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Oz

Teknoloji kabul modeli (TAM), tiiketici algilarina dayali olarak bi-
reylerin yeni teknolojik sistemi kabul etmesi a¢isindan ele alinan mo-
dellerden biridir. Bu model yoluyla kullanicilarin algilari, tutumlart
ve kullanim niyetleri arasindaki iligkiler agiklanabilmektedir. Bu ¢a-
lisma, tiiketicilerin otellerde yararlanilan hizmet robotu kullanimina
yonelik algilari, tutumlart ve kullanma niyeti arasindaki nedensel ilis-
kileri agiklamak amaciyla yapilmistir. Bu ¢alismada, nicel arastirma
yontemlerinden biri olan nedensel aragtirma deseni kullanilmistir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmaistir.
Aragtirma hipotezlerinin test edilmesinde yapisal esitlik modelin-
den yararlanilmistir. Veri analizlerine gore, hizmet robotuna yonelik
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algilardan eglence algisinin ve sosyal etki degiskenlerinin algilanan
kullanim kolayligin1 ve algilanan faydayi pozitif yonde etkiledigi so-
nucuna ulagilmistir. Antrpomorfizm (insan bigimlilik) degiskeninin
ise algilanan kullanim kolaylig1 iizerinde negatif etkili oldugu, algi-
lanan fayda iizerinde etkili olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Algilanan
kullanim kolayligin1 ve algilanan faydanin hizmet robotlarina yone-
lik tutuma, tutumun ise hizmet robotlarmi kullanma niyetine olum-
lu ve pozitif etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu ¢alisma, TAM
cergevesinde tiiketicilerin hizmet robotlarina yonelik kabuliinde etkili
olabilecek unsurlari tartigarak teorik ve pratik agidan genis bir bakis
ac1s1 sunmaktadir. Teoride hizmet robotlarina yonelik arastirmalarda
sosyal yoniin incelenmesine vurgu yapilmaktadir. Bu ¢alisma, TAM
ve algilarin (eglence algisi, insan bigimlilik, sosyal etki) biitiinlesik bir
yapida ele alinmasiyla s6z konusu boslugu doldurmaya ¢aligsmaktadir.

Anahtar kelimeler: Hizmet robotu, teknoloji kabul modeli, sosyal
etki, eglence algisi, insan bigimlilik

The Effect of Perceptions on Service Robots on
Intention to Use

Abstract

The technology acceptance model (TAM) is one of the models as-
sumed in terms of individuals’ acceptance of the new technological
system based on consumer perceptions. Through this model, the re-
lationships between users’ perceptions, attitudes, and use intentions
can be explained. This study was conducted to explain the causal re-
lationships between consumers’ perceptions, attitudes, and intention
to use service robots used in hotels. In this study, causal research de-
sign, which is one of the quantitative research methods, was used.
The questionnaire method was used as a data collection tool in the
research. A structural equation model was used to test the research
hypotheses. According to the data analysis, it was concluded that the
perceived enjoyment, and social influence variables, which are among
the perceptions towards the service robot, positively affect the per-
ceived ease of use and perceived usefulness. It was concluded that the
anthropomorphism variable negative affect perceived ease of use and
the anthropomorphism variable not affect perceived usefulness. It has
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been concluded that the perceived ease of use and perceived useful-
ness have a positive effect on the attitude towards service robots, and
the attitude has a positive effect on the intention to use service robots.
This study offers a broad theoretical and practical perspective by ex-
amining the factors that can be effective in consumers’ acceptance of
service robots within the framework of TAM. In the related theory,
it is recommended to examine the social aspect of service robots in
future studies. This study attempts to fill this gap by considering TAM
and perceptions (perceived enjoyment, anthropomorphism, social in-
fluence) in an integrated structure.

Keywords: Service robots, technology acceptance model, social influ-
ence, perceived enjoyment, anthropomorphism

Giris

Yeni teknolojiler, tiiketici deneyimini sekillendirmeye devam ettikce
cesitli alanlarda hizmet robotlarinin ve yapay zekanin kullanilmasi gide-
rek daha fazla etkili olmaktadir (Lu, Cai ve Giirsoy, 2019). Hizmet ro-
botlar, isletmelerin miisterileriyle etkilesimde bulunabilen ve iletisime
gecgebilen sistem tabanli otonom ve uyarlanabilir her tiirlii ara yiiz olarak
ifade edilmektedir (Park ve Pobil, 2013). Bankalar, restoranlar, magaza-
lar, oteller gibi yenilik¢i kuruluslar 6n saflardaki hizmetlerde ¢alisanlar
yerine robotlar1 kullanmaya ve gelismeye Onciiliik etmektedirler (Belan-
che, Casalo ve Flavian, 2020). Bununla birlikte s6z konusu sistemler
tasimacilik, lojistik, eglence, evde bakim hizmetleri, otelcilik, turizm,
halkla iligkiler gibi ¢esitli sektorlerde de kullanilabilmektedir (Park ve
Pobil, 2013). Bu robotlardan bazilar1 otellerde ve restoranlarda temel ve
rutin gorevleri yerine getirmekle birlikte, sosyal diizeyde miisterilerin
ilgisini cekmeyi iceren gelismis On biiro gorevleri gerceklestirebilmekte-
dir (Belanche, vd., 2020).

TAM ve tutum davranis teorileri, tiikketicilerin yeni sistemleri kulla-
nimina yonelik algilari, tutumlari ile niyetleri ve bunlara etki eden de-
giskenleri agiklamada yaygin olarak kullanilan teoriler arasindadir (Lu
vd., 2020). Bu ¢aligma, TAM ve tutum davranis teorilerine gore yapilan-
dirilmaktadir. Teknoloji kabul modeli; teknoloji kabuliiniin tliketicilerin
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rasyonel bir biligsel davranis siireci oldugunu ifade etmektedir (Davis,
1989). Tutum davranig teorileri ise, tutumlarn etkileyen c¢esitli faktorler
ve bu faktorlerin tiiketici davraniglari tizerindeki etkilerini ele almaktadir.
Tutum ve davranislari agiklayan yaygin teoriler arasinda gerekgeli eylem
teorisi ve planl davranis teorisi yer almaktadir. Temeli gerekgeli eylem
teorisine dayanan planli davranis teorisi, birey davranislarini agiklamak
ve tahmin etmek amaciyla gelistirilmistir (Ajzen, 1991; Fishbein ve Aj-
zen, 1975). Dolayisiyla otellerde hizmet robotu kullanimi1 kabuliinii etki-
leyen rasyonel faktorleri aciklamak adina gerekgeli eylem teorisi teme-
linde gelistirilen TAM; rasyonel olmayan faktorleri agiklamak adina ise
yine gerekgeli eylem teorisi temelinde gelistirilen, tutum davranis teori-
lerinden planli davranis teorisi bu ¢aligmanin temelini olugturmaktadir.

Teknolojik gelismelerle beraber hizmet robotlar1 pazart 2019 yi-
linda 18,88 ABD dolar1 iken %32 gelisme gostermisi bu oran 2020°de
%38’e ulasmistir. 2023°de ise %31 potansiyel gelisme gdsterecegi ve
2027 yilinda ise 41,49 ABD dolarina ulasacagi beklentisi vardir (for-
tunebusinessinsights.com/, 2021; ifr.org/, 2021). Covid-19 salgminin
da etkisiyle depolarda, fabrikalarda, lojistik ¢oziimlerde, restoranlarda,
otellerde, magazalarda hizmet robotlarinin kullaniminin yayginlagmasi,
durma noktasina gelen hizmetlerde pandemi kurallarina uygun bu tiir
teknolojilerin kullanimin1 tartisma konusu haline getirmistir. Ayrica hiz-
met sektorii ¢esitli alanlarinda kaliteyi ve rekabet gliciinii artirmak icin
robotik teknolojiyi kullanma egilimindedir (ifr.org/, 2021).

