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Teknolojideki gelismeler turist rehberligi hizmetlerini de doniistiirmektedir. Doniisiimiin boyutlarindan biri de
robot rehberlerdir. Turizm rehberligi alanindaki calismalar daha ¢ok robot rehberlerin insan rehberlerin yerine
ikame edilmesine iliskin tartismalara odaklanmistir. Ancak, robot rehberlerin gelecegine yonelik projeksiyonlarin
sunulmas: igin kullanici deneyimlerinin anlasilmas: onem tasimaktadir. Buna ragmen, robot rehber
hizmetlerinin hitap ettigi turistlerin deneyimlerini konu alan arastirmalarin sayist olduk¢a simirhdir.
Dolayisiyla, bu calisma arastirma eksikliginin giderilmesine katki saglamak igin robot rehberlerden hizmet alan
kullanicilarin deneyimlerini ortaya ¢ikarmayi amaglamaktadir. Bu kapsamda, YouTube’da yer alan bir video
veri kaynagi olarak segilmis; Japonya’da hizmet sunan robot rehber RoBoHoN ile Kyoto sehrinde tura katilan
sunucu Roger Ditter’in deneyimlerini ortaya ¢ikarmak amaciyla soylem analizi gerceklestirilmistir.
Arastirmanin bulgularina gore RoBoHoN yiiksek fiyat, ergonomik olmayan tasarim, kullaniciyla zayif iletisim,
sinirly igeriklerle bilgi aktarma ve farkl kosullarda diisiik performans gibi kullanici deneyimini olumsuz etkileyen
ozelliklere sahiptir. Dolayisiyla, Roger Ditter bir destinasyonu ilk kez ziyaret edecek kisilere robot rehber
RoBoHoN’u onermemektedir ve kullanicinin deneyimine iliskin soylemi biiyiik ol¢iide olumsuz bilesenlerle insa
edilmektedir. Sonugta bir tur araciyla seyahati ve agik alanlarda turistlere eslik eden bir rehberi igeren
konvansiyonel tur konseptinde robot rehberlerin hizmet sunmasi i¢in zamana ihtiya¢ oldugu tespit edilmistir.
Calismanin sonunda paydaslar icin oneriler yer almaktadir.
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Abstract

Technological progress transforms tour guiding services and robots take their part in the new setting. Tour guiding
studies mostly focused on discussions regarding the substitution of robots for human tour guides. However,
understanding user experiences is crucial to provide projections for robot tour guides’ future. Nonetheless, the
literature provides limited identification of user experiences. To fill the research gap, this study aims to reveal user
experiences with robot tour guides, and a YouTube video was selected as the data source. A discourse analysis
was conducted to reveal the experiences of Roger Ditter, the presenter who participates in a tour in Kyoto, Japan
with the robot tour guide RoBoHoN. The findings reveal that RoBoHoN’s features such as high price, non-
ergonomic design, poor communication, limited interpretation content, and low performance in different
conditions negatively affect the user’s experience. So, Ditter does not recommend RoBoHoN to first-time visitors
in a destination, and his discourse is largely constructed through the negative components. Eventually, there is
still time for robots to provide guiding services in the conventional tour concept which includes traveling by a tour
vehicle and a guide accompanying tourists in an outdoor setting. The paper concludes with implications for the
stakeholders.
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Giris

Yiizlerce yillik ge¢misi olan turist rehberligi meslegi (Kaya ve Yetgin, 2021, s. 47) 21. yiizyillda yasanan
teknolojik gelismelere bagli olarak doniismektedir. Mikrofonlu kulakliktan sesli rehberlik uygulamalarina,
simiilasyonlardan sanal turlara kadar uzanan bu doniisiimiin sundugu tirinlerden biri de robot rehberlerdir
(Kavak ve Emir, 2023, s. 3057). 1990’1 yillardan bu yana bilimsel arasgtirmalarin konusu olan robot rehberlerin
(Rosa ve digerleri, 2024, s. 3) gelisimi 6zellikle son yirmi yilda artarak devam etmektedir (Lin, Jo, Ali, Robert
ve Tilbury, 2024, s. 1). Bu kapsamda, konuyla ilgili farkli disiplinlerde arastirmalar gerceklestirilmistir. Bu
aragtirmalarin 6nemli bir kismu bilgisayar, elektronik ve endiistriyel tasarim miihendislikleri gibi disiplinlerde
yapimistir. Bu disiplinlerde robot rehberlerin genel yazilim ve donanim &zelliklerini gelistirmeyi amaglayan
aragtirmalar (Burgard ve digerleri, 1999; Drygajlo, Prodanov, Ramel, Meisser ve Siegwart, 2003; Boboc, Horatiu
ve Talabd, 2014; Karreman, Ludden, van Dijk ve Evers, 2015b) mevcuttur. Ayrica robot rehberlerin bazi diger
ozelliklerini gelistirmeye yonelik arastirmalar da gergeklestirilmistir. Bu kapsamda robot rehberlerin insanlarla
iletisim kurmasini (Nieuwenhuisen ve Behnke, 2013; Alvarez-Santos, Iglesias, Pardo, Regueiro ve Canedo-
Rodriguez, 2014), anlatim igeriklerinin gelismesini (Macaluso ve digerleri, 2005; Lin ve digerleri, 2024), insan
etkilesimine uygun bir dig goriiniise sahip olmasini (Matsui, Minato, MacDorman ve Ishiguro, 2005) ve yon
bulmasini (Rodriguez ve digerleri, 2020; Vasquez ve Matia, 2020; Matsumoto ve digerleri, 2021; Bose, Mohan,
Yadav ve Saini, 2023) saglayacak teknolojilere yonelik ¢aligmalar bulunmaktadir.

Robot teknolojisi kapsaminda sunulan hizmet rehberlik oldugunda -dogal olarak- turist rehberligi
aragtirmalar1 da konuyu farkli agilardan incelemistir. Turist rehberligi alaninda gergeklestirilen ¢alismalarin
biiyiik bir béliimii robot rehberleri teknolojik gelismelerin bir boyutu olarak ya da dogrudan konu edinmistir.
Bu ¢aligmalarin bir kismi 6zellikle -alanyazinda sik¢a kullanildigs sekilde- insan turist rehberlerinin (Karreman,
van Dijk ve Evers, 2012, s. 1059; Velentza, Heinke ve Wyatt, 2019, s. 4) robot rehberler hakkindaki algilarini
inceleyerek gelecege dair projeksiyonlar sunmustur (Yildiz, 2018; Taskin, 2020; Kiric1 Tekeli, Kemer ve Kasap,
2021; Diizgiin, 2022; Kara, Kurt Yilmaz ve Giiler, 2022; Ozalkan, Ozkurt ve Yazic1 Ayyildiz, 2022; Sen Demir
ve Demir, 2022). Ayrica bazi galismalar da konuyla ilgili yayinlara yonelik bibliyometrik analizler (Kirici Tekel,
2022; Altunel, Yagar Altunel ve Pala. 2023) ve kavramsal degerlendirmeler (Yildiz, 2019; Bahar, Yiizbasioglu
ve Topsakal, 2019) gerceklestirmistir. Sonugta turist rehberligi alanindaki ¢aligmalar insan rehberleri
ilgilendiren muhtemel istihdam sorunlarini ele alan -diger bir ifadeyle Robotlar insan rehberlerin yerini alir
mi? sorusu etrafinda sekillenen- tartismalardan ve alanyazin derlemelerinden olugmaktadir. Oysa, robot
rehberlerin gelecegine yonelik projeksiyonlarin sunulmasi i¢in kullanici deneyimlerinin anlagilmasi
gerekmektedir. Ancak, robot rehber hizmetlerinin hitap ettigi turistlerin ya da ziyaretgilerin deneyimlerini
konu alan arastirmalarin sayisi1 oldukg¢a sinirhidir. Dolayisiyla, robot rehber hizmetlerini tecriibe eden
kullanicilarin deneyimlerinin anlasilmasina yonelik arastirma eksikligi bulunmaktadir.

Kullanicilarin deneyimlerini anlamak robot rehberlerin 6zelliklerini ve davranislarini tanimlamak igin firsatlar
sunmaktadir (Karreman ve digerleri, 2012, s. 1059). Boylece robot rehberlerin sahip olduklar1 6zelliklerin
tatmin edici bir ziyaret¢i deneyimi saglayip saglamadig: anlagilabilir (Karreman, Ludden ve Evers, 2015a, s.
318). Robot rehberlere iligkin kullanici deneyimini konu alan arastirmacilardan Karreman ve digerleri (2015a)
Ispanya’nin Sevilla kentinde bulunan tarihi saray Royal Alcazar’da robot rehber FROG’un sundugu hizmete
iliskin kullanic1 deneyimlerini incelemistir. Arastirma sonucunda robot rehberlerin teknik 6zellikleri ¢ok iyi
tasarlanmis olsa dahi kullanicidan kaynaklanan davraniglarin -gercek ortamlarda- robotun ¢aligma
prensiplerini olumsuz etkiledigi saptanmigtir. Benzer sekilde, Velentza ve digerleri (2020) bir sanat
miizesindeki tablolar1 ziyaretgilere tanitan robot rehberlere iliskin kullanici deneyimlerini incelemistir.
Arastirma sonuglarina gore neseli bir yiiz ifadesiyle anlatim yapan robotlar kullanic1 deneyimini -ciddi bir
sekilde anlatim yapan robotlara gore- daha olumlu etkilemektedir. Dolayisiyla, robot rehber hizmetini

kullanan bireylerin deneyimlerine iliskin arastirmalarin sinirli oldugu tespit edilmistir. Ayrica mevcut
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aragtirmalar kapali mekanlardaki ya da temal1 parklar ve hayvanat bahgeleri gibi sinirlandirilmig alanlardaki
kullanic1 deneyimini incelemistir. Ancak tur araciyla seyahati igeren ve sehir igindeki agik alanlardaki
gekiciliklerin de ziyaret edildigi turlarda sunulan robot rehber hizmetine iliskin arastirma bulgusuna
rastlanmamigtir. Bu nedenle alanyazinda robot rehber hizmetinin daha iyi anlagilmasi i¢in yeni ¢alismalara
ihtiyag duyulmaktadr.

