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Sanayi Devrimi ile beraber her sektorde oldugu gibi turizmde de kokli
degisiklikler yasanmistir. Teknolojinin getirdigi yenilikler ile agirlama endiistrisinde
kullanilan sistemler, dagitim kanallari, tiiketicilerin kullandigi iletisim aglar1 ve
sosyal mecralar, yayginlasan internet teknolojisi, akilli telefonlar, isletmelerin hizmet
sunumlarinda kullanilan robot teknolojisi gibi her alanda teknolojinin etkileri
goriilmeye baslamistir. Dijitallesmenin ve robotlasmanin hizmet sektoriine etkileri
ozellikle son yillarda yaygin bir sekilde goriilmektedir. Fakat, alanyazin
incelendiginde robot baristalar {izerine yapilan arastirmalarin yetersiz kaldig
goriilmiistiir. Bu disiinceden hareketle ¢alismada, robot baristalarin tiiketici
perspektifinden yola ¢ikarak hangi seviyede oldugunu arastirmak ve robot barista
algisim1 olusturan temel boyutlar1 belirlemek amaclanmustir. {lgili tezde ikinci
caligma olarak nicel yaklagimi benimseyerek algilanan kullanislilik, antromorfizm ve
algilanan faydanin robot baristalar1 kabul edebilirligi iizerine etkisini ve miisteri
tutumunun yukaridaki iliskiye aracilik roliinii test etmistir.

Karma yontem kullanilarak gelistirilen ¢aligmanin nitel kisminda senaryo ve
gorsellerle desteklenen yari yapilandirilmis goriisme formundan yararlanilmistir.
Nitel kisimda elde edilen veriler ise Leximancer 5.0 programi ile analiz edilmistir.
Calismanin nicel asamasinda ise, katilimcilara anket yoneltilmis ve robot baristalara
kars1 algilar test edilmistir. Calismanin degiskenlerini test etmek i¢in Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) kullanilmistir. Yapilan miilakatlar ve miilakatlarin analizi
sonucunda Leximancer 5.0 yazilimi robot baristalara kars1 duyulan algiy1 toplamda
yedi ana tema baslig1 altinda degerlendirilmistir. Bunlar 6nem sirasina gore; zaman,

baristalar, hiz, adaptasyon, standardizasyon, merak ve iletisimdir. Calismanin nicel

il



boliimiinde ise onciil degiskenler; algilanan fayda, antromorfizm ve algilanan
kullanighlik robot baristalar1 kabul edebilirligi olumlu ve anlamli yonde etkiledigi
gbzlemlenmistir. Ayrica ¢aligmada, miisteri tutumu araci rol olarak test edilmistir.
Analiz sonuglari, miisteri tutumunun yukaridaki Onciiller ve robot baristalar1 kabul

edebilirlik arasinda aracilik rolii oynadig1 bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Robot Baristalar; Kafeler; Karma Yontem; Agirlama Endiistrisi
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ABSTRACT

Along with the Industrial Revolution, hospitality has undergone profound
transformations like every other industry. With the innovations brought by
technology, the effects of technology have begun to be seen in all areas, such as
systems used in the hospitality industry, distribution channels, communication
networks, and social media used by consumers, widespread internet technology,
smartphones, and robot technology used in the service delivery of businesses. In
recent years, the effects of digitization and robotization on the service industry have
been widely seen. However, a review of the relevant literature reveals that robot
barista research is scant. Based on this void, the purpose of the study is to analyze the
level of robot baristas from the consumer's point of view and to identify the
fundamental aspects that comprise the robot barista's perception.

In the qualitative portion of the mixed-methods study, a semi-structured
interview form accompanied by scenarios and pictures was utilized. Leximancer 5.0
was used to assess the qualitative data collected. In the quantitative portion of the
study, participants were given a questionnaire to assess their impressions of robot
baristas. Structural equation modeling (SEM) was applied to examine the study's
variables. As a result of the interviews and analysis of the interviews, the Leximancer
5.0 program evaluated the perception of robot baristas based on a total of seven
major themes. They are, in descending order of significance, time, baristas, speed,
adaptation, standardization, curiosity, and communication. In the quantitative portion
of the investigation, the preceding variables showed that perceived benefit,
anthropomorphism, and perceived usefulness had a positive and significant effect on

the acceptability of robot baristas. In the study, customer attitude was also examined



as a potential mediator. The results also revealed that customer attitude mediates the
relationship between the aforementioned antecedents and the acceptance of robot

baristas.

Keywords: Robot Baristas; Cafes; Mixed Method; Hospitality Industry
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Boliim 1

GIRIS

21. yiizyilda yasanan teknolojik ilerlemeler ve doniisiimler diger sektorleri
oldugu gibi hizmet sektoriinii de onemli Olglide etkisi altina almistir (Arict &
Saydam, 2022; Fuentes-Moraleda vd., 2020; Lv, Shi, & Giirsoy, 2022; Parvez vd.,
2022; Seyitoglu, Atsiz, Tas, & Kaya, 2022). Bilhassa, Endiistri 4.0 Onciiliiglinde
gelen yeniliklerle hizmetlerin icra edilme sekli, sunumu ve bu etkinliklerde
kullanilan olanaklarda ciddi anlamda gelismelerin gerceklestigi goriilmektedir
(Belanche, Casal6, & Flavian, 2020; Fusté-Forné & Jamal, 2021). Hizmet sektoriiniin
cok yonlii ve holistik bir yapida bulunmasinin da etkisiyle teknolojide goriilen
gelismelerle birlikte tarih boyunca sistematik bir sekilde gelisim gosterdigi
hususunda konsensus mevcuttur (Sung & Jeon, 2020). Bu gelismeler 1s181inda, hizmet
sunan igletmeler, rekabet avantajlarin1 kaybetmemek adina yapay zeka ve robotlagsma
konusunda giinden giine bilinyelerine adapte etmektedir (Chi, Denton, & Giirsoy,
2020; Loureiro, Guerreiro, & Tussyadiah, 2021). Genel olarak, hizmet
endistrisindeki girisimciler ve kurumlar, marka sadakatini gelistiren unutulmaz
deneyimler yaratmak i¢in hizmetlerinde siirekli olarak rekabet avantaji elde etmeye
caligmaktadirlar (Hwang vd., 2021). Hizmet sunan kurumlarda insan-robot
etkilesimi, alisilagelen insan-insan deneyimlerinden farkli deneyimler yaratarak
hizmet otomasyonunu miimkiin kilmaktadir (Choi, Choi, Oh, & Kim, 2020; Lu vd.,
2020). Spesifik olarak, bir hizmet karsilasmasinda robotlarin kullanilmast,

giintimiizde ¢ok daha fazla tiiketicinin takdir edebilecegi ve tercih edebilecegi yeni



bir deneyim yaratmaktadir (Chuah, Aw, & Cheng, 2022). Yani, en son teknolojiyi
benimsemek, bir markay1 rekabette one ¢ikarabilecek yenilik¢i ¢oziimler sunmakta
ve robotik alani, birgok farkli hizmet ortaminda bu tiir bir inovasyonun ana itici giicii
olarak 6n plana ¢ikarabilmektedir (Hwang vd., 2021).

Covid 19 pandemisi ile, temasi en aza indirme O6nemi hizmet robotlarinin
daha c¢ok benimsenmesine yol agmistir (Seyitoglu & Ivanov, 2021; Odekerken-
Schréder vd., 2020). Bu robotlar misafir karsilama bagaj teslim etme, miisteri check-
in, check-out siireci, oda temizleme ve seyahat bilgileri sunma gibi tiim yeteneklere
sahiptir (Hwang vd., 2021). Yukaridaki bilgilere ek olarak robotlar, barista olarak da
karsimiza ¢ikmaktadir.

Kahve endiistrisinde robot baristalar olaganiistii bir teknoloji olarak kabul
edilmektedir (Sung & Jeon, 2020). Bu bilgilere paralel olarak, Café X, 10'dan fazla
siparisi dakikalar i¢inde hazirlayabilme yetenegine sahip popiiler bir robot kahve
zinciridir (Blum, 2019). Rozum, Belarus orijinli teknoloji sirketi olup, son
zamanlarda adin1 Rozum robot barista liretmesiyle duyurmustur. Rozum Café, 7/24
kahve yapimindan sorumlu robotik bir barista ile tiiketicilere otomatik kahve
deneyimi sunan kahve noktasidir. Rozum, alt1 klasik sicak icecegin yani sira ii¢ buzlu
kahve igecegi hazirlayabilir ve bunu yaparken herhangi bir insan yardimina ihtiyag
duymamaktadir (newswires, 2022). Benzer sekilde, ABD havalimanlarinin
bazilarinda bulunan Briggo Coffee Hauses'daki robot baristalar, zamana duyarh
yolculara kahve deneyimi sunmaktadir (Holley, 2019). Giiney Kore'de bulunan bazi
kafeler, sosyal mesafeyi saglayabilmek i¢in pandemi doneminde robot baristalar
bilinyelerine katmiglardir (Reuters, 2020). Yukaridaki bilgiler robot baristalarin
yenilik agamasinin 6tesine ge¢mis ve yakin gelecekte giinliik hayatimizin bir pargasi

haline gelecegini 6n gérmektedir (Sung & Jeon, 2020).



Temassiz deneyimler, kafelerin ileri teknolojiye (yani yapay zekd ve
robotlara) yatirim yapmasini gerektirmektedir. Bu tiir yatirimlarin getirisini en {ist
diizeye cikarmak i¢in kafelerin, insanlar ve hizmet robotlar1 arasindaki is birligine
dayal1 ortakliklarin degerini anlamasi 6nem arz etmektedir.

Fakat, mevcut alan yazin, tiiketicilerin robot baristalar1 nasil algiladigina dair
siirli sayida bulgular icermektedir. Ornegin, Sung ve Jeon (2020) yaptiklar:
caligmada robot baristalar 6zelinde algilanan kullanislilik, algilanan haz ve etkilesim
ihtiyacinin, hizmeti kabul etme niyetini olumlu ydnde etkiledigini bildirmistir.
Hwang vd. (2021) algilanan degerin (faydacit degerler ve hedonik degerler)
unutulmaz bir marka tecriibesinin olusmasina yardimci oldugunu gostermistir.
Ayrica, akilda kalici bir marka deneyiminin miisterilerin sirket marka tutumu ve
sirket marka tercihi {izerinde olumlu bir etkisi oldugu, buna karsilik marka tutumu ve
marka tercihinin de miisterilerin marka sadakatini olumlu etkiledigi bulunmustur.
Yukaridaki caligmalar, robot baristalarin tiiketici perspektifinden degerlendirilmesi
ve robot barista deneyiminin onciilleri ve sonuglarinin arastirilmasi gereken hususlar
oldugunun altin1 ¢izmistir. Bunun yaninda, kahve endiistrisi en son teknolojiyi ilk
benimseyen sektor olmasa da robotlar hizmet sunan isletmelere giivenlik ve
sanitasyon siire¢lerini, verimliliklerini ve iiretkenliklerini iyilestirmeleri i¢in onemli
firsatlar sunma potansiyeline sahiptir. Robotlar ayrica isgilik maliyetlerini
azaltabilmekte ve popiiler olmayan ¢aligsma saatlerini ve tekrarlanan hatalar1 ortadan
kaldirabilme potansiyeline sahiptir (Lin & Mattila, 2021). Buna gore, yukaridaki
bilgilerden ve literatiirdeki bosluklardan yola ¢ikilarak ilgili ¢alismanin iki amaci
bulunmaktadir. Birincisi nitel yonteme dayanarak tiiketicilerin robot baristalara kars1

algilarin1 anlamay1 amaclamaktadir. Caligmanin ikinci amaci ise nicel bir ¢alisma



olup, nitel ¢aligmadan tiiretilen kavramsal g¢erceveyi ampirik olarak test etmeyi

amaglamaktadir.



Boliim 2

LITERATUR TARAMASI

2.1 Agirlama Endiistrisinde Teknoloji

Dijitallesme teknoloji ile birlikte Oniine gecilemeyecek bir sekilde hizla
gelecege dogru ilerlemektedir (Buhalis vd., 2022). Teknolojik gelismeyle birlikte
gelisen yapay zeka teknolojileri, otelcilik alaninda yoneticilerin insan kaynaklari,
basar1 ve finans gibi yonetsel alanlardaki planlamalarda basar1 ve dogruluk oranini
arttirmaktadir (Berezina, Ciftci, & Cobanoglu, 2019). Teknolojinin gelismesiyle
birlikte turizmde teknoloji uygulamalarmin 6ne ¢iktig1 ve turistik aligkanliklarin
degistigi ifade edilmektedir (Samara vd., 2020). Deneyimlerin olusturulmasinda
belirgin bir sekilde kullanilan akilli telefon ve uygulamalarinin konum bulma, doviz
islemleri, rezervasyon yapma gibi ¢esitli konularda kolaylik sagladig:
belirtilmektedir. Teknolojik gelismelerle birlikte iletisim, iiretim ve bilgi gibi
alanlarda yeni anlayislar ortaya ¢ikmakta ve kiiresellesme ile gelen degisim, agirlama
endiistrisini her agidan etkilemektedir (Saydam vd., 2022).