Literatiirde hizmet robotlarinin kullanilmasina yonelik aragtirmalar-
da konuyla ilgili teorik ve metodolojik bazi bosluklarin oldugu tespit
edilmistir. Ornegin Cha (2020) tiiketicilerin teknik bir cihaz1 kabul veya
reddetmenin karmasik ve ¢cok adimli bir degerlendirme siireci igerdigi
icin farkli degiskenlerle incelenmesi gerektigini, Cakar ve Akyol (2020)
nicel bir arastirma yontemi kullanarak otomatik hizmetlerin benimsen-
mesi ve miisteri deneyiminin incelenmesi gerekliligini, Belanche, vd.,
(2020, s. 453) ile Kim vd., (2020) hizmet robotlarinin kabuliine yonelik
farkli hizmet alanlarinin incelenmesi ihtiyacini, Kim, Choe ve Hwang
(2021) 1se hizmet robotlarinda teorik bir arastirma boslugu oldugunu
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ifade etmektedir. Bununla beraber hizmet robotuna yonelik tutumu et-
kileyebilecek bir takim sosyal ve duygusal faktorlerin arastirma konusu
olabilecegi vurgulanmaktadir. Bu faktorler arasinda hizmet robotlari ile
kullanicilar arasindaki sosyal etkilesimler (Lu vd., 2019), robotun insan
bi¢imli olmas1 (Belanche vd., 2020) ve robot kullanimina yonelik eglen-
ce algis1 (Park ve Pobil, 2013) yer almaktadir. Ozetle, hizmet robotlar
kullanimina yonelik ¢esitli sosyal faktorlerin etkisine yonelik literatiirde
bir arastirma boslugu mevcuttur. Ayrica uluslararasi literatiirde hizmet
robotlarini ele alan nicel ve nitel ¢esitli calismalara ragmen, Tiirkiye’de
bu konuyla ilgili ¢alismalar olduk¢a sinirlidir. Ulusal literatiirde hizmet
robotlarinin incelendigi teorik ve uygulamali ¢aligma alanlar1 su sekil-
de Ozetlenebilir: Diinyada endiistriyel robot sektorii ile ilgili gelismeler
(Topkaya, 2016), endiistri 4.0 kapsaminda trendler ve robot kullanimi1
(Firat ve Firat, 2017), robotlarin hayatimizdaki yerleri (Yilmaz, 2018),
gezginlerin robotik otellere karst tutumlari (Cakar ve Akyol, 2020), yi-
yecek-icecek endiistrisindeki teknolojiye yonelik gelismeler ve yiye-
cek- icecek endiistrisinde gelecekte yasanacak degisimler (Ozgiines vd.,
2020), otel miisterilerinin teknoloji kullanimina yonelik tutumlarinin
otellerde robotlarin gerceklestirdigi faaliyetleri kabul edilebilirligi (As-
lantiirk ve Erdem, 2021), restoranlarda robot garsonlar kullanmanin tii-
keticilerin davranissal niyetleri lizerindeki etkisi (Celik ve Aydin, 2021),
turizm sektoriinde robotlarin kullanim alani, mevcut durumu ve gelecege
yonelik egilimler (Ozgiirel ve Sahin, 2021), yapay zeka ve robotik sis-
temler (Cuhadar vd., 2022). Tiirkiye’de hizmet robotlarina yonelik tii-
ketici tutumunu inceleyen kavramsal ¢alismalara daha sik rastlanmakla
birlikte, tutum ve tutumu etkileyen degiskenlere iliskin uygulamali aras-
tirmalara gereksinim duyulmaktadir. Dolayisiyla bu ¢alismanin amact;
tiiketicilerin otellerdeki hizmet robotlarina yonelik algilarinin (sosyal
etki, eglence algisi, antropomorfizm) hizmet robotu kullanimina yonelik
tutumlar1 ve kullanma niyetlerine etkilerini TAM ekseninde anlamaktir.

Hizmet robotlar

Hizmet robotlar1 bir kurulusun miisterileri ile etkilesimde bulunan,
iletisim kuran ve hizmet sunan sistem tabanli otonom ve uyarlanabilir
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ara ylizler olarak tanimlanmaktadir (Wirtz vd., 2018, s. 909). Robotlar
endiistriyel robotlar, profesyonel robotlar ve kisisel hizmet robotlar ol-
mak lizere lice ayrilmaktadir (Murphy, Hofacker ve Gretzel, 2017). Ki-
sisel ve profesyonel kullanima uygun olan hizmet robotlari, endiistriyel
otomasyon uygulamalarinin 6tesinde insanlar veya ekipmanlar i¢in ya-
rarl gorevler gerceklestiren sistemler seklinde agiklanmaktadir.

Yapay zeka ve makine 6grenimi ile baglantili olarak robotlar islet-
melerin biiyiik ilgisini cekmektedir. Ozellikle konaklama ve turizm sek-
toriinde robotlarin genel kullanimi giderek yayginlagmaktadir (Zhong
vd., 2020). Ozellikle COVID-19 salgmindan sonra misafirleri giivence
altina almak ve cezbetmek i¢in hizmet robotlar1 da dahil olmak tiizere
cesitli teknolojiler tercih edilmektedir (Lin ve Mattilla, 2021). 2025 yili-
na kadar miisteri-marka etkilesiminin biiyiik boliimiiniin insan araciligi
olmadan gerceklesecegi ongoriilmektedir (Digital Life in 2025, pawre-
search.org/). Ayrica Oxford Universitesi arastirmacilart éniimiizdeki 20
yilda hizmet saglayicilarinin biiyiik oranda otomasyona gecebilecegini
tahmin etmektedir (Frey ve Osborn, 2017). Robotlarin mevcut kullanim
ile birlikte teslimat, eglence, kat hizmetleri, rehberlik ve gilivenlik gibi
otel genelinde birden ¢ok amag i¢in robotlarin kullaniminin enfeksiyon
bulagma risklerini azalttig1 diisiintilmektedir. Bu bilgi ve iletisim tekno-
lojileri tiiketici davranigini degistirmekte ve gelecekteki pazarlamanin
dontiisiim siirecini hizlandirmaktadir. Robot tabanli hizmet saglayicilar
tiikketicilerin goziinden gorebilmek hizmet kalitesi algisinin 1yilestirilme-
si ve boylece isletme performansinin arttirilmasina katki saglayacaktir.
Dolayistyla isletmelerin de bu degisimi yonetmesi, siirdiiriilebilir pazar-
lama stratejilerini uygulamasi, tiiketicilerin ihtiyaglarina yiiksek kaliteli
uriinler ve hizmetler sunarak ihtiya¢ ve beklentilerine yanit verebilmeleri
onemlidir (Cakar ve Akyol, 2020).

Gelisen bu bilgi ve iletisim teknolojilerinin basaril bir sekilde uygu-
lanabilmesi i¢in oldukga kritik bir unsur kullanici kabuliidiir. Kullanicila-
rin teknolojiyi kabul etmesini ve kullanimini etkileyen ¢esitli faktdrlerin
daha 1yi anlagilmasi gerekmektedir. Kullanicilarin teknolojiye yonelik
algisal, tutumsal ve davranigsal faktorleri arasindaki nedensel iliskilerin
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degerlendirildigi ¢aligmalarda; algilanan kullanislilik, algilanan kullanim
kolayligi, algilanan zevk, sosyal etki (veya sosyal normlar) ve antropo-
morfizm gibi degiskenlerin incelendigi goriilmektedir (Sun ve Zhang,
2006; Bartneck, Culic ve Croft, 2014; Park ve Pobil,2013; Lu vd., 2019;
Christou, 2020; Jia, Chun ve Hwang, 2021; Yoganathan vd., 2021).

Hizmet robotlarinin basarili ve basarisiz oldugu alanlar

Robotlar, birtakim gorevleri bagari ile tamamlayabilmelerine ragmen
kimi gorevlerde insanlar kadar basarili olamamaktadir. Wirtz vd. (2018)
bu durumu gorevlerin duygusal/sosyal beceri ve bilissel/analitik beceri
gerektirme diizeyi ile agiklamaktadir. Buna gore evde temizlik isleri, ba-
kim-onarim, siparis teslimi, otellerde check-in/check-out islemleri gibi
sosyal ya da duygusal gereksinimi diisiik gérevlerde basarili olmaktadir-
lar. Gorevlerin biligsel veya analitik yetenek gerektirme diizeyinin yiik-
sek oldugu islerde de robotlarin bagarili oldugu gériilmektedir. Ornegin
sigortacilik, telekominikasyon, bankacilik veya yatirim araci alim-satim
hizmetleri bu kategoride yer almaktadir. Hatta bu tip sistematik gdorevleri
yerine getirirken insana kiyasla daha basarili oldugu ortaya ¢ikmakta-
dir. Ancak duygusal veya sosyal yeteneklerin devreye girdigi gorevlerde
robotlar insanlar kadar basarili olamamaktadir. Ornek vermek gerekirse
miisteri sikayet yonetimi, turistik cazibe yaratma, spor ve etkinlikler gibi
hizmetlerde insanlar robotlara gore daha basarili olmaktadir. Son olarak
sosyal ve duygusal yeteneklerle birlikte biligsel ve analitik yeteneklerin
olduke¢a karmasik yapida oldugu gorevlerde insanlarin robotlarla birlikte
hizmet verdiginde ¢ok daha basarili oldugu belirtilmektedir. Saglik, egi-
tim ve rehberlik hizmetleri ile finansal yatirim tavsiyeleri bu kategoride
yer almaktadir. S6z konusu alanlar1 becerilere gore kategorize eden sekil
asagida yer almaktadir.