Bu arastirma -bu kisma kadar ifade edilen aragtirma eksikliginin giderilmesine katki saglamak i¢in- robot
rehberlerden hizmet alan kullanicilarin deneyimini ortaya ¢ikarmay: amaglamaktadir. Ancak Tiirkiye’de robot
rehber hizmetleri oldukga kisitli oldugundan (Yildiz, 2019, s. 165; Diizgiin, 2022, s. 198) arastirma sorusuna
yanit sunabilecek kullanicilara ulagmak 6nemli bir sinirliliktir. Bu nedenle arastirmaya konu olan kullanici
deneyimine iliskin verilere ulasmak icin segenekler degerlendirilmistir. Bir turist rehberi ve tur araciyla
seyahati iceren, agik alandaki ¢ekiciliklerin de ziyaret edildigi konvansiyonel turlara benzer bir igerige sahip
olmasi nedeniyle YouTube’da yer alan bir tur videosu veri kaynagi olarak secilmistir. How good is this Robot
as Tour Guide? Traveling in Japan with ROBOHON (Bu robot turist rehberi olarak ne kadar iyi? ROBOHON ile
Japonya’da seyahat etmek) isimli videoda yer alan programi aktor Roger Ditter sunmaktadir. Videoda Ditter
robot rehber RoBoHoN ile Japonya'nin Kyoto sehrinde gerceklestirdigi tura iliskin deneyimlerini
paylasmaktadir. Bu nedenle ilgili videonun kullanici deneyimlerini anlamak i¢in 6nemli bir veri kaynagi
oldugu tespit edilmistir. Sunucunun RoBoHoN’a iliskin deneyimlerini anlamak amaciyla videoya séylem
analizi uygulanmigtir. Ciinkii soylem analizi sayesinde kisilerin deneyimlerine iligkin oriintiiler ortaya
¢ikarilabilir (Palmer Molina, Palinkas, Monro ve Mennen, 2020, s. 480). Bu a¢idan sdylem analizi olduk¢a
kullanigh bir yontemdir ve turizme iliskin deneyimler, destinasyonlar, motivasyonlar ve pratikler de bu
yontemle incelenmektedir (Hannam ve Knox, 2005, s. 23). Ayrica, video igerikleri sdylem analizi
gergeklestirilen galismalara veri saglayan kaynaklardan biridir (Yanwei ve Hassan, 2022, s. 147).

Alanyazindaki galismalar miizeler ve sergi salonlar1 gibi kapali alanlarda sunulan robot rehber hizmetlerine
iliskin kullanic1 deneyimlerini incelemistir. Ancak bu ¢aligma tur araciyla seyahati de igeren ve sehir igindeki
acik alanlarda gergeklesen turlarda sunulan robot rehber hizmetlerine iliskin kullanic1 deneyimini inceleyerek
onceki ¢aligmalardan farklilasmaktadir. Robot rehber hizmetlerine iligkin kullanici deneyimini ortaya koyan
bulgular robot teknolojisine ve turist rehberligine iliskin alanyazin gergevesinde tartisilarak arastirma
sonuglarina ulagilmigtir. Bu nedenle arastirma sonuglari robot rehber hizmetlerinin daha iyi anlagiimasin
saglamaya ve mevcut alanyazini gelistirmeye yonelik 6nemli katkilar sunmaktadir. Ayrica, arastirma
sonuglarinin turist rehberligi alanindaki profesyonellerin giindeminde yer alan robot rehber tartismalarina da
katki sunmasi beklenmektedir. Bu kapsamda ¢alismanin sonunda aragtirmacilar, turist rehberleri, egitimciler
ve karar alicilar igin 6neriler yer almaktadir.

Literatiir Taramasi

Turist Rehberligi Hizmeti

Insanlarin seyahat acentalar: tarafindan sunulan turlara katilmalarindaki temel nedenlerden biri turist
rehberleridir (Chan, Hsu ve Baum, 2015, s. 28). Turistler rehberli turlar1 tercih ederek kisitli bir zaman
diliminde nereyi ziyaret etmeleri gerektigini bilir; yerel halkla uyusmazliklardan dogabilecek muhtemel riskleri
ve bilinmeyene iliskin kaygilar1 azaltir (Schmidt, 1979, s. 446). Turist rehberleri turistlerin bir destinasyon
hakkinda bilgi alabilecekleri baslica kaynaktir (Nettekoven, 1979, s. 142) ve turistler rehberler sayesinde nereye,
ne zaman ve neden bakmalar1 gerektigini bilmektedir (Reisinger ve Steiner, 2006, s. 482). Bu kapsamda turist
rehberligi hizmeti gezilen destinasyon hakkinda turistlere bilgi vermeyi (Holloway, 1981, s. 380), eglenceli ve
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heyecan uyandirict anlatimlar yapmay1 ve dil yeterliliklerine sahip olmay1 gerektirir (Ap ve Wong, 2001, s.
551). Dolayistyla iletisim yetenekleri turist rehberinin performansini belirleyen faktorlerden biridir (Sezgin ve
Diiz, 2018). Turist rehberleri iletisim yeterlilikleri sayesinde turistlerin ziyaretini tatmin edici bir deneyime
dontstiirmektedir (Chang, Kung ve Luh, 2012, s. 192). Tur yapilan dile iliskin yeterlilikler de turist rehberligi
hizmetinden duyulan memnuniyeti belirlemektedir (Weiler ve Walker, 2014, s. 98). Iletisimin boyutlarindan
biri de turist rehberlerinin -bilgi verme rolleri geregi- sorulan sorulara cevap vermesidir. Turistlerin sorularina
tatmin edici cevaplar vermek turist rehberligi hizmetinde 6nemli bir gerekliliktir (Kalyoncu ve Yuksek, 2017,
s. 21) ve iletisim yetenekleri gerektirmektedir (Diiz, 2023).

Bir destinasyonu ziyaret eden turistlerin 6grendikleri yeni seyler deneyimlerinin kalitesini etkilemektedir
(Altunel ve Erkut, 2015, s. 7). Bu nedenle turist rehberlerinin anlatimlari turistlerin deneyiminin
zenginlesmesine (Io ve Hallo, 2012, s. 163) ve ziyaret ettikleri destinasyona iliskin algilarinin gelismesine katki
saglamaktadir (Moscardo, 1996, s. 382). Dolayisiyla, turist rehberlerinin anlatim igerikleri turistlerin
memnuniyetini etkilemektedir (Zhang ve Chow, 2004, s. 89) ve yetersiz olmasi durumunda memnuniyetsizlige
yol agmaktadir (Weiler, 2016, s. 104). Turist rehberlerinin anlatimlar1 bir destinasyonda yasayan kisilerin
sosyal yasamina dair pratiklerini (Tsaur ve Teng, 2017, s. 446) icerdigi gibi tarihten cografyaya (Cohen, Ifergan
ve Cohen, 2002, s. 920), arkeolojiden dinlere (Chowdhary ve Prakash, 2009, s. 184) kadar bir¢ok farkl: igerigi
de kapsamaktadir. Turist rehberlerinin standart ve genel igerikler yerine (Altunel ve Erkut, 2015, s. 7)
turistlerin yas, cinsiyet ve egitim ge¢misleri gibi 6zelliklerini (Kuo, Cahng, Cheng ve Lin, 2015, s. 15) goz 6niine
alarak anlatimlarini farkli formlarda sunabilmeleri beklenmektedir (H. J. Chen, Hwang ve Lee, 2006, s. 1179).
Ciinkii turist rehberlerinin turistlerin beklenti ve ihtiyaglarina gore hizmet sunmalar1 miisteri memnuniyeti
i¢in gereklidir (Hu ve Wall, 2012, s. 82).

Robot Rehberlerin Sunduklar1 Hizmetler ve Ozellikleri

Robot rehberler miizeler, fuarlar, sergi salonlar1 ve iiniversiteler gibi yapilarda hizmet vermektedir (Boboc ve
digerleri, 2014, s. 426; Matsumoto ve digerleri, 2021, s. 9). Bu alanlar igerisinde miizeler -belki de simdilik-
robot rehberlerin en ¢ok hizmet verdigi yerlerdir. Fransa’da bulunan Meaux Savas Miizesi, Amerika Birlesik
Devletleri’ndeki Amerikan Doga Tarihi Miizesi (New York) ve Mob Miizesi (Las Vegas), Kanada'nin Ottawa
kentindeki Kanada Bilim ve Teknoloji Miizesi ve Japonya’nin Osaka kentinde bulunan Bilim Miizesi robot
rehber hizmetlerinin sunuldugu miizeler arasindadir (Sotohy, 2020, s. 41). Isvigre Ulusal Fuar1 ve Toyota
Kaikan Sergi Salonu da robot rehberlerin kullanildig: farkli alanlara 6rnektir (Boboc ve digerleri, 2014, s. 426).
Robot rehberler iiniversitelerin aday 6grencilere tanitildig: gezilerde de kullanilmaktadir. Amerika Birlesik
Devletleri’nin Michigan Eyaleti'nde bulunan Kettering Universitesi buna 6rnektir (MacDougall ve Tewolde,
2013, s. 1). Yillar igerisinde yukarida ifade edilen alanlarda hizmet sunan robot rehberlerden bazilar: sunlardir:
Rhino (Burgard ve digerleri, 1999), Sage (Nourbakhsh ve digerleri, 1999), Minerva (Thrun ve digerleri, 1999),
CiceRobot (Macaluso ve digerleri, 2005), Repliee (Matsui ve digerleri, 2005) ve Urbano (Alvarez, Galan, Matia,
Rodriguez-Losada ve Jiménez, 2010).

Robot rehberler -en fazla kullanildiklar1 yer olan miizeler basta olmak tizere- farkli mekénlarda birtakim
hizmetleri sunabilmektedir. Bunlar ziyaretcilere refakat etme, sergilenen objeler hakkinda bilgi verme ve
sorulan sorular1 yanitlama gibi hizmetlerdir (Yildiz, 2019, s. 173). Konuyla ilgili caligmalarin sayisinin arttig
2000’li yillarin baginda robot rehberlerin basarili olmas: igin ayni ortamdaki insanlarin varliginin farkinda
olmalar1 gerektigi belirtilmistir (Drygajlo ve digerleri, 2003, s. 600). Bu kapsamda bir grubun 6niinden
yiriimek, bir yeri isaret etmek, oraya bakmak ve bilgi vermek gibi insan rehberlerin davranislar1 robotlara
kopyalanmaktadir (Karreman ve digerleri, 2012, s. 1063). Dolayisiyla, robot rehberler dinamik bir ¢evrede
glivenle yon bulma (Nieuwenhuisen ve Behnke, 2013, s. 549), ziyaretcilerin ve nesnelerin yerlerini tespit etme
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ve onlara ¢carpmadan ilerleme gibi konularda gelismistir (Alvarez-Santos ve digerleri, 2014, s. 500; Karreman
ve digerleri, 2015b, s. 1). Hatta, baz1 robotlar (6rn. CiceRobot) gezi esnasinda bilgi verecegi bir nesnenin
ontinde kalabalik oldugunda tur giizergahini yeniden planlama 6zelligine sahiptir (Macaluso ve digerleri, 2005,
s. 482). Asansorii kullanarak kendilerini takip eden ziyaretgilerin farkli katlara ulagmasini saglamak da robot
rehberlerin refakat etme ve yon bulma 6zellikleriyle ilgilidir (Bose ve digerleri, 2023, s. 1588).

