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Hizmet Pazarlamasinda Hizmet Robotlarinin
Kullanilmasi: Sosyal Bir Robot Tiirii Olarak
Hizmet Robotlarinin Incelenmesi
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Ozet

Hizmet robotlari bagta turizm ve konaklama, havayolu, restoran ve bankacilik
olmak tizere pek ¢ok hizmet sektoriinde kendilerine giderek artan genis bir
kullanim alan1 bulmaktadir. Oyle ki ¢ok sayida arastirmaci ve sektérden uzman,
hizmet robotu satiglarinda yasanan biiytimeyi ve gelecek yillarda gesitli hizmet
kuruluglarinin, bazi hizmetlerin robotlar tarafindan yerine getirilmesine yonelik
istekliliklerini paylasmaktadir. Téim bu ifadeler, Oniimiizdeki yillarda hizmet
miisterileri ve hizmet robotlar1 arasindaki etkilesimlerin sayisinin daha da
artacagina igaret etmektedir. Diger taraftan hizmet robotlari, hizmet miisterileri
ile iletigim kurabilen, onlardan bir seyler 6grenebilen kisacas: sosyal etkilesimde
bulunabilen sosyal robotlardir. Bu 6zellikleri sayesinde miisteri hizmet deneyimi,
miigteri tatmini ve miisteri iligkileri {izerinde etkili olan bir aktér konumuna
yiikselmiglerdir. Hizmet robotlar: ile ilgili gelismekte olan literatiir, miigteri
tatmininin hizmet robotlariin kabul edilmesine bagh sekillendigini ortaya
koymaktadir. Dolaysiyla hizmet robotlarmin kendisinin, kendilerine yonelik
tutumlarin ve benimsenme stireci iizerinde etkili olan faktorlerin, miigteri
tatminini yonetebilmek admna incelenmesi 6nemlidir. Ancak hizmet robotlari ile
ilgili tilkemizde son derece siurh sayida ¢ahismamin yapildig tespit edilmistir. Bu
nedenle mevcut ¢aligma, bir sosyal robot tiirii olarak hizmet robotlarim, tiirlerini,
yetenek ve kapasitelerini, hizmet kargilagmalarindaki yerleri ile kendilerine yonelik
duyulan endise ve elestirileri literatiirden elde edilen bilgiler 1s1¢1nda inceleyerek
bir derleme seklinde ulusal literatiire katki saglamayr amaglamaktadir. Caligma
neticesinde ulagilan sonuca gore; iligki pazarlamasi, hizmet kargilagmasi, hizmet
deneyimi ve hizmet hatalar1 vb. konular baglaminda mevcut teorilerin yeniden
test edilerek giincellenmesi ve gelistirilmesi gerektigi diigtintilmektedir.
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1. Girig

Uzun yillar boyunca fantastik bir fikir olan akilli nesneler, sahip olduklar:
onemli geliyjme potansiyelleri ile birlikte ekonomik bir gerceklik haline
gelmistir. Robot elektrikli siipiirgeler, Asimo, Aibo ve Nao gibi ev ve yardimci
robotlar ve siiriiciisiiz arabalar, giderek tiiketicilerin yagamlarinin bir pargasi
haline gelmeye baglamistir. Dahasi bu teknolojilerin 6niimiizdeki on yillarda,
titketicilerin hayatlarinda merkezi rollere sahip olmasi beklenmektedir. Tiim
bu geligmelerin 1s1¢inda bazi yazarlar, yeni bir sanayi devriminin egiginde
oldugumuzu dile getirmektedir (Goudey & Bonnin, 2016: 2-3).

Pek ¢ok farkli sektorde onlarca yildir robotlarin artan gekilde devam
eden kullanimi, hizmet sektoriinde de karsiigini bulmaya baglamistir.
Geligmis robotik, yapay zekd ve makine 6grenmesi gibi teknolojiler, hizmet
saglayicilarin hizmetlerini eskiye kiyasla daha etkin ve verimli sunmalarini
miimkiin kilmistir (Belanche vd., 2020: 204). Ornegin tiiketicilerin
restoranlarda yemek satin alma siiregleri incelendiginde, giiniimiizde bazi
restoranlarda miisterilerin, masa iistii tabletleri kullanarak seflerle dogrudan
etkilesim kurmalarina izin verilmektedir. Hatta Cin’deki bir restoranda
siparigi robotlar almakta, basit ciimlelerle miisterilere cevap vermekte,
sahip olduklar1 optik algilama sistemleri sayesinde birbirleri ile ¢arpigmadan
servis yapabilmekte ve zeminde yer alan manyetik geritler boyunca restoran
iginde hareket edebilmektedir. Yaganan tiim bu gelismeler bize, teknolojinin
hizmetin dogasini, miisterilerin hizmet deneyimlerini ve miisterilerinin
hizmet saglayicilariyla iliskilerini kokten ve son derece hizhi bir sekilde
degistirdigini gostermektedir (van Doorn vd., 2017: 43). Biyolojiden ilhan
alinarak gelistirilmeye baglanilan ilk robotlardan bu yana aragtirmacilar, bir
robotun gevresi ile ve diger bagka robotlarla etkilesimde bulunma ihtimali
tarafindan adete biiyiilenmistir (Fong vd., 2003: 143). Robotlar ger¢ek veya
simiile edilmis insan 6zelliklerine sahip teknolojik cihazlar olmasi nedeniyle
bir hizmet robotu hem sahip oldugu teknolojik 6zelliklerle hem de insanlarla
etkilesimde bulunabilme yetenegiyle makine ile insan arasinda bir varhigi
temsil etmektedir. Bu temsil, 6nceleri makinelerin ya da hizmet ¢aliganlarinin
yer aldig1 hizmet kargilagsmalarinda kendine yer bulmaktadir. Tste bu nedenle
hizmet robotlar1, kendilerine has 6zellikleri nedeniyle hizmet pazarlamasi
alaninda yeni bir aragtirma konusu olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Belanche
vd., 2020: 2006).

Mevcut aragtirmalarin gogu, hizmet miisterilerinin kars1 kargiya kaldigt
sosyal aktorleri yine insanlar olarak diiginmektedir. Oysaki bu bakig agisini
zenginlestirmek miimkiindiir. Ciinkii hizmet misterilerinin etkilegimde
bulunacags sosyal aktorlerin sadece insanlar olmasi zorunlu degildir. Gelisen
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teknoloji ile artik bu sosyal aktorler teknoloji tarafindan yaratilan sosyal
aktorler de olabilmektedir (van Doorn vd., 2017: 44). Robotlarin fiziksel
ve sosyal gevremize entegrasyonu, teknolojinin robot gelisiminin Oniinde
duran ve onu zorlayan teknik sorunlara getirdigi harika ¢oziimler sayesinde
giderek daha miimkiin hale gelmektedir (Duffy, 2003: 177). Ornegin
giiniimiizde restoran mutfaklarinda insan geflerin yerine robotik sefler yer
almaya baglamigtir. Amerika Boston’da yer alan Spyce isimli restoran robotik
bir mutfaga sahipken, Cin’ in Tianjin kentindeki Jingdong X Future isimli
restoran hem robotik seflere hem de robot garsonlara sahip bir restoran
olarak kargimiza cikmaktadir. Diger taraftan Ingiliz Moley Robotics
tarafindan {iretilen ve insanst ellere sahip robotik sef Moley, yemek tariflerini
internetten indirip buna gore yemek yapabilmektedir (Zhu & Chang,
2020: 1367). Turizm, saghk ve bankacilik gibi ¢esitli hizmet endiistrilerinde
hem maliyetleri diisirmek hem de hizmet verimliligini arttirmak adina,
otomasyon giderek yaygin bir hal almaktadir. Diger taraftan Covid-19 salgin
doneminde ortaya ¢ikan saglik endiseleri de bu otomasyon siireglerinin
hizlanmasina katki saglamistir. Gelecekte pek ¢ok hizmetin tamamen veya
kismen makineler tarafindan saglanmasi son derece olasidir (Aubel vd., 2022:
27). Hizmet robotlari, insan zekasina sahip sosyal robotlar olarak karmagik
eylemleri ger¢eklestirme ve uyarlama yetenekleri ile birgok alanda insanla
olan etkilesimlerin yerini self servis uygulamalarinin almasini saglamig ve
hizmet sektoriinde yavag yavag insan ¢aliganlarin yerini almaya baglamistir
(Abdi vd., 2022: 1). Hizmet robotlarinin 2020 yilindaki satis rakamlar:
%42’lik bir biiylime kaydetmistir. Diger taraftan Ispanyol Otel Yoneticileri
Birligi ontimiizdeki on yillik bir zaman dilimi igerisinde otel resepsiyon
hizmetlerinin %96’s1n1n ve otellerde sunulan yiyecek ve igecek hizmetlerinin
%42’sinin hizmet robotlar1 tarafindan saglanan hizmetlerle karsilanacagim
ifade etmektedir (Akdim vd., 2021: 1-2).

Hizmet sektoriine robotlarin entegrasyonu ¢ok derin etkiler yaratmig
olup bu entegrasyonun etkileri etigim, saglik, konaklama ve yagh bakim
hizmetleri dahil olmak tizere farkli hizmet sektorlerinde arastirilmistir
(Abdi vd., 2022: 1). Hizmet robotlari, hizmet kargilagmalarinda hem
miigterileri hem de ¢alisanlar etkiledigi igin haklarinda daha ¢ok aragtirma
yapilmasina iligkin ¢agrilar mevcuttur (Seo, 2022: 2). Bu baglamda mevcut
galigma, yeni bir aragtirma konusu olan hizmet robotu kavramin, tiirlerini,
yeteneklerini, kapasitelerini, bir sosyal robot tiirii olarak hizmet robotlarinin
gesitli Ozelliklerini ve hizmet robotlarinin kullanilmasina yonelik endise ve
elestirileri, literatiirden elde ettigi bilgilerden hareketle bir derleme seklinde
ortaya koyarak incelemeyi amaglamaktadur.
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2. Robot Kavrami ve Robot Tiirleri

Robot sozciigii ilk kez 1921 yilinda Cek bir oyun yazar tarafindan
kullanilmig olup popiilerlik kazanmasini ise bilim kurgu kitabr yazarlarina
borgludur (Murphy vd., 2019: 785; Rajan & Saffiotti, 2017: 2). Robot
sozciigii, Cekge bir kelime olup “zorunlu ¢alistirma” veya “kolelik” anlamina
gelen “robota” kelimesinden tretilmigtir. Bu baglamda robotlar; “Gelirli
mekanik govevleri yevine getivmek icin programlanmas mekanik cihazlar” olarak
tanimlanmaktadir (Belanche vd., 2020: 205). Amerikan Robot Enstitiisii’ne
gore robot; “malzemeleri, parcalars, aletleri veya ozel cibazlar cesitl govevierin
yerine getivilmesi icin cesith programlanmas haveketlerle haveket ettirmek dizerve
tasarlanmus, yeniden programianabiliy cok islevli bir manipiilatordiir” (Thrun,
2011: 11). Bir bagka tanima gore ise robot; “karmagsik, dinamik ve sosyal bir
cevrede somutlasan, kendi hedeflerine ve toplumunun hedeflevine wygun bir sekilde
davranma yetkisine sahip fiziksel bir varlk” olarak tanimlanmaktadir (Dufty,
2003: 177-178). Dolayistyla bu tanimlar, robotlarin insan miidahalesi
olmadan belirli bir diizeyde otonom eylemleri gergeklestirebilecegi anlamina
gelmektedir. Ancak s6z konusu otonomluk diizeyi, stirekli ayni isi tekrar
eden robotik bir iiretim kolundan, alt1 yildan daha uzun bir stiredir Mars’1
kesfetmek igin gonderilen Curiosity isimli robota kadar farkli spektrumlarda
degismektedir (Belanche vd., 2020: 205). Dufty (2003: 177), robot
teriminin fiziksel ve sosyal ¢evremizde yer alan bir sistemin fiziksel tezahiirii
olan varliklar1 ifade ettigini belirterek sanal karakterler veya avatar tabanh
araylizleri kendi ¢aligmasinin kapsami diginda biraktigini ifade etmigtir.
Aslinda bu ifade, bagka yazarlar tarafindan robot terimi kapsamui igerisine
sanal bazi varliklarin dahil edilerek (6rnegin sohbet robotlar1 gibi) konunun
tartisildiginin kanitidir. Diger taraftan bazi yazarlarin (Breazeal, 2003) robot
siniflandirmalar igerisinde, avatar seklindeki sanal karakterlerin de robot
olarak siniflandirdigini gérmek miimkiindiir.