Beceri kaynakli basar1 veya basarisizliklarin yani sira hizmet robot-
larinda zaman zaman sistemsel sorunlar da yasanabilmektedir. Mevcut
robotlar1 kullanan otellerde her odada bulunan asistan robotun temel
gorevleri yerine getirirken mekanik veya yazilim kaynakli problemler
ve sosyal etkilesim sorunlarini ortaya ¢ikardig goriilmektedir. Ornegin
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herhangi bir yeni akilli telefonda standart olarak gelen kisisel asistan-
la karsilastirildiginda hizmet robotlarinin daha soniik kalmasi, sik sik
bozulmasi, odanin sicakligini degistirebilmesi, basit kiiclik konugmalara
yanit verebilmesi ancak bolge ile ilgili ¢ekici yerler hakkindaki sorula-
r1 yanitlamamasi veya horlama sesini bir soruyla karistirarak konuklari
tekrar tekrar uyandirmasi gibi bir takim sorunlari meydana getirdigi ifa-

de edilmektedir (www.dailynews.lk,2021).

A
n Sikayet ydnetimi Saglik hizmetleri n 3
L - Turistik cazibe Finansal yatirim .
Insan 3 yaratma tavsiyesi Insan ve Robot
by Spor ve etkinlikler Egitim hizmetleri
E Rehberlik hizmetleri
g
=
0 Temizlik isleri Sigortacilik
S Bakimé&onarim Telekominikasyon
= Siparis teslimi Bankacilik
o Check-in/check-out Yatirim araci alim-
3 . . . .
3 3 hizmetleri satim hizmetleri 8

Robot

Robot >
Bilissel/analitik beceriler

Sekil 1: Hizmet robotlarimin sosyal/duygusal ve biligsel/analitik
becerilere gore basar diizeyi, Wirtz vd. (2018)’in ¢caliymasindan
uyarlanmistir.

Teknoloji kabul modeli

TAM, kullanici algilarina dayali olarak bir teknolojinin kullanici ta-
rafindan kabul edilmesini agiklamaktadir. Gerekgeli eylem teorisinden
gelistirilen TAM (Venkates, 1999), algilanan fayda ve algilanan kulla-
nim kolaylig1 degiskenlerinin tutumlar1 ve niyetleri nasil etkiledigini ve
nihayetinde insanlarin sistemi kabul etmesinde ve kullanmasinda etkili
oldugunu agiklamaktadir (Davis vd., 1989; Zhong vd., 2020).

TAM, tiiketicilerin hizmet robotu kullanimini1 kabuliiniin arastiril-
masinda kullanilan bir model olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin Zhong
vd. (2020) miisterilerin otel hizmeti robotlarin1 tanimasi ve kabuliini,
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Cha (2020) Kore’de robot servisli restarantlart miisterilerin kullanma ni-
yetini; Kim vd., (2020) tiiketici yenilikg¢iligi kavramini robotik restoran-
lar alanina kabuliinti, McCartney ve McCartney (2020) miisteriler, ¢ali-
sanlar ve politikacilar tarafindan hizmet robotu kabuliinii, Lin ve Matilla
(2021) otel misafirlerinin perspektifinden servis robotlarinin kabuliinii,
Kim vd., (2021) COVID-19 salgminin etkisinde otellerde hizmet robotu
ve insan tercihini arastirmistir.

Hizmet robotu kullaniminin teknoloji kabul modeli lizerinden aras-
tirlldig1 caligmalara son donemde tiiketici algilart da eklenerek teorik bi-
rikim genisletilmeye ¢alisilmistir. Buna gore Venkatesh ve Davis (2000)
ile Venkatesh (2003) sosyal etki degiskeni ve eglence algis1 degiskeni-
nin, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin genel belirleyi-
cileri olarak rol oynadigini ifade etmektedir. Ayrica hizmet robotlarina
yonelik arastirmalar, 6zellikle otelcilik deneyimlerinde hizmet robotu
entegrasyonunu etkileyen c¢esitli degiskenleri ortaya ¢ikarmistir (Lin vd.,
2020; Lu vd.,2019 ve Qiu vd., 2019). Davranis ve tutumlar1 yonlendiren
faktorler arasinda bir insan bigiminin, 6zelliklerinin veya davraniglarinin
insan olmayan nesnelere atanmasi olan antropomorfizm belirleyici bir
gii¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bartneck vd., 2009; Lu vd., 2021).

Algilanan kullanim kolayhgi

Bir kisinin bir teknolojiyi kullanmanin zahmetsiz olacagina inanma
derecesidir (Davis, 1989; Venkates, 2003). Buna gore, algilanan kulla-
nim kolayligi temelde kisinin bir teknolojiyi kullanmak i¢in ne kadar
zaman ve ¢aba gibi kaynaklara ihtiya¢ duydugunu algilama derecesidir
(Thadatritharntip ve Vongurai, 2021).

Algilanan fayda

Algilanan fayda teknoloji kabuliiniin endiistriyel alanda ¢alisan ile
teknoloji arasindaki iliskilerin incelenmesiyle ortaya ¢ikarilmis bir kav-
ramdir. Bu yoniiyle kullanicilarin is performanslarint gelistirmek igin
belirli bir teknolojiyi kullanma konusunda belirli diizeyde gliven duyma
derecesi olarak tanimlanmaktadir (Thadatritharntip ve Vongurai, 2021).
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Tiiketici bakis agisiyla ise algilanan fayda, kisinin bir teknolojiyi kullan-
manin iiretkenligini artiracagina ve kendisini gelistirecegine inanma de-
recesidir (Davis, 1989; Venkates, 1999). Dolayisiyla kisilerin belirli bir
teknolojiyi kullanmalarindan bekledigi degerle agiklanan bir kavramdir.
Algilanan fayda kisinin bir teknolojiyi benimsemesinde énemli bir fak-
tordiir (Thadatritharntip ve Vongurai, 2021).

Kavramsal Cerceve ve Hipotez Gelistirme

Eglence algisi, algilanan kullanim kolayhg ve
algilanan fayda iliskisi

Belirli bir sistemi kullanma faaliyeti ile ilgili eglence ve nese gibi
duygularin algilanma derecesi olarak tanimlanmaktadir (Heerink, Kro-
se, Evers ve Vielinga, 2010). Eglence algis1t TAM’da sistemi kullanma
faaliyetinden ayr1 olarak eglenceli olarak algilanma derecesidir (Sun ve
Zhang, 2006; Heerink vd., 2010). Kismen veya tamamen hedonik olan
sistemlerde eglence algis1 onemli bir faktor olarak ifade edilmektedir
(Heerink vd., 2010). Eglence algisinin algilanan kullanim kolaylig1 ve
dogrudan kullanim niyeti {izerinde bir etkisi oldugu ifade edilmektedir
(Heerink, 2010). Ayrica eglence algisinin kullanic1 davranisint anlamak
icin dnemli bir degisken oldugu ifade edilmektedir (Park ve Pobil, 2013).

Literatiir incelendiginde eglence algisi ile teknoloji kabulii arasinda
iliski oldugunu saptayan galismalara rastlanmaktadir. Ornegin Sun ve
Zhang (2006), algilanan eglence ve algilanan kullanim kolaylig1 arasin-
da iligski oldugunu, Heerink vs., (2008) robotik teknolojinin yaslt kul-
lanicilar tarafindan kabulii tizerinde eglence algisinin etkili oldugunu,
Park ve Pobil (2013) hizmet robotlarinin eglence algist ile kullanicilarin
teknoloji kabuliinde ait olma ihtiyacinin etkisini, Brohl vd., (2016) tek-
noloji kabul modeli gercevesinde eglence algisinin algilanan kullanim
kolaylig1 iizerinde etkili olabilecegini, Abou-Shouk vd., (2021) otel ve
seyahat acentelerinde miisterilerin hizmet robotlarina yonelik eglence
algisinin kullanma niyetine etkisini, Thadatritharntip ve Vongurai (2021)
kullanicinin evde saglik robotu kullanmalarina yonelik eglence algisinin,
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algilanan kullanim kolayligini ve algilanan fayday1 etkiledigini, EI-Said
ve Hajri (2022) restorantlarda robot hizmetlerine yonelik eglence algisi-
nin, deneyimi etkiledigi, Song vd., (2022) eglence algisinin, tiiketicilerin
hizmet robotlarin1 kullanma niyeti iizerinde etkili oldugu ile ilgili ¢alis-
malar yapmistir.