Turist rehberligi hizmetinin temel islevi olan bilgi verme (Holloway, 1981, s. 380), miizeler ve kiiltiirel miras
alanlar1 gibi yerlerde rehberlik yapan robotlardan da beklenmektedir (Karreman ve digerleri, 2015a, s. 317).
Miizelerde rehberlik hizmeti veren robotlar 6nceden yiiklenen metinler sayesinde sanat eserleri hakkinda bilgi
vermektedir (Velentza ve digerleri, 2019, s. 6). Hatta, robot rehberler ziyaret¢ilerin katilim diizeyini 6lgerek
sunduklar1 igerikleri kisisellestirme 6zelligine sahiptir. Diger bir ifadeyle bireylerin ihtiyaglarina gore igerik
sunulmasi miimkiindiir (Lin ve digerleri, 2024, s. 4). Diger taraftan, robot rehberler bilgi verme islevini birden
fazla dilde gergeklestirebilir. 2000li yillarin baginda Isvi¢cre Ulusal Fuarr'nda hizmet veren RoboX Ingilizce,
Fransizca, Almanca ve Italyanca dillerinde hizmet vermistir (Drygajlo ve digerleri, 2003, s. 607). Robot
rehberlerin bilgi vermenin 6tesine gegtigi anlar ise anlatim igerikleriyle ilgili sakalar ve yorumlar yaptiklar
durumlardir (Velentza ve digerleri, 2019, s. 3). Yine de bir robotun bilgi verme islevini yerine getirebilmesi ve
basarili bir ziyaret¢i deneyimi yaratabilmesi i¢in teknolojiyi gelismis robotik sosyal davranislarla birlestirmesi
gerekir (Karreman ve digerleri, 2015a, s. 317). Gelistirilen yazilimlar sayesinde robotlarin bazi yiiz ifadeleri
yapmast ve seslerini farkli sekillerde kullanmasi bu duruma 6rnektir (Vasquez ve Matia, 2020, s. 16; Bose ve
digerleri, 2023, s. 1586).

Alanyazinda ziyaretgilerin robot rehberlere iliskin deneyimleri aktarilmaktadir. Arastirma bulgularina
bakildiginda robot rehberlerin miizelerde hizmet sunmasinin ziyaretgiler tarafindan olumlu karsilandig: ve
ozellikle ¢ocuklarin robot rehbere daha fazla ilgi duydugu ve robotun etrafinda toplandiklar: tespit edilmigtir
(Rosa ve digerleri, 2024, s. 12). Benzer sekilde, hayvanat bahgeleri ve parklar gibi yerlerdeki bilgilendirme
levhalar1 yerine robot rehberlerin yonlendirmesiyle yon bulan ziyaretgiler bu hizmetten memnun kalmistir
(Karreman ve digerleri, 2012, s. 1063). Ayrica, robotlarin insana 6zgii sicakkanlilik ve nezaket gibi 6zellikler
gostermesi miize ziyaretgileri tarafindan memnuniyetle karsilanmistir (Nieuwenhuisen ve Behnke, 2013, s.
559). Ote yandan, insan hafizasina yonelik bilimsel caligmalardan hareketle hazirlanan robot rehberler
ziyaretgilerin bilgileri hatirlama diizeyini dahi etkileyebilmektedir. Bu kapsamda neseli anlatimlar yapan robot
rehberler ziyaretgilerin miizedeki deneyimlerini olumlu etkilemektedir (Velentza ve digerleri, 2020, s. 1579).

Alanyazindaki ¢alismalar robot rehberlerin sundugu hizmete iligkin bazi sinirliliklardan bahsetmektedir.
Bunlarin baginda robot-insan etkilesimi gelmektedir. Aragtirmacilar robotlar ve insanlar arasindaki etkilesimi
gelistirmeye yonelik girisimlerde bulunsa da (Nieuwenhuisen ve Behnke, 2013, s. 559), robotlarin insan turist
rehberlerinin sahip oldugu davranis oriintiilerine sahip olmamas: 6nemli bir sinirlilik olarak ifade edilmigtir
(Karreman ve digerleri, 2015b, s. 1). Bu nedenle robot rehberlerle ilgili en biiyiik zorluk insanlarla sorunsuz ve
eglenceli sekilde etkilesim kurmalarinin saglanmasidir (Karreman ve digerleri, 2012, s. 1063). Ciinki
robotlarin kullanicryla etkilesimine yonelik kabiliyetlerini gelistirmek ciddi bir teknolojik zorluktur; bu durum
robotun sosyal davraniglar sergileyebilecek sekilde tasarlanmasini gerektirmektedir (Karreman ve digerleri,
2015a, s. 317). Bu baglamda alanyazindaki 6nemli tartismalardan biri robotlarin insan rehberlerin yerini alip-
almayacagina iligkindir (Tagkin, 2020; Kirict Tekeli vd., 2021; Diizgiin, 2022; Ozalkan vd., 2022; Yildiz, 2019).
Bir robotun insan rehberlerin yerini alabilmesi i¢in ziyaretgilerle onlar kadar ilgilenmesi gerektigi ancak
iletisim yetenekleri oldukea kisith oldugu igin robot rehberlerin insan rehberlerin yerini almasinin miimkiin
olmadig1 Karreman ve digerleri (2012, s. 1064) ve Sotohy (2020, s. 41) tarafindan ifade edilmistir.
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Robot rehberlerin sunduklar1 hizmete iliskin diger sinirliliklar robot rehber hizmeti esnasinda internet
baglantilarinin (wi-fi) kesilmesi ve hizmetin aksamasidir (Rodriguez ve digerleri, 2020, s. 19). Ayrica, robot
rehberler uzun ve tekrar igeren anlatimlar yaptiklarinda ziyaret¢iler kendilerinden uzaklagsmaktadir (Drygajlo
ve digerleri, 2003, s. 611). Miizelerde dinamik bir ortam olmasina ragmen robot rehberlerin hareket edecegi
alanlarin sinirli olmasi da bu hizmetin sunulmasinda kisitlilik ortaya ¢ikarmaktadir. Yine de robotun kendisi
de miizenin ziyaret edilen bir pargas: gibidir (Nieuwenhuisen ve Behnke, 2013, s. 549). Yukarida bahsedilen
sinirhiliklara ve robot rehber teknolojisindeki gelismelerin 6niinde duran zorluklara ragmen robotlar
kendilerine gosterilen bir isi -hafizalarina kaydederek- 6grenmekte ve sonraki her denemelerinde 6grenerek
gelismeye devam etmektedir. Bu durum gelecekte robot rehberlerin edindikleri deneyimlerle daha iyi hizmet
sunmasini miimkiin kilabilir (Bahar vd., 2019, s. 86).

RoBoHoN

RoBoHoN, Japonya merkezli bir firma olan Sharp ve mithendis Tomotaka Takahashi igbirligiyle tiretilen, akill
telefon islevi de olan insansi bir robottur (global.sharp, 2024). Sadece Japonya’da satis1 yapilan RoBoHoN
(Komatsu, Takeuchi, Unoki ve Shikida, 2022, s. 1; robohon.com, 2024) bir yiize ve kollara sahip olmasiyla
insansi robot 6zelligine sahiptir. Ancak boyutunun kiigiik olmas: onu diger insansi robotlardan ayirmaktadir
(Noguchi ve digerleri, 2019, s. 72). Bu 6zelligi sayesinde turistler tarafindan taginabilse de kalabalik gruplardan
¢ok miinferit gezen ziyaretgiler i¢in uygundur (Yildiz, 2019, s. 172). Yaklagik 19,5 santimetre boyunda
(Maalouly, Hirano, Yamazaki, Nishio ve Ishiguro, 2023, s. 3) ve 390 gram agirliginda olan RoBoHoN (Noguchi
ve digerleri, 2019) a¢ik alanda hizmet veren az sayidaki robottan biridir (Yildiz, 2019, s. 172). RoBoHoN
selamlasma, hava durumu, haberler ve diger farkli konulardan olusan bir igerige sahiptir (Noguchi ve digerleri,
2019, s. 73). Uriin Japon ticari ve pop kiiltiiriinde benimsenen ve sevimlilik ¢agrigimlar: iceren kawaii
konseptinde hazirlanmistir (Okada ve digerleri, 2020, s. 11276).

Donanim ve yazilim 6zellikleri agisindan RoBoHoN bir hoparlor, 8-megapiksel kamera, Bluetooth, wi-fi ve
GPS baglantilarinin yani sira sesin geldigi yonii tahmin etmesine yarayan iki mikrofon ve bir projektorle
sunulmaktadir (Chen ve digerleri, 2021, s. 5; Maalouly ve digerleri, 2023, s. 3). Sahip oldugu projektor sayesinde
harita (global.sharp, 2024), fotograf ve video gibi icerikleri kullanicilarina gosterebilmektedir (Kobayashi,
Yonaga, Imai ve Arai, 2019, s. 75). Agzinda ve goziinde LED 1siklar bulunmaktadir. Arkasinda 2 ing boyutunda
dokunmatik bir ekran bulunan RoBoHoN boynunda ve kollarindaki motorlar sayesinde hareket edebilir ve
bacaklar1 sayesinde yiiriiyebilir (Chen ve digerleri, 2021, s. 5; Maalouly ve digerleri, 2023, s. 3; global.sharp,
2024). RoBoHoN Android 5.0 isletim sistemine sahiptir (Kobayashi ve digerleri, 2019, s. 75) ve 16 GB’lik bir
RAM ile ¢aligmaktadir (Maalouly ve digerleri, 2023, s. 3). RoBoHoN Gorsel 1’de gosterilmektedir.
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Gorsel 1. RoBoHoN (Maalouly ve digerleri, 2023, s. 23)

Uriin teknik donanimi sayesinde dniinde duran bir insanin yiiziinii algilayip tespit edebilir ve bdylece bagini o
kisiye dogru cevirebilir (Noguchi ve digerleri, 2019, s. 72). Bu gibi durumlarda kullanicilarin yiiziindeki nese,
stirpriz, kizginlik ve iizgiinliik gibi duygulart OMRON tarafindan iiretilen HVC-P2 kameras: araciligiyla
taniyabilir (Gyrard ve digerleri, 2023, s. 450). RoBoHoN Japonca konusma tanima ve -yapay- konusma
ozelliklerine sahiptir. Gergeklestirmesi istenen diyaloglar ve hareketler programlanabilir (Noguchi ve digerleri,
2019, s. 72). Sesli komutlarla ¢alisan RoBoHoN (global.sharp, 2024), konusma ozelliginin getirdigi sesli
agiklamalarla birlikte jestler de yapabilen bir robottur (Ohya ve Kawanami, 2019, s. 62). Uretici firmanin
tanitimma gére RoBoHoN kullanici profilini  6grenebilmesi sayesinde zamanla daha iyi iletisim
kurabilmektedir (global.sharp, 2024). Uriin ayrica sarki sdyleme ve dans etme &zelliklerine de sahiptir
(Nakayama, Tamai, Ishigame ve Majima,, 2018, s. 950). Sosyal davranislarla ilgili 6zellikleri nedeniyle
RoBoHoN Japonya’'da yash insanlara destek amaciyla denenmis ve genelde olumlu geribildirimler alinmistir.
Ancak yine de konusma islevini tam olarak yerine getiremedigi tespit edilmistir. Buna ragmen kullanicilar
RoBoHoN deneyimini eglenceli olarak nitelemistir (Tamai ve digerleri, 2018, s. 490).