Robotlarin  siniflandirmalart  farkli  kriterler dikkate alinarak farkli
sekillerde yapilmugtir. Bu baglamda literatiir incelendiginde islevlerine gore
robotlarin sosyal robotlar, hizmet robotlar1 ve yardimc robotlar olarak
siniflandirildigy goriilmektedir. Bir bagka siniflandirmaya gore ise robotlar;
endiistriyel robotlar, profesyonel hizmet robotlar1 ve kigisel hizmet robotlar
olarak siniflandirlmistir (Jia vd., 2021: 1458). Robotlarla ilgili hem farkl
teknolojileri temsil edecek hem de robotik gelistirme ve ticarilestirme
alanindaki kronolojik gelismeleri yansitacak bir simiflandirma yapilacak
olursa, robotlar1; endiistriyel robotlar, profesyonel hizmet robotlar: ve kigisel
hizmet robotlar1 olmak {izere {i¢ ana baglk altinda siniflandirmak ve agagidaki
gibi kisaca agiklamak miimkiindiir (Thrun, 2011: 11-12):
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Endiistriyel Robotlar: Bugiine kadarki en yaygin dagitima sahip olan
ve ciddi bir ticari bagariya sahip olan robot tiiriidiir. Bu robotlarin fiziksel
gevresini manipiile etme (bir pargayr alip bagka bir yere yerlestirme),
bilgisayar kontrollii olma ve konveyor bantlar? ile endiistriyel ortamlarda
caligma gibi ii¢ temel unsura sahiptir. Endiistriyel robot teknolojilerinin
klasik uygulamalar1 arasinda kaynak, isleme, montaj, paketleme, paletleme,
nakliye ve malzeme tagima yer almaktadir.

Profesyonel Hizmet Robotlar:: Bu tiir robotlar da endiistriyel ortamlarda
caligan ve fiziksel ortamlart manipiile eden robotlardir. Bu agidan endiistriyel
robotlarla benzerlikler gosterirler, ancak insanlara mesleki hedeflerini
gergeklestirmesine  yardimer  olarak endiistriyel robotlardan ayrilirlar.
Profesyonel hizmet robotlarinin bir kismi, niikleer atiklari temizleme ve su
altindaki madenleri temizlemek gibi insanlarin yapamayacagi veya yapmaya
zorlanacagy iglerde gorev alirken, bir kismi ise hastanelerde ilag ve gida
tagtyarak cerrahi operasyonlarda cerrahlara yardimci olarak gorev almaktadir.

Kigisel Hizmet Robotlar:: Bu tiir iginde yer alan robotlar, insanlara ev
ortaminda yardimcr olmak veya onlar1 eglendirmek iizere tasarlanmig olan
robotlardir. Robot elektrik siipiirgeleri, ¢im bigme makineleri, resepsiyon
gorevlileri, yashh ve engelli insanlara yardimci olan asistan robotlar ve
oyuncaklar bu grup i¢inde yer almaktadir.

Moro vd. ise (2019: 7) robotlar1 beg farkli baghik altinda simiflamistir.
Bu siiflamaya gore robot tiirlerini agagidaki gibi ifade etmek ve kisaca
agiklamak miimkiindiir:

Hayvan Benzeri Robotlar (Animal-like): Dort ayak, kuyruk, kiirk vb.
gibi hayvan benzeri ozelliklere ve diizenlemeye sahip robotlardur.

Makine Benzeri Robotlar (Machine-like): Insan benzeri fiziksel 6zellikleri
¢ok az olan veya hi¢ olmayan robotlardur.

Karakter Benzeri Robotlar (Character-like): Bir insana veya hayvana
benzemeyen, ¢izgi film veya yaratik benzeri 6zelliklere sahip robotlardir.

Insan Benzeri Robotlar (Human-like): Mobil bir taban veya iki ayakh
hareket kullanarak bir ortamda gezinirken tist govde, kollar, kafa gibi fiziksel
olarak insan benzeri 6zelliklere sahip robotlardir.

Android (Android): Insan gibi goriinen ve hareket eden robotlardr.
Diger bir ifadeyle yapay deriye, saga, insan davranisi vb. niianslara sahip
olan robotlardir.

2 Konveyor bantlar; doner kasnak, kanca, disli ve genis lastik bantlardan olugan bir yapiya sahip
olup iiretim siireglerinde kat1 malzemelerin tasinmast igin kullamlan araglardir.
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Bir bagka popiiler siniflandirma ise robotlarin fiziksel goriiniigleri
itibariyle yapilmugtir. Fiziksel goriintiglerine gore robotlar1 asagidaki gibi
siniflamak miimkiindiir (Walters vd., 2008: 164):

Mekanoid Robotlar: Insan formuna kesinlikle benzemeyen ve bakildiginda
robot olarak hemen tanimlanabilen robotlardir. Bu robotlar fiziksel olarak
makineye benzeyen robotlaridir.

Humanoid (Insansi) Robotlar: Goriinii itibariyle kafa, bacaklar, kollar,
vb. gibi uzuvlara sahip oldugu i¢in insan1 andiran robotlardir.

Android Robotlar: Giiniimiiz teknolojisinin elverdigi olglide insana
goriiniiy ve davranig olarak en ¢ok benzeyen robotlardir. Her ne kadar
insana olan benzerlik diger robot tiirlerine gore fazla olsa da insanlarin bu
makinelerin robot oldugunu anlamasi fazla zaman almamaktadir.

Taninmis otomotiv firmast Honda tarafindan humanoid formunda
tiretilen P2 adli robot, insanlara hizmet etmek igin insan benzeri makinelerin
tasarlanmasinin  6niinii agmig, diger bir ifadeyle humanoid robotlarin
popiiler olmasimni saglamistir (Tondu, 2012: 609). Giintimiizde otellerde,
restoranlarda ve perakende magazalarda kullanilan pek gok hizmet robotunun
humanoid formunda oldugunu belirtmek faydali olacaktir.

Diger taraftan buraya kadar aktarilan robot siiflandirilmalari, farkl
kriterler kullanilarak yapilmistir. Bu ¢aliygmada kisisel hizmet robotlar
ve sosyal robot olarak ifade edilen farkli siniflandirmalar, ayni anlamda
kullanilmaktadir. Ciinkii hizmet robotu literatiiriinde, hizmet robotlarinin
miisterilerle etkilesime girdigi, bu nedenle sosyal ¢evreleri ile etkilesim iginde
bulunan sosyal robotlar olarak da tanimlanabilecegi ifade edilmektedir (Abdi
vd., 2022: 2; Wirtz vd., 2018: 909). Bu nedenle hizmet robotu kavraminin
daha iyi anlagilmas igin izleyen boliimde sosyal robot kavramu, 6zellikleri ve
tiirleri kisaca ele alinacaktir.

3. Sosyal Robotlar, Ozellikleri ve Tiirleri

Sosyal agidan akilli aktor kavrami, insanlarin gergeklestirdigi sosyal
etkilesim ve davranig unsurlarini gosterebilen ister biyolojik isterse de yapay
aktorleri karakterize etmek igin kullanilmaktadir (Dautenhahn & Billard,
1999: 366). Bu agidan bakildiginda hizmet robotlarinin birer sosyal aktor
oldugunu soylemek miimkiindiir.

Insanlar, diinyalarini algilama, kendi kararlarini alabilme ve esgiidiimlii
eylemler gergeklestirebilme yetenegine sahip olan otonom robotlarla
ctkilesimde bulunduklarinda, onlarin davraniglarini agiklayabilmek igin
sosyal bir model kullanirlar. Otonom robotlar, sosyal robotlar olarak da



TIsmail Gokhan Cintamiir | 107

adlandirilir. Sosyal robotlar kendi kendilerini yonetme, insanlarla iletisim
kurma, i birligi yapma ve onlardan 6grenme becerisine sahiptir (Breazeal,
2003: 168). Sosyal robotlar; “robot ya da insanlardan olusan bir toplum gibi
heterojen bir grubun paveast olan cisimlesmis aktovierdiv. Bivbivlerini tanvyabilir
ve sosyal ethilesimde bulunabilivier, gecmisleri vavdwy (diinyay: kendi tecriibeleri
bagilamnda algilar ve yorumlarviar), agikea ietisim kurarlar ve birbivlevinden
agrenivier” (Fong vd., 2003: 144). Sosyal robotlar insanlarla etkilesim ve
iletisim kurmak tizere tasarlanmig, kapasite ve goriiniimleri sanaldan insan
benzerine kadar degisebilen robotlardir (Ferrari vd., 2016: 287).

Hizmet robotlari, miisterileri sosyal anlamda meggul edebilmeleri
nedeniyle, self servis teknolojilerle yasanan etkilegimin aksine miisteriler,
kendilerine hizmet saglayan bagka bir sosyal varlikla etkilesime girdiklerini
anlamaktadirlar (Belanche vd., 2020: 206). Dolayisiyla hizmet robotlari,
sosyal bir varlik olarak sosyal etkilesimde rol oynamaktadir. Buradaki bagka
bir varlik olarak sosyal agidan var olus, van Doorn vd. (2017: 44) tarafindan
“makinelerin (Grnegin robotlarm) tiketicilere baska bir sosyal varhkla birlikte
olduklarim hissettirme derecesi” seklinde “otomatik sosyal meveudiyet” kavrami
olarak tanimlamig ve hizmet robotlart ile insanlar arasindaki iliskilerin
gelistirilmesini tegvik etmeyi amagladig: i¢in otomatik sosyal mevcudiyetin
hizmetlerdeki diizeyinin arttirilmasi 6nerilmistir.

van Doorn vd. (2017) insan sosyal mevcudiyetinin ve otomatik sosyal
mevcudiyetinin yiiksek ve diisiik olarak degerlendirildigi 2x2°lik miigterilerin
hizmet cephesi deneyimlerine teknolojinin dahil edilmesine iliskin bir
tipoloji olugturmugtur. S6z konusu bu tipoloji igerisinde, mevcut teknoloji
kisminda, hastanelerde ve yash bakiminda gorev alan hizmet robotlar1 hem
otomatik sosyal mevcudiyetin hem de insan sosyal mevcudiyetinin yiiksek
oldugu dordiincti dilimde yer almaktadir. Bu dilimde gergeklesen hizmet
kargilagmalarinda ortaya konulan hizmet ya miisteri ile hizmet robotunun
etkilesimi ile ya da miisterinin, bir arada ¢alisan 6n cephe hizmet saglayic
personel ve hizmet robotu etkilesimi ile ger¢eklesmektedir. Dolayisiyla bu
siniflandirma bize, sosyal varliklar olarak hizmet robotlarinin, insanlarla
(miigteri veya hizmet ¢alisani) sosyal etkilesimlerde bulunabildigine isaret
etmektedir.