Ekonomik alanda iki dnemli degistirici gii¢ ortaya ¢ikmustir. Ilk olarak tarim
ikinci olarak da sanayi devrimi olmustur (Osei vd., 2020). Tarim devrimiyle yerlesik
diizen ortaya ¢cikmistir ve yerlesik diizene gecen toplumlarin {iretim ve tiiketiminde
arz talebin arzi gegmesi yeni kesiflerin nedeni olmustur. Sanayi devrimi ile birlikte
1700'li yillarda iiretimde olusan taleplerin karsilanabilmesini saglamistir (Solmaz,
2019). Demir ve celik islemedeki gelismeler, makinelerde yasanan teknolojik

gelismeler ve buna bagli olarak yasanan lojistik gelismeler teknolojik ¢ag adi da



verilen ikinci sanayi dénemi bir diger adiyla Endiistri 2.0.'a gegirmistir. Internetin
gelisimi ve teknolojik yasanan gelisimlerle birlikte {igiincii sanayi donemi ya da
Endiistri 3.0.'a ge¢ilmesini saglamistir. Dordiincii sanayi donemi yani Endiistri 4.0.'a
gecis ise bilim, haberlesme ve ulagim alaninda yasanan teknolojik gelisim ve bu

alanlarda teknolojinin yogun olarak kullanilmasiyla gegilmistir (Pencarelli, 2020).

Tablo 1: Endiistri Devrimi (Ozsoylu, 2017)
Endiistri | Diger adiyla Sanayi Devrimi bu donemde iiretimi

1.0 makinelestirmek i¢in su ve buhar giicii kullanilda.

Endiistri | Elektrik ile birlikte seri iiretimin onii ac¢ilmistir ve ig giicii

2.0 genislemistir.

Endiistri | Bilgisayarlardan istifadeyle iiretim otomatik hale gelmistir. Bu
3.0 donemdeki savasglarin etkisiyle birlikte ilerleme yavas

seyretmistir.

Endiistri | Internet ve makinelerde yasanan bilisim teknolojilerinin etkisi

4.0 bu donemi ¢ikartmigtir

Endiistriyel alanda faaliyet gosteren tiim paydaslar, bilim ve haberlesme
teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte es zamanli olarak hareket edebilir hale
gelmistir. Bu durum sonucunda paydaslarin verimlilik ve katma degerlerini
yiikseltmistir. Endiistri 4.0.'a bakmak gerekirse literatlirde bilgisayarin, makinelerin
ve insanlarin interneti olarak agiklanmaktadir. Diger ¢aglardan ayiran en Onemli
ozelligi otomasyon sistemleridir. Bu sistemle birlikte en c¢ekici 6zelligin olan

derinlik, hiz ve genislik olup akilli {iretim anlayisini benimsemistir. Endiistri 4.0. ile



birlikte hayatimiza bir¢ok akilli iiretim teknolojisi girmistir. Bunlardan bazilar
sunlardir (Sener ve Elevli, 2017);

e Uretim sirasinda yasanan insan hatalar1 oranmi en aza indirmek igin
gelistirilen akilli robotlar Endiistri 4.0. doneminde ortaya ¢ikan en biiylik
yeniliklerdir. Bilgisayara girilen kodlar sayesinde caligsabilen bu robotlar
yapay zeka teknolojisinin 6rneklerindendir.

e Akilli Fabrikalar: Es zamanli hareket ve iletisim ile donatilmig akilli robotlar
Endiistri 4.0.'in tiretim alanidir. Bu fabrikalar yardimiyla yasanabilecek her
tiirlii hata 6nceden sezilip telafi edilebilir.

e Endistri 4.0.'in hayatimiza kattig1 yeniliklerden biri de Bulut bilisim
sistemleridir. Bu sistem ile birlikte veri depolama ¢oziimleri
iretilebilmektedir.

e Uc boyutlu yazicilar: Bilgisayar yardimiyla birlikte dogru nesnelerin
iiretimini gergeklestirebilen yazicilardir.

o Arttirilmis Gergeklik: Gergek diinyanin Sanal ortamda video, grafik, ses ve
metinler yardimziyla bilgisayar ortaminda yaratilmasidir.

Endiistri 4.0.'a baktigimizda aslinda bir¢ok teknolojik yeniliklerin temelinde
yapay zeka teknolojisi kullanilmaktadir. Bu sebeple yapay zeka teknolojisi biiyiik
onem arz etmektedir. McCharty (2007) yapay zekayr anlamak i¢in akil ve zeka
tabirlerinin ne oldugunun bilinmesi gerektigini savunmaktadir. Ciinkii bir bakimdan
yapay zekd, insanlarin aklmi ve dislincelerini analiz ederek taklit eden
teknolojilerdir.

Zeka, somut veya soyut olaylar arasindaki iliskiyi kavrayabilmek ve zihinsel
isleyisleri belli bir ama¢ dogrultusunda kullanabilme olarak tanimlanmaktadir. Bagka

bir tanima bakmak gerekirse Renner ve Feldman’a gore, zekd insanin mantikhi
9



diistinmeye, diinyayr anlamaya ve karsilastig1 zorluklarla zaman etkin bir sekilde
kullanmak olarak tanimlamaktadir (Bulut, 2022). Akil ise dogru ve yanlis arasindaki
ayrimi yapabilme yetenegidir. Akil insanlara dogustan gelen ve gelisebilen bir
ozelliktir. Zekayla arasindaki fark zeka dlctilebilirken akil dl¢lilemeyen bir 6zelliktir.
Yapay zekd arastirmalari bir bakima insan zekasim1 anlayabilmek i¢in insan
yardimiyla olusturulabilecegini  diisiiniilen arastirmalardir. Arastirmacilar ve
uzmanlar insan hayatin1 gelistirmek amaciyla bu ¢abaya girmislerdir. Yapay zekanin
birgok farkli tanimi bulunmaktadir fakat hepsi tek bir sonuca varmaktadir. Blay
Whitby’ye gore "Insanlarda, hayvanlarda ve makinelerde zeki davranmisin ne
oldugunu inceleyen ve insan yapimi aygitlarin nasil bu tip davranislar sergileyecegini
bulmaya calisan bir bilim dalidir" (Whitby, 2005). Zekanin akilli davranislar {izerine
bir ¢alisma oldugunu ve asil temasinin canli varliklarin hareketlerini yapay ortamda
iiretebilmektir (Genesereth ve Nilsson, 2012). Yapay zekanin olusturulma amaglari
arasinda makinelerin, idrak etme, iletisim kurma, O6grenme ve algilama gibi
yetenekleri barindirmasidir. Bu arastirmalar dogrultusunda insan zekasi ile yapay
zekd arasinda bazi farkliliklar ortaya c¢ikmistir. Zekanin tam olarak
bilinememesinden kaynakli bu farklilar ortadan kaldirilamamaktadir. Literatiire
baktigimizda farkliliklar sdyle siralanmistir; (Nabiyev, 2003; Pirim, 2006)

e Yapay zeka kalicidir, dogal zeka unutulabilirdir.

e Yapay zeka kolaylikla kopyalana bilir ve aktarilabilir, dogal zeka ise kisisel

gelisime dayalidir. Bir egitimle bile sinirl sayida aktarim gerceklestirilebilir.
e Yapay zekada ilk iiretim maliyetli, aktarmalar diisiik maliyetlidir. Dogal
zekada ise herkese 6gretmek olduk¢a maliyetlidir.
e Yapay zekad her kosulda tutarlidir, dogal zeka ise kisisel durumlara gore

degismektedir.



e Yapay zekada kod neyse o kadar bilgi vardir, yaratici degildir. Dogal zeka
yaraticidir.

e Yapay zeka bildigi kadariyla nis bir alanda caligir. Dogal zeka birden farkl
konuda fikir sahibidir ve bildiklerini birlestirerek ¢6ziim yollari iiretebilir.

Bu farkliliklara baktigimiz zamana yapay zekd uygulamalarinin insan
hareketlerinin yerine gegebildigini gdrmekteyiz. Fakat zeka insana 6zgii bir 6zellik
oldugundan dolay1 ve tamamiyla somut bir olgu olmadigindan dolayr tamamiyla
dogal insan zekasinin yerini almasi diisiiniilmemektedir.

Yapay zekanin ge¢misinin antik caglara kadar gittigini savunan bazi
aragtirmacilarin yaninda literatiir' e gére yapay zeka ayri ayr1 donemlere ayrilmis ve
bu donemler ayrintili bir sekilde incelenmistir. Bunun ana sebebi yapay zeka
teknolojileri hakkindaki arastirmalarin niteligini belirlemek olarak hedef edinilmistir.
Bes ana gruba ayrilan bu donemler su sekildedir; (Arsenijevic ve Jovic, 2019;
Haenlein ve Kaplan, 2019; Delipetrev vd., 2020)

1. Tarih 6ncesi donem: Mitolojik tanrilarin insan 6zelliklerine sahip olmasi ve
magara duvarlarindaki ¢izimlerin hareket ettirilmesi

2. Karanlik Dénem (1950 - 1970) :llerleme sadece giiniimiizde bilgisayar
fikirlerinin olustugu donemde goriilmiistiir.

3. Ronesans Donemi (1970- 1975) : Arastirmalarin g¢ogaldigi, yapay zeka
teknolojileri sayesinde hastaliklarin teshisinin daha kolay hale geldigi donem
olarak adlandirilmaktadir.

4. Ortaklik Donemi (1975- 1980) : Arastirmalar daha ¢ok psikoloji ve sosyoloji

gibi alanlarda da kullanilmaya baglanmistir.



5. Girisimcilik Donemi (1980- Giiniimiiz) : Bu donemde artik yapay zeka
sadece deney olarak degil de yasamin igerisine dahil edilmeye baslanmis ve

bu dogrultuda gelismeler yasanmustir.

2.2 Robot Baristalar

Hizmet, miisterilerin giinliikk yasamlarii kolaylagtirmak amaciyla miisteri ile
hizmet saglayicisin1 temsil eden ve diger miisterileri igeren, calisanlar, fiziksel
mallar, diger fiziksel kaynaklar, sistemler veya altyapilar gibi unsurlar arasindaki
etkilesimde rol oynayan etkinliklerden olusan siirece verilen addir (Gronroos, 2007).
Hizmet, hayatimizin hemen hemen her yerinde rol oynamaktadir. Okullar, saglik
kuruluslari, belediyeler, emniyet vb. gibi kuruluslar hizmet iiretmektedirler.

Pazarlama bilimi tarihinde en ¢ok arastirilan konulardan biri hizmet
kalitesidir (Lacobucci,1998). Hizmet kalitesi genel anlamiyla algilanan hizmet
performans: seviyesinin genel bir degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Hizmet alaninda yasanilan gelismelerle beraber,
tiiketici tatmini ve tiiketicinin ileriki zamanlardaki davranislarini etkileyen en 6nemli
unsurlardan biri haline gelmesi sebebiyle hizmet kalitesi ve pazarlamasi alaninin en
onemli konularindan biri haline gelmistir (Fullerton, 2005; Ha ve Jang, 2010; Ma vd,
2005).

Hizmet kalitesi kavraminin 6nemini su sekilde siralayabiliriz (Malik vd.,
2020):

«  Uriin deneyiminden memnun kalmis ve tekrar tekrar tercih edecek tiiketici ve
calisanlar,

* Capraz iirilin sati1 fiyatlari,

» Kulaktan kulagi 6nerme,

o Isletmeyi tercih eden yeni miisteriler,
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* Gelismekte olan tiiketici iliskileri,

* Artan Pazar pay1 ve satislar,

« Isletmenin gelisen imaj,

* Finans performansinin artisi, maliyetlerin azalmasi ve artan kar marji.

Glinlimiiz teknoloji ¢ag1 her gegen giin gelismekte ve kendini yenilemekte.
Bu siirecte, hayatimiza hizli bir sekilde yapay zeka ve robotlar da entegre olmaktadir.
Su an mutfagimizda kullandigimiz ¢ogu sey aslinda bir robottur. Robot barista ilk
olarak Singapurda bulunan Crown Digital sirketinin iiretimi olan Ella Robot barista
hayatimiza girmistir (Kim ve Ryu, 2021). Daha sonra bu firmalar giin gectikce
cogalmistir. Her firmanin irettigi robotun kendine has farkli Ozellikleri
bulunmaktadir. Ornegin, bir robot barista art yapabilirken digeri yapamamaktadir,
biri sadece americano ve soguk americano yaparken digerleri tiim siitlii icecekleri de
yapmasi gibi farkliliklari bulunmaktadir.

[lk olarak 2018 yilinda iiretimine baslanilan Ella Robot barista su an Singapur
ve Japonya Yokohama’da faaliyet gdstermektedir. Insan giiciinden dért kat daha hizli
olmas ile birlikte saatte 200 icecek hazirlama kapasitesine sahiptir. QR kod veya
telefona indirilen uygulama sayesinde siparis verilmekte ve bir dakikadan daha kisa
siirede iceceginizi almamiz saglanmaktadir. Sicak veya soguk igecekleri
yapabilmesiyle birlikte toplam yedi farkli c¢esit kahve segenegi bulunurken surup
secenegi olmamasindan dolay1 sekerli veya sekersiz se¢imi bulunmaktadir (Kim ve
Ryu, 2021).