Yontem

Bu ¢aligma nitel bir yaklagimi benimseyerek robot rehberlerden hizmet alan kullanicilarin deneyimini ortaya
¢tkarmay1r amaglamaktadir. Bu kapsamda, kisilerin deneyimlerini anlamak amaciyla metinlerdeki anlam
ortntiilerini ve iletisim bigimlerini inceleyen soylem analizi (Hallett, Austin, Caress ve Luker, 2000, s. 115)
uygulanmigtir. Arastirmada benimsenen desen durum ¢aligmasidir. Durum ¢aligmalari bir birey, kurum, grup
ya da ortami1 konu alabilir (Yildirim ve Simsek, 2013, s. 83). Bu kapsamda gozlem, goriisme ve dokiiman analizi
yapilarak veri toplanabilir (Glesne, 2014, s. 30). Durum ¢alismasinda dogrudan arastirmaya konu olan durumla
ilgilenilir ve ilgilenilen durum arastirmanin merkezindedir (Yin, 2016, s. 68). Durum ¢aligmasinda birden fazla
durum ele alinabilir. Ancak ulagilmasi ve incelenmesi zor olan durumlarda tek bir durum arastirma konusu
olabilir (Yin, 2003, s. 42). Dolayisiyla, -daha sonra arastirmanin sinirhiliklarinda bahsedildigi tizere- robot

776



AUSBD, 2024; 24(2): 769-796

rehber hizmetlerinin sunuldugu yerlerin az sayida olmasi ve bu hizmetleri deneyimleyen kisilere ulasmanin
glicligli nedeniyle bu ¢alismada tek bir durum incelenmistir. Bu kapsamda kesifsel bir yaklagimla Roger
Ditter’in robot rehber RoBoHoN’a iliskin deneyimleri arastirmanin ele aldig1 durumdur. Siradaki bagliklarda
soylem analizine konu olan materyal ve analiz siireci agiklanmaktadir.

Materyal

Aragtirmaya konu olan igerik video paylasim platformu YouTube’da yer alan How good is this Robot as Tour
Guide? Traveling in Japan with ROBOHON (Bu robot turist rehberi olarak ne kadar iyi? ROBOHON ile
Japonya’da seyahat etmek) baglikli videodur. Bir turist rehberi ve tur araciyla seyahati iceren, agik alandaki
gekiciliklerin de ziyaret edildigi konvansiyonel turlara benzerligi nedeniyle veri kaynag: olarak bu video
secilmistir. Sunucu Roger Ditter’in RoBoHoN isimli robot rehber ile Japonya’nin Kyoto sehrinde tura ¢ikmasini
konu alan videoda 6nce sunucu ile RoBoHoN kapali bir mekénda bir araya gelmektedir. Ardindan bir siiriicii
tarafindan kullanilan tur araci ile sehir icerisinde seyahat edildigi goriilmektedir. Sonrasinda ise sunucu Roger
Ditter ve RoBoHoN Nanji Tapinagini ziyaret etmektedir. Videonun sonunda sunucu ve RoBoHoN’un
vedalastig1 anlar izlenmektedir. Videoya iligkin bilgiler Tablo 1’de aktarilmaktadir. Videonun YouTube’daki
kapak goriintiisii ise Gorsel 2’de yer almaktadir.

Tablo 1

Videoya Iliskin Bilgiler
How good is this Robot as Tour Guide? Traveling in Japan with ROBOHON

Baglant: https://www.youtube.com/watch?v=be8WOGe5iJk
Dil Ingilizce

Yiklenme Tarihi 18.07.2020

Siire 8:05

Goriintiilenme Sayisi 11.878 (09.03.2024)

Not. Bu tablo ilgili videoya iliskin YouTube’da yer alan bilgiler dogrultusunda yazar tarafindan hazirlanmistir.

Robot for
Traveling

Kaynak: https://www.youtube.com/watch?v=be8WOGe5iJk

Gorsel 2. Videonun Youtube’daki kapak goriintiisii
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Video siiresince sadece sunucu Roger Ditter ve RoBoHoN konusmaktadir. Videonun igerigi sunucu Roger
Ditter'in RoBoHoN ve iiretici firma hakkinda bilgiler aktarmasi, deneyimlerini paylagsmasi ve ikili arasindaki
diyaloglardan olusmaktadir. Sunucunun videonun baginda (0:31) sdyledigi “COVID-19 nedeniyle gegici bir siire
kapandiktan sonra turlar yeniden yapiliyor” ifadesi videonun COVID-19 Pandemisi ortaya ¢iktiktan sonra
kayda alindigin1 gostermektedir. Gorsel 3’te sunucu Roger Ditter ve RoBoHoN arag igerisinde goriilmektedir.

Bu gorsel RoBoHoN un giizergah tizerindeki gekicilikler hakkinda anlatim yaptig1 anlara bir 6rnektir.

> Pl O 207/804

Kaynak: https://www.youtube.com/watch?v=be8WOGe5iJk

Gorsel 3. Roger Ditter ve RoBoHoN tur aracinda

Gorsel 4'te ise RoBoHoN ve Roger Ditter’in tur aracindan inip Nanji Tapinagini ziyaret ettigi goriilmektedir.
Turun bu kismi agik bir alanda ger¢eklesmektedir.

Kaynak: https://www.youtube.com/watch?v=be8WOGe5iJk

Gorsel 4. Roger Ditter ve RoBoHoN Nanji Tapinaginda
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Soylem Analizi

Nitel yaklasima sahip aragtirmalarda uygulanan séylem analizi metinlerdeki anlam oriintiilerini ve iletisgim
bigimlerini incelemektedir. Soylem analizinde metinlerin yorumlanmasi nedeniyle kisilerin deneyimlerini
anlamlandirmak miimkiindir. Bunu gergeklestirmek i¢in séylem analizinde bireylerin dili nasil kullandiklar:
ve kendilerini nasil ifade ettikleri yorumlanir (Hallett ve digerleri, 2000, s. 115-117). Diger bir ifadeyle, sdylenen
igerikten hareket ederek igerigin nasil soylenildigi incelenir (Palmer Molina, Palinkas, Monro ve Mennen,
2020, s. 480). Ciinkii dil bireylerin algilarini yapilandirmaktadir (Scior, 2003, s. 780). Bu nedenle sdylem analizi
sayesinde kelimelerin neden kullanildig1 ve barindirdiklar: sakli anlamlar anlagilabilir (Wight, 2018, s. 122).
Bir konugmanin ya da metnin igerigindeki detaylar soylem analizinin konusu oldugu gibi bireylerin bakislari,
jestleri ve eylemleri de sdylem analizine konu olabilir (Gee, 2001, s. 88). Tonlama, sozlerin dizimi ve konusma
kaliplar1 da s6ylem analizine konu olabilecek veriler arasindadir (Toker, 2022, s. 337).

Bu ¢alismada van Dijk (1997, s. 5-6) tarafindan gelistirilen ve sdylem analizi arastirmalarinda kullanilan
(Hallett ve digerleri, 2000; Almeida, 2004; Garcia-Gonzalez, Gutiérrez Gémez-Calcerrada, Solera Herndndez
Rios-Aguilar, 2020) yaklasim benimsenmistir. Buna gore dil, iletisim ve etkilesime (van Dijk, 1997, s. 5;
Almeida, 2004, s. 359) konu olan video igerigi incelenerek veriler temalara ayrilmis ve igerigin altinda yatan
anlam kesfedilmeye ¢aligilmistir. Bu nedenle, -sdylem analizi ¢aligmalarinda (Almeida, 2004; Garcia-Gonzalez
ve digerleri, 2020; Palmer Molina ve digerleri, 2020) kullanildig: iizere- bu arastirmaya konu olan deneyimlerin
daha anlasilir ve sistematik bir sekilde sunulmasi amaciyla séylem analizi tematik analizle birlikte
uygulanmistir. Clinkii tematik analiz soylem analiziyle birlikte uygulandiginda verilerin nasil kodlanacagina,
temalarin nasil aranacagina ve bulgularin nasil raporlanacagina dair ilkeler sunmaktadir (Toker, 2022, s. 331).
Oncelikle, metinler séylem analizi i¢in kaynak olusturdugundan (Fairclough, 1996, s. 24) arastirmaya konu
olan video desifre edilmis ve 1,108 kelimeden olusan desifre metni birkag kez okunarak sunucunun séylemine
iliskin kodlar belirlenmistir. Bu asamada séylem analizinin prensiplerinden séylem sahibinin ne soylediginin
yani sira ashnda ne soylemek istediginin ortaya ¢ikarilmas: (Wight, 2018, s. 122; Palmer Molina ve digerleri,
2020, s. 480) belirleyici olmus ve kullanici deneyimine iliskin ifadelere odaklanilmistir. Belirlenen kodlar s6z
obekleri ya da ctimlelerden olusmaktadir. Ardindan alanyazindaki ¢aligmalardan (H. J. Chen ve digerleri, 2006;
Karreman ve digerleri, 2012; Sezgin ve Diiz, 2018; Velentza ve digerleri, 2019; Rodriguez ve digerleri, 2020;
Bose ve digerleri, 2023; Lin ve digerleri, 2024) yararlanilarak kategori ve temalar belirlenmis; ayrica veri analizi
esnasinda ortaya ¢ikan yeni kategori ve temalara da yer verilmistir.