Breazeal (2003: 169), robotun kendisine atfedilen sosyal modeli ne kadar
iyi destekleyecegine ve etkilesim senaryosunun karmagikligina dayali olarak
sosyal robotlar1 dort ana baslik altinda ele almistir. Bu siniflandirmaya gore
sosyal robotlarin tiirlerini agagidaki gibi agiklamak miimkiindiir:
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Sosyal Olarak Cagristwics (Socially Evocative): Bu grupta yer alan
robotlar, antropomorfizmden? insanlarin teknoloji ile etkilesime girmelerini
saglamak tizere yararlanmaktadir. Eglenceli bir etkilesim saglamak igin
yetistirme modellerinin kullanildigr robotik oyuncaklar bu gruba 6rnek
olarak verilebilir.

Sosyal Arayiiz (Social Interface): Bu tiir robotlar insanlarla etkilegimi
kolaylagtirmak, diger bir ifadeyle etkilesimi daha dogal ve tamidik hale
getirmek igin kullanilan robotlardir. Ornegin bir robot avatar kullanarak
uzakta yer alan kigilerle iletigim kurmak, uzakta yer alan kigiye hem fiziksel hem
de sosyal bir varlik sunarak iletisimi daha dogal ve tamdik hale getirecektir.
Benzer sekilde miizelerde kullanilan tur robotlar1 da bu gruba 6rnektir. Bu
robotlar iletigim saglamak igin bir sosyal zekaya sahip olduklarini gostermek
durumundadir. Bu da jest ve mimiklerle birlikte benden dilinin kullanimi ile
saglanabilmektedir.

Sosyal Olarak Alwr (Socially Receptive): Bu sinifa giren robotlar,
insanlarla girdikleri etkilesimden hareketle onlardan 6grenebilen robotlardr.
Bu robot sinifi, robotun kendi 6zelliklerini geligtirmesine imkan taniyacak
olan sosyal ipuglarin1 daha iyi algilama egilimindedir. Ancak sosyal olarak
pasiftirler. Insanlarin kendileriyle etkilesime girme gabalarina yanit verirler,
ancak i¢ sosyal amaglarini kargilamak igin proaktif olarak insanlarla etkilegime
girmezler.

Sosyal (Sociable): Bu gruba giren robotlar, kendi i¢ hedefleri ve gidiileri
olan, sosyal olarak katilimci yaratiklar olarak insanlarla proaktif bir sekilde
etkilesime gegerler ve bu etkilesimden hem kendilerine (insanlardan bir
seyler o6grenmek suretiyle) hem de insanlara (bir gorevi tamamlamak
seklinde) fayda saglarlar. Bu tiir robotlar yalnizca insanlarin sosyal ipuglarini
algilamakla kalmaz, ayni zamanda derin bir diizeyde insanlari sosyal ve
biligsel agidan modelleyerek onlarla etkilesim kurar.

Diger taraftan Fong vd., (2003: 149) Sosyal robotlar1 morfolojileri
baglaminda dort genis kategoride somutlagtiracak gekilde siniflandirmugtir.
Buna gore sosyal robotlar; antropomorfik, zoomortfik, karikatiirize ve
islevsel olmak tizere dort sinifa ayrilmigtir. Bu siuflart kisaca agagidaki gibi
aciklamak miimkiindiir:

Antropomorfik Sosyal Robotlar: Antropomorfik paradigmalar, sosyal
robotlarin iglevsel ve davranigsal Ozelliklerini artirmak igin yaygin olarak
kullaniimaktadir. Insanlarla insan gibi etkilesim kurmak igin tasarlanan bir
robotun hem yapisal hem de islevsel olarak insana benzemesi gerekmektedir.

3 Insan digindaki diger varliklara, insan benzeri ézellikler atferme egilimidir.
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Ayrica bir robotun insanlardan 6grenmesi isteniyorsa (Ornegin taklit yoluyla)
bu durumda mutlaka insanlara benzer bir sekilde davranabilmesi gereklidir.
Antropomorfizm, sosyal etkilesimi kolaylagtirilabilecek bir mekanizma
olarak iglev gormektir. Bu nedenle antropomorfizmin ideal kullanimi, uygun
bir yanilsama dengesi ve islevsellik saglamaya dayalidir.

Zoomorfik Sosyal Robotlar: Bu robotlar insan-yaratik-sahip iligkisi
kurmak iizere hayvan formunda tasarlanan robotlar olup daha ¢ok kargimiza
oyuncaklar seklinde ¢itkmaktadir. En yaygin tasarimlar, robotik “arkadaglar”
yaratmak amaciyla kopekler (Sony Aibo ve RoboScience RoboDog) ve
kediler (Omron) gibi ev hayvanlarindan esinlenmigtir.

Kavikatiirize Sosyal Robotlar: Bir karakterin inandirict gortinmesi igin
aslinda gergekgi goriinmesine ihtiyag olmadigini animatorler uzun zaman
once kanitlamigtir. Ayrica robotlari karikatiirize etmek, istenilen etkilesim
onyargilarini yaratmak ve dikkati belirli robot 6zelliklerine odaklamak veya
dikkati bu 6zelliklerden uzaklagtirmak igin kullanilabilir.

Fonksiyonel Sosyal Robotlar: Bazi aragtrmacilar, bir robotun dig
gOriiniigiiniin her geyden 6nce yerine getirmesi gereken gorevleri yansitmasi
gerektigini savunmaktadir. Bu nedenle bu tiir robotlarda fiziksel 6zelliklerin
segimi ve tasarimi, tamamen operasyonel amaglar tarafindan belirlenir. Bu
tiir diizenlemeler, ozellikle hizmet robotlarinda goriiliir. Ornegin saglik
hizmetleri robotlari, hareket halindeki yash veya engelli hastalara yardimci
olabilmek igin tutma gubuklar1 ve kargo alan1 gibi 6zellikleri barindiracak
sekilde tasarlanmaktadir.

Ferrari vd. (2016) sosyal robotlarin insanlar igin ©zel bir tehdit
yarattigint One stirmiigtiir. Yazarlar, sosyal robotlarin insana benzer yapida
tasarlanmasiyla, insanin ayirt ediciligini tehdit ettigini belirtmigtir. Ayirt
edicilige tehdit hipotezi ¢ergevesinde bu durum degerlendirildiginde,
insanlar ve sosyal robotlar arasindaki agir1 algilanan benzerlik, insanlarin
endiselerini tetiklemektedir. Ciinkii benzerlik sayesinde robotlar ve insanlar
arasindaki sinir bulaniklagmakta ve bu durum, insan kimligini degistirdigi
i¢in bir grup olarak insanlarin zarar gormesine neden olmaktadir (Ferrari
vd., 2016: 288). Dolayisiyla bu tiir olumsuz tutumlar, sosyal robotlarin
toplum iginde kabul edilmesini ve kullaniimasini yavaglatmaktadir. Ayrica,
robotlarin neden olacag: igsizlik diigiincesi de insanalar tarafindan bir
“gercekei tehdit” olarak algilanabilir. Bu durumun, insanlarin refah ve
giivenligine bir tehdit olusturmasi gerekgesiyle yine sosyal robotlara karg
olumsuz degerlendirmelerin olugmasina ve kullanimlarinin reddedilmesine
neden olmasi miimkiindiir (Huang vd., 2021: 1600-1601). Insanlarin
sosyal robotlar1 kullanmaya baglamaktan ve insan kimligi iizerindeki olumsuz
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etkilerinden neden bu kadar ¢ok korktuguna cevap verebilmek, insanlarin
bu yeni teknolojiye olan direncinin nedenlerini anlamamizi saglayacaktir.
Bu soruya yanit bulabilmek sosyal robotlarin kabul edilmesinde 6nemlidir.
Clinkii sosyal robotlarin toplum genelinde yaygin bir gekilde kullanilmast,
ancak insanlarin onlar1 kabul etmesinde rol oynayan psikolojik bir dizi engel
kaldirildiginda miimkiin olabilecektir (Ferrari vd., 2016: 288).

4. Hizmet Robotlar1 ve Hizmet Robotlarimin Siniflandirilmasi

Hizmet robotlar1 rehberlik, temizlik veya hareket destegi saglamak gibi
gesitli gorevler igin aligveris merkezlerinde, otellerde, havalimanlarinda ve
diger gok sayida ticari hizmet kurulusunda artan bir sekilde kullanim alan1
bulmaktadir (Choi vd., 2020: 617). Pek ¢ok insan hizmet robotlarinin
hizli, tutarl, karmagik igleri yapacak olciide yetenekli olmalar1 ve kesintisiz
caligabilmeleri nedeniyle ticari gorevler i¢in uygun olduklari kanaatindedir

(Leo & Huh, 2020: 2).

Robot sozciigii genellikle fiitiiristik bilim kurgu kitap ve filmlerine
Ozgii havali bir kavram olarak goriilmekle birlikte, ashnda ok gesitli
konfigiirasyonlara ve iglevlere atifta bulunan kapsayici bir kelimedir (Choi
vd., 2020: 613). Bu nedenle robotlardan bahsedildiginde, spesifik olarak
ne tiir robotlar hakkinda konuguldugunun belirtilmesi faydali olacaktir.
Bu baglamda hizmet robotuna iliskin literatiirden derlenen gesitli tanimlar
okuyucunun bilgisine sunulmast faydali olacaktir. Hizmet robotlart; “Gir
kewrulusun miisterileri ile etkilesime given, iletisim kuran ve hizmet sunan sistem
tabanly otonom ve wyavlanabiliv arayiizlerdir” (Wirtz vd., 2018: 909). Bir
bagka tanima gore hizmet robotlari; “endiistriyel otomasyon wygulamalar:
havig, insanlar veya ekipman igin fivydal govevleri yerine getiven robotlar” olarak
tanimlanabilir (Belanche vd., 2020: 206). Jia vd., (2021: 1458) ise hizmet
robotunu; “kullamict (Grnegin misafivler veya mal sahipleri) talimatiarin
otomatik veya yary otomatik olavak yerine getivebilen haveketli veya tasmmaz bir
fiziksel cibhazdir” seklinde tanimlamaktadir.

Hizmet robotlarini farkli kriterleri dikkate alarak siniflandirmak
miimkiindiir. Bu baglamda hizmet robotunun temsili, antropomorfizmi
ve gorev yonelimi dikkate alinarak hizmet robotlarini agagidaki gibi bir
siniflandirmak ve agiklamak miimkiindiir (Wirtz vd., 2018: 909):

Hizmet Robotunun Temsiline Gove: Hizmet robotlar fiziksel bir temsile
sahip olabilecegi gibi fiziksel bir temsilleri olmayabilir. Fiziksel temsili olan
hizmet robotlarina ornek olarak Pepper, fiziksel temsili olmayan hizmet
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robotlarina 6rnek olarak Amazon®un Alexa’si* 6rnek verilebilir. Dolayistyla
otonom olarak faaliyet gosteren ve zaman iginde 0grenen sanal yapay zeka
yazilimlarin1 da hizmet robotu olarak diisiinmek miimkiindiir.