Bu kapsamda test edilecek aragtirma hipotezleri;

H, ,: Eglence algisinin algilanan kullanim kolaylig1 tizerinde
etkisi vardir

H, ,: Eglence algisinin algilanan fayda tizerinde etkisi vardir

Antropomorfizm (insan bicimlilik), algilanan kullanim
kolayhg ve algilanan fayda iliskisi

Antropomorfizm kavrami, nesnelerin davranigini rasyonellestirmeye
yardimci olmak i¢in insan 6zelliklerinin veya insan davraniginin robot-
lar, bilgisayarlar ve hayvanlar gibi insan olmayan varliklara atfedilme-
sini ifade etmektedir (Duffy, 2003; Bartneck vd., 2009). Bir antropo-
morfik nesnenin insan benzeri goriiniimii yalnizca yiizline ve bedenine
degil, ayn1 zamanda eylemlerine ve duygularina da atifta bulunmaktadir
(Murphy vd., 2017; Jia vd., 2021). isletmeler tiiketicinin asinaligini, ka-
tilimin1 ve olumlu degerlendirmeleri tesvik etmek igin {irlinlere insani
ozellikler ekleyerek bu tiir insanbi¢imliligi tesvik etmeye calismaktadir-
lar. Robotlar, insana benzer goriintimleri benimsediginde ise insan-robot
etkilesimlerini kolaylastirabilir ve yerlesik sosyal normlarin uygulanma-
sin1 tesvik edebilir. Insan benzerligi algisinin yiiksek oldugu goriiniim,
ayn1 zamanda daha gii¢lii bir sosyal varlik algisi yaratmakta ve miiste-
riler robotlarla daha fazla vakit gecirmeyi tercih etmektedir (Belanche
vd., 2020). Ozellikle hizmet alanindaki bu tiir robotlarin, insan viicuduna
benzeyen yapida olma, insan benzeri bir sese ve ylize sahip olma, basini,
kollarin1 ve bacaklarin1 hareket ettirebilme gibi insans1 6zelliklere sahip
oldugu goriilmektedir (Christou, 2020).

Literatiir incelendiginde antropomorfizmin tiiketicilerin teknoloji
kabuliinde etkili olabilecek bir degisken oldugunu gosteren calismalara
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rastlanmaktadir. Ornegin Murphy vd., (2019) otelcilik ve turizmde robot
hizmetleri ve antropomorfizmin roliinii, Pinxteren vd., (2019) insansi ro-
botlara glivende antrpomorfizmin roliinii, Christou vd., (2020) turistlerin
antropomorfik robotlarin turizm ve otelcilikte kullanimina iliskin algi-
larini, Lu vd., (2021) restoranlarda hizmet robotlarinin “insana benzer-
liginden” yararlanma konusunu, Li ve Wang (2021) hizmet robotlarinin
miisteri kabuliinii etkileyen onciilleri olarak robot 6zelliklerinden insan
bi¢cimliligi, Blut vd., (2021) hizmet sunumunda insan bi¢imliligin algi-
lanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda iizerindeki etkisini, Xie ve
Lei (2022) hizmet robotularina yonelik insan bi¢imliligin miisterilerin
tepkileri iizerindeki etkisi ile birlikte kullanicilarin gizlilik endisesi ve
kullanma niyetine etkisini ele almistir. Bu kapsamda test edilecek aras-
tirma hipotezleri,

H,: Antropomorfizmin algilanan kullanim kolaylig1 lizerinde etkisi
vardir

H,;: Antropomorfizmin algilanan fayda iizerinde etkisi vardir

Sosyal etki, algilanan kullanim kolayhg ve algilanan
fayda iliskisi

Sosyal etki tiiketicilerin teknolojiye yonelik algilarinin i¢sellestirme
yoluyla sekillenmesidir (Lu vd., 2019; Venkatesh vd., 2003). Teknoloji
kabulii ve kullanim davraniginin belirleyicileri olarak sosyal etkinin tek-
noloji benimseme kararlarinda ve yeni teknolojilerin siirekli kullanimin-
da rolii olduk¢a 6nemlidir (Venkatesh vd., 2003). Referans gruplarin bir
sistemi kullanma hakkinda fikirleri teknolojik bilginin benimsenmesi ve
kullanim1 baglaminda uyum, tanimlama ve igsellestirme gibi sosyal etki
sireclerinde etkili olmaktadir (Venkatesh ve Davis, 2003). Bireylerin bir
sistem ya da teknoloji hakkinda ¢ok az bilgi veya deneyime sahip olmasi
durumunda bagvurulan kisilerin goriisleri bir teknolojinin yararli m1 yok-
sa kullanilmaya deger mi olduguna karar verilmesinde etkili olmaktadir.
Boylelikle tiiketiciler, referans grubun veya diger bir deyisle ait olduklari
grubun (Vardarsuyu, 2022) 6znel kiiltiirlinii ve inancini kendi iclerinde
i¢sellestirerek, yeni bir teknolojiyi destekleme veya reddetme kararlarini
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gelistirebilmektedirler. Dolayistyla sosyal etki zorunlu olarak TAM’1n
onemli bir belirleyicisidir (Lu vd., 2019).

Literatiir incelendiginde, tiiketicilerin teknoloji kabuliinde etkili
olabilecek degiskenler arasinda sosyal etkilerin oldugu gortilmektedir.
Ornegin Wirtz vd., (2018) teknoloji kabul modeli gergevesine sosyal,
duygusal ve iligkisel elementleri de ekleyerek servis robotunu kullanma
niyetini incelerken, Han ve Conti (2020) de benzer sekilde teknoloji ka-
bul modelini genisleterek onerdigi yeni modelde sosyal etkinin algilanan
kullanim kolaylig1 tizerinde etkili oldugunu vurgulamaktadir.

Bu kapsamda test edilecek aragtirma hipotezleri;

H,.: Sosyal etkinin algilanan kullanim kolaylig1 tizerinde etkisi
vardir

H,.: Sosyal etkinin algilanan fayda lizerinde etkisi vardir

Algilanan kullamim kolayhgy, algilanan fayda, tutum ve
davramssal niyet iliskisi

Teknoloji kabul modelinde tutum, kullanicilarin belirli teknoloji
veya cihazi kullanmasinin sonuglarina iligkin inanglar1 ve bu sonuglara
yonelik degerlendirmeleridir (Park ve Pobil, 2013). TAM’a gore, yeni
teknolojilerin algilanan faydasi ve algilanan kullanim kolaylig: tiiketici-
lerin yeni teknolojilere yonelik tutumunu etkilemektedir (Davis, 1989).
Diger bir ifadeyle algilanan kullanim kolaylig1 ve fayda kullanicilarin tu-
tum ve davranislar lizerinde etkili oldugu i¢in teknoloji kabuliiniin ger-
ceklesmesinde ana faktorlerden biri olarak ifade edilmektedir (Thadat-
ritharntip ve Vongurai, 2021). Tutum ise tiiketicinin karar vermesini ve
yeni teknolojiler lizerindeki niyetini etkilemektedir (Zhong vd., 2020).

Davranissa yonelik tutum ne kadar olumlu olursa, davranigsal niyet
o kadar giiclii olmaktadir (Zhong vd., 2020). Dolayisiyla tutum, bireyle-
rin sistemi kullanmalarina yonelik davranissal niyetlerini etkilemektedir
(Venkatesh ve Bala, 2008).