2019 yilinda kafe piyasasina siiriilen Cafe x su an San Francisco
havalimaninin 2 farkli yerinde ve Dubai’de bulunan gelecek miizesinde faaliyet
vermektedir. Crown dijitalin {irettigi Ella Robot Barista ile benzerlikler gosterirken

Cafe x de biraz daha gorsel sova 6nem verilmistir. Sipariginiz alinmadan 6nce veya
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sipariginiz hazirlandiktan sonra robot sizin i¢in dans etmektedir. Ella'dan farkli
olarak alt1 farkli cesit icecek yapmaktadir ve dort farkli ¢ekirdek, iki farkli siit ve

karamel surup secenegi de bulunmaktadir (Kim ve Ryu, 2021).

Sekil 1: Robot Barista (perfectdailygrind.com, 2015)
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Tablo 2: Diinya Genelindeki Robot Baristalar (Hwan

ROBOT ADI FIRMA ADI BULUNDUGU KONUM
Artly Coffee Bluehill Coffee ABD (Oregon ve San
Francisco)

Barney Barista Baronics Isvigre

Broobee (Billie)  Brobee Coffee Portekiz, ABD (Oregon)

Cafe X Cafe X San Francisco, Dubai

Briggo Costa Coffee Diinya Genelinde 532 yerde

Crown  Coffee Crown Digitals Singapur, Japonya

(ELLA)

Fibee Moskova

Henn Na Rethink Robotics Inc. Tokyo

Know KnowlIntelligent Cin, Hong Kong, Dubai
Technology

Mia&Noa Isvigre

Robot Monty Monty Cafe Rusya, Dubai

My App Cafe Robojo Almanya

Orionstar Coffee = Cheetah Mobile Cin

Robo Cafe Robo Esso Dubai, Toronto

Rozum Cafe Rozum Robotics Belarus, Dubai

Smyze Robotic Swiss Smyze Isvigre

Truebird Truebird ABD (New York)

B;eat Dall.komm Coffee Kore, Singapur, Malezya
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2.3 insanlarin Teknoloji ve Yapay Zekaya Karsi Giiveni

Yapilan onceki caligmalarda, teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlarin
farkli duygusal ve davranissal tepkiler sergiledigini ortaya ¢ikarmistir. Ortaya ¢ikan
bu sonuclar dogrultusunda arastirmacilar insanlarin gelisen teknolojilere yonelik
endise ve korkularina "Teknofobi" adin1 vermektedir (Brosnan,1998: Rosen &
Weil, 1992).

Teknofobi yasayan insanlarin duygu durumlar 6zellikle egitim psikolojisi
alaninda genis capta incelenmistir. Ote yandan teknofobinin diger bilgi teknolojileri
ile yaygin oldugu diisiiniilmekte ve insanlarin robotik ajanlarin kullanimi gibi mevcut
teknolojik gelisim ve egilimlerden korkular1 olarak agiklanmaktadir. Ornek olarak
kendi kendini insan yardimi olmadan siirebilen arabalar, insansiz hava araglari,
dronelar vb. araglar sayabiliriz.

Teknofobinin 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir;

A. Bilgisayarlar veya bilgisayar tabanli teknolojilerle ilgili duyulan su andaki
kullanilan veya kullanilacak olan teknolojiler hakkinda duyulan endise

B. Bilgisayarlarin isletimleri veya toplum {izerinde etkileri hakkinda kiiresel
olumsuz diisiinceler

C. Belirli olumsuz bilissel veya 6z elestirisel igsel gercek bilgisayar etkilesimi
sirasinda veya gelecekteki bilgisayar etkilesimi tasarlarken diyaloglar (Rosen

& Weil, 1990).

Teknolojiye yonelik genel tutumu test etmek i¢in kullanilan 6lgeklerden ikisi
1986 yilinda Nickell ve Pinto tarafindan gelistirilen Bilgisayara yonelik toplumsal
tutum Olcegi ve 2006 yilinda Nomura, Kanda ve Suzuki tarafindan gergeklestirilen
Robotlara yonelik negatif tutum Olgegidir. Bilgisayara yonelik hem olumlu hem

olumsuz olarak degerlendirmek i¢in tasarlanmis bir Likert 6l¢egi olan Bilgisayara
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yonelik toplumsal tutum Olgeginin insanlarin gorevlerini yerine getirmek igin
bilgisayarlar1 kullandiklari hem egitsel hem de profesyonel ortamlarda egitim amaclh
yararli oldugu 6ne ¢ikmistir (Nickell & Pinto, 1986).

Robotlar toplumda daha yaygin hale geldik¢e insan robot etkilesimlerinde
olumsuz algi ve tutumlarda dikkat ¢ekmeye baslamistir. Robotlara karsi olumsuz
tutum, insanlarin etkilesime girmesine ve gilivenmesine engel olan bir psikolojik
durumdur. Bu durum robotlarin giinlilk yasamda yer almasiyla beraber robotlarin
kitleler tarafindan kabul gérmesini engellemektedir (Ayyildiz vd., 2022).

McKnight’e (2011) gore teknolojiye giivenen insanlarin beklentileri {ig¢
unsurdan olusmaktadir. Bunlar, kullanicilarin diger insanlarin giivenilirligini
karsilagtirmak i¢in kullandiklar1 standardizasyonla kiyaslayabilecek islevsellik,
giivenilirlik ve yardimseverliktir. Insanlarm hizmet hatasi nedeniyle yasadigi bir
problem, hayal kiriklig1 insanlarin teknolojiye kars1 giivenini yansitirken, bu giiven
insanlarin teknolojiye kars1 beklentilerini de yansitmaktadir (Ali vd., 2023).

2.4 Yiyecek Icecek Isletmelerinde Robotlar

Robotlar insanlarin islerini ellerinden alacagi diislincelerinin aksine, yapay
zekaya sahip robotlar insanlarin hayatin1 kolaylastirmak ve onlar1 tekrar eden
islerden kurtarmak i¢in iiretilmistir. Yazilim ile ¢alisabilen bu robotlar insan giiciine
ihtiyac1 azaltmakta, zaman ve giic kaybini Onlemektedir. Herhangi bir mekanik
cihazin robot olarak kabul edilebilmesi i¢in insan elinin olmamasi gerekmektedir
(Ozsoylu, 2017). Calisanlarin fiziksel olarak zorlandigi durumlarda &rnegin
fabrikalarda hizli ve seri iiretim i¢in robotlarin kullanilmasi gibi durumlar robotlar1
onemli bir hale getirmistir. Ozellikle gelismis ve gelismekte olan iilkelerde yasanan
dogum oranin az ve yash oranin yiiksek olmasi durumundaki geng niifus giiciiniin

yetersiz kaldig1 durumlarda 6nemli bir tercih kaynagi durumundadir. Endiistri 4.0 ile
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hayatimiza giren robotlara yapay zekad eklenerek bilgi toplayabilmesi ve iletisim
kurabilmesi saglanmistir.

Ik olarak 2013 yilinda ilk insansi robot denemeleri yapilmistir (Kayikg1 ve
Bozkurt, 2018). Aslinda yapay zekanin tarihi 1950 yillarina kadar gitse de daha eski
tarihlerde de insanlarin otomatik aletler icat etmeye ¢alistig1 bilinmektedir. Bunun
bilinen ilk érneklerinden olan Iskenderiyeli Heron'un M.S. 1. asirda iirettigi otomatik
kapilar v.b. gibi iirettigi icatlaridir (Topdemir, 2011). Artuklu sarayinda 13. ylizyilda
yasayan Ebul iz El Cezeri su ve mekanik parcalarla calisabilen otomatik kayik, kus,
sifreli anahtarlar, robotlar gibi makineler yapmustir (Ertiirk ve Yayan, 2012).

Glinlimiizde yiyecek igcecek sektoriinde kullanilan robotlar1 inceledigimizde
en ¢ok iiretim alaninda kullaniminin yaygin oldugu ile karsilasiyoruz. Bu robotlardan
en kapsamlis1 olan Moley Robotik'in iirettigi Robotik Mutfak sisteme kaydedilen her
tirlii receteyi yapabilmektedir. Samsung'un {irettigi Bot Sef her tiirlii dograma,
cirpma, dokme, temizleme gibi tiim mutfak islerinde yardimci olmakta, Foxbot eriste
kesimi, pisirilmesi gibi isleri yapmakta, Pazzi adindan da tahmin edebilecegimiz gibi
pizza hamurunu acamasa da her tiirlii pizza sosu dokme ve yayma, firina yerlestirme,
dilimleyip kutuya yerlestirme gibi gorevleri yapabilmektedir.

Flippy robot hamburger koftesinin ne zaman 1zgaraya yerlestirilmesi
gerektigini otomatik olarak algilayabilmekte ve pisen kofteleri spatula ile ¢cevirme ve
1zgara ylizeyini temizleme gibi gorevleri yapabilmektedir. Koya ve Kona, Foxbot
gibi eristeleri kesme ve kaynatma islerinin yaninda servisini de kendisi yapmaktadir.
Bir diger orneklerden olan BratWurst Bot 1zgaraya sosisleri dizme, pisirme, ¢evirme
ve servis etme gibi igleri yaparken, Okonomiyaki Robotu 1zgarayr yaglama,
okonomiyaki karigimini 1zgaraya dokiip pisirme, iirliini ¢evirme gibi isleri

yapabilmektedir (Ozgiirel, 2021).
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2.5 Yiyecek I¢ecek Isletmelerinde Yapay Zeka

Endiistri devrimleri insan yagami boyunca sekillenmis ve insan yasamini
biiyiik olctide etkilemistir. Endiistri 3.0 seri iiretimin elektrik ile yapildigi donem
olarak kabul edilmektedir. Iletisim ve bilisim teknolojilerinin gelismesi ve seri
iiretime baglamasiyla Endiistri 4.0 hayatimiza girmistir (Banger, 2018). insan
giiclinlin yerine makine giiclinlin yardimi alinmasi ve iiretime girip ydnetilebilir
olmas1 olarak da agiklanabilir. Belirli bir tamim yapmak gerekir ise, Endiistri 4.0
internet ve bilgisayar yardimiyla makinelerin es zamanli ve koordine bir sekilde
caligsabilmesidir (EBSO, 2015).

Yapay Zeka, insan zekasinin, beyninin goérevi olan kognitif fonksiyonlar
yerine getiren insanlar gibi diislinebilen, bilgi toplayabilen, 6grenilen, iletisim kurma
becerileri olan, mekanikler ve sanal veya ger¢ek ortamlarla etkilesimli tahminler,
kararlar veya 6neri sunabilen makine alt yapili sistemlerdir (Onder, 2020).

Yapay zekanin Onciisii olarak kabul edilen John McCharthy (1927-2011)
yapay zeka i¢in ilk 6nemli adim1 1956 yilinda ABD'de Darthmouth konferansinda
atmigtir. 1884 yilinda yapay zekd bir cag atlayacak gelismelere imza atmuistir.
Charles Babbage, insan davranislar1 gibi akilli davranislar sergileyebilecek bir
makine lizerinde ¢aligmaya baglamistir ve yaptig1 ¢aligmalar sonucunda tam olarak
insan gibi davranamayacagini diislinerek bu caligsmalar1 askiya almistir (Mijwel,
2015). 1990 yilinda Istanbul Teknik Universitesinde yapilan Tiirkiye nin ilk bes
eksenli robotu ile Tiirkiye’de de yapay zeka calismalarina baslanilmistir (Yiilek,
2018).

Yapay zekd ve robonomi kavramlarini ele almak gerekirse yapay zeka
iizerine yapilmig birgok farkli tanimla karsilasabilmekteyiz. Popov'un yaptig1 tanima

gore yapay zeka, insanlarin yaptigi seyleri bilgisayarlarla yaptirabilme cabasidir
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(Popov, 1990). Axe'ye gore yapay zeka akilli programlar1 amaglayan bir bilim dalidir
(Copelan,1993). Nilsson ve Genesereth'e gore ise ana amaci dogada yasayan
canlilarin akilli davraniglarim1 yapay ortamda iiretmeyi hedefleyen bir kavramin
olusturulmasi yani davranig temelli bir ¢aligmadir.

Yiyecek icecek isletmelerinde ¢esitli  yapay zekd uygulamasi
kullanilmaktadir. Bunlar, yapay sinir aglari, elektronik burun, genetik algoritma,
siparisi yemek yediginiz masadan verebileceginiz akilli masalar, vocktail sistemi,
yapay zeka giidiimlii robotlar, chatbots, tavsiye motorlar1 kiosklar, bulut sistemleri ve
3D baski gibi birgok {irlinle hayatimiza girmistir.

Son yapilan arastirmalar sonucunda yiyecek icecek piyasasi yapay zeka
bliylime ve gelisim tahmin raporuna gore, 2019- 2024 yillar1 arasindaki tahmini
diizende yillik %65,3'liik bir biiyiime hacmi olusturmasi planlanmaktadir (Cerkez
vd., 2020).