Arastirmanin gegerliligini ve giivenilirligini arttirmak amaciyla -nitel aragtirmalarda tavsiye edildigi iizere-
bulgulara iligkin uzman gériisii (Merriam, 2009, s. 220; Mhyre, 2010, s. 403) saglanmistir. Bu kapsamda turizm
rehberliginde teknolojik gelismelere iliskin aragtirmalar1 bulunan, doktora derecesine sahip bir &gretim
elemaninin ilk bulgular1 incelemesi saglanmistir. Daha sonra arastirmaci ve uzman kodlari, kategorileri ve
temalari tartigarak aragtirma bulgular: tizerinde fikir birligi saglamistir. Arastirmada incelenen videonun dili
Ingilizcedir. Ceviriye bagli olasi anlam kayiplarinin éniine gegmek amaciyla veri analizi ve uzman goriisii
siiregleri Ingilizce metin iizerinden yapilmigtir. Bu baglamda, YDS ve YOKDIL sinavlarindan A seviyesinde
puanlar1 bulunan aragtirmaci Ingilizce dilinde veri analizi yapabilecek yeterlilige sahiptir. Ardindan Ingilizce
dilinde elde edilen bulgular Tiirk¢eye terciime edilmis ve soylem analizinin dogas1 geregi (Fairclough, 1996, s.
141; Almeida, 2004, s. 357) arastirmaci tarafindan yorumlanmigtir. Yine de séylem analizinde elde edilen
bulgularin daimi dogrular olarak kabul edilmemesi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle, séylem analizinde elde
edilen bulgular deneyimleri 6zetleyen birden fazla yoldan biri olarak goriilmelidir. Bu agidan séylem analizinde
one siirtilen yorumlar -tiim diger yorumlar gibi- siireclere bakmaya yarayan pencerelerden biridir (Santos,
Belhassen ve Caton, 2008, s. 1007). Kodlama, kategorilestirme ve temalara ulagilmasinin ardindan yorumlanan
bulgular turist rehberligine ve robot rehberlere iliskin alanyazin incelenerek tartisilmis ve sonuglar
raporlanmustir.
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Bulgular

Bu ¢aligma robot rehberlerden hizmet alan kullanicilarin deneyimini RoBoHoN 6rnegiyle ortaya ¢ikarmayi
amaglamaktadir. Bu bolimde sunulan bulgular RoBoHoN ile tur ger¢eklestiren sunucu Roger Ditter’in
deneyimine iliskin soylemi ortaya koymaktadir. Sunucunun sdylemini insa eden bilesenler bagliklara
boliinerek sunulmustur. Sunucunun deneyimini aktarirken insa ettigi sdylemin daha iyi anlagilmasini saglayan
ifadelere de bulgularda yer verilmistir.

Kullanicinin Pozisyonu

“Stk sik seyahat ediyorum ve yerel bir rehberle gezmek benim igin bir zorunluluk”

Robot rehber RoBoHoN ile tura baslamadan 6nce kullanilan bu ifade sunucunun seyahat etme aliskanlig
oldugunu belirtirken hemen ardindan gelen ifade rehberle gezmeyi tercih ettigini bildirmektedir. Bu durum
robot rehberle tura katilan sunucunun deneyimlerini anlamak i¢in 6nemlidir. Clinkii sik seyahat etmeyen ve
turist rehberligi hizmetine iliskin farkindalig1 olmayan birinin deneyimleriyle bahsi gegen pratiklere sahip olan
birinin deneyimlerine iliskin algilar1 farkli olabilir.

“Robotlara karsi zaafim var”

Sunucu tur esnasinda RoBoHoN’un sundugu hizmetten memnun kalmadig1 anlarda memnuniyetsizligini agik
bir sekilde ifade etse de hemen ardindan robotlara kars1 zaafi oldugunu belirtmektedir. Sunucunun séylemini
olusturan bu ifade kullanicinin robot rehberler konusundaki pozisyonunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle,
devam eden basliklarda aktarilacak olan sunucunun deneyimlerini degerlendirirken kullanicinin robotlar
hakkindaki olumlu diisiinceleri g6z 6niine alinmalidir. Sunucunun soylemine iligkin ifadeleri asagida
aktarilmaktadir:

Diiriist olmam gerekirse, kii¢iik arkadasima (RoBoHoN) biraz sinirleniyorum. Taksi turu su ana kadar
bir felaket, sarki soylemesi hakkinda konugmayayim bile. Ama robotlara kars1 zaafim var. O halde,
O’na bir gsans daha verelim.

Robot Teknolojisi ve Gelecek

“Bu teknoloji hayatimizi nasil etkileyecek?”

Sunucu robot teknolojisinin insan hayatini nasil etkileyecegi sorusuna yanit bulmak i¢in Japonya’ya geldigini
ifade etmektedir. Bu ifade sunucunun robot rehber teknolojisini deneyimlemek igin yaptig1 seyahatin disinda
daha genel bir projeksiyona isaret etmektedir. Dolayisiyla turun hemen oncesinde kullanilan bu ifade
sunucunun teknolojik gelismelerin gelecege etkisi konusundaki merak duygusunu yansitmaktadir.

“Robotlar boyle bir isi devralabilir mi?”

Sunucunun bu ifadesiyle yansittig1 projeksiyon bu kez daha 6zgiil bir alana isaret etmektedir. Bu alan turist
rehberligi meslegidir. Asagida yer alan ifadelerin ortaya koydugu sdylem turizm endiistrisinin hizmet
bilesenlerinden turist rehberliginin emek-yogun niteligine vurgu yapmaktadir. Asagidaki ifadede gegen
‘gercekten’ ve ‘tamamen’ ifadeleri bu vurguyu giiglendirmektedir.

Bir robot gergekten tamamen insana 6zgii nitelikleri olan boyle bir isi devralabilir mi?

Uretici Firma ve Uriin Fiyat1
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‘... Japonya’nin en iiretken robot miihendislerinin biri tarafindan...’

Sunucu RoBoHoN ile tura baglamadan dnce iiriinii tasarlayan miithendis Tomotaka Takahashi’den 6vgiiyle
bahsetmektedir. Uretici firma i¢in ¢alisan miihendise yapilan bu évgii sunucunun turdan énce iiriine iligkin
olumlu algisini yansitan ve soylemini inga eden olumlu bilesenlerden biridir.

“Ucuz degil”

Sunucunun {iiriin hakkindaki séylemini olusturan olumsuz bilesenlerden biri fiyatidir. Asagidaki ifadelerde
sunucu iiriiniin fiyatina dahil olan hizmetleri agiklarken fiyat konusunda olumsuz goriis bildirmektedir.

(RoBoHoN) ucuz degil. Alt1 saatlik tura taksi ve kayit hizmetleri dahil ve kisi bas1 yaklasik 300 Euro
tutuyor.

Yazilim ve Tasarim Sorunlar1

“... Android 5.0... Bu ¢ok eski isletim sistemi...”

Yukaridaki ifadelerde sunucu tura baslamadan 6nce RoBoHoN hakkinda sahip oldugu -bu kez olumsuz- bir
algiy1 daha acikea belirtmektedir. Sunucu Anroid 5.0 isletim sisteminin RoBoHoN’un islevini yerine getirmesi
i¢in yeterli olup olmadigina dair kuskusu oldugunu ifade ederken isletim sistemi i¢in ‘cok eski’ ifadesini
kullanmaktadir. Ancak sunucu turdan 6nce merak ettigini sdylemesine ragmen video boyunca bu konu
hakkinda tekrar konusmamaktadir.

“Biiyiik ellerim igin kiigiik bir ekran”

Tura baglamadan 6nce RoBoHoN sunucuya seslenerek arkasindaki ekrana ismini yazmasini séylemektedir.
Sunucu o6ncelikle “Oo!” ifadesiyle sagkinligini bildirmektedir. Ardindan bu islemi gerceklestirirken “Biiyiik
ellerim igin kiigiik bir ekran” demektedir. Sunucunun bu ifadesi RoBoHoN’a iliskin deneyimini yansitan
soylemin olumsuz bilesenlerinden biridir.

Zayif Tletisim

“Konusmalarimiz gercekten hi¢ akip gitmiyor”

Videoda sunucunun RoBoHoN’u askis1 sayesinde boynuna astig1 ve araca bindigi goriilmektedir. Ara¢ hareket
halindeyken sunucu RoBoHoN’a hava durumunun nasil ve saatin kag oldugu gibi basit sorular sormaktadir.
Ancak yanit alamayan sunucu “Kesinlikle Siri ile daha ¢ok daha iyi sohbetlerim olmustu” ve “Belki de RoBoHoN
bugiin kendini sohbet havasinda hissetmiyor” gibi ifadelerle 6nce RoBoHoN’u kiiresel 6l¢cekte kullanilan bir
bagka teknoloji ile kiyaslamakta; ardindan -sarkastik bir sekilde- memnuniyetsizligini dile getirmektedir.

“Yine de Japonca dilinde daha iyi ¢calisiyor olabilir”

Sunucu RoBoHoN’un ses tanima sisteminin yetersizliginden bahsederken bir anda sdylemini bagka bir yone
cevirmektedir. RoBoHoN’la Ingilizce iletisim kuramamanin sebep oldugu memnuniyetsizlik sunucunun
soylemi igerisinde gerekgelendirilmektedir. Sunucu bunu yaparken iriiniin 6ncelikle Japon pazari icin
tiretildigini ve ses tanima sisteminin Japonca dilinde daha iyi ¢alisabilecegine dair diisiincesini aktarmaktadur.
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Anlatim Igerigi

“Konfor alani disinda bir detay veremez”

Sunucu RoBoHoN’un sadece dnceden kaydedilen hikayeleri ve sarkilar1 seslendirdigini belirtmektedir. Bu
ifadelerin insa ettigi sdylem daha ¢ok insanlar i¢in kullanilan konfor alani’ ifadesiyle gergeklestirilmektedir.
Soylemin isaret ettigi konfor alan1 RoBoHoN i¢in GPS teknolojisine dayanan bir sistemin belirledigi sinirli
igeriklerin sadece belirli yerlerde sunulmasidir.

“Klasik turist rehberi isleri”

Sunucu RoBoHoN’a iliskin deneyimlerini ortaya koyan séylemi igerisinde insan turist rehberlerine atifta
bulunmaktadir. Sunucu “Klasik turist rehberi isleri” ifadesini RoBoHoN'un asagidaki anlatimiyla
iliskilendirmektedir. RoBoHoN’un anlatimi ve sunucunun ifadeleri birlikte okundugunda turist rehberlerinin
anlattiklar igeriklerin merak uyandirmaya ve gizem yaratmaya yonelik oldugu sunucunun séyleminde yer
almaktadir.