Literatiir incelendiginde hizmet robotlarina yonelik tutum ile kul-
lanma niyeti arasindaki iligkileri gosteren caligmalara rastlanmaktadir.
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Ornegin Thadatritharntip ve Vongurai (2021), kullanicinin evde saglik
robotu kullaniminin algilanan faydasimin ve kullanim kolayligimin tu-
tum ve kullanma niyetini etkiledigini ifade etmektedir. Blut vd., (2021)
ise hizmet sunumunda algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda-
nin kullanma niyeti iizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Li ve Wang
(2021) hizmet robotlarinin algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fay-
dasiin kullanma niyeti iizerinde etkili oldugunu bulmustur. Song vd.,
(2022) ise hizmet robotlarinin kullaniminaa yonelik algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayliginin kullanma niyetini etkisi ile ilgili bir ¢a-
lisma gerceklestirmistir. Literatiire iligkin tiim bu kaynklar ve teknolo-
ji kabul modeli dikkate alindiginda hizmet robotlarina iliskin algilanan
kullanim kolaylig1, algilanan fayda, kullanima yonelik tutum ve niyet
arasindaki iliskileri ele alan su hipotezler gelistirilmistir:

H;: Algilanan kullanim kolayligimin hizmet robotunu yonelik tutum
iizerinde etkisi vardir

H,: Algilanan faydanin hizmet robotunu yoénelik tutum tizerinde
etkisi vardir

Hj: Hizmet robotunu y6nelik tutumun hizmet robotunu kullanma
niyeti tizerinde etkisi vardir.

Yontem

Arastirma ol¢eginin tasarimi

Arastirma Ol¢eginin tasarimlanmasi iki agamadan olusmaktadir.
Birinci asamada, ilgili literatiirde yer alan ilgili dl¢ekler incelenmistir.
Ikinci asamada uzman gériisleri alinarak arastirma olcegi tasarlanmis-
tir. Aragtirma kapsaminda kullanilan 6l¢ek ifadeleri; algilanan kullanim
kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenleri (Davis, 1989 ve Heerink vd.,
2010), hizmet robotlarina yonelik tutum, hizmet robotlarini kullanma
niyeti ve eglence algis1 degiskenleri (Heerink, 2010) sosyal etkiler ve
insanbi¢imcilik (antropomorfizm) (Lu vd. 2019) calismalarindan uyar-
lanmistir. Aragtirmaya katilan katilimcilara 6nce otellerde hizmet robo-
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tuna yonelik deneyim yasatmak amaciyla bir video izletilmis daha sonra
ankete katilmalar1 istenmistir. 5’11 Likert dlgegiyle Ol¢iilen ifadelerde
katilimcilarin s6z konusu ifadelere katilma derecelerini, “1: kesinlikle
katilmiyorum”, “5: kesinlikle katiliyorum” araliginda belirtmeleri isten-
mistir. Ayrica dlgek icin Ilgili Universitesinin Sosyal ve Beseri Bilim-
ler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulunca 13.04.2021 tarihli ve
2021/03 say1li toplanti karariyla etik agidan uygun bulunmustur.

Veri toplama

Arastirma verileri, yapilandirilmis ¢evrim i¢i anket yOntemiyle
04.05.2021 — 17.05.2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Katilimcilara
deneyim yaratmak amaciyla arastirmaya katilmadan 6nce hizmet robo-
tu kullanan bir otele ait video izletilmistir. Videoya Tiirkce seslendirme
eslik etmistir. izleyicilere, otele giris aninda robotlar tarafindan yapilan
karsilamadan, check-in hizmetine, valizlerin hizmet robotlar1 esliginde
odaya kadar transferinden, oda i¢in hizmet robotu aktiviteleri ve che-
ck-out islemine kadar hizmet robotlar1 yonetiminde bir konaklama de-
neyimi gosterilmistir. Katilimcilar izledikleri video sonucunda elde et-
tikleri deneyim sonucunda sorulara cevap vermislerdir. Temsil edilmeye
calisilan ana kiitle, 18 yas tstii otel hizmetleri miisterileridir. Arastirma
hipotezlerinin test edilmesine yonelik verilerin elde edilmesinde olasi-
likl1 olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi
kullanilmistir. Toplamda 303 katilimcidan elverisli veri elde edilmistir.

Arastirma modeli ve analiz yontemleri

Bu calisma, nedensel-iliskisel arastirma deseninde kurgulanmistir.
Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki etkisinin belir-
lenmesi amaglanmaktadir. Modelde hizmet robotlarina yonelik algilar
ve TAM g¢ercevesinde hizmet robotlar1 kullanim niyeti test edilmekte-
dir. Ilk asamada, hizmet robotlar1 kullanimma yénelik algilar ile algi-
lanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda arasindaki nedensel iliski
test edilmektedir. Tkinci asamada ise, hizmet robotlar1 kullanim niyetini
etkileyen degiskenler TAM c¢ergevesinde incelenmektedir. Arastirmanin
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amacina uygun olarak olusturulan arastirma modeli ve hipotezler Sekil
2’de gosterilmistir. Arastirma verilerinin analiz edilmesinde Lisrel 8.80
paket programindan yararlanilmistir.

Hizmet
Robotuna
Yonelik Algilar

Eglence Algisi Teknoloji Kabul Modeli

Algilanan
Kullanim
Kolayligt

Antropomorfizm

(insan Bigimlilik)

Algilanan
Fayda

&
8\ o ™~
>

Sekil 2: Arastirma modeli

Arastirma modeli tasarlanirken, literatiirde hizmet robotuna yonelik
en sik ele alinan algilar dikkate alinmistir. Bunlar eglence algisi, insan
bi¢cimlilik ve sosyal etkilerdir (Heerink, 2010; Park ve Pobil, 2013; Lu
vd. 2019).

Bulgular ve Tartisma

Tanimlayici istatistikler

Arastirmaya katilan katilimcilarin 6ncelikle otellerde hizmet robotu
deneyimi yasatmak amaciyla hizmet robotu kullanan bir otele ait video
izletilmistir. Katilimcilarin %93,7’s1 izledikleri videoda benzer bir hiz-
met robotu ile karsilasmadiklarini, %3,3’1 ise otellerde hizmet robotu
deneyimi yasadiklarini ifade etmislerdir. Katilimcilarin %53,5°1 kadin,
%46,5°1 ise erkektir. Katilimcilarin yas durumlarina gore dagilimi ise
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17,2’si 15-25 yas arasi, %43,2’si 26-35 yas arasi, 23,8’1 36-45 yas arast,
12,2°s1 46-55 yas aras1 ve 3,6°si 56 yas ve lizeri seklindedir. Katilimei-
larin %54,8°1 evli, %45,2°1 bekardir. Katilimcilarin egitim durumlarina
gore dagilimlarinin ise %]1°1 ilkogretim mezunu, %9,6’s1 ortadgretim,
%46,5’1 lisans ve %42,9’u lisansiistii oldugu belirlenmistir. Katilim-
cillarin gelir durumlarina gdre dagilimlari incelendiginde; %20,5’inin
0-2999 TL, %22,1’inin 3000-4999 TL, %33,0’{iniin 5000-7999 TL ve
%24.,4’iiniin 8000 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip oldugu goriilmek-
tedir. Arastirmaya katilan katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin
bulgular tablo 1’de gdsterilmektedir.

Tablo 1: Katihmcilarin demografik ozellikleri

Frekans Yiizde

L. Kadin 162 53.5
Cinsiyet Erkek 141 46.5
15-45 aras1 52 17.2
26-35 arasi 131 43.2
Yas 36-45 arasi 72 23,8
46-55 arasi 37 12.2

56 ve lizeri 11 3.5
. Evli 166 54.8
Medeni durum Bekar 137 452

[Ikogretim 3 1.0

Egitim Ortadgretim 29 9.5
Lisans 141 46.5
Lisansiistii 130 42.9
0-2999 TL 62 20.5
. 3000-4999 TL 67 22.1

Gelir
5000-7999 TL 100 33.0
8000 ve tizeri 74 24.4
Hipotez testleri

Arastirmada 6lgme modelinin test edilmesi i¢in Dogrulayict Faktor
Analizi (DFA) uygulanmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan degis-
kenlere iliskin DFA’ ya ait bulgular tablo 2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Arastirma degiskenleri iliskin DFA sonuclari

Standardize
Edilmis Faktor
Faktor ifade Yiikleri t Degerleri AVE CR
V10 0.82 17.14
Eglence Algisi Vil 0.93 20.93 0,79 0,92
V12 0.92 20.85
V13 0.65 12.19
Vi4 0.73 14.05
V15 0.74 14.49
Sosyal Etki V16 0.72 13.76 0,53 0,90
V17 0.80 16.25
V18 0.78 16.61
V19 0.76 14.98
V20 0.46 7.85
V21 0.67 12.27
V22 0.76 14.67
Insan Bigimlilik V23 0.75 14.32 0,55 0,86
V24 0.68 10.30
V25 0.76 14.30
V26 0.70 13.07
\"2! 0.91 20.19
V2 0.92 20.30
Algilanan Kolaylik V3 071 13.91 0,67 0,89
V5 0.71 13.92
Vo6 0.86 18.12
V7 0.92 20.77
Algilanan Fayda V8 0.85 1824 0,74 0,92
V9 0.86 18.55
V27 0.84 17.85
Tutum V28 0.87 18.63 0,73 0,90
V29 0.90 19.98
V30 0.90 21.64
Niyet V31 0.90 20.04 0,80 0,92
V32 0.86 18.51

Tablo 2 incelendiginde tiim standardize edilmis yol katsayilarinin
0,46 ve tlizeri oldugu goriilmektedir. Yapilan DFA sonucunda gizil degis-
kenlerin gozlenen degiskenleri agiklama durumlarina iliskin parametre
tahminlerinin tamamu kritik t degeri olan 2,56 nin iizerinde hesaplanmis-
tir. Boyutlarin aciklanan varyans (AVE) degerlerine bakildiginda AVE
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degerlerinin 0,5 degerinden yiiksek oldugu, CR degerlerinin ise 0,70
iizerinde oldugu goriilmektedir.