Yapay zekanin faydalari su sekildedir (Kizildemir vd., 2020);

e Insan hata payini sifira indirilmesi
e Israfin en aza indirilmesi
e Uriinlerden maximum verim saglama
e Hizmet hizlilig1
e Giivenilir seffaf gida
e Miisteri memnuniyeti ve memnuniyetle birlikte miisteri devamlilig
o Kisisellestirilebilir 6zel {iriinler
2.6 Antropomorfizm

Antropomorfizm, Yunanca ‘“anthros” yani insan ve “morphos” form
kelimelerinin bir araya gelmesiyle meydana gelmektedir (Epley et al., 2007).

Antropomorfizmin bir diger anlami ise “elle dokunulamayan/gdriillemeyen nesnelerin
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ya da canlilarin kisilestirilmesi, insani niteliklerinin birey olmayan objelere ve
durumlara ytliklenmesi” (Ali vd., 2022) seklinde adlandirilmaktadir. Spada (1997)
Antropomorfizm kavramini “insan goriiniisiniin ve o6zelliklerinin, basta tanrilar
olmak iizere, canli veya cansiz herhangi bir seye aktarilmasi” olarak nitelemistir.
Antropomorfizmin birden farkli sekilde ifade edilip karakterize edildigi
gozlemlenmektedir. Antropomorfizmi tanimlayan bazi yazarlar insan ya da insan
benzeri niteliklerin hayvanlara yiiklenmesi oldugunu iddia ederken (Duffy, 2003)
bazilar1 ise bu niteliklerin cisimlere atfedilmesi anlamini tasidiginin altini ¢izmistir
(Kassarjian, 1978). Bir diger gruba gore antropomorfizmi daha genel bir ¢ergeveye
oturtarak insan niteliklerinin insan olmayan nesnelere yiiklenmesi olarak
aciklamiglardir (Delikan ve Sener, 2020).

Antropomorfizm, tiiketici algisin1 ve davranisini etkilemek i¢in etkili bir arag
olarak kullanilabilmektedir (Ding vd., 2022; Murphy vd., 2019). insanbigimciligin
davranig ve tutumlar1 neden etkiledigine iliskin olarak, ii¢ gerekge ileri siirilmiistiir;
ilk olarak, Cacioppo ve William Patrick (2008), ¢ogu sosyal primat gibi, insanlarin
daha mutlu olmak ve baglar kurmak i¢in diger insanlarla etkilesime girdigini
aciklamaktadir. Bu nedenle insanlar, cansiz nesneler, tanri veya evcil hayvan gibi
diger etkenlerle, bu etkenlerdeki insani Ozellikleri tanima olasiligin1 artirarak
sevgilerini artirmak i¢in sosyal bir bag olusturma egilimindedir (Epley, 2018). Bu
anlamda antropomorfizm, ait olma ihtiyaglarin1 karsilayarak ve diger insan olmayan
varliklarla baglantilar kurarak insanlara fayda sagladigi bildirilmektedir (Yang vd.,
2020). Ikincisi, antropomorfize edilmis ipuglari insanlar1 baskalariyla ilgilenmeye
motive etmektedir (Epley, 2018). Evrimsel baskilarin bir sonucu olarak, insanlar,
diger insanlarin davraniglarimi detaylandirmak ve tahmin etmek icin kullanilan

benzersiz bir sosyal sistem gelistirmistir (Herrmann vd., 2007). Bu nedenle insanlar,
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insan davranigini rasyonellestirmek icin biligsel veya duygusal durumlari insan dist
etkenlere atfederler (Duffy, 2003). Ugiinciisii, antropomorfizm, insanlarin bilgiyi
kavramasina ve alisilmadik durumlari anlamlandirmasina yardimer olur (Yang vd.,
2020). Insanlar, asina olmadiklar1 durumlar1 anlamak igin mevcut bilgilerini
kullanma egilimindedirler. Bu siire¢ kesinligi artirmakta ve onlara rahatlik
saglamaktadir (Guthrie, 1993).

Bununla birlikte, antropomorfizm, insanlar i¢in potansiyel bir tehdit olarak da
algilanabilir ve bu nedenle tiiketici algisin1 ve davramigint olumsuz yonde
etkileyebilir. Bu iki durumda gergeklesebilir. Birincisi, antropomorfizm kisilerarasi
catigma ve rekabet algisi ile iligkilendirildiginde kiside tehdit algisi yaratabilir (Yang
vd., 2020). Bir diger taraftan, antropomorfizmi kullanma amaci belirsiz oldugunda
veya insan hedefleriyle ¢elistiginde, antropomorfizm potansiyel bir rakip olarak ele
alinabilir ve boylece algilanan tehdide yanit olarak kendini koruma mekanizmasi
olarak direnci tetikleyebilir (Yang vd., 2020). ikincisi, antropomorfik bir nesne
yiiksek oranda insansi 6zelliklere sahip oldugunda fakat insanlara benzemediginde
de bir tehdit ortaya ¢ikabilmektedir (Ding vd., 2022). Genel olarak insanlarin insansi
bir nesneyi (0rnegin bir hizmet robotu) olumlu algilamasina ragmen, nesne
neredeyse ama tamamen insansit goriinmediginde, huzursuzluk duygularmna neden
olabilecegini 6ne siirer (Kétsyri vd., 2015; Mori vd., 2012).

2.7 Algilanan Kullamshhk

Teknolojilerin tiiketiciler perspektifinden kullanim1 ve kabul edilmesi,
sistemin basarili olmasinin birincil faktoriidiir (Chou vd, 2022). Teknolojilerin
bireyler tarafindan kullanimlariyla alakali literatiirde bir¢ok teori bulunmasina
karsin, Teknoloji Kabul Modeli (TKM), ¢alismalarda en ¢ok kullanilan teorilerden

birisi olmustur (Oyman vd., 2022; Jayawardena vd., 2023). Davis (1986) tarafindan
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yapilan caligmada ilgili model, Fishbein ve Azjen’in (1975) “Planli Davranislar
Teorisi’'ni baz alarak ve kisilerin teknolojik gelismeleri kabul etme ve kullanimlarini
anlamay1 ve agiklamay1 hedeflemektedir (Valverde-Berrocoso et al., 2020).

TKM’nin kullanilmasindaki ana etken, digsal faktorlerin, inang, tutum ve
egilim gibi i¢sel faktorler tizerindeki etkisinin irdelenmesidir. Bu modelde “algilanan
kullanighlik” ve “algilanan fayda” sistem kullanimini agiklayacak en onemli iki
faktor oldugun alt1 ¢izilmektedir (Parvez vd., 2022). Bu iki etken tiiketicilerin giincel
teknolojik gelisimlere yonelik inan¢ perspekfiflerini anlamak i¢in kullanilan
degiskenlerdir (Kamal vd., 2022). Bu iki ana faktore ek olarak TKM’de farkli digsal
etkenlerin de bireylerin sistemi kabul etmelerini etkileyecegine inanilmaktadir (Chou
vd, 2022). Ornegin, agirlama endiistrisinde icra edilen calismalar, kullanicilarin
benimseme tutumunu olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmistir. Ivanov vd. (2018)
ve Cakar ve Aykol (2021), konuklarin konaklama tesislerinde robot kullanma
olasiligina yonelik tutumlarimi arastirmig ve beklenen faydalarin miisterilerin
tutumlarin1 6nemli Olglide etkiledigini gostermislerdir. Kervenoael vd. (2020),
algilanan kullanishlik ile konaklamada robot kullanmanin algilanan degeri arasinda
bir iligki buldu. Aymi sekilde, McLean vd. (2020), algilanan kullanisliligin
miisterilerin ¢evrimi¢i seyahat aligverisine yonelik tutumlarmi etkiledigini
gostermistir (Abou-Shouk vd., 2021).

2.8 Fonksiyonel Fayda

Fonksiyonel fayda tanimina bakildiginda tiiketici tarafindan tirlin ve marka ile
ilgili islevsel ozellikleri ortaya ¢ikarmak olarak tanimlanabilmektedir. Bir diger bir
tamim olarak da tiiketicilerin kendilerine fayda saglayan oOzelliklere gore se¢im

yapmasi da denilebilir (Deniz, 2012).

21



Uriin kisinin kendi isteklerine yonelik degerleri ile birlesen bir 6zellige sahip
ise lrliniin fonksiyonel 6zellikleri kisinin istek, tercih ve ihtiyaglartyla 6zlesiyorsa
tercihi o lirlin yoniinde gelismektedir (Lin ve Mattila, 2021.)

Bu acidan bakildiginda iiriin se¢imi siirecinde foksiyonel fayda, tiiketici
acisindan {riin ve marka ile ilgili islevsel Ozellikleri ortaya ¢ikartmaktadir. Bu
baglamda dolayli olarak satin alma davranisi, mal ve hizmet 6zelliklerinin yani sira
hedef tiiketicilerin psikolojik, sosyolojik, demografik ve kiiltiirel 06zellikleri
bakimindan da etkilenmektedir. Fonksiyonel fayda bir tiliketicinin tirlini tiikketirken
veya kullanirken algilayabilecegi gergek ozellikler veya avantajlar elde etmek igin
kullanilanlardir (Lai, 1995). Hizmet kalitesi bir {iriiniin tiikketicinin ondan yapmasini
bekledigi ozellikleri ne kadar iyi bir sekilde yerine getirdigi fonksiyonel faydalar
belirler. Tiiketiciler, problemleri ¢6zmek icin {iriinleri kullanir ve kullanim
performansi, iirlinliniin fayda saglamasi ile 6l¢iiliir (Ambler, 1997).

2.9 Miisteri Tutumu

Literatiirde tiiketici davramisi kiside fikirlerin olusturulma siirecinin ve
secimlerin yapilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Kazandzhieva ve Filipova,
2019). Miisteri tutumlari, kisilerin kurumlara yonelik inang, his ve tutumlarinin
sonucu olarak literatiirde degerlendirilmistir. Bu davramiglar genelde farkli
elementlerin bir araya gelmesiyle olusmaktadir (Xu ve Gursoy, 2015). Belirli
davraniglarin geligmesinde ve yerlesmesinde Onemli bir rol oynayan gecmis
tecriibeler, miisteri tutumlarina direkt olarak etki etmektedir. Genel olarak tiiketici
davranigini idrak etmek, bir pazarlama taktik veya planinin ana etkenidir (Demir ve
Kozak, 2015). Genis anlamda, bir stratejiyi uygulamaya koymadan, etkileme amaci
hedeflenen miisterilerin istek ve beklentilerini tam olarak idrak etmek iistiinde

hassasiyetle durulmasi gereken ve miisteri tutumunu etkileyen faktorlerdendir. Bunu
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yapmak i¢in, misterilerin pazarlama stratejilerinize nasil tepki verecegini ve
bunlardan nasil etkilenecegini anlamak isletmelerin basarili olmalarinda 6nemli rol
oynamaktadir (Akgilin, 2010). Literatiire bakildiginda, robotlara karsi miisteri
tutumlar1 son yillarda siklikla arastirma konusu olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Insanlarin robotlara yonelik tutumlarina iliskin mevcut kamtlar, insanlarin genel
olarak sosyal robotlar hakkinda olumsuz veya olumlu bir goriise sahip olup
olmadigmi sdylemeyi zorlastiran belirsiz bir tablo ortaya koymaktadir. Insanlar
genellikle, robotlarla yan yana ¢alismak s6z konusu olsa da, dnemli sosyal beceriler
gerektiren islerde robotlarin tamamen insanlarin yerini almamasi gerektigi
konusunda goriisler bildirmistir (Naneva vd., 2020). Ayn1 zamanda, baz1 aragtirmalar
daha fazla sosyal beceri gerektiren isleri yapan robotlara karsi olumlu tutumlar
gozlemlemistir (Hwang et al., 2021; Lin ve Mattila, 2021). Bu tutarsizliklar miisteri
tutumunun daha fazla irdelenmesi gerektiginin altin1 ¢izmektedir (Naneva vd., 2020).
Ornegin, Lin ve Mattila (2021) miisteri tutumunun teknolojik dnciiller ve robotlari
kabul edebilirlik iligkisinde arabulucuk ettigi goriilmistiir. Diger bir sistematik
literatlir arastirmasinda, tiiketicilerin genel olarak sosyal robotlara karsi olumlu
tutumlara sahip oldugunu ve onlarla etkilesime girmeye istekli oldugunu

gostermektedir (Naneva vd., 2021).
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Boliim 3