Biliyor musun? Kyoto Istasyonunda Japonya’daki en biiyiik numaraya sahip bir platform var: 34. Ama
15 ve 29 numaralarina sahip hi¢bir platform yok. Yani, aslinda otuz doért tane platform yok. Bu bir gizem.

Yine de RoBoHoN yukaridaki bilgileri aktardiktan sonra sunucunun sarkastik bir ifadeyle giildiigii ve “Evet,
gercekten kulaga gizemli geliyor” dedigi duyulmaktadir (04:51).

Arag igi (diisiik) ve A¢ik Alanda (Yiiksek) Hizmet Performansi
“Yine binay: gectik”

Arag igerisinde seyahat edilen anlarda RoBoHoN giizergah iizerindeki gekicilikler hakkinda bilgi verse de
kullaniciya nereye ve ne zaman bakmasi gerektigi konularinda bildirimde bulunmamaktadir. Bu nedenle
sunucu ‘Robotu dinlemekle mesgulken yine binay: gectik” ifadesiyle RoBoHoN’un bildirimde bulunmadigin
ve dikkatini gekiciliklere gekmedigini belirtmektedir.

“Yiiriirken daha iyi bir rehber oldugu ortaya ¢ikt”

Sunucu ve RoBoHoN aragtan indikten sonra agik alanda tura devam etmektedir. Nanji Tapinag: gezilirken
RoBoHoN birden bilgi vermeye baslamaktadir. Sunucu bu durum karsisinda “Mucizevi bir sekilde ¢calismaya
basladig1 an” demektedir. Bu ifadelerin sunucunun sdylemi igerisindeki islevi RoBoHoN’un bu ana kadar -
sunucunun algiladig1 deneyimine gore- verimli ¢alismadigidir. S6ylemin bu béliimii sunucunun RoBoHoN’un
arag i¢inde sundugu hizmetten memnun olmadigini gosteren bilesenlerden biridir. Devaminda sunucunun
kullandig: su ifadeler bu soylemi desteklemektedir: “Yiiriirken daha iyi bir rehber oldugu ortaya ¢ikti”.

Kullanica1 Tepkileri
“Taksi turu su ana kadar bir felaket”
Tur esnasinda sunucu deneyimlerine iligkin tepkileri agik ve net ifadelerle bildirmektedir. Sunucunun

soylemini inga eden tepkilerden ilki memnuniyetsizliktir ve kizginlik bildiren kelimelerle ifade edilmektedir.
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“Taksi turu su ana kadar bir felaket” ve “Diiriist olmam gerekirse, kiiciik arkadasima (RoBoHoN) biraz
sinirleniyorum” ifadeleri sunucunun memnuniyetsizligini kizginlikla bildirdigi ifadelere drnektir.

“Uziilmene gerek yok RoBoHoN. Baska bir soru sormay: deneyelim”

Sunucu deneyimine iliskin memnuniyetsizligini bildirdigi anlarda “O’na bir sans daha verelim” ve “Yeniden
basliyoruz ve karmasik gegmisimizi geride birakiyoruz” gibi ifadelerle iiriine kars1 tahammiil gostermektedir.
Sunucu araca ilk bindiginde RoBoHoN’a hava durumunu sormaktadir. Birka¢ denemeden sonra yanit
alamamasinin ardindan sunucunun gozlerini biiyiiterek sasirdig1 ve yiiziindeki sagkin ifadeyle kameraya
baktig1 goriilmektedir (03:45). Sunucunun RoBoHoN ile tur deneyimine iliskin sdylemini insa eden bazi
ifadelerin tiriine karsi tahammil gosterdigini bildirmesi Kullanicinin Pozisyonu baghginda ifade edilen
sunucunun ‘robotlara karst zaafinin olmasi’ ile birlikte degerlendirilebilir.

Kullanici Geri Bildirimleri

“Bir yeri ilk kez ziyaret ediyorsaniz dogru rehberin o oldugunu diisiinmiiyorum”

Sunucu RoBoHoN ile gergeklestirdigi turun sonunda deneyimine iligkin genel bir degerlendirme yapmaktadir.
Bu degerlendirme agik bir sekilde ifade edilmekte ve videoyu izleyen Kkisiler icin tavsiye icermektedir. Sunucu
Ditter’in turun sonunda vardig: hitkiim bir yeri ilk kez ziyaret eden turistler igin RoBoHoN’un dogru tercih
olmadigidir. Bu ifade sunucunun RoBoHoN deneyimine iliskin olumsuz sdylemini insa eden ifadeler
igerisinde en kapsamli ve agik olandur.

“Diinyanin bagska yerlerinde satisa ctkmamast siirpriz degil”

Tur sonunda sunucu RoBoHoN’un kawaii bir #riin oldugunu belirtmektedir. Sunucu bu ifadesini
detaylandirarak kawaii kelimesinin Japon kiiltiiriindeki sevimlilik konseptini ifade ettigini soylemektedir.
Ardindan sunucu {iriiniin sadece Japonya’da kullanilmak iizere tasarlandigini soylemektedir. Asagidaki
ifadelerde Japon kiiltiiriindeki kawaii konseptinin ve robotlara kars: ilginin RoBoHoN’un sadece bu tilkede
hizmet vermesiyle iliskilendirildigi bir soylem yer almaktadr.

Diinyanin bagka yerlerinde satisa ¢tkmamasi stirpriz degil. RoBoHoN son derece kawaii bir @iriin. Tipik
bir Japon sevimliligi. Bunu diinyanin bagka yerlerinde anlamak genelde zordur ve Japonya’nin robotlarla
uzun ge¢misi olan bir agk hikayesi vardir.

Tartisma

Robot rehberle tura katilan turistlerin deneyimlerini ortaya ¢ikarmayr amaglayan bu ¢alisma Japonya’nin
Kyoto sehrinde robot rehber RoBoHoN ile gergeklestirilen bir turdaki kullanici deneyimlerini séylem
analiziyle incelemistir. RoBoHoN ile tura katilan Roger Ditter’in sdylemini olusturan bilesenler mevcut
alanyazin gergevesinde tartisilarak robot rehber hizmetine iligkin kullanici deneyimleri ortaya c¢ikarilmigtir.
Aragtirmanin bulgularina gore kullanicinin robotlar ve RoBoHoN’u iireten firma hakkinda olumlu algilar
vardir. Buna ragmen kullanicinin soéyleminde RoBoHoN yiiksek fiyat, ergonomik olmayan tasarim,
kullaniciyla zayif iletisim, sinirh igeriklerle bilgi aktarma ve farkli kosullarda diisiik performans gibi kullanici
deneyimini olumsuz etkileyen 6zelliklere sahiptir. Bu hususlar nedeniyle kullanici deneyimi biiyiik ol¢iide
olumsuz bir séylemle insa edilmektedir. Son olarak kullanici bir yeri ilk kez ziyaret edecek kisilere robot rehber
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RoBoHoN’u o6nermemektedir. Bulgulara iliskin degerlendirmeler yapilirken insanlarin sundugu turist
rehberligi hizmetine ve robot teknolojisine iligkin alanyazin esas alinmistir.

Videonun baginda sunucu Roger Ditter’in soyledikleri rehberle gezme pratigine sahip bir kisi oldugunu
gostermektedir. Bu bilgi kullanicinin deneyimlerinin anlamlandirilmasi i¢in 6nemlidir. Ciinkii rehberli tur
deneyimi olmayan biri robot rehberin sundugu hizmeti degerlendirirken neyi referans alacagini bilmeyebilir.
Ayrica sunucunun robotlara karsi zaafi oldugunu belirtmesi ve tur esnasinda memnuniyetsiz oldugu
durumlarda dahi tahammiil igeren ifadeler kullanmasi robot rehberler hakkinda olumlu algilara sahip
oldugunu; ancak olumsuz deneyimlerini de acikca ifade etmekten geri durmadigini gostermektedir. Ote
yandan, tura baslamadan once sunucunun sordugu teknolojinin gelecege etkisine ve robotlarin rehberlik
meslegini insanlardan devralmasina iliskin sorular konunun alanyazinda ele alinig bicimleriyle (Yildiz, 2018;
Bahar vd., 2019; Yildiz, 2019; Tagkin, 2020; Kirici Tekeli vd, 2021; Diizgiin, 2022; Kara vd., 2022; Ozalkan vd.,
2022; Sen Demir ve Demir, 2022) benzerlik gostermektedir.

Bulgulara gore RoBoHoN’un sundugu robot rehber hizmetinin pahali olmasi robot teknolojilerini
gelistirmenin yiiksek maliyetiyle (Rodriguez ve digerleri, 2020, s. 8) agiklanabilir. Ayrica RoBoHoN’un
kalabalik gruplardan ¢ok miinferit gezen ziyaretciler i¢in uygun olmasi (Yildiz, 2019, s. 172) -grup turlarinda
yolcu sayisina boliinen- tur maliyetinin az sayidaki miisteri tarafindan karsilanmasini zorunlu kilmaktadir.
RoBoHoN’un Android 5.0 isletim sistemine sahip olmasi kullanicinin séyleminde iiriin performansina yonelik
bir kusku olarak yer alsa da robot teknolojisindeki ¢alismalar isletim sistemlerinin gelismesi i¢in yogun ¢aba
gostermektedir (Bose ve digerleri, 2023, s. 1580; Lin ve digerleri, 2024, s. 3). Kullanic1 deneyiminin olumsuz
oldugu diger bir husus RoBoHoN’un arkasindaki ekranin kiigiik olmasidir. RoBoHoN’un kii¢iik boyutlarda
tiretilmesi diger insansi robotlar gibi sadece kapali alanlarla sinirli kalmak yerine agik alanlarda da hizmet
vermesini saglamaktadir (Noguchi ve digerleri, 2019, s. 77). Ancak bu o&zellik 2 inglik kiigiikk bir ekran
kullanimini zorunlu kildig: igin (global.sharp, 2024) kullaniciya ergonomik olmayan bir kullanim deneyimi

sunmaktadir.