Hizmet Robotunun Antropomorfizmine Gove: Hizmet robotlari, insansi
goriiniimii taklit eden humanoid hizmet robotlar1 geklinde olabilecegi gibi,
insans1 olmayan non-humanoid robotlar seklinde olabilmektedir. Humanoid
hizmet robotlarina 6rnek olarak Sophia®, non-humanoid hizmet robotlarina
ise robot siipiirgeleri 6rnek olarak vermek miimkiindiir.

Hizmet Robotunun Govev Yonelimine Gore: Hizmet robotlari, sahip
olduklari bilgisayar ve yazilim giicii sayesinde biligsel-analitik gorevleri yerine
getirebilecegi gibi, duygusal-sosyal gorevleri de yerine getirebilir. Birinci
grupta yer alan hizmet robotlarina 6rnek olarak tibbi teshis igin asistanlik
yapan robotlar, ikinci gruba ise resepsiyon robotlar1 6rnek olarak verilebilir.

Hizmet robotlari, yerine getirdikleri iglevler ve performanslar1 baglaminda
tarklilagmaktadir. Temelde bu farkliliklarin altinda hizmet robotunun ortaya
koydugu kendine 6zgii faydalar veya sahip oldugu nitelikler yer almaktadir
(Qiu vd., 2020: 249). Dolayisiyla hizmet robotlarini, hizmetinin tiiriine
gore siniflandirmak da miimkiindiir. Ancak boylesi bir siiflandirmanin
hem giiniimiizde robotlar tarafindan sunulan hizmetleri dikkate aldigin
hem de teknolojik gelismeler sayesinde robotlarin sunabilecegi hizmetleri
goz ontine aldigini belirtmek faydali olacaktir. Bu sekilde yapilacak olan bir
siniflandirmayr agagidaki baghklarla ele almak ve 6zetlemek miimkiindiir

(Wirtz vd., 2018: 912-915):

Gorev Tiirii ve Hizmet Alicise: Hizmet alicis1 ve gorev tiirli matrisi;
hizmetin insanlara mi yoksa nesnelere mi yonelik oldugu ve hizmetin dogast
geregi soyut aksiyonlarda ya da somut aksiyonlarda bulunularak yerine
getirilmesinden hareketle 2x2’lik bir matris simiflandirmasi yapmaktadir.
Buna gore, somut eylemlerle insanlara yonelik sunulan hizmetler (sag
kesimi, yolcu tagima, fizyoterapi masaji vb.) ile nesnelere yonelik sunulan
hizmetler (arabay: temizlemek, paket teslimat1 vb.) hareket kabiliyetine sahip,
dokunabilen, igleyebilen somut robotlar tarafindan sunulmasi gerekmektedir.
Diger taraftan soyut eylemlerle saglanacak olan hizmetler, metin tabanh
(6rnegin sohbet robotlari), ses tabanli (6rnegin Siri ve Alexa), video tabanl

4 Yapay zeki destegine sahip, Amazon tarafindan gelistirilen sanal asistan olup farkl dil destegi
sayesinde birgok dilde kendisine verilen sesli komutlarla gesitli iglevleri yerine getirebilmektedir.

5 Hanson Robotics tarafindan tiretilen, sahip oldugu yapay zekd ve sensorlar sayesinde yiiz
takibi yapabilen, géz temasi kurabilen, bireyleri taniyabilen ve konugmalari isleyerek insanlarla
sohbet edebilen sosyal insansi robot.
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ve li¢ boyutlu sanal robotlar (6rnegin hologram tabanli robotlar) gibi sanal
robotlar da dahil olmak tizere bir dizi robot tiirii tarafindan saglanabilir.

Duygusal-Sosyal ve Bilissel Karmagsiklik: Robotlar, yiizeysel olarak insan
duygularini taklit edebilmelerine ragmen, derin diizeyde duygusal empati
ve yaraticl diigiinme becerilerinde hig yeterli degildir. Bu nedenle diigiik
duygusal veya sosyal karmagikliga sahip hizmetlerin robotlar tarafindan
yerine getirilmesi olasidir. Ancak dogasi geregi duygusal ve sosyal olan ve
ger¢ek duygular gerektiren hizmetlerin ise insanlar tarafindan verilmesi
beklenmektedir. Diger taraftan biligsel agidan son derece karmagik ve yiiksek
duygulara ihtiya¢ duyulan hizmetlerin ise robotlar tarafindan desteklenen
insanlarla sunulmasi miimkiin goriinmektedir. Robotlarin biligsel agidan
insanlardan daha iyi performans gosterdigi veya gosterecegi bilinen bir
durum olup, duygusal gorevleri yerine getirirken ilave biligsel gii¢ kazanmak
i¢in hizmet robotlarinin insanlar1 desteklemesi beklenmektedir.

Fiziksel Govev Islevselligii ve Hizmet Hacmi: Hizmet robotlarinin fiziksel
gorevleri yerine getirebilmesi ve iglevsellik kazanabilmesi igin parmaklara
ve el becerilerine ihtiyaglar1 vardir. Yakin gelecekte ise robotlarin gesitli
tiziksel iglevsellik gerektirecek hizmetleri yapabilecek sekilde donatilmasi
hem maliyet hem de teknolojik agidan pek miimkiin goriinmemektedir.
Ornegin bir hizmet robotunun tipki bir bina teknisyenin sagladig1 kilitli
kapilar1 agmak, ampulleri degistirmek ve bozuk tesisatlar1 onarmak igin
sahip oldugu insan uzuvlarina sahip olmasi ve onlar1 islevsel bir sekilde
hareket ettirmesi gereklidir. Bu nedenle bu gibi yiiksek iglevsellik gerektiren
hizmetlerde robotlarin kullanilmasi pek olast gortinmemektedir. Diger
taraftan, konuklarin valizlerini tagimak, oda servisi saglamak, resepsiyon
hizmeti vermek vb. gibi gorevleri yapabilecek sekilde robotlarin gelistirilmesi
ve kullanilmasi miimkiin gortinmektedir. Ayrica robotlarin, insanlar igin
tehlikeli olan veya severek yapmadiklar1 bazi gorevleri tistelenerek insanlarla
birlikte bir ekip olarak ¢aligmasi da miimkiindiir.

Hizmet robotlar1 son birkag yilda hizmet sektoriinde oluk¢a popiiler
olmugtur. Ozellikle isgiici maliyetini azaltmak, hizmetten alinan keyfi
artirmak ve miigteri deneyimini gelistirmek gibi ¢esitli agmalarla
kullanilmaktadir. Dolayisiyla hizmet robotlar1 otel, havayolu ve restoran
hizmetleri de dahil olmak tizere ¢ok ¢esitli hizmet sektorlerinde kullanim
imkani bulmustur. Ustelik Covid-19 salgmmin neden oldugu temassiz
hizmet anlayigi, hizmet robotlarinin benimsenmesini hizlandirmistir (Seo,
2022: 1). Dahasi yapilan bazi tahminlere gore hem akademisyenler hem
de uygulayicilar tarafindan ontimiizdeki yillarda farkli hizmet sektorlerinde,
hizmet robotlarinin kullaniminin artacagi beklenmektedir. Bu nedenle hizmet
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robotlarinin miisterilerle etkilesimi ve hizmet robotlarinin benimsenmesi
tizerinde etkili olan faktorlerin incelenmesi, bu yeni teknoloji aktorlerinin
daha etkin ve verimli sekilde kullanilmasina imkan saglayacaktir. Bu baglamda
bu yeni teknoloji aktorlerini daha yakindan tanimak adina, izleyen boliimde
hizmet robotlarinin 6zellik ve yetenekleri ele alinmaktadir.

5. Hizmet Robotlarinin Ozellikleri ve Yetenekleri

Cok sayida profesyonel veya Kkigisel hizmet sektoriinde hizmet
robotlarinin kullaniminda artig kaydedilmektedir. Bunun en temel nedenleri
arasinda yiiksek iggiicii maliyetlerini diigirme istegi, kalifiye insan giicii
cksikliginin olumsuzlarini giderme arzusu, verimliligi ve hizmet kalitesini
arttirma ¢abalar1 ve operasyonel maliyetlerin azaltilmasi istegi sayilabilir
(Chuah vd., 2021). Dolayisiyla hizmet robotlar1, ok sayida farkli hizmet
endiistrisinde pek ¢ok farkli gorevi yerine getirmek igin kullanilmaktadir.
Ornegin hizmet robotlar1 turizm ve konaklama endiistrisinde 6n biiro
robotlar1, konsiyerj robotlari, oda asistani robotlar1 ve teslimat robotlar1
seklinde; restoran endiistrisinde robot sgefler, robot baristalar ve robot
barmenler geklinde; havayolu endiistrisinde temizlik robotlari, eglence
robotlar1 ve teslimat robotlar1 geklinde; miize ve parklar gibi rekreasyon
endiistrisinde ise robot rehberler, robot servisler ve konsiyerj robotlar
seklinde karsimiza gikmaktadir (Ladeira vd., 2023: 2). Diger taraftan hassas
mikro iglemler ve akilli kontrol sistemlerinde yaganan teknolojik gelismeler
ile birlikte laboratuvar robotlari, cerrahi robotlar, rehabilitasyon robotlari,
hareket kisitlamasi yagayan insanlara yardimci olan robotlar ve rutin
hasta ziyaretlerinde hemsgirelere rutin faaliyetlerini yerine getirmelerinde
yardimct olan hizmet robotlari, saghk hizmetleri sektoriinde giderek artan
bir kullanim alant bulmugtur (Tao vd., 2008: 674).

Giiniimiizde yapay zeka ve duyusal teknolojilerle gii¢lendirilen hizmet
robotlari, endiistriyel otomasyon uygulamalarinin diginda insanlar igin
faydalt gorevleri yerine getirebilmektedir. Ornegin perakende sektoriinde
faaliyet gosteren San Francisco’daki Lowes firmasi, miisterilerin sorularin
yanitlayabilen, miisterileri magazada gezdirebilen ve miisterilerin aradiklar
tiriinleri bulmalarina yardimcr olan “LoweBot” adli otonom bir perakende
hizmet robotunu tanitmugti. Bu robot ayrica envanteri ger¢ek zamanl
olarak takip edebilmekte ve gelecekteki i kararlari igin satig egilimlerini
tahmin edebilmektedir. Diger taraftan Hilton Otelleri, miisteri deneyimini
kigisellestirmek, bilgi saglamak, miigterilerle etkilesim kurmak ve sorularina
yanit vermek i¢in diinya ¢apinda “Comnmie” adli robot konsiyerjini
kullanmaktadir (Chuah vd., 2021: 1).
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Hizmet robotlar1 bir bakima yapay zeka ile donatilmus, fiziksel agidan
otomatiklestirilmis, miisterilere ortak hizmet sunmak i¢in onlarla etkilesime
girebilen ve iletisim kurmalarini saglayan arayiizlerle donatilmig makinelerdir
(Tojibvd.,2022:1). Dolayisiyla gelismis hizmetrobotlar1, dogal yiizifadelerini
yansitabilen, duygusal tepkiler gosterebilen ve miimkiin oldugunca insan
personele benzer gekilde hareket edebilen robotlar olarak tanimlanmaktadir
(Choi vd., 2020: 615). Ornegin Pepper isimli humanoid hizmet robotu;
heyecani, iiziintiiyti, hayal kirikhgini ve saskinhigi taniyip uygun sekilde
tepkiler verebilmekte ve bu durum miisterilerin Pepper ile etkilesimlerinin
sezgisel ve normal bir hal almasini saglamaktadir. S6z konusu robot, insan
temast i¢in optimize edildiginden dolay1 hem diyalog hem de dokunmatik
ekran1 sayesinde miigterilerle hassas bir sekilde iletigim kurabilme becerisine
de sahiptir. Ayrica Pepper, bir magaza oniinde kargilama gorevlisi olarak da
hizmet verebilmekte ve sozlii iletigim yetenegi sayesinde miigterilere bilgi
saglayip yardimcr olabilmektedir. Tiim bu yetenek ve 6zelliklerinden dolay1
Pepper, pek ¢ok ofis ve tesiste resepsiyon gorevlisi olarak kullanilmakta ve
hizmet vermektedir (Cheng, 2023: 67). Dahas1 hizmet robotlari, yapay zeka
tarafindan yonlendirildikleri i¢in miisterilerin veya ¢alisanlarin talimatlarina
ihtiya¢ duyan makinelerin aksine otonom olarak ¢alisabilirler. Dolayisiyla
hizmet robotlari, hizmet kargilagmasinin 6zelligine bagl olarak miigterilere
yeni katkilar saglayabilir. Ornegin finansal bir robot danisman, yatirim
hizmetlerinin yonlendirilmesini pek ala saglayabilir. Ciinkii hizmet robotlar1
gelismis yapay zekd bigimlerini biinyelerinde barindirdiklarindan dolayi,
Onceleri insan zekas: gerektiren karmagik islemleri gergeklestirebilir hale
gelmistir (Belanche vd., 2020: 206-207)