ARASTIRMA YONTEMI

3.1 Kalitatif Calisma

3.1.1 Arastirmanin Onemi ve Yontemi

Cagimizda gilinden giine artig gosteren teknolojik ilerlemeler tiim sektorleri
etkisi altina almaktadir. Agirlama endiistrisi de teknolojik ilerlemeler ve
yeniliklerden etkilenen endiistrilerin baginda gelmektedir. Buna ek olarak teknolojide
yasanan gelismeler 15181nda tiiketicilerin agirlama kurumlarindan istek ve beklentileri
artmaktadir. Agirlama endistrisinde kullanilan hizmet robotlar1 kafe ve oteller gibi
isletmelerde kullanilmaya baglanmistir. Fakat, literatiire bakildiginda robot
baristalara yonelik ¢aligmalarin yetersiz kaldigi goriilmektedir. Bu bosluktan yola
cikilarak, calismanin amaci, robot barista algisinin hangi seviyede oldugunu
arastirmak ve robot barista algisini olusturan temel boyutlar1 belirlemektir. Bu
hedefler dogrultusunda arastirma yaklasimlarindan karma yontem benimsenmis ve
calismada iki ayr1 calisma icra edilmistir. Birincisi, yart yapilandirilmis miilakat
teknigi kullanilarak tiiketicilerin robot baristalara yonelik tutum ve disiinceleri
arastirilmustir. Ikinci ¢alismada, anket yontemi kullanilmistir. Bu asamada kolayda
orneklem yontemi benimsenerek toplamda 206 anket toplanmuistir.
3.1.2 Veri Toplama ve Prosediir

Kalitatif yaklagimla desenlenmis, c¢alismalarda irdelenen olay iizerinde
derinlemesine bir algiya ulagma istegi s6z konusudur (Morgan, 1996). Kalitatif

caligmalarda genellikle gbzlemleme, miilakat, igerik analizi gibi nitel veri toplama
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araglart kullanilmaktadir. Ayrica, kisiye iligkin alg1 ve olgularin, sosyal gerceklikte
ve dogal ortaminda derinlemesine ele alinmasinin ana etken olarak karsimiza ¢ikan
kalitatif yaklagim, farkli alanlar1 birlestiren holistik bir perspektifi de igerisinde
barindirmaktadir (Merriam ve Grenier, 2019). Buna ek olarak nitel ¢aligmalar,
odaklandig1 sorunsali kendi baglaminda, yorumlayic1 bir perspektifle ele alir;
olgular1 aragtirirken kisilerin onlara atfettigi olaylar1 ele alir. Bu c¢alismanin birinci
asamast kalitatif olup tiiketicilerle robot baristalar ile ilgili perspektifleri ele
alimmigtir. Calismada agirlama endiistrisinde siklikla kullanilan kolayda 6rnekleme
secilmistir. Bu teknikte erisimi kolay ve pahali olmayan olan vakalar ele
alinmaktadir (Yagar & Dokme, 2018). Kolayda o6rnekleme kalitatif hem kantitatif
caligmalarda siklikla kullanildig1 alanyazinda bildirilmistir (Etikan vd., 2016). Bu
aragtirmada kahve tiiketicileri perspektifinden robot baristalara karsi goriisler
belirlenmeye calisilmig, Tiirkiye’deki {inlii zincir kafeler evren olarak belirtilmis ve
bu g¢ercevede orneklem secimi yoluna gidilmeden ulagilan kisiler calismaya dahil
edilmigtir. Bu yaklasim c¢esitli ¢caligmalar tarafindan ayrica kullanilmistir (Yagar &
Dokme, 2018; Karunarathne vd., 2021). Nitel aragtirmalar genel olarak kapsamli
olmayan bir calisma grubu ile yiiriitilmektedir. Nitel arastirmalarda genellikle
onemli olan konu doygunluk konusudur (Alam, 2020; Moser ve Korstjens, 2018).
Arastirmaya katilan katilimcilar farkli bir bilgi paylasana kadar veri toplama
stirecinin devam etmesi doygunluk olarak tanimlanmaktadir (Mwita, 2022). Burada
onemli olan nokta, arastirmacinin yaptigi goriismelerde tekrar ifadeler ile
karsilagsmaya baslamasiyla birlikte verinin doygunluga ulagsmis, olmasidir (Dogan ve
Oztiirk, 2021). Bu c¢alisma sonuncunda katilmcilar ile olan goriismeler veri

doygunluguna ulasana kadar devam ettirilmistir. Tiirkiye’de ¢esitli zincir kahve
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isletmelerinde kahve deneyimlerini siirdiiren ve kahve tiiketen toplamda 20
katilimciya ulagilmastir.

Bu arasgtirmada nitel veri toplama araglarindan biri olan goriisme teknigi
kullanilmistir.  Yart yapilandirilmig, goriisme formunda katilimcilara demografik
bilgiler gibi arastirmaya odak olabilecek tiim sorular yer almaktadir. (Yildirim &
Simsek, 2008). Arastirma, pandemi surecinde yiiriitiildiigiinden dolay1 bazi
problemlerle karsilagilmistir. Covid-19 pandemisi siiresince, sadece belirli giin ve
saatlerde disar1 ¢ikabilmenin yasaklanmig olmasi, siklikla tekrar getirilen disariya
cikma kisitlamalari, disariya ¢ikmanin izne baglanmasi, tiiketicilerin belirli zaman
zarfinda evde kalmalar1 gibi nedenlerden dolay1r hem arastirmaci hem de 6rneklemi
olusturan tiiketiciler acisindan bir araya gelmeyi gii¢ kilan birtakim kosullar altinda
tamamlanmistir. Goriisme yapmanin  zorlastigi  bu durumlarda, Orneklem
degerlendirmeleri, kimi tiiketicilerle yiiz ylize miilakatlarla ulagilmis, kimi
tilketicilerden ise elektronik iletisim araglari yardimiyla miilakatlar ve anketlere
ulagilmistir. Bu arastirmada miilakatlardan elde edilen veriler tematik (betimsel) ve
icerik analizi yOntemleri ¢ergevesinde incelenmis olup Leximancer nitel analiz
programi ile analiz edilmistir. Yukaridaki program kullanilarak miilakatlardan elde
edilen cevaplar otomatik olarak ve aragtirmacinin herhangi miidahalesi olmadan ana
temalar halinde gosterilmistir. Bu yoOntem son yapilan caligsmalarda siklikla
benimsenmis ve gelecekteki ¢alismalara 6nerilmistir (Logan vd., 2016; Saydam vd.,
2022). Nitel arastirmalar genel olarak kapsamli olmayan bir ¢aligma grubu ile
yiriitiilmektedir. Nitel aragtirmalarda genellikle O6nemli olan konu doygunluk
konusudur (Alam, 2020; Moser ve Korstjens, 2018). Arastirmaya katilan katilimcilar
farkli bir bilgi paylasana kadar veri toplama siirecinin devam etmesi doygunluk

olarak tanimlanmaktadir (Mwita, 2022). Burada 6nemli olan nokta, aragtirmacinin
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yaptig1 goriismelerde tekrar ifadeler ile karsilagmaya baslamasiyla birlikte verinin
doygunluga ulasmis, olmasidir (Dogan ve Oztiirk, 2021). Bu ¢alisma sonuncunda
katilimcilar ile olan gorlismeler veri doygunluguna ulagana kadar devam ettirilmistir.
3.1.3 Senaryolarin Gelistirilmesi

Yapilandirilmamis goriismeler geleneksel veri toplama yontemi olsa da
agirlama endistrisinde birgok farkli tiirde hizmet robotu oldugundan mevcut
baglamda smirlamalart vardir. Agirlama endiistrisinde kullanilan robotlarin
kullanildiklart alanlara gore degisiklik gosterdigi goz ontine alindiginda, veri toplama
siirecinde tutarsizlik ve yanlis anlasilmay1 onlemek adina arastirmaci, tiiketicilerin
robot baristalara iligkin algilarin1 anlayabilmek i¢in her katilimciya fotograflarla
desteklenmis senaryolar sunmustur.

3.2 Kantitatif Calisma

Nicel ¢alismanin analizleri Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) kullanilarak
analiz edilmistir. YEM prensipleri kullanilarak belirli bir diizende gerceklestirilen
test ve analizler yapilmasi ile alakali gegerlilik/glivenilirlik c¢iktilara ulasiimasi
baglaminda Onem arz ettigi yapilan son arastirmalarda dogrulanmistir
(Rasoolimanesh vd., 2021).

3.2.1 Yontem

Arastirmada kullanilan veriler Antalya, Mersin, Istanbul ve Hatay illerinde
yasayan tiiketicilerden kolayda oOrneklem yoOntemi kullanilarak elde edilmistir.
Calisma oOrneklemini bu illerde yasayan ve zincir kahve evleri tiiketicileri
olusturmaktadir. Bu durumda birak topla yonteminin yapilabilmesi i¢in 1000 anket
yollanmis fakat 234 anket toplanabilmistir. Kullanilabilir durumda olmayan 29 adet

anket analiz disinda tutulmustur.
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Calismanin  demografik dagilimma bakildiginda ¢aligmaya katilan
katilmceilarin = % 39’u  kadin, geriye kalan % 61’ini erkek katilimcilar
olusturmaktadir. Buna ek olarak %42’si orta 6gretim mezunuyken, 28’1 {iniversite
mesleki on lisans programlarindan mezundur. Yine, 30.2°si tiiniversite lisans
programlarindan mezundur.

3.2.2 Ol¢ek Kaynaklar

Ilgili tezde kullanilmis tiim ifadelerin kaynaklar1 daha énce kullanilan ve
gegerlilik/giivenilirligi test edilmis onceki calismalardan esinlenerek kullanilmistir.
Olgeklere ait sorularin puanlanma safhasinda besli dlcek seceneginden istifade
edilmistir. Ingilizce alan yazinindan alinmalari hasebiyle geri ceviri ydnteminden
(back-translation) (Brislin, 1976) istifade edilerek Olceklerin dilsel gecerlilikleri
dogrulanmustir. Geri ceviri siirecinde ¢ift dilli (Tiirkce ve Ingilizce) fiic
akademisyenden yardim alimmistir. Anketin terclime siirecinin neticesinde elde
edilen Tiirk¢e soru anket kahve tiiketicilerine (N=20) dagitilmis ve ankette bulunan
sorularin dil bilgisi kurallarina uyumlar1 ve sorularin anlasilabilir olduklar test
edilmigtir. Pilot test asamasindan gelen Oneriler 1s18inda anketin son hali
olusturulmustur (Giirlek vd., 2020).

Fonksiyonel fayda degiskenini 6lgmek i¢in Lin ve Mattila (2021) tarafindan
gelistirilen ve icerisinde dort adet ifade bulunan 6l¢ek kullanilmigtir. Caligmanin bir
diger bagimsiz degiskeni olarak antromorfizm degiskeni Lin vd. (2020) tarafindan
olusturulan ve toplamda dort ifade iceren Olgekten istifade edilmistir. Algilanan
kullanighilik Sung ve Jeon (2020) tarafindan olusturulan ve toplamda ii¢ soru iceren
Olcek calismada kullanilmistir. Robot baristalara karst duyulan tutumu 6lgmek
amactyla Sung ve Jeon (2020) tarafindan uyarlanan toplamda ii¢ ifadeyle test

edilmigtir. Son olarak, ¢alismanin bagimli degiskeni olarak robot baristalar1 kabul
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edebilirligi Lin ve Mattila (2021) tarafindan gelistirilen ve igerisinde bes adet ifade
bulunan 6l¢ek kullanilmigtir.
3.2.3 Ol¢iim Modeli Sonuclar

Ilk ¢aligmada bes ana degiskenin ayirt edici gegerliligini test etmek igin
Olciim modelleri mukayese edilmis ve calisma degiskenlerinin ayirt edici olan
gegerlikleri test edilmistir. Yapilan Ol¢iim modeli sonuglarina gore dort faktorli
model (x2 = 538.535, df = 147 ,p < .01 y2/df = 2.664, RMSEA = 0.054, CFI1 = 0.951,
NFI = 0.872), diger modellere kiyasla daha iyi sonuclar vermesi hasebiyle gelistirilen
dort model arasindan yukaridaki model kullanilmistir. Bu sonuglar, ilgili calismada
icra edilen dort bes kilit degisken arasinda ayirt eden gegerlilik oldugunu

gostermektedir (Giirlek vd., 2021).
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Boliim 4

BULGULAR

4.1 Kalitatif Bulgular

Bu boliimde kalitatif analizlerden elde edilen sonuglar bulunmaktadir. 1lk
olarak, arastirmacinin katilimcilar ile birlikte yapmis oldugu yiiz ylize goriismeler
sonucunda ortaya ¢ikan ana temalar ve ilgili konseptler bu boliimde irdelenecektir.
Buna gore, yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmustir. Ilgili
temalar Leximancer yazilimi kullanilarak bulunmustur. Tablo 1' de temalarin
birbirleriyle ayni climle igerisinde ka¢ kez kullanildig1 goriilmektedir. Sekil 1' de ana
temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de goriinen temalarin renkleri 6nem
seviyesini gostermektedir (Arash vd., 2021). Buna gore, en sicak renkler (kirmizi,
turuncu) en ¢ok bahsedilen temalar olup, en soguk renkler (mor, mavi) miilakatta en
az deginilen/bahsedilen ana temalar olarak karsimiza g¢ikmaktadir (Saydam vd.,
2022). Leximancer yazilimi kullanilarak elde edilen sonuglar 6nem seviyesine gore
sOyle siralanmistir; zaman (%100), baristalar (%71), hiz (%41), adaptasyon (%30),
standardizasyon (%21), merak (%12) ve iletisim (%]11). Bulunan ana temalar
miisterilerin fikirlerini, inang¢larini, diislincelerini, duygularini, algilarini, tutumlarini
ve kafelerdeki hizmet robotlarin1 kabul etmelerini potansiyel olarak etkileyen ana
temalar olarak belirlendi. Yapilan miilakatlar neticesinde katilimcilar, kolaylik,
zaman ve insani 6zelliklere benzerlik (antromorfizm) gibi konular iizerinde goriis
bildirdiler. Buna ek olarak katilimcilar, yukaridaki katilimcilara robot baristalara

kars1 tutumlar1 ve ileriki zamanlarda robot barista bulunan kafelere gitme niyetleri
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ayrica sorulmustur. Yukaridaki bilgiler 1s18inda ¢alismada nitel ¢alismadan tiiretilen
kavramsal ¢ergeveyi ampirik olarak test etmektedir.