RoBoHoN’un iletisim vyeterlilikleri sunucu Roger Ditter tarafindan memnuniyetsizlikle karsilanmuistir.
RoBoHoN sunucunun sordugu basit sorulara dahi yanit verememekte, Ingilizce dilinde iletisim kurmakta
zorluk ¢ekmektedir. Bu durum RoBoHoN’un turizm disindaki bir alanda test edildigi ve konusma islevinin
yetersizligini bildiren arastirma bulgulariyla (Tamai ve digerleri, 2018, s. 490) uyumludur. Oysa, turist
rehberligi alanyazininda iletisim yetenekleri (Holloway, 1981, s. 389; Sezgin ve Diiz, 2018), turistlerin
sorularina yanit verme (Diiz, 2023) ve tur yapilan dile hakim olma (Weiler ve Walker, 2014, s. 98) gibi iletisim
yeterliliklerinin turist rehberligi hizmetlerindeki kritik 6nemi sik¢a vurgulanmaktadir. Robot rehberlerin
insanlarla iletisim kurmasini saglayacak teknolojiler gelistirilmeye ¢alisilsa da (Nieuwenhuisen ve Behnke,
2013, s. 559; Alvarez-Santos ve digerleri, 2014, s. 504) bu konuda heniiz yetersiz olmalar1 robotlarin insan
rehberlerin yerini almasini engelleyen nedenlerden biri olarak alanyazinda da (Karreman ve digerleri, 2012, s.
1064; Sotohy, 2020, s. 41) teyit edilmektedir. Ayrica, alanyazindaki ¢alismalar robotlarin insanlarla etkilesimini
gelistirmenin ciddi bir teknolojik zorluk oldugunu belirtmektedir (Karreman ve digerleri, 2015a, s. 317).

Sunucunun deneyimine iligkin sylemini insa eden olumsuz bilesenlerden biri de RoBoHoN’un sinirli anlatim
icerikleridir. Sunucu Ditter RoBoHoN’un 6nceden kaydedilmis igerikler disinda bilgi veremedigini ve bu
bilgileri de GPS tarafindan belirlenen sinirh yerlerde sunabildigini belirtmektedir. Farkli robot rehberlerin
anlatim igeriklerinin 6nceden yiiklenen metinlerden olustugu alanyazinda (Velentza ve digerleri, 2019, s. 6)
yer alsa da bazi robot rehberlerin tur katilimcilarinin 6zelliklerine gore anlatimlarini 6zel hale getirip
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kisisellestirebildikleri bilinmektedir (Lin ve digerleri, 2024, s. 4). Bu baglamda, rehber anlatimlarinin standart
olmamasi ve turistlerin 6zelliklerine gore sekillenmesi turist rehberligi hizmetinde 6nemli bir 6zelliktir (H. J.
Chen ve digerleri, 2006, s. 1179; Altunel ve Erkut, 2015, s. 7) ve turistin deneyimini etkilemektedir (Io ve Hallo,
2012, s. 163). Dolayisiyla, aragtirmanin bulgulari robot rehberlerin 6nceden programlanarak yiiklenen igerikler
disinda bilgiler verememesinin robot rehber hizmetlerinde -en azindan RoBoHoN i¢in- bir kisithilik oldugunu
gostermektedir.

Turistler turist rehberinin varlig1 sayesinde nereye, ne zaman ve neden bakmalar1 gerektigini bilmektedir
(Reisinger ve Steiner, 2006, s. 482). Ancak RoBoHoN’un sundugu rehberlik hizmeti esnasinda sunucu Ditter
robotun hakkinda anlatimlar yaptigi binalar1 goremedigini bildirmektedir. RoBoHoN’un bildirimde
bulunmamasi turistlerin 6nemli gekicilikleri gorememesine neden olmaktadir. Oysa, tiretim tarihi daha eski
olan robot rehberlerin hakkinda bilgi verdikleri nesneleri isaret edebildikleri alanyazinda belirtilmigtir
(Karreman ve digerleri, 2012, s. 1063). RoBoHoN’un bu 6zellige sahip olmamasi bahsi gegen robotlarin miize
ve sergi salonlar1 gibi -nispeten daha kontrol edilebilir- kapali alanlarda hizmet sunmasiyla agiklanabilir. Ancak
Nanji Tapinagina geldiklerinde RoBoHoN birden anlatim yapmaya baslamaktadir. A¢ik alanda ve yaya
olduklar1 igin RoBoHoN bildirimde bulunmasa da sunucu Ditter’in etrafina bakmak ve ilgili yap1y1 fark etmek
i¢in vakti bulunmaktadir. Bu nedenle RoBoHoN’un arag igerisinde seyir halindeyken verimli ¢caligmadig1 ancak
acik alanda ve yaya durumdayken daha iyi ¢alistig1 Ditter tarafindan ifade edilmektedir. Sunucu Ditter
deneyimlerini paylasirken tepkilerini de agik bir gekilde ifade etmektedir. Bu kapsamda sunucu sinirlendigini
agik¢a ifade ederken RoBoHoN’a -belki de kendi ifadesiyle ‘robotlara karsi zaafi’ nedeniyle- tahammiil
etmektedir. Sunucu memnuniyetsizligini ifade ettigi bazi durumlarda RoBoHoN’a bir sans daha vermek
istedigini ifade etmektedir.

Sunucu Ditter’in deneyimine iligkin en ¢arpici bulgu videonun sonunda yer almaktadir. Ditter RoBoHoN’un
bir yeri ilk kez ziyaret edecek kisilere tavsiye etmemektedir. Ozellikle “Bir yeri ilk kez ziyaret ediyorsaniz dogru
rehberin O oldugunu diisiinmiiyorum” derken kullandig1 ‘dogru rehber’ ifadesi robotlar disinda bagka bir
secenege ya da seceneklere isaret ettigini gostermektedir. Burada dikkat ¢ceken durum sudur: Eger turistler ilk
kez ziyaret ettikleri bir destinasyonda RoBoHoN ya da bagka bir robot rehberden hizmet almiyorsa bu
durumda insan rehberle ya da kendi baslarina gezecektir. Boyle bir durumda ayni yeri tekrar ziyaret etseler
dahi turistlerin bu kez RoBoHoN ya da bagka bir robot rehberle -hatta insan bir rehberle- gezmeye ihtiyag
duyup duymayacaklari belirsizdir. Ditter’in bu ifadeleri robot rehber hizmetlerinin varligini -bugiinkii mevcut
kosullarda- biiyiik ol¢tide gereksiz kilmaktadir. Son olarak Ditter RoBoHoN’un Japon kiiltiiriinii yansitan bir
{iriin oldugunu ve sadece Japonya’da sunuldugunu sdylemektedir. Uretici firma Sharp’in internet sitesi ziyaret
edildiginde iiriintin sadece Japonya’'da kullanilabildigi teyit edilmektedir. Clinkii RoBoHoN’un aktif edilmesi
i¢in gerekli olan bulut hizmeti sadece Japonya’da bulunan kisilere agiktir (robohon.com, 2024). Bu durum
diinyada a¢ik alanda hizmet sunabilen sinirli sayidaki robot rehberlerden biri olan RoBoHoN’un (Yildiz, 2019,
s. 173) -en azindan simdilik- Japonya disinda kullanilamadigini gostermektedir.

Sonug ve Oneriler

Bu ¢alisma robot rehberle tura katilan turistlerin deneyimlerini ortaya ¢ikarmayi amaglamis ve Japonya'nin
Kyoto sehrinde robot rehber RoBoHoN ile gergeklestirilen bir turdaki kullanici deneyimlerini séylem
analiziyle incelemistir. Arastirma bulgular1 robot rehber RoBoHoN’un yiiksek fiyat, ergonomik olmayan
tasarim, kullaniciyla zayif iletisim, sinirh igeriklerle bilgi aktarma ve farkli kosullarda diisiik performans gibi
kullanic1 deneyimini olumsuz etkileyen yonleri oldugunu goéstermektedir. Dolayisiyla videodaki kullanic
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Roger Ditter'in -robotlar hakkindaki olumlu algilarina ragmen- RoBoHoN deneyimine iliskin séylemi
olumsuzdur. Bu nedenle kullanict RoBoHoN’u bir yeri ilk kez ziyaret edecek kisilere 6nermemektedir. Sonug
olarak uzun bir ge¢misi olan, agik alanda bir tur araciyla seyahati ve turistlere eslik eden bir rehberi igeren
konvansiyonel tur konseptinde robot rehberlerin hizmet sunmasi i¢in zamana ihtiya¢ oldugu goriilmektedir.
Diger bir ifadeyle robot rehberler -heniiz- insan rehberlerin yerini almamuistir. Diger taraftan, robot rehberlere
iliskin alanyazindaki ¢aligmalar robotlarin yeterliliklerinin hizla gelistigini gostermektedir. Glintimiizde daha
¢ok miizeler ve sergi salonlar1 gibi kapali alanlarda hizmet sunan robot rehberlerin agik alanlarda sunduklar
hizmet biiyiik oranda memnuniyetsizlige yol a¢sa da ses tanima, insanla etkilesim, kisisellestirilmis iceriklerle
anlatim yapma gibi 6zelliklerde yapilacak iyilestirmeler robot rehber hizmetinin destinasyonlardaki acgik
alanlarda gergeklesen turlarda da verimli olmasin1 ve yayginlasmasini saglayabilir.

Robot rehber hizmetlerinin mevcut durumu ve robot rehberlerin mevcut yeterlilikleri goz 6niine alindiginda,
belki de konuyla ilgili tartigmalar1 -en azindan simdilik- robot rehberlerin insan rehberler karsisinda
konumlandirildig1 ve ikame olarak algilandig diizlemden ¢ikarmak gerekmektedir. Konuyla ilgili tartigmalar
yuriitiilirken bu aragtirmanin konusu olan kullanic1 deneyiminin yani sira maliyet, zaman, verimlilik, konfor,
turist motivasyonu vb. ¢ok sayidaki degisken de goz oniine alinmalidir. Farkli degiskenleri de hesaba katarak
ylriitiillecek aragtirmalarin bulgulari konuya iliskin daha kapsamli projeksiyonlarin sunulmasini saglayacaktir.
Diger taraftan, gelecekte robot rehberlerin insan rehberlerin yerini alip-alamayacagina iligkin tartigmalara
ticlincii bir varsayim da eklenebilir. Buna gore gelecekte robot rehber hizmeti sadece isteyen kisilerin tercih
edecegi alternatif bir hizmet olabilir. Glintimiizde de rehberli tura katilmak yerine sesli rehberlik hizmetleriyle
(audio-guide) ya da mobil rehber uygulamalariyla seyahat eden turistler bulunmaktadir. Ancak ¢ok sayida
insan rehberli turlara katilmaya devam etmektedir. O halde gelecekte insanlarin sundugu turist rehberligi
hizmetinin turistler tarafindan yine tercih edilmesini saglayacak ya da turistleri alternatiflere yonlendirecek
yeni kosullarin neler olacag belirleyici olacaktir. Sonugta robot rehber teknolojisindeki yenilikler, turistlerin
aligkanliklarindaki degisimler, turist rehberliginde insan isgiiciiniin durumu ve turizme dair kiiresel 6l¢ekteki
gelismeler gelecekte robot rehber hizmetlerinin kapsamini, etki alanini, popiilerligini ve insan rehberlerin
istthdam kosullarini belirleyecektir.