Hipotezlerin test edilmesinde yol analizi kullanilmistir. Sekil 2’de
arastirmaya iliskin yapisal yol analizi gosterilmektedir. Dogrulayici fak-
tor analizine iligskin olarak modelin uyum iyiligi degerlerine bakildiginda
da elde edilen degerler incelendiginde; x2=1073.83, df=417 p< 0,01; 2
/df=2.57; RMSEA = 0.072, NFI1 = 0.96, NNFI = 0.97, CF1 = 0.98, GFI1 =
0.81, CFI = 0.98 modelin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir
(Kline, 2011; Cokluk, 2014, Tabachnick ve Fidell, 2015; Hair vd. 2014).

016 049 050

Y y y
@ "L A N Ep—
o > VI2 \MZ\ 09 g “-7,1”/// . .
/ 02

SV Vs s
os1 »IIVIBT, //\ S N\ ¥ A i
>V o 0.581 o \ S
. . N \ N |/
o (Coss LN ' L N/
;':w s /N M A e
T > < / -~ N / [ \ 09
»VIT s AW \ \
- | - (Y Vil
PP — 0. A > S
- \ \ / 085
e VI9 ) . ) /”\\\ ”78 \\7 / \\7 / ATV e o
WS 8 Ry
) \
\ /
0.02 \/
/N
\
/ \‘\
. g q_g's/ 091 o84 “5
050 » V26 }‘
h’ h’vﬁ W v9 \

m "‘7 029 026

Chi-Square=1073.83, df=417, P-value=0.00000, RMSEA=0.072

Sekil 3: Yol analizleri modeli

Gecerlilik ve giivenilirlige yonelik bulgular

Arastirma verilerinin gegerliligi kapsaminda birlesim, ayrisim ve
nomolojik gecerlilik degerleri incelenmistir. Birlesim gegerliliginin de-
gerlendirilmesinde CR (composite reliability) ve AVE (average variance
extracted) degerleri olmak tizere iki yol kullanilmaktadir. CR degerleri-
nin 0,7 degerinden ve AVE degerlerinin 0,50 degerinden biiyiik oldugu
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belirlenmistir (Hair vd. 2010). Birlesim gecerliligi kapsaminda CR de-
gerlerinin AVE degerlerinden biiyiik olmas1 gerekmektedir. Ilgili deger-
ler asagida Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Korelasyon analizi, birlesim ve ayrisim gecerliligi

NO I 11 11 v \4 V1 VI AVE CR

I Kolaylik 1 0.67 0.89
II Fayda 044 1 0,74 0,92
I Tutum 050 085 1 0,73 0,90
v Niyet 045 076 0.89 1 0,80 0,92
\Y% Eglence 052 081 0.71 0.63 1 0,79 0,92
VI Sosyal Etki  0.46 0.73 0.65 058 0.74 1 0,53 0,90
VII  Insan 020 048 041 036 049 060 1 0,55 0,86

bi¢imlilik

Tablo 4’te arastirma kapsaminda ele alinan hipotezlerle ilgili sonug-
lar yer almaktadir. Yol analizi sonucu ulasilan sonuglar eglence algisinin
p<0.01 diizeyinde algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda iize-
rinde etkili oldugu, sosyal etkinin p< 0.01 diizeyinde algilanan fayda
tizerinde etkili oldugu ve p< 0.05 diizeyinde algilanan kullanim kolay-
1181 tizerinde etkili oldugu, insan bi¢imliligin ise p< 0.05 diizeyinde al-
gilanan kullanim kolaylig1 tizerinde etkili oldugu goriiliirken algilanan
fayda tizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir. Ayrica otellerde hizmet
robotlarinin algilanan kullanim kolayliginin %30°u ve algilanan fayda-
nin %69’u eglence algisi, insan bigimlilik ve sosyal etki degiskenleri ile
aciklanmaktadir. Hizmet robotlarina yonelik tutumun %74’ algilanan
fayda ve kullanim kolaylig1 ile aciklanirken; hizmet robotlarin1 kullan-
ma niyetinin %79’u hizmet robotlarina yonelik tutum tarafindan agik-
lanmaktadir.
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Tablo 4: Arastirma hipotezleri sonucu

t Yol 2

Hipotez Yapisal Yol deferi katsayilan Sonug¢
Eglence algisi - algilanan kullanim

Hia kolaylig1 4.42 0.40 KABUL
Insan bigimlilik - algilanan kullanim 0,30

Hip Kolayhg 201 15 KABUL

H,. Sosyal etki - algilanan kullanim kolayligr 2.51 0.26 KABUL

H,, Eglence algisi - algilanan fayda 8.33 0.58 KABUL

H,, Insan bigimlilik - algilanan fayda 0.39 0.02 0,69 RET

H,. Sosyal etki - algilanan fayda 3.88 0.29 KABUL
Algilanan kullanim kolaylig1 - hizmet

H, robotuna yonelik tutum 371 0.16 KABUL

0,74

Algilanan fayda- hizmet robotuna

H, yonelik tutum 1384 478 KABUL
Hizmet robotunu yonelik tutum - hizmet

Hy robotunu kullanma niyeti 18.32 0.89 0,79 KABUL

Sonuc¢

Bu calismada otellerde hizmet robotuna yonelik algilarin, hizmet
robotlarina yonelik tutum ve kullanma niyetine etkisi teknoloji kabul
modeli cercevesinde incelemektedir. Hizmet robotuna yonelik eglence
algis1 degiskeninin otellerdeki hizmet robotuna yonelik algilanan kul-
lanim kolaylig1 ve algilanan fayda iizerinde etkili oldugu goriilmekte-
dir. Literatiirde yapilan ¢alismalarin sonuclar incelendiginde; eglence
algis1 degiskeninin algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 de-
giskenlerine olumlu etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu sonug ile Brohl vd.,
(2016)’nin teknoloji kabul modeli ¢ergevesinde eglence algisinin algila-
nan kullanim kolaylig1 tizerinde etkili oldugu, Heerink vd., (2008), Park
ve Pobil (2008), Heerink vd., (2010)’nin eglence algisinin algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda iizerinde etkili oldugu, Thadatrit-
harntip ve Vongurai (2021)’nin, kisilerin evde saglik robotlarina yonelik
tutum ve niyetleri iizerine yaptiklari ¢alismada eglence algisinin algila-
nan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda tlizerinde etkili oldugu, Abou-
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Shouk vd. (2021)’nin eglence algisinin robot kullanmanin algilanan ko-
laylig1 lizerinde etkili oldugu ve El-Said ve Hajri (2022) nin COVID-19
salgini sirasinda robotlarin restoranlarda kullanilmasi ile ilgili yaptiklar
arastirmada eglence algisinin daha fazla deneyimlendigi sonuclar ile
paralellik gostermektedir. Dolayisiyla aragtirma kapsamindaki tiiketici-
lerin, hizmet robotlar ile etkilesime gegmeyi eglenceli buldugu ve bu
alginin hizmet robotlariin kullaniminin kolay ve faydali algilanmasini
etkiledigi soylenebilir.