Ote yandan kameralar, sensorler, yiiz ve ses tanima gibi teknolojilerde
meydana gelen gelismeler, hizmet robotlarinin miigterilerini tanimasini ve
entegre sistemler sayesinde miisteri profillerine erigebilmelerini saglamakta
ve bu sekilde kigisellestirilmis hizmetlerin sunulmast miimkiin olmaktadir.
Ayrica dogal dil isleme alanindaki geligmeler sayesinde hizmet robotlari,
farkli dillerde miisterileri ile iletisim kurabilmektedir. Bununla birlikte
hizmet robotlar1 g¢evrelerini taniyip O6grenebilmekte ve bagimsiz karar
alabilmektedir (Chuah vd., 2021: 2). Dolayistyla kapsamli miigteri verilerini
toplamak ve analiz etmek i¢in gerekli imkanlara sahip olan igletmelerin, insan
benzeri robotlar araciligr ile hizmet pazarlamasi alaninda miisteri iligkileri
gelistirmesi miimkiindiir (Murphy vd., 2019: 786).

Yapay zeka, miihendislik galigmalar1 ve makine 6grenmesinde yaganan
geligmeler, gelencksel olarak insanlar tarafindan yerine getirilen hizmetlerin
robotlar tarafindan yerine getirilmesine imkin tammigtir. Ornegin robot
sefler yemek hazirlamakta, robot eczacilar regetelerle ilgilenmekte ve miisteri
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hizmetleri robotlari, miisterilere aradiklari triinleri bulmasi konusunda
yardimci olmaktadir (Leo & Huh, 2020: 1). Bunakarsilik, hizmet robotlarinin
artan kullanimi karsisinda miisterilerden karigik tepkiler gelmektedir. Bu
tepkilerden bazilari, bu yeni degisimi memnuniyetle karsiladiklar1 yoniinde
olurken, bazilar ise robot arizalar1 ve hizmet karsilasmalarinda insan
eksikliginin neden oldugu endise geklinde kendini gostermektedir (Seo,
2022: 2). Bu baglamda izleyen boliimde hizmet kargilagmalarinda hizmet
robotlarinin nasil yer aldig ya da diger bir ifade ile hizmet robotlar1 ve
hizmet miisterileri arasindaki etkilesim tartigtlmaktadir.

6. Hizmet Robotlar1 ve Hizmet Karsilasmalar1 (Hizmet Robotu ve
Miisteri Etkilesimi)

Otomatik sosyal varlik 6zelliklerine sahip olmalar1 nedeniyle geleneksel
teknolojilerden farklilagan hizmet robotlarnmn kullanilmasi ile hizmet
kargilagmalarina yeni bir aktor dahil edilmistir. Diger taraftan miigterilerin
ise hizmet robotlarmin sahip oldugu o6zellikleri bir dereceye kadar insan
benzeri olarak degerlendirmesi miimkiindiir. Bu sayede miisteriler, hizmet
robotlarini insan ¢aliganlarla bazi Ozellikleri paylagan hizmet saglayicilar
olarak gorebilmektedir. Ancak miigterilerin yagadiklar1 deneyim, hizmet
saglayicilari, stiregleri ve ortami agisindan degisiklik gostermektedir. Bu
nedenle hizmet robotlarinin miigteri iliskileri tizerindeki etkilerini goz oniine
alarak hem hizmet kargilagmalarinin hem de iliski pazarlamasi teorilerinin,
hizmet robotlar1 baglaminda incelenmesi gereklidir (Qiu vd., 2020: 248-
249).

Yapay zekanin hizmet robotlarina entegre edilmesi ile birlikte, yukarida
da ifade edildigi tizere, hizmet robotlarinin robot-insan etkilesiminde insan
hizmet ¢aliganlar ile yaganan deneyimlere benzer deneyimlerin yaganmasini
bir 6l¢iide miimkiin kilmaktadir. Ornegin hizmet robotlari, agiklayict sorular
sormak, miigteri hatalarini diizeltmek, sezgisel olmayan ¢oziimler sunmak
gibi daha iyi iglevsel performans gostermekte; miisterilerin tepkilerine bagl
olarak sempatik karsiliklar verip jestler yaparak sosyo-duygusal ip uglarina
daha iyi yanitlar verebilmektedir. Dolayisiyla ok sayida firma miisterilerinin
deneyimlerini iyilestirebilmek igin yapay zekadan vyararlanma g¢abasi
igindedir (Tojib vd., 2022: 1). Diger taraftan hizmet robotlarinda insan
benzeri goriiniim ile yiiksek diizey zeka seviyesinin birlestirilmesi, onlarin
tipki hizmet ¢alisanlar1 gibi davranmasini miimkiin hale getirmektedir. Bu
robotlar, sadece kendisinden beklenen gorevleri yerine getirmekle kalmayip
ayni zamanda kendi 6grendikleri bilgi ve uygulamalar sayesinde miisterilerle
sosyal ve duygusal olarak aktif bir etkilesim de kurabilmektedir. Tiim bu
ozellikler, hizmet robotlarinin self servis kiosk makinelerinden ayrigmasina ve
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hizmet kargilagmalarinda hizmet miisterileri ile aralarinda “gergek ethilesim”
olarak nitelenebilecek deneyimlerin yaganmasini saglayabilmektedir (Seo,
2022: 2).

Hizmet robotlar1 insanlarla etkilesime girebildikleri, insan benzeri ifade
ve jestler sergileyebildikleri icin birgok tiiketicinin onlara insanmig gibi
davranmasina yol agmaktadir. Bu da hizmet robotlarinin sosyal bir varlik
olarak algilanmasina neden olmaktadir. Dahasi, bir robota uygulanan siddete
maruz kalan bir insan, tipki bagka bir giddete ugrayan insan1 gézlemlemesi
gibi tepki verdigine iliskin kanitlar vardir. Aslinda bu durum, tiiketiciler ile
robotlar arsindaki etkilesimi igeren hizmet kargilagmalarinin, baz1 agilardan
insan ¢alisanlar ile tiiketiciler arasindaki hizmet kargilagmalar1 gibi mukayese
edilebilecegine bir delildir (Leo & Huh, 2020: 2).

Hizmet robotlar1 ile hizmet miigterileri arasinda yasanan hizmet
kargilagmalarinin nasil gergeklestigine iligkin bir agiklamay1 rol teorisinde
bulmak miimkiindiir. Rol teorisi, etkilesimde bulunan taraflarin belirli bir
durumda nasil davranmasi gerektigini belirleyen islevsel, sosyal ve Kkiiltiirel
normlardan olugan bir kiimenin oldugunu ileri siirmektedir. Dolayisiyla
hizmet kargilagmalarinda etkilesimde bulunan hizmet robotlar1 ve hizmet
miigterileri arasindaki davraniglar1 diizenlemek igin rol teorisinin gegerli
olacagini diigiinmek miimkiindiir. Buna gore her iki aktortin, diger bir
ifadeyle hizmet robotlarinin ve hizmet miisterilerinin, tanimlanmig rollere
gore hareket etmesi gerekmektedir. Aksi halde rollerine uygun davranmayan
aktorler rol uyumsuzlugunun yaganmasma neden olacaktir. Sonug olarak
miigterilerin hizmet robotlarini kabul etmelerinin, hizmet robotlarmnin rol
uyumunu saglayabilmeleri igin iglevsel ihtiyaglari, sosyal-duygusal ve iligkisel
ihtiyaglart kargilama derecesindeki bagarilarina bagl olacagint sdylemek
miimkiindiir (Wirtz vd., 2018: 915).

Hizmet robotlarinin  performanslarinin  belirlenmesinde,  hizmet
kargilagmasindaki hizmet robotu ve miisteri etkilesimleri rol oynamaktadir.
Bubaglamda Belanche vd., (2020: 207) hizmet robotlarinin performanslarini
belirlemede; hizmet robotunun kabulii, miisteri tatmini ve hizmet
saglayictya sadakat unsurlarinin kullanilabilecegini ve bu gostergelerin robot
tasarimi, miisteri Ozellikleri ve hizmet karsilasmasi Ozellikleri seklindeki
ii¢ temel boyuta bagl olarak sekillenecegini ileri siirmiigtiir. Diger bir
ifadeyle s6z konusu bu ii¢ boyut kombinasyonlarinda meydana gelecek
farkliliklar, hizmet robotunun performansini farklilastirmaktadir. Buradaki
zorluk, hizmet robotunun basarist i¢in gerekli optimum kombinasyonu
bulabilmektir. Ornegin, bir bankacilik hizmeti (hizmet kargilagma 6zelligi)
hakkinda sorular1 olan daha geng bir miigteri (miigteri 6zellikleri), bir sohbet
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robotuyla (robot tasartmi) resmi olmayan etkilesimleri tercih edebilir. Ote
yandan insan hizmet ¢alisanlar1 ile hizmet robotlari, sahip olduklar: ayirt
edici Ozellikleri nedeniyle miisterilerin deger algisinin farkli bir sekilde
olusmasina ve dolaystyla farkls tepkiler vermelerine neden olabilir. Ornegin
robot hizmet ¢alisanlarla girilen etkilesimde faydaci deger algilanirken, insan
calisanlarla girilen etkilesim neticesinde hedonik deger algilandigi rapor

edilmigtir (Hwang vd., 2022: 260).