Alanyazinda robot rehberlerin sunduklar1 hizmetlere iliskin kullanici deneyimini konu alan az sayidaki
aragtirma miize ve sergi gibi kapali alanlarda ya da temali parklar ve hayvanat bahgeleri gibi sinirlandirilmig
yerlerde gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada ise bir tur araciyla seyahati ve sehir i¢cindeki agik alanlarda anlatim
yapmay1 kapsayan bir robot rehber hizmeti ele alinmigtir. Konvansiyonel rehberli turlara benzerligi nedeniyle
RoBoHoN’un sundugu hizmete iliskin kullanic1 deneyimlerinin ortaya ¢ikarilmasi bu ¢alismayi alanyazindaki
diger arastirmalardan farklilastirmaktadir. Robot rehber hizmetinin memnuniyetsizlige yol agan yonlerinin
belirlenmesi robotlarin meslegi insanlardan devralmasina iliskin tartismalar1 ihtiva eden alanyazina katki
sunmaktadir. Aragtirmanin sagladig1 katkilardan biri de sdylem analizinin turist rehberligi hizmetlerine iliskin
kullanici deneyimlerini ortaya gtkarmak i¢in uygun bir ydntem oldugunun tespit edilmesidir. Ayrica, konunun
paydaslarina da bazi Oneriler sunulmaktadir: (i) Turist rehberligi hizmetinde iletisimin ve turistlerin
ozelliklerine gore anlatim yapmanin 6nemi alanyazinda vurgulanmigtir. Robot rehberlerin bu alanlardaki
yetersizlikleri diisiniildiigiinde insan rehberlerin ilgili yeterliliklerini siirdiirmesi/gelistirmesi olas1 bir
rekabette robot rehberler kargisinda avantaj elde etmelerini saglayacaktir. (ii) Insan rehberler robot
teknolojisindeki gelismeleri takip ederek rekabetin hangi boyutta oldugunu takip edebilir ve kendi istihdam
kosullarini stirdiirmeye/iyilestirmeye yonelik stratejiler gelistirebilir. (iii) Konunun hukuki altyapisindan ve
egitim igeriklerinden sorumlu olan paydaslar robot rehberlige iliskin yasal mevzuatin gelistirilmesi ve konunun
rehberlik egitiminde de yer almasi igin girisimlerde bulunabilir. (iv) Son oneri robot rehberlerin
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gelistirilmesine iligkin teknolojileri gelistiren arastirmacilar icindir. Robot rehberlerin sundugu hizmetin
kalitesini arttirmak igin kullanici deneyimlerini anlamak gereklidir. Alanyazinda ve bu g¢alismanin
bulgularinda ifade edilen yetersizlikler gelistirilerek robot rehber hizmetleri gelistirilebilir. Bu hususta insan
turist rehberlerinin bilgilerinden faydalanilabilir. Boylece robot rehber hizmetlerindeki gelismeler insan
rehberleri alanin disina itmek yerine rollerini déniistiirebilir. Insan rehberlerin robot rehber teknolojilerinin
gelistirilmesine katki vermesi ilgili teknolojiyi gelistirmenin yani sira insan rehberler i¢in yeni istihdam sahalari
acabilir.

Bu arastirmanin bazi sinirlhiliklar bulunmaktadir. Diinyada agik alanda hizmet veren robot rehberlerin sayis
oldukga azdir. Dolayistyla robot rehberlere iliskin kullanici deneyiminin -6zellikle insan rehberlerin hizmet
sundugu yerlere benzer ortamlarda- incelenebilecegi veri kaynagi sinirlidir. Bu nedenle bu ¢aligmanin
sonuglar1 RoBoHoN tarafindan sunulan rehberlik hizmeti ve bu hizmeti kullanan Roger Ditter’in
deneyimleriyle sinirlidir. Gelecekte yapilacak arastirmalar farkli destinasyonlardaki farkli kullanicilarin -
RoBoHoN ya da bagka robot rehberlerin sundugu hizmete iliskin- deneyimlerini incelediginde konu hakkinda
daha kapsaml anlayslar gelistirilebilir. Boylece bu arastirmanin bulgularini teyit eden ya da giincelleyen yeni
bulgulara ulagilabilir. Gelecekte robot rehber hizmetlerinin daha erisilebilir olmasi durumunda hizmeti
deneyimleyen kisilere ulasilarak goriismeler gerceklestirmek ya da bu turlar esnasinda gézlem yapmak konuyla
ilgili alanyazini daha ileri tasiyacaktir. Ayrica, aragtirmacilar bu aragtirmanin ortaya koydugu verilerden yola
¢tkarak RoBoHoN’un sundugu hizmet bilesenlerinden hangilerinin potansiyel kullanicilar tarafindan 6nemli
bulundugunu ortaya c¢ikarabilir. Son olarak, aragtirmacilar robot rehber hizmetlerinin turlarda
uygulanabilirligi, hukuki altyapisi, rehberlik egitiminde yer almasi ve robot rehberlerin konvansiyonel
rehberlik hizmetlerine entegre edilmesi gibi konularda arastirmalar gerceklestirebilir. Gelecekte robot rehber
hizmetlerinin durumunu belirleyebilecek maliyet, zaman, verimlilik, konfor, turist motivasyonu vb.
degiskenlere iliskin arastirmalar yiiriitilmesi konuyla ilgili tartismalara katk: saglayacaktir.
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Extended Abstract

Purpose

Technological developments transform tour guiding services and robot tour guides play their part in the
transformation. Tour guiding studies largely focused on discussions regarding the substitution of robots for
human tour guides. However, understanding user experiences is crucial to provide projections for robot tour
guides’ future. Despite the prominence, the literature provides limited identification of user experiences on the
subject. Nonetheless, these studies examine user experiences either in indoor conditions or in restricted
environments such as museums and theme parks. Thus, there is a research gap to reveal user experiences with
robot tour guides in the conventional tour concept which includes traveling by a tour vehicle and a guide
accompanying tourists in an outdoor setting. To fill the research gap, this study aims to reveal user experiences
with robot tour guides.

Design and Methodology

This empirical and exploratory study adopts a qualitative approach to reveal user experiences with robot tour
guides. Hence, a discourse analysis was conducted since it is an efficient tool to examine meaning patterns and
communication forms in a text that contains individuals” experiences. Further, the study adopts a case study
approach that examines individuals, organizations, groups, or environments. In a case study, data might be
collected through observations, interviews, or documents. A case study might examine more than one case,
however, in some unique or rare cases -which are hard to examine- even one single case might be the subject
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of research. In this context, robot guiding services are infrequent in the world and it is hard to reach the
participants who have experienced tour guiding services from robots, thus leading a single case to be examined
in this particular study. Hence, a discourse analysis was conducted on a YouTube video titled How good is this
Robot as Tour Guide? Traveling in Japan with ROBOHON which is presented by Roger Ditter participating in
a tour in Kyoto, Japan with the robot tour guide RoBoHoN. This video was selected because it offers a similar
content to the conventional tours. Additionally, a thematic analysis was conducted in the meantime to present
user experiences clearly and systematically. The video was transcribed and coded by the researcher. The codes
led to categories and themes based on the literature and emerging themes were also identified. An expert
opinion was provided as recommended in qualitative research and a scholar (PhD), studying technological
developments within the realm of tour guiding, examined the findings, thus leading to discussions and a
consensus to determine the final form of the findings.

Findings

The findings reveal that RoBoHoN’s features such as high price, non-ergonomic design, poor communication,
limited interpretation content, and low performance in different conditions negatively affect the user’s
experience. So, despite his positive perceptions about robots, Ditter (the user) does not reccommend RoBoHoN
to first-time visitors in a destination, and his discourse is largely constructed through the negative components.
The high price of RoBoHoN’s guiding service perceived by Ditter can be explained by the high cost of robot
technologies. Its small size distinguishes RoBoHoN from the rest of the robot tour guides and makes it portable.
However, this convenience comes at a price. While costs are divided among participants in conventional tours,
due to its small size, RoBoHoN is more likely to be hired by individuals which makes it less affordable. Likewise,
its size negatively affects the user experience as a two-inch screen has to be placed on the small body of the
robot. On the other hand, tourists expect their guides to have efficient communication skills. However, Ditter’s
experience with RoBoHoN’s communication incompetency ends up with dissatisfaction. RoBoHoN cannot
provide answers to even simple questions and the voice-recognition feature does not work well in the English
language. Correspondingly, the literature confirms robots’ communication incompetency as a major challenge
preventing them from replacing human tour guides. Likewise, the interpretations provided by RoBoHoN were
defined to be limited by Ditter. Yet, tour guides are supposed to provide tailor-made content in their
interpretations, and tourists’ characteristics such as age, gender, and educational background are the basis for
determining what to interpret. As Ditter’s discourse is largely built by his experiences ending up with
dissatisfaction, he concludes to not recommend RoBoHOoN to first-time visitors in a destination.

Research Limitations

Robot guiding services are not served worldwide and it is hard to reach the participants who have experienced
tour guiding services from robots. Hence, this paper conducted a case study design examining one single case.
So, the results might be limited to the experiences of the sample and future research may address other robot
tour guides in other destinations and relevant user experiences to enhance the insights into robot tour guiding
services.

Implications (Theoretical, Practical and Social)

Robot tour guides do not seem ready to guide in the conventional tour concept and have not replaced human
guides, yet. However, robot technologies progress rapidly and developments in some features such as voice-
recognition, human interaction, and customized interpretation might take robot tour guides out of indoor
services such as museums and exhibition halls, thus paving the way for them to operate in outdoor spaces. In
this context, human tour guides may focus on sustaining and developing their competencies in case of a fierce
rivalry. The stakeholders who are in charge of legal regulations and education practices may make attempts at
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setting the ground for prospective circumstances. Likewise, technology developers might involve human tour
guides in the robot development process, thus opening new avenues for tour guides’ occupational conditions.

Originality/Value

Previous research provides limited identification of user experiences with robot tour guides. Yet, they focus on
robot tour guide services offered in restricted environments such as museums and exhibition halls. On the
other hand, this paper examines a robot tour guide service which is similar to conventional tours which
includes traveling by a tour vehicle and a guide accompanying tourists in an outdoor setting. The
aforementioned context distinguishes this paper from the previous research and makes it novel. Furthermore,
this study offers insights to have a better sense of robot tour guide services and extend the relevant literature.
Also, the results might contribute to debates about robots’ capability to replace human tour guides. Finally,
this study sets an example for discourse analysis to be rewardingly utilized in tour guiding studies.
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