Tablo 3’te bulunan bilgilere dayanarak 19- 55 yas araliindaki toplam 20
katilimcinin 11' i erkek 9'u kadin katilimcilardan olustur maktadir. Katilimcilarin
secilimi sirasinda Ozellikle kahve sektoriine hakim olan ve haftada en az 3 kere
kafeye giden Kkisiler arasindan secilmistir. Buna gdre yapilan miilakatlar sonucu 7
adet ana tema karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar; zaman, baristalar, hiz, adaptasyon,

standardizasyon, merak ve Iletisim’dir.

Tablo 3: Demografik Dagilim

Kod Cinsiyet K/E Yas (n) Bolge

El E 25 Gazimagusa

E2 K 26 Mersin

E3 E 28 Erzincan

E4 K 24 Usak

ES E 43 Lefkosa

E6 E 55 [zmit

E7 E 23 Sivas

E8 K 32 Gazimagusa

E9 E 24 Bursa
E10 K 25 Batman
Ell K 21 Hatay
E12 E 46 Izmir
E13 K 25 Gazimagusa
El4 K 23 Hatay
E15 K 19 Gazimagusa
El6 E 28 Girne
E17 E 24 Ankara
E18 E 27 Diyarbakir
E19 K 29 Gazimagusa
E20 E 26 Gazimagusa
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Sekil 2: Leximancer Konsept Haritasi

Tablo 4: Frekans Sayim Matrisi

Temalar Zaman Baristalar  Hiz Adaptasyon  Standardizasyon =~ Merak Iletisim
Zaman - 18 10 8 10 6 7
Baristalar - 17 15 R 10 15
Hiz - 6 5 3 5
Adaptasyon - 5 7 7
Standardizasyon - 3 4
Merak - 8
Iletisim -

Yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmistir. Tablo 1' de temalarin
birbirleriyle ayni climle igerisinde ka¢ kez kullanildig1 goriilmektedir. Sekil 1' de ana
temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de gorlinen temalarin renkleri 6nem

seviyesini gostermektedir (Arash vd., 2021).
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4.1.1 Zaman

Yukarida da goriildiigli iizere ¢aligmada bahsedilen en Onemli ana tema
zaman olarak karsimiza ¢ikmustir. Istatiksel olarak dagilimina baktigimizda zaman ve
baristalar kavramlarina degindigi goriilmektedir. Zaman isletmeler i¢in 6nemli bir
rekabet boyutundadir. Teslimini zamaninda yapan rekabet yarigini en 6nde bitirir.
Sipariglerin zamaninda teslim edilmesi miisteri odakli tutumlarla hareket etmenin
temel prensipleri ile ilgilidir (Ozsungur, 2018). Genel olarak baktigimizda insanlarin
giin igerisinde siirekli bir zaman yetersizliginde kostugunu gdérmekteyiz. Yapilan
goriigmelerde katilimcilarin genellikle zaman kazanmak igin robot baristalar: tercih
edecegi saptanmaktadir. Insan baristalarin oldugu kafelerde bir igecegi almak icin en
az 15-20 dakika aras1 bekledikleri ve acele isleri oldugunda bu bekleme siiresinin
sorun yarattig1 sonucu ortaya ¢ikmistir bu da robot baristalarin zaman konusunda bir
avantaj olarak disiiniildiigii saptanmistir. Katilimcilarin goriislerine bakildiginda;
(E10) Zamanin ¢ok degerli oldugunu ve 1 dakikanin ¢ok iyi bir siire oldugunu
aktarmistir, (E17) Robot baristalarin oldugu kafeye zaman kazandiracag i¢in gitmeyi
tercih edecegini aktarirken, (E19) Robot baristalarin hem kolaylik hem de zaman
acisindan yardimci olabilecegini diigiindiiglinti aktarmigtir.
4.1.2 Hiz

Yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmustir. Tablo 1' de
temalarin birbirleriyle ayni climle igerisinde ka¢ kez kullanildigr goriilmektedir.
Sekil 1' de ana temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de goriinen temalarin
renkleri dnem seviyesini gostermektedir (Arash vd., 2021). Buna gore, yukarida da
goriildiigl iizere ¢alismada bahsedilen diger bir 6nemli baslik olarak da hiz konusu
oldugu belirlenmistir. Hiz isletmelerde rekabetin 6nemli yapi taglarindan biridir.

Hizli bir sekilde hizmetini veren rakibinin Oniine ge¢cmektedir. Hizmetin hizli bir
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sekilde saglanmasi miisteri odakli hareket edildiginin bir gdstergesidir ve temel
prensiplerindendir. Bu bulgulara paralel olarak, giincel alanyazi ele alindiginda
robotlarin hizmet sunumu iizerine odaklanan caligsmalar robotlarin iiretim hizinin,
insan c¢alisanlara kiyasla daha hizli olduklarini gostermistir (Fusté-Forné, 2021;
Hwang vd., 2021). Analiz dagilimmna gore 17 katilimci robot baristalarin hiz
konusunda daha avantajli olacagimi diistinmektedir. Yukarida da bahsedilen zaman
konusu ile baglantili olarak robot baristalar en fazla 1 dakika igerisinde igecegi
hazirlarken insan baristalar tarafindan degisiklik gostermektedir. Katilimcilarin
degerlendirmelerine bakmak gerekirse; (E2) Daha kolay ve daha hizli1 kahve almak
acisindan daha iyi olabilecegini ve insan baristalarin oldugu kafelerde sira olurken
robot baristalarin oldugu kafelerde sira beklemeden hizli bir sekilde kahvenizi alip
cikabileceginizi aktarmistir, (E7) Kesinlikle tercih edecegini ¢iinkii su an normal
sartlarda bir kafeye gittiginizde ¢agri butonu verildigini ve bunun ¢ok zaman
kaybettirdigini, hizl1 bir sekilde kahvesini almak istedigini aktarmistir ve son olarak

katilimc1 (E13) Robot baristalarin hizli olmalarinin bir avantaj oldugunu aktarmistir.

4.1.3 Adaptasyon

Yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmustir. Tablo 1' de
temalarin birbirleriyle ayni climle igerisinde ka¢ kez kullanildigir goriilmektedir.
Sekil 1' de ana temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de goriinen temalarin
renkleri Onem seviyesini gdstermektedir (Araslt vd., 2021). Buna gore Sekil 1 de
goriildiigli lizere diger bir ana baslik adaptasyon olarak belirlenmistir. Adaptasyon
baslhig1 da kendi icerisinde li¢ ayri temayla baglanti kurarak ayrilmistir. Bunlar;
Adaptasyon- Zaman, Adaptasyon- Baristalar ve Adaptasyon- Hiz. Teknolojinin
kullanimi arttikca, Onceki kullanicilar tarafindan deneyimlenmemis, yeni

uygulamalar ve teknolojiler hayatimiza girdigi goriilmiistiir. Teknolojinin gelismesi
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ve yeni uygulamalarin gelistirilmesi ile birlikte kullanicilarin teknolojiye karsin
adaptasyon konusunda zorlandiklar1 goriilmiistiir (Pillai ve Sivathanu,2020). Bu
sebeple kullanicilarin teknolojiye adaptasyonunu inceleyen ¢aligmalar yapilmakta ve
modeller gelistirilmektedir (Wen, Liu, ve Yu, 2020; Pradhan, Oh ve Lee, 2018).
Tiiketicilerin hangi alanlarda zorlandiklarin1 anlayabilmek ve ¢oziim yollar iiretmek
icin miisteri-teknoloji iliskili ¢aligmalarin yapilmasi onerilmistir (Wu vd., 2004; Lu,
2009). Adaptasyon konusuna genel olarak baktigimizda katilimcilara sordugumuz
"Robot baristalarin kafelere adaptasyonu konusundaki diisiinceleriniz nelerdir?" soru
karsisinda genel bir ¢cogunluk teknoloji ¢aginda olmamiz dolayistyla insanlarin kolay
bir sekilde robot baristalara uyum saglayabilecegini diisiinmektedir. Bu adaptasyon
stirecinin kazanilmasinin en Onemli sebepleri hiz ve zaman konular1 oldugu
saptanmistir. Giiniimiliz karmasasinda insanlarin siirekli bir yerlere yetisme
telasindan dolayr 20 katilimci arasinda 6 katilimer hizli bir sekilde kahvelerini
alabilecekleri ve onlara zaman kazandiracag i¢in insanlarin adapte olmasinin daha
kolay olacagmi diislinlirken 8 katilimec1 ise daha bu teknolojiye hazir olmadigimizi
fakat ileriki zamanlarda veya zaman igerisinde insanlarin buna uyum
saglayabilecegini diisiinmektedir. Katilimcilar goriislerini su sekilde aktarmistir;
(E12) Yapilan yerlerdeki orneklerine baktigimiz zaman ¢ok da uygun oldugunu ve
kolaylikla adapte olabilecegimizi aktarirken, (E9) Adaptasyon agisindan zorlu bir
siire¢ olmayacagini zaten su an bile bu tarz yerlerde birgok teknolojik {iriiniin
kullanildigin1 aktarmistir.
4.1.4 Standardizasyon

Yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmustir. Tablo 1' de
temalarin birbirleriyle ayni ciimle igerisinde ka¢ kez kullanildigi goriilmektedir.

Sekil 1' de ana temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de goriinen temalarin
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renkleri onem seviyesini gdostermektedir (Araslt vd., 2021). Buna gore Sekil 1 de
goriildiigli iizere bir diger ana baslik standardizasyon olarak saptanmistir. Hiz
konusunda da bahsettigimiz iizere insanlarin fizyolojik ihtiyaglar1 veya psikolojik
unsurlar dolayisiyla iriinlerin standardizasyonu veya {iretim hiz1 degiskenlik
gostermektedir. Piyasalarin kiiresellesmesi ile birlikte standardizasyon konusuna olan
ihtiya¢ ortaya c¢cikmustir. Kiiresel iiriin standardizasyonu ile ilgili faktorler gelisen
literatlir ve diislince akisinda ele alinmistir. Standardizasyon c¢alismasina yonelik
bulgular 1960 yillarina uzanmaktadir. Elinder (1961), Roostal (1963) ve Fatt (1964)
standardizasyon konusuyla ilgili ilk makale yayinlarindan sadece birka¢i oldugu
gozlemlenmistir. Bu makaleler uluslararasi reklamcilik ve tanmitim politikasina
odaklanmistir. Elinder (1961), uluslararasi firmalarin tiim subelerinde ayni {iriin, ayn1
isim ve ayni standart tada sahip olmasimin Onemli avantajlar saglayacagini
savunmaktadir. Fatt'a (1964) gore bir iitiiniin pazar olusturabilecek kadar hitap ettigi
insanlarin ihtiyaclarint karsilamasi durumunda herhangi bir {ilkede kabul
gorebilecegini savunmaktadir (Loyka ve Powers, 2003). Katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunu robot baristalarin tamamen standart {iriin ¢ikartacagini ve her kafeye
gittiklerinde ayni tadi alacaklarini diisiinmektedirler. Yasadiklar1 en biiyiik
sorunlardan biri olarak gittikleri her kafede ayni {iriin fakat farkli tat aldiklarmni,
baristalar ayn1 kisi olsa da olmasa da igtikleri bir icecegi tekrar igtiklerinde ayni tad
alamadiklar1 goriigiinii savunmaktadirlar. Robot baristalar sayesinde bu sorunun
ortadan kalkacagina ve her zaman ayni iirlinde ayni tadi alacaklarini bununda onlarin
robot baristalar1 tercih etme sebepleri olacagini aktarmislardir. Katilimcilarin
goriigleri arasinda; (E10) robot baristalarin oldugu kafeleri tercih etmesinin en biiyiik

etkeninin standardizasyon olacagini, (E3) ise bir kafeye her gittiginde ayni tadi
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almak istedigini ve standardizasyon dolayisiyla tekrar tekrar gitmeyi diislinecegini
aktarmistir.
4.1.5 Merak

Yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmustir. Tablo 1' de
temalarin birbirleriyle ayni ciimle igerisinde ka¢ kez kullanildigi goriilmektedir.
Sekil 1' de ana temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de goriinen temalarin
renkleri 6nem seviyesini gostermektedir (Arash vd., 2021). Su anda Kore'de robot
baristalar bir dizi komuta dayali basit ve karmagik gdrevleri yerine getirmektedir. Bu
sebeple robotlarin miisterilerle iletisim seviyelerini arttiracak yapay zeka
algoritmalar1 ¢ok 6nemli bir adim olacaktir. Genel olarak robot baristalar miisterilere
kahve hakkinda ayrintili bilgi verebilmeli ve siparis vermesinde yardimci olacak
aciklamalar yapmalidir. Robot baristalarin hizmet sektoriinde 6nemli bir rol
oynamasina karsin insan hizmetine duyulan ihtiya¢ goz ard1 edilemez boyuttadir. Bu
sebeple robot baristalarin oldugu kafelerde insan baristalar hizmet vermeye devam
etmelidir ve Robot barista ve insan ¢alisanlar arasindaki is ayrimi netlestirilmelidir.
Ornegin basit iiriinler robot baristalar tarafindan yapilirken karmasik uzmanlik
gerektiren Uriinler insan baristalar tarafindan yapilmalidir. Robot baristalarin yapay
zeka gibi bir algoritmasi olmadigindan dolay1 insan baristalar tarafindan ¢ekirdegin
iretim yeri, aromasi, Uretilme tarihi gibi bilgilerin aktarilmasi saglanmalidir. Bu
kahve severlerin entelektiiel meraklarini giderecektir (Sung ve Jeon, 2020).