Hizmet robotlarinin artan kullanimlari, zaman igerisinde ¢ok daha
fazla 6n saf hizmetinin robotlar tarafindan verilecegi, diger bir ifadeyle
hizmet robotlarinin hizmet kargilagmalarinda daha sik yer alacagi anlamina
gelmektedir. Hizmet robotlarinin sahip oldugu olumlu 6zelliklerin yaninda
yazihm ya da donanimlarindan kaynakli bazi sorunlar nedeniyle hata
yapmalart miimkiindiir. Bu da bir hizmet karsilagmasinda, bir hizmet
hatasinin yaganmasi anlamina gelmektedir. Bu gibi durumlarda insan hizmet
calisanlarla etkilesimde bulunan miigteriler, hizmet hatasinda galigani ve/veya
hizmet igletmesini sorumlu tutarken, hatanin bir hizmet robotu tarafindan
yapilmas1 durumunda, yine aym sekilde robot hizmet galiganini sorumlu
bulacaklar midir? Bu soru, hizmet pazarlamasi agisindan cevap verilmesi
ve aragtirilmasi gereken bir diger 6nemli konudur (Leo & Huh, 2020: 1).
Her ne kadar insanlar robotlarin mitkemmel performans sergileyecegini
diisiince de aslinda robotlar da biz insanlar gibi kusurludur ve hata yaparlar.
Dolayistyla hizmet robotlar1 da yazilim, donanim veya gevre ile etkilesimleri
neticesinde hizmet hatalarina yol agabilirler. Hizmet hatasi ile karg1 kargiya
kalan miigteriler bu hataya kimin sebebiyet verdigine olan inanglari temelinde
kimin ya da neyin suglanacagina karar verirler (Leo & Huh, 2020: 3).
Miigteriler, bir robotun iyi ya da kotii iglevinin veya goriiniimiiniin robotun
sahibi ile ilgili oldugunu diisiinebilir. Ayrica hizmet kargilagmalarinda
yaganilan deneyimlerin, hizmet igletmesinin markas1 ile ilgili miigteri
degerlendirmeleri tizerinde etkili oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla, hizmet
robotunun, hizmet kargilagmalarinda hizmet igletmesinin temsilcisi olarak
degerlendirilmesi ve bunun sonucunda hizmet markasina dair miisteri
degerlendirmelerini etkilemesi, robotlarin bir marka unsuru haline gelmesini

miimkiin kilmaktadir (Murphy vd., 2019: 790).

Hizmet kargilagmalart ile ilgili konugulmasi gereken bir diger konu
hizmetin 6zellestirilmesidir. Hizmet robotunun ne ol¢lide miisteriler
tarafindan Gzellestirilecegi ve bu sayede ortak hizmet yaratim siirecini
ne kadar destekleyecegi iizerinde diigiilmesi gereken bir diger konudur.
Elbetteki Ozellestirme, miisterilerin kontrol duygusunun artmasina ve
yeniden hizmet igletmesini ziyaret etme isteklerine olumlu katki yapacaktir.
Ancak diger taraftan, 6zellestirmenin derecesini arttirmak igin gok fazla veri
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kullanmak ve 6zellikle miigterilerinin bilmedigi kamuya agik veri setlerinden
yararlanilmasi, miigterilerin gizliliklerinin ihlal edildigini diistinmelerine ve
hizmete yabancilagmalarina nenden olabilir (Murphy vd., 2019: 790).

Yine burada tizerinde kisaca durulmasi gereken bir diger konu hizmet
robotunun tasarimidir. Hizmet robotunun tasarimi, hizmet robotu ve hizmet
miisterisi etkilesimi tizerinde ve de dolayisiyla hizmet kargilagmasi sirasinda
olusan deneyimin gekillenmesinde etkili olmaktadir. Bu alanda ozellikle
tizerinde durulan ve aragtirtlan konu, hizmet robotlarinin antropomortize
edilmesi olmugtur.

Insanlar etraflarinda yer alan bulutlar, daglar veya ay gibi dogal
cisimlere baktiklarinda genellikle buralarda bir insanin yiiziinii gordiiklerini
ifade ederler. Dolayisiyla insanlar bu tiir dogal cisimlerde insani birtakim
ozellikler gormeye meyillidir. Benzer sekilde insanlar, hayvanlara insanlarin
sahip oldugu hedefleri, inanglar1 ve duygulari atfedebilirler. Ornegin,
insanlar iki kug arasindaki dinamigi yeni evli bir ¢ift arasindaki sevgi dolu
ilgi gibi yorumlayabilirler. Hatta bunun da &tesinde insanlar, insanlari
yapay nesnelerde de gorebilirler. Ornegin insanlar bazen arabalarini sadik
yol arkadaglar1 olarak goriir, onlara isim verir, ariza yapan arabalar1 ya da
bilgisayarlar1 ile tartigir ve onlar1 azarlayabilirler. Dahasi insanlar markalarla
tipki insanlarla kurduklar1 gibi iliskiler kurabilir. Ashnda bu durum
pazarlamacilarin en ¢ok ilgisini geken kisimdir (Aggarwal & Mcgill, 2007:
468). Kisaca burada bahsedilen antropomortizm; “insan benzeri nitelikleri
insan olmmyan organizmalara veya nesneleve, ozellikle bilgisayarlara ve robotlara
atfetme eylemidir” (Tao vd., 2008: 675).

Insanlar etrafindaki cansiz nesneleri antropomorfize etmeye yatkin
olduklarindan, robotlar1 da insanlagtirma egilimindedir. Bu baglamda hizmet
robotlari ve miisteri etkilesiminde antropomorfizm ¢okga arastirilan bir konu
olarak kargimiza ¢itkmaktadir (Abdi vd., 2022: 2). Hizmet robotlar ile ilgili
literatiir incelendiginde, robot antropomorfizmi ile ilgili bulgularin tartigmal
oldugu goriilmektedir. Antropomortfizmin hizmet robotlarinin kullanimina
olumlu katkilar1 oldugunu ifade eden aragtirmalarin yani sira tersini 6ne
stiren bulgulara da rastlamak miimkiindiir (Blut vd., 2021: 634-635). Ancak
sunu ifade etmek miimkiindiir, antropomortfizmin olumlu yanlarini ifade
eden galisma sayis1 daha fazladir. Bu nedenle literatiirdeki genel egilimin
robotik aragtirmalar alaninda antropomorfizmin olumlu katkilarinin oldugu
yoniindedir (Belanche vd., 2020: 208). Bu baglamda robotlarin fiziksel
ve sosyal ¢evremize bagarili bir gekilde entegre edilmesi i¢in humanoid
(insans1) form, robot tasariminda bariz bir sekilde tercih edilen yapi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Duffy, 2003: 177). Dolayisiyla humanoid form,
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hizmet robotlarinin tasariminda da 6n planda olan bir tasarim sekli olarak
kargimiza ¢itkmaktadir. Ayrica hizmet robotlar1 sadece tasarimlart degil, ayni
zamanda davraniglart ile de antropomortfize edilmektedir. Boylece, hizmet
robotu ve hizmet miisterisi arasindaki etkilesimde insana benzer olmanin
avantajlarindan yararlanarak hizmet kargilagmalarinda olumlu deneyimler
elde edilmeye ¢aligilmaktadir.

Hizmet robotlarinin hizmet organizasyonlarinda kullanilmasi hem
caliganlar hem de miisteriler igin 6nemli olan rolleri degistirmektedir. Bu
baglamda robotlar sahip olduklar1 zekd diizeylerine ve yeteneklerine gore
farkl: roller tistlenmektedir (Letheren vd., 2021: 2394).

Wirtz vd., (2018) miigteri ihtiyaglarinin robot yetenekleri ile eslestirilmesi
sonucunda duygusal ve biligsel gorevlerin karmagikligina dayali hizmet
sunum Orneklerini gelistirmigtir. Bu hizmet sunum O6rnekleri, duygusal
ve biligsel gorevlerin karmagik veya basit olmasina gore 2x2’lik bir matris
diizenlemesi ile hizmetin insanlar veya hizmet robotlar1 tarafindan sunulan
hizmet kargilagmalarini agiklamaktadir. S6z konusu bu hizmet kargilagmalarini
agagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Wirtz vd., 2018: 918-919):

Basit Bilissel/Analitik ve Basit Duygusal/Sosyal Gorevier: Bu gorevler
arasinda; tren bileti satin almak, araba kiralamak, kurye hizmeti igin
rezervasyon yaptirmak ve siipermarket kasalar1 sayilabilir. Bu tiir hizmetlerde
miigteriler giiven, hiz ve kullanigliliga 6nem vermekte olup sosyal-duygusal
ve iligkisel unsurlara karg1 kayitsiz kalmalar1 miimkiindiir. Dolayisiyla bu tiir
hizmetlerin baskin dagitim mekanizmasi olarak hizmet robotlarini gérmek
miimkiindiir.

Kavrmagik Biligsel/Analitik ve Basit Duygusal/Sosyal Gorevler: Bu
gorevler arasinda sigorta, devlet hizmetleri, borsacilik, iletigim ve giiglii bir
arka ofis analitik kabiliyetine sahip ancak ihmal edilebilir bir 6n ofisi olan
diger hizmetler yer almaktadir. Bu hizmet kargilagmalari sirasinda miigteriler
sosyal etkilesime, sosyal varliga ve yakinliga gok az ihtiyag duyarlar. Bunun
yerine bekledikleri sey yetkin ve giivenilir bir temel hizmet almaktir.

Basit Bilissel/Analitik ve Karmasik Duygusal/Sosyal Gorvevler: Bu
kategoride yer alan gorevler iginde turizm, spor ve eglence hizmetleri ile
hizmet telafi durumlari yer almaktadir. Bu tiir hizmetlerde 6nemli olan
hizmet giktilar1 degil hizmetin siiresinde yaganan deneyimdir. Ayrica bu
hizmetler birden fazla sunum noktasinda gergeklesebilir. Miisterilerin sosyal
varlik, hog sosyal etkilesim, yakinlk ve paylagilan duygular ile birlikte otantik
bir deneyim beklentisi yiiksektir. Dolayisiyla bu tiir hizmetlerin ¢ogunlukla
insanlar tarafindan sunulmaya devam edilmesi miimkiindiir.
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Karmagsik Bilissel/Analitik ve Karmagsik Duwygusal/Sosyal Gorevier:
Bu tir hizmetler, hizmet saglayicisinin hem biligsel hem de duygusal
olarak karmagik becerilere sahip olmasini zorunlu kilar. Yiiksek ilgilenim
gerektiren saglik, hemgirelik ve yiiksek 6grenim hizmetleri bu grup iginde
sayilabilir. Bu hizmetlerin hem sunum siiregleri hem de sonuglar1 belirsizdir.
Ayrica robotlarin duygusal olarak karmagik gereklilikleri yerine getirme
konusunda bagarili olamayacaklar1 beklenmektedir. Diger taraftan bu
hizmetler ¢ok karmagik biligsel yetenekler gerektirdiginden insanlarin bu
hizmetleri yerine getirirken yapay zeka destegi almasi hizmet sonucunun
bagarisini arttiracaktir. Ornegin tip alaninda kullanilan bir hizmet robotu
hasta verilerini ve semptomlarini bilgi bankasi ile eslestirip doktorun olasi
teshisler arasindan dogru olani segmesine yardimcr olacaktir. Dolayisiyla bu
grupta olan hizmetin insan-robot ekipleri tarafindan verilmesi son derece
miimkiindiir.

Hizmet robotlarinin hizmet endiistrisini degistirdigi ve degistirmeye de
devam edecegi yadsinamaz bir gergektir. Her ne kadar hizmet robotlarinin
gelecegi ile alakali olumlu beklentiler olsa da bu alanda sahip olunan kaygilar,
endigeler ve yoneltilen elestiriler de mevcuttur. Bu baglamda izleyen boliimde
hizmet robotlarinin kullanilmasina yonelik endise ve elegtirilere kisaca yer
verilmektedir.