Sosyal etki degiskenin de benzer bicimde algilanan fayda ve algila-
nan kullanim kolaylig1 degiskenleri iizerinde etkili oldugu goriilmekte-
dir. Venkatesh vd. (2003) sosyal etkilerin teknoloji kabuliindeki roliiniin
kompleks ve baglama 6zgii oldugunu belirtmektedir. Ornegin kullanici,
teknolojiyle ilgili sinirh bilgi veya deneyime sahipse sosyal etkiler tii-
ketici kararlarinin belirleyicileri olmaktadir (Venkatesh ve Davis 2000;
Althuizen, 2018; Lu vd. 2019). Bu gibi durumlarda referanslarin fikirle-
11, teknolojinin kullanisl veya kullanmaya deger olup olmadigina karar
vermede yardimci olmaktadir. Lu vd. (2019)’a gore sosyal etkiler hizmet
robotlarina yonelik bir alg1 olusturmaktadir. Ayrica referanslarin fikirle-
11, bireylerin bir davranisa yonelik ilk kararlarini 6zellikle teknolojiye
yonelik bilginin yetersiz oldugu veya bilgiye ulasilamamasi durumunda
yiiksek diizeyde etkilemektedir. Han ve Cont (2020) egitim alaninda ro-
bota yonelik tutumu arastirmak ic¢in utaut ve teknoloji kabul modelleri
cercevesinde yaptiklari arastirmada sosyal etkinin kullanma niyetini be-
lirleyen degiskenlerden birisi oldugu sonucuna ulagmistir. Dolayisiyla
calisma bulgulari ile literatiir benzerlik gostermektedir.

Insan bigimlilik degiskeninin algilanan fayda degiskeni iizerinde
etkili olmadigr goriiliirken algilanan kullanim kolaylig1 degiskeni iize-
rinde negatif etkisi oldugu goriilmektedir. Blut vd., (2021) robotlarla
ilgili hizmet sunumunda insan bi¢imliligi anlamaya yonelik yaptiklar
calismada, insan bi¢imlilik degiskeninin algilanan kullanim kolayligini
ve algilanan fayday1 etkildedigi sonucuna ulasmiglardir. Fakat ¢aligma-
da bu etkinin ger¢eklesebilemesi robotun tipi ve hizmetin tiiriine gore
degiskenlik gosterebilecegi ifade edilmektedir. Ayrica Xie ve Lei (2022)

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research



Aydin KAYABASI | iglem ER | Fatma DEMIRAG | Melis ERCIN YURCU 455

isletmelerin, insan bicimlilige iliskin miisterilerin gizlilik endiselerinin
iistesinden gelmesi gerektigini ve insan bigimliligin miisteri gizliligi en-
diseleri lizerinde dogrusal olmayan bir etkiye sahip oldugunu ve bunun
da kullanim niyetini olumsuz etkiledigini ifade etmistir. Arastirma so-
nuglarindan yola ¢ikarak robotlarin insan bigimliliginin artmasiyla, ile-
tisimde, detayli etkilesimde veya gizlilik vb. konularda daha fazla prob-
lemle karsilasabileceklerini diisiindiikleri 6ngoriilebilir. Bunun yani sira
sonuclar dikkate alindiginda, tiiketicilerin herhangi bir personel veya
destek hizmeti olmadan robotlar1 kullanmakta insan bi¢imlilige ragmen
zorluk ¢ekecegi diisiliniilebilir. Buradan hareketle ¢alismanin sonuglarin-
da insan bi¢imliligin otellerde hizmet robotlarina yonelik algilanan kul-
lanim kolaylig1 tizerinde negatif etkiye sahip olmasi, heniiz tiiketicilerin
cevrelerinde aktif olarak hizmet robotlariyla karsilasmamis olmalariyla
aciklanabilir.

Algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin hizmet robot-
larina yonelik tutumu ve tutum degiskeninin niyeti etkiledigi sonuglari
ise literatiirde cesitli caligmalarla desteklenmektedir (6rnegin Venkatesh
ve Morris 2000, Park ve Pobil 2008, Wirtz vd. 2018, Zhong vd. 2020).
Thadatritharntip ve Vongurai (2021), kisilerin evde saglik robotlarina
yonelik tutum ve niyetleri {lizerine yaptiklar1 ¢alismada algilanan kul-
lanim kolaylig1 ve faydanin robot kullanma tutumuna, tutumun ise kul-
lanma niyetine etkisini ortaya koymustur. Abou-Shouk vd. (2021) robot
kullanmanin algilanan kolaylig1 ve faydasinin, robot kullanmaya kars1
tutum {izerinde etkili oldugunu, Li ve Wang (2021) miisteri algisinin
hizmet robotu kabuliine etkisine yonelik yaptiklar1 ¢alismada algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin miisteri tutumuna, tutumun ise
davranigsal niyete etkisini, Song vd. (2022) insan-robot etkilesimi pers-
pektifinden hizmet robotlarina yonelik yaptiklari ¢calisma sonuglarinda,
algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin kullanma niyeti iize-
rinde etkili oldugunu tespit etmistir. Bu ¢alismalar arastirma sonuglari
ile paralellik gdsteren ¢aligmalardan bazilaridir. incelenen ¢aligmalarda
kullanicilarin hizmet robotlarin1 kullanmaya yonelik TAM’da 6nerilen
iligkileri destekledigi goriilmiistiir.
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Cikarimlar

Bu ¢alismanin bulgulari teorik olarak 6zellikle robotik ve yapay zeka,
turizm ve tiiketici davranisi literatiiriine anlamli katkilar saglamaktadir.
Tiiketicilerin hizmet robotlarini kullanma niyetinin gesitli degiskenler ta-
rafindan etkilenebilecegi ortaya koyulmaktadir. Ayrica miisterilerin yeni
teknolojiye yonelik tutumlarinin hizmet robotlarin1 kullanmay1 eglenceli
algilamalari, hizmet robotlarini insans1 bulmalar1 ve bu robotlar ile sos-
yal etkilesime gecebilmelerinden etkilenecegi goriisii desteklenmektedir.

Uygulayicilara yonelik pratik ¢ikarimlardan ilki ise hizmet robotla-
rin1 kullanmanin is¢ilik maliyetlerini azalmasina yoneliktir. Hizmet ro-
botlar1 7 giin 24 saat caligtirilabilir ve insan calisanlardan farkli olarak
igverenler ¢aligma siirelerini ve ortamlarini belirleyebilir. Ayrica giinii-
miiz teknolojisinde hizmet robotlar1 miisterilerle insanlar gibi etkilesime
girememektedir fakat gelisen teknoloji aracilifiyla insan duygularinin
harekete gecirilebilecegi bir diizeye ulasabilecektir. Boylece hizmet ro-
botlar1 ve miisteriler arasindaki etkilesim olusabilecektir. Son donemde
diinyay1 etkisi altina alan pandemi, miisterilerin yiiz ylize hizmetlerden
kaginmasina yol agmaktadir. Bu durum, hizmet robotlarinin konaklama
endiistrilerinde yayginlasmasina olanak saglamaktadir. Covid-19 pande-
misinin hizmet robotlarma yonelik tutumlar1 ve s6z konusu robotlarin
yer aldig1 otelleri tercih etme niyetini etkileyecegi diisiiniildiigiinde, hiz-
met robotlarina iliskin ¢alisma bulgularinin turizm ve konaklama islet-
meleri, glivenlik, hijyen veya yeni normal anlayisa adapte olmada yol
gosterici olabilecektir.

Hizmet robotlarinin eglenceli bulunmasi ve sosyal etkilesimlerin
yiiksek olmasi, kullanim kolaylig1 ve faydali bulunma algisini arttirmak-
tadir. Bu durumda konaklama hizmeti veren isletmelerin hizmet robo-
tu kullaniminda eglenceli algilanabilecek ve sosyal etkilesim kabiliyeti
yiiksek robotik tasarimlara dikkat etmesi faydali olacaktir.

Kisitlar ve Gelecek Calismalara Oneriler

Bu ¢alismanin dort ana kisitt bulunmaktadir. Birincisi; Tiirkiye’de
otellerde hizmet robotlarinin kullanimi heniiz yayginlasmadigi i¢in kati-
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limecilar hizmet robotu kullanimina yoénelik izledikleri video sonrasinda
arastirmaya katilmislardir. Bu nedenle heniiz sosyal ¢evrelerinin veya bi-
reysel olarak kendilerinin sosyal robotlarla birebir etkilesimlerinin olma-
mas1 sosyal etkilerin davranisi agiklamada derinlemesine ele alinmasini
engellemektedir. Dolayisiyla gelecekteki ¢aligmalarda tiiketicilerin otel
hizmetlerinde kullanilan robotlar1 ne diizeyde insans1 bir varlik olarak
algiladiklari, onlara atfettikleri insans1 6zellikler ile siibjektif ve sosyal
normlarin ¢ergevesinin belirlenmesi adina derinlemesine ¢aligmalar ya-
pilarak konuya aydinlik getirilebilir.