Istatiksel verilere gore bir diger ana bashk merak olarak belirlenmistir.
Sorulan sorular arasinda "Robot baristalarin oldugu kafeye gitmeyi tercih eder
misiniz?" sorusunun cevabini aradigimizda katilimcilarin 8't merak sebebiyle
gidecegini belirtmistir. Genel olarak bakildiginda yeni bir {iriin, kafe veya teknoloji

ortaya ¢iktiklarinda insanlarin ¢ogu merak ederek o {iriinii veya mekani
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deneyimlemek icin tercih ediyor daha sonrasinda begenirse eger tekrar tercih
etmesine sebep oluyor. Robot baristalar'in giiniimiizde yeni bir teknoloji ve daha
once deneyimlenmemis bir kafe konsepti sundugundan dolayr daha sonra tercih
etmek istemeyen miisterilerin bile ilk olarak deneyimlemek istedigi saptanmuistir.
Katilimcilar goriislerini soyle aktarmistir; (ES) Daha dnce hi¢ robot barista olan bir
kafe gérmedigini ve gitme sebebinde ilk olarak merak olacagini diger insanlar i¢inde
merak uyandiracagini ve ilgisini ¢ekecegine inandigini diigiinmektedir, (E11)
Kesinlikle tercih edecegini ¢linkii nasil siparig verecegimizi veya robotun siparisi
nasil teslim edecegini ¢ok merak edecegini aktarirken, (E1) Ik basta merak
dolayisiyla herkesin ilgi odagi haline gelecegini daha sonra yavag yavas robot barista
tercih edenler veya insan barista tercih edenler olarak ikiye ayrilacagim
diisinmektedir.
4.1.6 Iletisim

Yapilan miilakatlar neticesinde yedi ana tema ortaya ¢ikmustir. Tablo 1' de
temalarin birbirleriyle ayni climle igerisinde ka¢ kez kullanildigr goriilmektedir.
Sekil 1' de ana temalarin gorseli bulunmaktadir. Sekil 1' de goriinen temalarin
renkleri Onem seviyesini gostermektedir (Araslt vd., 2021). Buna gore Sekil 1 de
goriildiigi iizere son ana baslik iletisim yani sosyallesme olarak belirlenmistir.

Toplumsallasma sozciigii Dictionnaire de Sociologie Paris (1961) sdyle
adlandirilmistir; Kisinin, sadece biyolojik bir birey olmaktan ¢ikip belli bir toplumla
ve belli kiimelerle birlestirilmesi sathasina toplumsallasma (sosyallesme) siireci
olarak adlandirilmugtir.  Cakmak (2012). Insan duygular1 iizerine yapilan
caligmalarda iletisimin paymin biiylik oldugu goriilmiistir (Finne ve Gronroos,
2017). Buna ek olarak, miisterinin iizerinde olusacak etkinin ve dolayli yoldan

verecegi tepkinin miisteri stillerinin miisteriler lizerinde pozitif veya negatif etkisi
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literatiir caligmalarinda kanitlanmistir (Ellinger vd., 1999). Ornegin, Cemberci ve
Tez (2020) yaptiklar1 arastirmada iletisim stillerinin pozitif ve negatif duygulanim
tizerinde anlamli etkisinin oldugunu gozlemlemislerdir. Yapilan goriismeler
sonucunda ortaya ¢ikan cevaplar insanlarin iki sekilde diisiindiigli fikrini ortaya
cikartmig. Genel olarak eger hizli bir sekilde kahve alinmasi gerekiyorsa robot
baristalarin oldugu kafeleri tercih edeceklerine fakat arkadaslariyla veya tek basina
sosyallesmek amaciyla ¢ikildiginda insan baristalarin oldugu kafeleri tercih
edeceklerini aktarmiglardir. Miisterilerin kafelere gittikleri zaman insan baristalarla
olan iletisimden memnun olduklar1 hatta " her zamanki igeceginizden mi ...
bey/hanim" gibi direkt olan kisisel tercihlerin bilinmesinden oldukca memnun
kaldiklar1 ve bu tarz baglantilarin insanlarin o kafeyi daha ¢ok tercih etmesine sebep
oldugu goézlemlenmistir. Saptanilan bir diger iletisim unsuru ise siparis verme
sirasinda veya siparis yapildiktan sonra ortaya ¢ikan bir yanlislik, sorun veya 6zel
istek durumunun robot barista tarafindan karsilanmamasi durumu olarak
deginilmistir. Ornegin igerisinde 1,5 shotl1 bir latte istemek istediginizde sistemden
sadece 1 veya 2 shot olarak secilebilecegini bu durumun robot baristaya nasil
iletilecegi konusu katilimcilar arasinda merak edilen bir unsur olarak belirlenmistir.
Katilimcilar goriislerini su sekilde aktarmistir; (E2) Karsilastirma yapmak igin
gitmeyi tercih edecegini ¢iinkii iletisim acisindan insan baristalarla gériismenin daha
iyi olabilecegini diislinlirken bunun bir dezavantaj olacagini aktarmistir, (E16) ise
insanlarla iletisime ge¢gmek istemedigi zamanlarda tercih edebilecegini fakat 6rnegin
lavabo nerede, bundan da yapar misiniz, bu nerede var gibi sorulara cevap

veremedigi i¢in bunun bir dezavantaj olacagi goriistindedir.
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4.2 Kantitatif Bulgular

4.2.1 Teknoloji Kabul Modeli

llgili calismada, degiskenler arasindaki iliski, Teknoloji kabul modelini
(TKM) baz almaktadir. TKM, teknoloji kullanicilarinin davraniglarini tahmin edip
aciklamak amaci ile gelistirilen model olarak tanimlanmaktadir (Davis, 1989). TKM,
kisilerin bilgi sistemlerinin kullanimi1 ve kabullenme amaclar1 dolayisiyla yaygin
olarak kullanilmaktadir. Bu modele goére algilanan kullanmislilik ve kullanim
kolayligimin, tiiketici davranigini nasil etkiledigi ve tiiketici davranis1 sonrasinda
tilketicilerin gelecekteki davranislarint etkiledigi belirtilmektedir (Turja vd., 2020).
Bireyin sistemi kullanma istegi, onu kabul etmesini saglayan bu davranig tarafindan
yonlendirilir. Modelin teorik temelini Fishbein ve Ajzen'in (1975) olusturduklar
Gerekgeli Eylem Teorisi olusturmaktadir. TKM' a gore iki onemli kisisel inang
teknoloji kabullinii ve kullanimin1 ihtiyag cevresinde ortaya ¢ikmasinin etkili
oldugunu savunmaktadir (Davis, 1989). Temelinde bir faaliyetin bilgisayar
teknolojisi kullanilarak kabul edilmesini arastirmak amaci ile gelistirilen TAM
Modeli (Ameri, 2009), giiniimiizde birgok arastirmanin temelini olusturmaktadir.
TAM modeli teknoloji istek ve niyetlerini li¢ temel faktdre dayandirarak 6lgmeyi
hedeflemektedir. Bunlar;
1. Algilanan kullanislilik,
2. Algilanan kullanim kolayligi,
3. Kisinin davraniga doniik niyeti.
4.2.2 Kuramsal Cergceve

Agirlama endiistrisindeki girisimciler, marka sadakatini gelistiren unutulmaz
deneyimler yaratmak igin siirekli olarak hizmetlerinde rekabet avantaji elde etmeye

caligmaktadirlar (Hwang ve Lee, 2018). Bu baglamda isletmeler, hizmet
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karsilagmalarinda insandan insana etkilesimleri kullananlardan farkli deneyimler
yaratan hizmet otomasyonunu miimkiin kilmaktadirlar (Kim vd., 2020; Mende vd.,
2019). Spesifik olarak, bir hizmet karsilasmasinda robotlarin kullanilmasi,
giintimiizde ¢ok daha fazla tiiketicinin dikkatini ¢ekmekte ve tercih edebilecegi yeni
bir deneyim yarama potansiyelini biinyesinde bulundurmaktadir. Buna ek olarak, en
son teknolojiyi benimsemek, bir markayr rekabette One c¢ikarabilecek yenilikei
cozlimler sunmakta ve robotik alani, bir¢ok farkli hizmet ortaminda bu tiir yenilikler
icin ana itici gli¢ haline biirlindiirmektedir (Buhalis vd., 2019; Ivanov vd., 2019).
Ayrica, pandemi salgininin ardindan, robotlarin halka ag¢ik alanlarda insanlarin
fiziksel mesafeyi korumasia yardimci olabilecegi i¢in hizmet karsilasmalarinda
robotlarin kullanimi biiyiik ilgi gérmiistiir (Hwang vd., 2021). Buradan yola cikarak,
ilgili ¢aligma, katilimcilara yiliz ylize miilakatlar gerceklestirilmis, buradan elde
edilen ana temalarla c¢alismanin degiskenleri olusturulmustur. Caligmada,
fonksiyonel fayda, antropomorfizm ve algilanan kolaylik degiskenleri onciil
degiskenler olarak ¢alismanin modelini olusturmustur.

Beklenen genel kahve deneyimi kavrami, hizmet robotlarinin miisterilere
getirebilecegi islevsel, islemsel, duygusal ve sosyal faydalarla yiiksek oranda
baglantilidir (Hwang vd., 2021). Bu c¢aligma kapsaminda goriigmecilerin biiyiik
cogunlugu robot baristalarin kendilerine zaman kazandirdigint ve kullanim
kolayligindan sdz etmislerdir. Islevsel ogeler ile miisteri tutumu ve hizmet
robotlarinin  kabulii arasindaki iliskiler, sosyal ve iliskisel ogelerin kullanim
kolayligi, kullanisliligir ve uyumundaki iliski ayrica ¢alismada saptanmis ve Onceki
caligmalarla benzerlik gosterdigi gozlemlenmistir (Wirtz vd., 2018). Genel olarak,
katilimcilar, robot baristalarin insan baristalara kiyasla robotlarin; daha az hata

yapma oranindan ve daha hizli hizmet verecekleri konusunda konsensus
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saglamiglardir. Daha 6nceki hizmet robotu arastirmalariyla uyumlu olarak (Ivanov ve
Webster, 2019), hizmet robotlarinin temel fonksiyonel faydalari, miilakatlar
sonucunda karsimiza en sik c¢ikan ana temalardandi. Ornegin bir katihmc1 (E2),
“Bence robot baristalar miisterilere fayda saglamaktadwr. Ciinkii hizmet akist daha
hizli olacaktir. Biiyiik bir kafede bulundum ve kahve alabilmek igin yarim saat
beklemek zorunda kaldim. Ama robot baristalarin yardimiyla kahve deneyimi daha
hizli olacaktir”. Literatiire bakildiginda, Lin ve Mattila (2021) c¢alismalarinda
robotlarin fonksiyonel faydasinin robotlara karsi duyulan tutumu olumlu yonde
etkiledigi ve bunun sonucunda tiiketicilerin robotlar1 kabul etme niyetini etkiledigini
bulmusglardir.  Yukaridaki bulgulardan yola ¢ikarak, calismadaki ikinci hipotez
olusturulmustur:

H1. Fonksiyonel fayda tiiketicilerin robot baristalar1 kabul edilebilirligini
pozitif yonde etkilemektedir.