7. Hizmet Robotlarinin Kullanimina Yonelik Endise ve Elestiriler

Hizmet robotlarimnin tiiketicilere sundugu pek ¢ok faydanin yani sira bu
robotlarin kullanilmasinin etik ve sosyal agidan yaratacagi bazi sorunlar da
olabilir. Dolayisiyla hizmet robotlarinin neden olabilecegi etik ve sosyal
problemleri agagidaki baghklar altinda ele almak ve kisaca agiklamak
miimkiindiir (Wirtz vd., 2018: 920-922):

Gizlilik ve Giivenlik: Hizmet robotlar1 dogal olarak sahip olduklar:
teknolojik imkanlar sayesinde etkilesimde bulunduklar1 miisterilerden ve
gevrelerinden veri toplayacak, bunlar1 depolayabilecek ve miimkiin oldugunda
diger veri bankalarma ulagip miisterileri hakkinda veriler alabilecektir.
Ayrica robotlarin hacklenebilmesi ihtimali de toplanan ve saklanan verilerin
giivenligi ile ilgili endigeler barindirmaktadir. Dolayistyla bu noktada kigisel
verilerin toplanmasi ve saklanmasr ile ilgili gizlilik ve giivenlik baglaminda
baz1 sorunlarin oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Deliimanizasyon ve Sosyal Yoksunluk: Bu konu temelde insanlar ve hizmet
robotlarin etkilesime girdikleri sosyal gevreye bagl olarak ortaya ¢ikan bir
durumdur. Ornegin insan hastabakicilar olarak hemsireler yerine robotlarin
kullanilmast durumunu ele alahm. Bu durumda saglik hizmet robotlar1
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tarafindan saglanacak hizmetler (ilaglarin verilmesi, tansiyon ol¢iimii, refakat
vb. gibi) insan temasindan mahrum kalacak ve hastalarin sosyal agidan yalniz
hissetmelerine neden olacaktir. Ozellikle yasl insanlarin insan temasindan
mahrum ve yalniz kalma konusunda hassas olduklar1 bilinmektedir. Bu ve
buna benzer hizmetlerde hizmet robotlarinin kullanilmasi, bazi insanlarin
insan etkilesiminden mahrum kalacaklar1 igin sosyal yoksunluk gekmelerine
neden olabilir.

Robotik ve Istibdam: Geligen her yeni teknoloji ile bu gelismelerin
ekonomi ve istthdam tizerindeki etkileri tartigtimaktadir. Robot teknolojisinin
gelisimiyle birlikte, ozellikle diigiik vasif gerektiren, distik ticretli ve basit
iglerin gogunlugunun robotlar tarafindan yapilacag: distilmektedir. Bu
durum, bu tiir iglerde ¢alisan kisilerin igsiz kalmasi ve gelirlerinin olmamasi
anlamma gelmektedir. Tiim bunlar, insanlarda robotlara yonelik ©6n
yargilarin olugmasina neden olmaktadir. Diger taraftan bu tiir iglerde gorev
alan kigilerin kendilerini gelistirerek yeni alanlarda istthdam edilebilecegi
tikri de savunulmaktadir. Ayrica robotlarin, insanlar igin tehlikeli, yapmak
istemedikleri veya onlarin yeteneklerini arttirabilecek isglerde insanlarla

birlikte ¢alisabilecegi de ifade edilmektedir.

Toplumlar Iginde ve Avasmdn Esitsizlik: Robotlar tarafindan sunulan
hizmetlere diinya genelinde egit bir sekilde erisilecegi konusunda endiseler
bulunaktadir. Bu baglamda bazi toplumlarin ekonomik gelismigliklerine
paralel olarak diger bazi toplumlara gore daha fazla robotik hizmetlerden
yararlanabilecegi ve bunun da toplumlar arsinda adaletsizlik yaratacag:
diisiiniilmektedir. Hatta baz1 yazarlar, esitsizligin artmasi durumunda orta
cag Avrupa’sina benzer azinlk bir zengin kesimin hakimiyetinde, modern
bir feodal diizenin ortaya ¢ikabilecegini ileri siirmektedir. Buna kargilik adil
teknoloji sahipligi ise insanligin refahinin devam etmesi igin gereken kilit
unsur olarak goriilmektedir.

Yukarida ifade edilen etik agidan elestirilere ilave olarak hizmet robotlar1
ile ilgili bagka elestiriler ve endiseler de mevcuttur. Bunlardan ilki, hizmet
robotlar1 pazarindaki gelisme beklentilerine ve yagsanan biiyiimeye ragmen
hizmet robotlarinin, insanlarin umdugu kadar basgarili olamamasi seklinde
kargimizsa ¢tkmaktadir. Ornegin, Strange Hotel, miisterilerin robotlar
tarafindan sunulan hizmetlerden memnun kalmayip sikdyet etmeleri
tizerine, hizmet robotlarinin ¢ézmesi gerekenden daha fazla karmagaya
neden oldugunu belirterek 243 robotu isten gikarmistir. Dolayisiyla hizmet
robotlarindan duyulan memnuniyetin nasil arttirilacagy, turizm ve konaklama
alaninda 6nemli bir soru haline gelmistir (Jia vd., 2021: 1457). Dahasi,
hizmet robotlarinin kullanimi artarak devam etse de hala gelistirilmeleri
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gerektigi asikardir. Ozellikle konaklama hizmetlerinde kullanilan hizmet
robotlari, hala bazi hizmetleri saglayacak kadar akilli degildir. Ozellikle
geleneksel kigiler arasi iliskilerin 6n planda oldugu hizmetlerde, hizmet
robotlarinin  miigteri deneyimi {izerindeki etkisi, hizmet yoneticilerini
endiselendirmektedir. Bu nedenle bazi 6zelliklerinin gelistirilmesine ihtiyag
duyulmaktadir. Baz:1 otellerde yer alan hizmet robotlarinin konugma tonu,
tinus1 ve hizi daha insancil bir dil tarzi olugturmak iizere uyarlanmistir. Elbette
bu tiir uygulamalarin olumlu etkileri oldugu ger¢egi yadsinamaz, ancak yine
de yeterli degildir. Diger taraftan giiniimiiz teknolojilerine bakarak gelecek
teknolojilerimizin bu sorunlarin iistesinden gelmemize yardimcr olacagini
soylemek miimkiindiir (Qiu vd., 2020: 248).

Hizmet robotlari, kugkusuz miisteri deneyimini gelistirme konusunda
ciddi potansiyele sahip bir teknoloji olsa da insanlarin genellikle kendilerini
robotlarin etrafinda hala rahatsiz hissettikleri ger¢egini degistirememektedir
(Tojib vd., 2022: 1). Diger taraftan pek gok hizmet robotu, giderek artan
bir kullanim alani bulsa da yine de hizmet robotlarinin parlak gelecegi
ongoriilememektedir. Ozellikle insan dokunugunun 6n planda oldugu liiks
otellerde, insan robot etkilesimleri ile ilgi siipheci diigiincelere rastlanmaktadr.
Ornegin hizmet robotlarmnin insan personel tarafindan saglanan etkilegim
gibi miisteri deneyiminin bazi boliimlerini kargilamayacag diisiiniilmektedir

(Choi vd., 2020: 614).

Bir kistm miisteri hizmet robotlari tarafindan hizmet edilmek fikrine sicak
baksa da hala miisterilerin biiyiik ogunlugu, insan ¢alisanlardan hizmet alma
konusunda kararhdir. Bu noktada bir ¢6ziim olarak hizmet igletmeleri, insan
veya robotlardan hizmet alma imkanlarini miisterilerin segimine birakarak
muhtemel memnuniyetsizliklerin olugmasini engellemeye ¢aligmakta, ancak
bu tercih meselesi hizmet robotlarinin ekonomik faydasini olumsuz gekilde
etkilemektedir. (Tojib vd., 2022: 1-2).

Sonug

Giintimiizde artik robotlar otomasyonun hikim oldugu fabrikalardan
¢ikarak evlerimize, diger bir ifadeyle 6zel alanlarimiza ve perakende, saglik,
turizm gibi kamusal kullanim alanlarina girmistir (Chuah vd., 2021: 2).
Ozellikle evlerde kullanilan hizmet robotlarimin sayist artiy gostermis olup
bu sayinin gelecekte daha da artmasi beklenmektedir. Bu baglamda, ev iginde
tiziksel, dijital ve sosyal alanlarda faaliyet gosterecek ve hizmet verecek olan
insan benzeri robotlar ve hizmet alicilar1 arasindaki yaganacak etkilegimler,
hizmet aragtirma ve uygulayicilart igin yeni ve heyecan verici firsat ve
zorluklar1 da beraberinde getirecektir (Letheren vd., 2021: 2394).
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Hizmet robotlari; hiz, tutarhilik, karmasik veri isleme ve kesintisiz ¢aligma
kabiliyeti vb. sayesinde tarim, miigteri hizmetleri, iirtin teslimati ve hasta
bakimi gibi gok gesitli alanlarda insanlarin yerini almak ve gok sayida farkl
gorevde kullanilmak iizere istihdam edilmektedir (Leo & Huh, 2020: 1).
Ornegin turizm ve konaklama hizmetlerinde hizmet saglayan robotlar
arasinda Giineydogu Asya’da garsonluk yapan, ABD’de belboy olan ve
Japonya’da otellerde personel olarak gorev yapan hizmet robotlar1 yer
almaktadir. Ayrica yine bu alanda temizlik yapan, hamburger pisiren ve
igecek hazirlayan endiistriyel robotlar da ¢aligmaktadir (Murphy vd., 2019:
785). Dolayisiyla hizmet pazarlamasi alaninda ister kigisel hizmet isterse de
endiistriyel olsun, robotlar gorev yapmaktadir. Ote yandan van Doorn vd.
(2017: 44) 2025 yilina kadar pek ¢ok hizmet isletmesinin insansi robotlar
(humanoid) gibi yeni teknolojileri ¢ok sayida farkli hizmet deneyimine dahil
edecegini 6ngormektedir.

Endiistriyel robotlarla kiyaslandiginda, sosyal (hizmet) robotlar1 insanlarla
etkilesimde bulunmak igin tasarlanan robotlar olmalar1 nedeniyle, yapilarinda
insan benzeri 6zelliklere ¢ok daha fazla yer verilmistir. Sosyal robotlarin tipik
ornekleri arasinda Honda’nin Asimo’su gibi humanoid robotlar sayilabilir.
Diger taraftan humanoid robotlarin hala mekanik 6zellikler tagidigini ve
insan goriiniimiinii andirsalar da insanlardan ¢ok farkli olduklar belirgindir.
Fakat, goriiniigleri insan viicudunun son derce harika bir kopyast olacak
sekilde tasarlanan androidler ig¢in ayni geyi sOylemek miimkiin degildir.
Pisa Universitesi FACE Laboratuvari tarafindan gelistirilen FACE robotu
androidlere 6rnek olarak verilebilir. Dolayisiyla ayirt edicilige tehdit hipotezi
baglaminda, androidlerin giindelik hayatimizin bir pargas: olacag: diistincest,
insanlar ve mekanik aktorler arasindaki ayrimi zayiflatacagr igin insan
kimligine yonelik daha biiylik bir tehdit olarak algilanmasi muhtemeldir
(Ferrari vd., 2016: 289). Ortaya ¢ikan bu tehdit, bu tiir robotlara iligkin
tutumlar ve kabul edilme siireci {izerinde olumsuz yonde etkilere sebep
olacaktir. Bu baglamda, hizmet robotlarina yonelik tutumlar ve kabul edilme
stiregleri iizerinde etkili olacak faktorlerin incelenmesi gerekmektedir.