Ikinci olarak veri kaynaklari agisindan tiim degiskenler anket yonte-
miyle toplanmistir. Gelecekteki arastirmalar, saha gozlemi veya goriis-
me gibi farkli veri kaynaklarindan toplanarak hizmet robotlarina yonelik
algilan etkileyen sosyal, duygusal veya iliskisel onemli farkli faktorler
arastirilarak caligmalar derinlestirilebilir.

Ucgiincii olarak ele alinan ¢alismada kullanicilarin hizmet robotlarini
kabul etmelerine yonelik degiskenler ele alinmistir. Gelecekteki ¢alisma-
lar, personel veya yoneticiler gibi hizmet saglayicilarin hizmet robotlari-
n1 kabul etme istekliligini de géz 6niinde bulundurabilir

Dordiincii olarak ¢alismada konaklama hizmeti ele alinmistir. Gele-
cekte yapilacak olan arastirmalarin farkli endiistrilerde veya farkli calis-
ma alanlarinda (restoran, hastane, havayolu vb.) veya hizmet robotlarinin
saglik ve yash bakim hizmetlerinde uygulanmasi, robot hizmetlerinde
dogrudan deneyime sahip kisileri hedef almasi, hizmet robotlarina odak-
lanmak yerine sosyal robotlar iizerine ¢aligmalarla ilerlemek ve hizmet
robotlarina yonelik algilar etkileyen farkli sosyal, duygusal veya ilis-
kisel faktorleri ele alan calismalar uygulayicilar ve literatiir icin dnemli
cikarimlar saglayacaktir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyani

Bu makale aragtirma ve yayin etigi ilkelerine uygun olarak hazirlan-
mistir.
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Yazarlarin Makaleye Katki Oranlari

Her yazarin ¢alismaya esit oranda katkis1 bulunmaktadir.

Cikar Beyani

Yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢atigsmasi bulunmamaktadir.
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Extended Summary

The Effect of Perceptions on Service Robots on
Intention to Use

Purpose

Consumers’ adoption of technical applications or tools constitutes a com-
plex, multi-step evaluation process (Cha, 2020). In the literature, it is stated
that this issue should be examined from various perspectives such as different
variables (Cha, 2020), different service areas (Belanche, vd., 2020; Kim vd.,
2020;2021) and the adoption of automated services and customer experience
(Cakar ve Akyol, 2020). In addition, it is emphasized that social and emotional
factors that may affect the attitude towards the service robot may also be the
subject of research (Lu vd., 2019; Belanche vd., 2020; Park ve Pobil, 2013).
This study was carried out to fill the stated theoretical gaps. Therefore, this
study aims to examine the effects of consumers’ perceptions of service robots
in hotels (social influence, perceived enjoyment, anthropomorphism) on their
attitudes towards and intention to use service robots according to TAM.

Design and Methodology

This study was designed in a causal-relational research design. The sample
of the study consists of hotel customers over the age of 18. The convenience
sampling method, one of the non-probability sampling methods, was used to
obtain the data. The design of the research scale consists of two stages. In the
first stage, the scales related to the study were examined in the relevant liter-
ature. In the second stage, the research scale was designed by taking expert
opinions. Items of the scales used in this research; perceived ease of use and
perceived usefulness (Davis, 1989 and Heerink et al., 2010), attitude towards
service robots, intention to use service robots and perceived enjoyment (Heer-
ink, 2010), social influence and anthropomorphism (Lu et al. 2019) were adapt-
ed from the studies in the literature.

Participants in the research were first shown a video to experience the
service robot in hotels and then they were asked to participate in the survey.
Turkish voiceover accompanied the video. Participants answered the questions
as a result of the experience they gained as a result of the video they watched.
Research data were collected between 04.05.2021 and 17.05.2021 with the
structured online survey method. In total, available data were obtained from
303 participants.
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It is aimed to determine the effect of independent variables on dependent
variables. In the model, perceptions towards service robots and the intention to
use service robots are tested within the framework of TAM. In the first stage,
the causal relationship between perceptions of the use of service robots and
perceived ease of use and perceived usefulness will be tested. In the second
stage, the variables affecting the service robots usage intention will be exam-
ined within the framework of TAM. Lisrel 8.80 package program was used to
analyze the research data.

Findings

This study examines the effects of perceptions towards service robots on
attitudes and intention to use service robots in hotels within the framework of
TAM. It is seen that the perceived enjoyment variable for the service robot has
an effect on the perceived ease of use and perceived usefulness of the service
robot in the hotels. It can be said that the consumers within the scope of the
research find it fun to interact with service robots and this perception affects the
perception of the use of service robots as easy and useful.

It is seen that the social influence variable affects the perceived usefulness
and perceived ease of use variables. The ideas of the references help decide
whether the technology is useful or worth using.

It was determined that the anthropomorphism variable did not affect the
perceived usefulness variable, but negatively affect the perceived ease of use
variable. In addition, it was concluded that the anthropomorphism of the robots
negatively affects the perceived ease of use. Therefore, it can be thought that
consumers will have difficulties in using robots without any personnel or sup-
port services, despite the anthropomorphism. In addition, it can be predicted
that with the increase in the anthropomorphism of robots, they think that they
will encounter more problems in communication and detailed interaction. From
this point of view, the fact that anthropomorphism negatively affects the per-
ceived ease of use of service robots in hotels in the results of the study can be
explained by the fact that consumers have not yet encountered service robots
actively in their environment.

It is seen that the perceived usefulness and perceived ease of use affect
the attitude towards service robots, and the attitude affects the intention. The
results of Venkatesh and Morris (2000), Park and Pobil (2008), Wirtz et al.,
(2018), Zhong et al., (2020) are some of the studies that show parallelism with
the research results.
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Research Limitations

Since the implementation of service robots in hotels in Turkey has not be-
come widespread yet, the participants participated in the research after watch-
ing the video on the use of service robots. For this reason, the fact that their
social environment or their interactions with social robots do not yet prevent
social effects from being discussed in-depth in explaining behavior. Therefore,
in future studies, the subject can be enlightened by conducting in-depth stud-
ies to determine the extent to which consumers perceive robots used in hotel
services as humanoid entities, the humanoid features they attribute to them,
and the framework of subjective and social norms through qualitative research.
In addition, there may be different social, emotional, or relational factors that
affect perceptions towards service robots. Future studies are needed to address
these limitations.

Implications

The findings of this study theoretically provide meaningful contributions
to the literature on robotics and artificial intelligence, tourism, and consumer
behavior. It is revealed that consumers’ intention to use service robots can be
affected by various variables. In addition, it is supported that customers’ at-
titudes towards new technology will be affected by their perception of using
service robots as fun, finding service robots humanoid, and social interaction
with these robots.

Practical implications for practitioners are; first, the benefit of using ser-
vice robots is the reduction in labor costs. Service robots can be operated 24x7,
and unlike human workers, employers can specify working times and environ-
ments. In addition, in today’s technology, service robots cannot interact with
customers like humans, but through developing technology, they will be able
to reach a level where human emotions can be activated. Thus, the interaction
between service robots and customers will be possible. The pandemic, which
has affected the world recently, causes customers to avoid face-to-face services.
This allows service robots to become widespread in the hospitality industry.
Considering that the Covid-19 pandemic will affect the attitudes towards ser-
vice robots and the intention to choose the hotels with these robots, the results
of the study findings on service robots may guide tourism and accommodation
businesses, security, hygiene, or adapting to the new normal understanding.

The fact that service robots are fun and social interactions are high increas-
es the perception of ease of use and usefulness. In this case, it will be beneficial
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for the accommodation service companies to pay attention to robotic designs
that can be perceived as fun and have high social interaction ability in the use
of service robots.

Originality/Value

Since service robots will be used in different industries or different work
areas (restaurant, hospital, airline, etc.) shortly, determining different social,
emotional, or relational factors affecting perceptions of service robots will pro-
vide important implications for practitioners and literature. Therefore, in this
study, it is important to investigate the direct effects of social effects on differ-
ent variables in the technology acceptance model in terms of enriching the the-
oretical knowledge. In addition, the study provides practical recommendations
for hotels that are planning to use a service robot or are already using robots, as
well as influencing factors to consider when researching hotel service robots.
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