 
teknoloji ve inovasyonun bir parçası olma veya bunlardan yararlanma algısı nedeniyle hizmet 
robotlarını kullanmaya daha meyilli olabilir. Bu bağlamda araştırma modeline yenilikçilik fak-
törü de eklenerek hastaların yenilikçilik seviyesine göre etkilerin farklılık gösterip gösterme-
diği test edilmelidir.

Güven özellikle yeni bir teknolojinin geliştirilmesinin ilk aşamasında kritik öneme sa-
hiptir. Bu nedenle, teknolojiye duyulan güven, kullanıcıların YZ destekli hizmetleri veya ürün-
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leri kullanmaya devam etme niyetini etkileyen en kritik değişkendir (Liu vd., 2022b: 3). Bu 
nedenle araştırma modeline güven faktörü eklenerek modelin tekrar analiz edilmesi yerinde 
olacaktır.

Hizmet robotları hem müşteriler hem de hizmet işletmeleri için çok çeşitli faydalar sunsa 
da insanların onlara karşı tutumları ve onlarla nasıl etkileşime girdikleri hâlâ net değildir. Hiz-
met müşterilerinin cinsiyet, eğitim düzeyi, nesil ve hangi kıtadan oldukları gibi özelliklerinin 
incelenmesinin, hizmet robotlarına yönelik algı ve tutumlara ışık tutabileceği düşünülmektedir 
(Ayyıldız vd., 2022: 2). Bu nedenle daha geniş bir katılımcı kitlesi ile hastaların demografik 
özelliklerine göre algı seviyelerindeki farklılıkların analiz edilmesi yerinde olacaktır.

Katkı Oranı Beyanı
Makale yazarları çalışmaya eşit oranda katkıda bulunmuşlardır.

Çıkar Çatışması Beyanı
Bu çalışmada herhangi bir potansiyel çıkar çatışması bulunmamaktadır
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