Covid 19 salgin1 hizmet robotlarinin kabul edilme siirecine son derece
olumlu katki yapmustir (Ladeira vd., 2023: 1). Ciinkii robotlar, hastane
koridorlarinda ve odalarda enfekte olmug insanlara yemek ve ilag dagitmak,
laboratuvar testleri i¢in bulagici numuneleri tagimak gibi ortaya koyduklar:
temassiz hizmetlerle Ozellikle saghk personeli gahigani yetersizliginden
kaynaklanan olumsuzluklar1 azaltmig; kamusal alanda insanlara maske
takmalar1 ve mesafelerini korumalar1 gerektigini hatirlatmistir. Bu ve buna
benzer pek ¢ok alanda verdikleri hizmetler nedeniyle hizmet robotlarinin
salgin doneminde insan hizmet ¢alisanlarinin yerini almast hizlanmistir.
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Ancak, hizmet robotlarinin miisteriler tarafindan benimsenmesi konusu ise
hala tartigmali bir konu olup tizerinde fikir birligine varilamamistir (Chuah
vd., 2021: 1).

Insanlarin ~ hizmet  robotlarii  benimsemesi, bu  teknolojinin
yayginlagmasinin Oniindeki en biiyiik engel olarak goriilmektedir. Hizmet
robotlari insanlarla sosyal ortamlarda etkilesimde bulunmakta, sahip olduklar:
baz1 insani nitelikleri sayesinde insanlarin 6zellikle insan benzeri robotlara
sosyal katilimcilar olarak davranmalarini miimkiin kilmaktadir. Dolayistyla
insan benzeri Ozellikler, hizmet robotlarinin etkinligini etkileyebildigi
gibi insanlarin kendilerine olan tutumlarimi ve kabul edilmelerini de
etkileyebilmektedir. Ancak bu noktada soyle bir ¢eligkili durum mevcuttur.
Bazi insanlar, robotlarin insan benzeri 6zelliklerini kabul etme egilimdedir.
Dolayisiyla bu egilim, hizmet robotlarinin kabul edilmesini tegvik etmektedir.
Ancak bazi insanlar ise robotlarin insan benzeri 6zelliklere sahip olmasini
kabul etmemekte ve bu durum, hizmet robotlarinin benimsenmesini
engellemektedir (Li vd., 2022: 1). Tam da bu noktada Chuah vd.,
(2021) hizmet robotlarinin benimsenmesinde, yapmig olduklar literatiir
taramasindan ve karmagiklik teorisinden yararlanarak ii¢ boyutun etkili
oldugunu ileri stirmiigtiir. Bu boyutlar; insan benzerligi, teknoloji benzerligi
ve tiiketici kisiligidir. Insan benzerligi boyutu antropomortizm ve algilanan
zekd faktorlerinden olugurken, teknoloji benzerligi boyutu performans
beklentisi, hedonik motivasyon ve gizlilik riski adinda ii¢ faktorden
meydana gelmektedir. Tiiketici kigiligi ise diga doniikliik ve deneyime agiklik
faktorlerinden olugmaktadir. Yazarlar, yukarda bahsedilen boyutlarin farkl
kombinasyonlarina gore hizmet robotlarinin kabul siirecinin farklilagacagini
belirtmektedir.

Hizmet robotlar1 gesitli hizmet sektorlerinde yer aldikga, tiiketicilerin
insan ve robotlar arasindaki etkilesim baglaminda robotlara nasil tepkiler
verdiginin anlagilmas giderek daha 6nemli hale gelmektedir (Leo & Hubh,
2020: 2). Gelisen yapay zekanin robotlara entegre edilmesi robot geligimine
onemli katkilar yapmaktadir. Ayrica geligmis goriintii tanima ve igleme
teknikleri sayesinde robotlar karmagik hizmet ortamlarinda gezebilmekte
ve sahip olduklar1 dogal dil isleme yetenekleri sayesinde insanlarla karmagik
ctkilesimlere girebilmektedir. Dolaysiyla gelecekte yapay zeka ve mikro
islemci alanlarinda yaganacak gelismelerle birlikte bilgi islem giiciiniin
de artmasi ile birlikte robotlarin ¢esitli piyasalar1 ve ig giiclinii uzun yillar
boyunca etkilemesi muhtemeldir (Murphy vd., 2019: 785). Bu baglamda
hizmet robotlarinin, hizmet igletmesinin tim 6nemli paydaslart agisindan
mikro, mezzo ve makro diizeyde 6nemli etkileri olacaktir. Robotlarin,
miisteri deneyimlerinin degismesine neden olmasi, s6z konusu etkinin mikro
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diizeyidir. Robotlarin kullanmildig1 konaklama hizmetlerinin fiyatlarinda
yaganan degisiklikler ise mezzo diizeydeki etkiye ornek olarak verilebilir.
Genel olarak hizmet sektoriinde robotlarin kullanilmasinin neden olacagi
toplumsal etkiler ise makro etkiye 6rnek olabilir (Wirtz vd., 2018: 908).

Hizmet robotlarinin kullanimi, hizmet pazarlamasinin 6zelikle turizm
ve konaklama alaninda ortaya konulan paradigmalarin degismesine neden
olmugtur. Bu yeni teknolojilerin bir kismi arka ofis ve igletme sistemleri
ve uygulamalarinin degismesine neden olurken, bir kismi ise igletme ve
miigteri ara yiiziiniin degismesine ve bu sayede miisteri deneyimi siirecindeki
onemli hizmet kargilagmalarinin  degismesine veya gelismesine neden
olmugtur. Karmagik iletisim yapilar1 ve gelecekteki potansiyelleri gbz oniine
alindiginda, turizm ve konaklama hizmetlerindeki robot yayilimi ve bu
durumun pazarlama uygulamalarina olan potansiyel etkilerinin incelenmesi
son derece onemlidir (Murphy vd., 2019: 784). Ancak, pek ¢ok turizm
ve konaklama igletmesi yogun bir sekilde hizmet robotlarinin kullanimina
yonelse de maalesef bu yonelim bir tanitim gosterinden oteye gegemedigi
durumlar da yaganmug ve hizmet robotlarinin performanslarindan tam olarak
istifa edilememistir. Ornegin hizmet robotlar1 konusunda éncii olarak kabul
edilen Japonya’daki Henn-Na otelleri birgok hizmet robotunu kaldirmus,
Cin’deki ¢ok sayida konaklama igletmesi 6n saflardaki hizmet robotlarini
kaldirmay1 ve hizmet robotu uygulama stratejilerini yeniden degerlendirmeyi
diigtindiigiinii agiklamugtir (Qiu vd., 2020: 247).

Ote yandan hizmet robotlari, iliski pazarlamast agisindan da yeni firsatlarin
ortaya ¢itkmasim saglamaktadir. Miisteri iliskileri veri tabami, biiyiik veri ve
yapay zeka sayesinde miisterileri herhangi bir hizmet ¢aliganindan daha iyi
tanimast ve sahip oldugu bilgileri miigteri sadakati ve stirdiiriilebilir miisteri
iligkileri olusturmak igin kullanmasi miimkiindiir. Ornegin bir hizmet
robotu oda servisi hizmeti sundugu miisterilerine isimleri ile hitap edebilir
ve kigisel tercihlerine gore sunulan hizmeti 6zellestirebilir (Murphy vd.,
2019: 786). Ancak bu firsatin, bir de maliyeti s6z konusu olup diger bir
ifade ile madalyonun bir de goriinmeyen diger yiizii mevcuttur. Genellikle
goriinmeyen bu ylizde, hizmet robotlarina yonelik duyulan endise ve
yoneltilen elestiriler yer almaktadir. Bu baglamda izleyen sekilde bir
agiklamada bulunmak anlamli olacaktir. Bir hizmet robotunun miisterisine
hizmet edebilmesinin ilk kogulu onu tanimasidir. Miisterisini tanimak i¢in
de miisterisi hakkinda giivenli olsun ya da olmasin biiylik miktarda kigisel
veri toplamast ve iglemesi gereklidir. Elbette toplanan kisisel verilerin kazara
veya kasith olarak tiglincii sahislara aktarilmamas: gerekmektedir. Gizlilik bu
noktada devreye girmekte, robot sistemlerinin tasariminda son derece 6nemli
bir alan olarak kargimiza ¢tkmaktadir (Jia vd., 2021: 1459). Benzer sekilde,
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robotlara kameralar monte edilerek yasgh insanlarin giivenligini saglamak
tizere onlart izlemeleri saglanabilir. Temizlik robotlart ise kullanicilarin ev
iglerini yaparken evdeki giindelik faaliyetler hakkinda gesitli bilgiler toplamasi
muhtemeldir. Her iki gekilde elde edilen kisisel verilerin, {igiincii kisiler ile
ticari bir amag i¢in paylagilmas: endisesi tiiketicilerin gizliliklerinin ihlal
edilebilecegi anlamina gelmektedir. Tiiketicilerin gizlilikle ilgili endiseleri,
yeni teknolojilerin  benimsenmesini ve yayginlagmasini engelleyebilecek
ciddi engellerdir (Chuah vd., 2021: 2). Dolayistyla hizmet robotlarinin
gizliliklerine yonelik endige ve kaygilarin, paydaslar1 tatmin edecek sekilde
¢oziime kavugturulmasi, hizmet robotlarinin benimsenmesine son derece
olumlu katkilar saglayacaktir. Bu nedenle bu konunun daha ok aragtirilmasi
ve ortaya ¢ikan sonuglar dogrultusunda ¢oziim Onerilerinin tretilmesi

gereklidir.

Hizmetrobotlarinin hizmetendiistrisinin bugiinii ve gelecegini degistirdigi
ve degistirmeye devam edecegi asikardir. Ister miigteri deneyiminde neden
olduklar1 degisiklikler agisindan isterse de ekonomik agidan igletmelere
sagladiklar1 katkilar baglaminda olsun, hizmet robotlar1 hizmet pazarlamasi
alaninda hem i¢inde bulundugumuz dénemde hem de gelecek yillarda gok
sayida aragtirmacinin dikkati ¢ekecek bir ¢aligma konusu olarak kargimiza
cikacaktir. Ancak hizmet robotlarinin, hizmet pazarlamasi diginda robotik,
davranig bilimleri, biyoloji, sosyal psikoloji gibi ¢ok sayida farkli disiplinin
ortak bir ¢aligma alani olmasi, konunun incelenmesini hem zenginlegtirmekte
hem de karmagik hale getirmektedir. Bu baglamda yapilacak aragtirmalarin
multidisipliner bir yaklagim belirlemesi gerektigini ifade etmek yerinde
olacaktir. Bununla birlikte, bu alanda ¢aliyma yapmak isteyen aragtirmacilara
ozellikle iligki pazarlamasi, hizmet kargilagmalari, hizmet deneyimi ve hizmet
hatalar1 baglaminda mevcut teorilerin ve bilgilerin gézden gegirilmesine,
yeni teoriler olugturulmasina ve hizmet robotlar: ile miigteri etkilesimlerini
agiklamaya yardimcr olacak nitelikte galigmalara ihtiya¢ duyuldugunu
soylemek yerinde olacaktir.
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