Bunun yaninda calismada karsimiza ¢ikan en onemli Onciillerden biri ise
antropomorfizm degiskeniydi. Ornegin (E10), “En sevdigim kafede insanlar yerine
insana benzeyen robotlar olsaydi hosuma gitmezdi. Robotlarin bana hizmet etmesini
hi¢ istemem! Bu korkutucu ve sadece fikri bile beni korkutuyor. Tamamen anti-
sosyal ve kisisel degil. Ciinkii kafe deneyimi demek sosyallesme demek [. . .].
Tiiketiciler harcanan emegi takdir etseler de insana benzeyen robotlar lirkiitiicii ve
rahatsiz edici bulmaktadirlar. Buna gore, bir katilimci (E18) “robotun insani taklit
etmeye ¢alismast hosuma gitmiyor”. Bir diger katilimci ise robot baristalara karsi
giivensizlikten bahsetmistir. Buna gore (E20) “Neden bu kadar insani goriinmeye
calistiklarint anlamiyorum, sanki bizi kandirmaya ¢alistyorlar”. Ayrica, katilimcilar
robot baristalarin goriiniimiiniin, robot baristalara karsit tutumlarina etki ettigini

miilakatlarinda bahsetmislerdir. Ornegin bir katihmci1 (E3) “Robot baristalarin
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goriintimii insanlarda merak uyandirarak o baristadan (insan olmayan) kahve
hizmeti almaya tesvik eder”. Epley vd. (2007) antropomorfizmi, “insan benzeri
ozellikler, motivasyon, niyetler ve duygulara sahip insan olmayan ajanlarin gergek
veya hayali davranislar” olarak tanimlamistir. Insan etkilesimlerine dayandig
varsayilan, ancak tiliketici profillerini insana benzeyen makinelerle etkilesime
girmeye cagiran bir sektorde keyifli deneyimler sunma gorevi son derece zor hale
gelmektedir (Christou vd., 2020). Gergekten de robotlar giderek insan sekillerine ve
yiizlerine benzetilerek antropomorfik olarak tasarlanmaktadir (Ali vd., 2022).
Antropomorfizm, iriinler, bilgisayarlar, robotlar ve hizmet makineleri gibi insan
olmayan varliklara insan benzeri 6zellikler, nitelikler ve davranislar atfetme siirecini
ifade eder (Fan, Wu, Miao, ve Mattila, 2020). Antropomorfik tasarimlar (6r. insan
viicudu figiirii, insan yiizii) sosyal tepkileri tetikleme egiliminde oldugu hizmet
literatiiriinde gézlemlenmistir (6r. Fan, Wu ve Mattila, 2016; Kim ve McGill, 2011).
Onceki arastirmalar, bireylerin antropomorfik (antropomorfik olmayanlara karsi)
ajanlara karsi olumlu tutumlar, degerlendirmeler ve davranigsal niyetler gdstermeye
daha yatkin olduklarini gostermektedir (6rn., Verhagen, Van Nes, Feldberg ve Van
Dolen, 2014; Fan, Wu ve Mattila, 2016). Ayrica tiiketiciler, antropomorfik
makinelere yoOnelik diisinme ve davramigsal niyetlerine rehberlik etmek igin
genellikle kisilerarasi etkilesimleri yoneten sosyal kurallar1 ve gelenekleri uygulama
egilimindedir (Fan vd., 2016; Kim ve McGill, 2011). Ornegin, bireylerin
antropomorfik bir bilgisayari iliskisel bir 6teki olarak gérme olasilig1 daha ytiksektir
(Moon, 2003). Literatiire bakildiginda, onciil degisken olarak antropomorfizm,
tiiketicilerin tutum ve davramslarmi etkiledigi gdzlemlenmistir. Ornegin, Fan vd.
(2020) teknoloji antropomorfizmi, bir self servis makine hatasinin ardindan

tiiketicilerin memnuniyetsizlik tepkisini azalttigin1 ¢alismalarinda bulmuglardir. Ali

43



vd. (2022) c¢alismalarinda, marka antropomorfizmi ve marka sevgisinin marka
savunmasi iizerinde Onemli Olciide olumlu bir etkiye sahip misterilerin, hizmet
robotlarina karst hem olumlu hem de olumsuz tutumlar beslediklerini bulmuslardir.
Buna gore, ger¢ekei robotlar, olumsuz tutumlara yol acarak, miisterilerin bu robotlari
on saf hizmet ortamlarinda reddetme egiliminde olduklarint gézlemlemislerdir. Daha
diistik insan benzerlik seviyelerine sahip robotlarin, katilimcilar tarafindan daha ¢ok
benimsendigi ayrica bulgularda 6n plana ¢ikmistir. Waytz vd. (2010), miisterilerin
antropomorfik yapay zekanin hizmet aracilarina antropomorfik olmayanlardan daha
fazla giivendigini 6ne siirmiistiir. De Visser vd. (2017), yapay zeka hizmet aracilari
ile miisteriler arasindaki etkilesimin verimliliginin, hizmet aracilar1 antropomorfize
edildiginde arttigin1 6ne siirmiistiir. Benzer sekilde Yuan ve Dennis (2019), belirli
antropomorfik  Ozelliklerin ~ misterilerin ~ 6deme  istekliligini  etkiledigini
caligmalarinda bulmustur. Yang vd. (2022), antropomorfizmin, miisterilerin yapay
zekd hizmet ajanlarim1 kullanma istekliligini olumlu ydnde etkiledigini bulmustur.
Yukaridaki kisith ¢aligmalar antropomorfizmin tiiketicilerin davranig ve tutumlarini
etkiledigi goriilmiistiir. Ancak, robot baristalarin, tiiketici davraniglarini ve bunun
sonucunda robot baristalarin kabul edilebilirligini nasil etkiledigi gizemini
korumaktadir. Bu ylizden ¢aligmada ikinci hipotez asagidaki gibi olusturulmustur:

H2. Antropomorfizm tiiketicilerin robot baristalar1 kabul edilebilirligini
pozitif yonde etkilemektedir.

Calismada, robot baristalarin kullanighilig katilimeilarin miilakatlarinda sik¢a
bahsedilen bir diger tema olarak bulunmustur. Ornegin (E9), "Bu géreceli bir soru
oldugunu ve cevabinda oyle olacak yani illaki akilli bir telefon olmasi gerekiyor.
Akilly telefonum yok ama kahve alabilecek kadar param var, akilli telefonum

olmayinca robot kahveyi yapabilecek mi yaptigini varsayarsak bana nasil hazir
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diyecek siire otomatik dolacak ve ¢ope gidecek bu da igin bir baska boyutu. Yani bu
tiir zorluklar daha bu kadar teknolojiye hazir degiliz gibi geliyor bana." goriigiini
belirtmektedir. Bir diger katilme1 (ES) "Cok kisa bir siirede hizmet veriyor arti
hi¢bir karisikliga neden olmayacak ozellikle bu onay kodu sayesinde bence daha
pratik ve zamamnizi da koruyor." Diger bir katilimciya gére (E7) "lleri yaslardaki
insanlarin sikintt yasayacagimin diisiiniiyorum ve ornegin telefonunuzun sarji bitti ve
iceceginiz orada kayitl bu sebepten dolay: siparig veremeyebilirsiniz."

Bu nedenle algilanan kullamighilik diger bir onclil degisken olarak
kullanilmistir. Yeni teknolojilerin tiiketiciler perspektifinden benimsenmesi farkli
faktorlerden etkilendiginden dolayi, bazi durumlarda zor ve uzun zaman aldigi
gbozlemlenmigtir. Teknoloji Kabul Modeli (TAM), bilgi alninda teknolojilerin
tiikketiciler perspektifinden kabuliinu belirlemede en ¢ok tercih edilen teorilerden biri
olup tiiketicilerin yeni teknolojileri benimsemesine etki eden faktorleri
aciklamaktadir (Parvez vd., 2022). Literatiirdeki kuramlardan yola ¢ikarak, teknoloji
alan yazinda en ¢ok kullanilan Teknoloji kabul modelidir. Bu model literatiirde TAM
olarak nitelendirilmektedir. Yukaridaki kurama' a gore adaptasyona etki eden iki ana
faktor kullaniglilik ve kullanim kolaylhigidir (Keskin, 2021). Algilanan kullanighlik
ile teknolojiyi kullanan veya kullanacak olan tiiketicinin performansindaki artis,
algilanan kullanim kolayligi ile kullanicinin sistemi higcbir efor sarf etmeksizin
kullanighiligr kastedilmektedir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989). Literatiire
bakildiginda, algilanan kullaniglilik 6nciil degisken olarak kullanicilarin davranis ve
tutumlarinda biiyiik rol oynadig: goriilmiistiir. Ornegin, agirlama endiistrisinde icra
edilen caligmalar, kullanicilarin benimseme tutumunu olumlu ydnde etkiledigi
sonucuna varmigtir. Ivanov vd. (2018) ve Cakar ve Aykol (2021), konuklarin

konaklama tesislerinde robot kullanma olasiligina yonelik tutumlarini arastirmis ve
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beklenen faydalarin misterilerin  tutumlarin1  6nemli  Olgiide  etkiledigini
gostermislerdir. De Kervenoael vd. (2020), algilanan kullanislilik ile konaklamada
robot kullanmanin algilanan degeri arasinda bir iliski buldu. Ayni sekilde, McLean
vd. (2020), algilanan kullanighligin miisterilerin ¢evrimici seyahat aligverisine
yonelik tutumlarini etkiledigini gostermistir. Abou-Shouk vd. (2021). TAM modeli
ve yukaridaki tartismaya bulgulara dayali olarak, asagidaki hipotez dnerilmektedir:

H3. Algilanan kullanighlik tiiketicilerin robot baristalar1 kabul edilebilirligini
pozitif yonde etkilemektedir.

Bu calisma, antropomorfizm, fonksiyonel yarar ve algilanan kullanishlik
sonuclar1 olarak miisteri tutumu ve robot baristalarin kabul edilebilirligini ele
almakta olup, antropomorfizm, fonksiyonel yarar ve algilanan kullanishlik ve bu
degiskenler arasinda ise soyle bir iliski baglantis1 s6z konusudur. Antropomorfizm,
fonksiyonel yarar ve algilanan kullanighlik miisteri tutumunu olumlu 6lgiide
etkilemek suretiyle robot baristalarin kabul edilebilirligi algisint artiracaktir.
Agirlama yazininda miisteri tutumu sik¢a kullanilan aract degisken olarak kabul
edilmektedir (Lin ve Mattila, 2021).

Hizmet karsilagmasi, bir miisteri ile bir hizmet saglayicit arasindaki ikili
etkilesim olarak tanimlanmistir (Solomon vd., 1985). Hizmet karsilasmasi, bir
miigteri ile bir hizmet isletmesi arasindaki etkilesimi igerir (Ostrom vd., 2019).
Hizmet karsilagmasi, hizmet saglayicilar ile hizmet alicilar1 arasindaki etkilesimi
vurgular ve hizmet farklilagtirmasi, kalite kontrolii, dagitim sistemleri ve miisteri
memnuniyetini etkileyebilir (Fernandes ve Oliveira, 2021; Ostrom vd., 2019). Bir
hizmet robotu ile bir miisteri arasindaki etkilesimin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
davraniglar1 ilizerinde 6nemli roller oynadigina dair literatiirde doneler mevcuttur

(Hwang vd., 2021; Saydam vd., 2022). Bu nedenle, hizmet karsilasmasinda hem
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robot hem de miisteri Ozelliklerinin miisterilerin hizmet robotlarin1 kabuliinii
etkiledigine inanilmaktadir.

Robot oOzelliklerine iligkin olarak, antropomorfizm, fonksiyonel yarar ve
algilanan kullaniglilik, miisterilerin hizmet robotlarmni kabul etmesini etkileyen
onemli faktorler olarak degerlendirilmistir (Lu vd., 2019; Li ve Wang, 2022; Xiao ve
Kumar, 2019). Bir dereceye kadar, antropomorfizm miisterilere hizmet personeli ile
etkilesimde bulunduklari hissini vermektedir (Yam vd., 2020). Buna 6rnek olarak bir
kapici robotu bir miisteriyi karsilar ve tiim resepsiyon hizmetini bir insan ¢alisan gibi
normal konugma dilini kullanarak tamamlar (Li ve Wang, 2022). Calismada robot
baristalara karst miisteri tutumu, potansiyel araci degisken olarak ¢alisma modeline
dahil edilmistir, ¢linkii bu degiskenin tiiketici tepkilerini ve eylemlerini degistirdigi
bilinmektedir (Ivanov vd., 2018). Miisterilerin hizmet robotlarina karst tutumu,
hizmet robotlarin1 kabul etme veya reddetme konusundaki miiteakip kararlarim
etkileyebilecek algilanan deger 6zellikleri tarafindan sekillendirilir. Cok sayida bilim
insani, algilanan degerin miisteri tercihleri veya deneyimindeki farkliliklari tahmin
etme olasiligmin yiiksek oldugunu, ayrica olumlu davranigsal niyetlere veya
davraniglara yol agtigini1 6ne stirmiistiir (Lin ve Mattila, 2021). Bu nedenle, yordayict
degiskenlerin, miisterilerin eylem belirlemesinden (yani, hizmet robotlarini1 kabul
etme veya robotik hizmet i¢in insan hizmetini feda etmeye istekli olma) once kafe
deneyimine yonelik tutumlar yoluyla yonlendirilebilecegini savunmaktayiz. Lin ve
Mattila (2021) robotlara karsi miisteri tutumu fonksiyonel yarar, robotlarin
goriiniimii, algilanan mahremiyet, yenilik degeri ve hizmet robotlarmin kabulii
arasinda kayda deger bir aract mekanizmasi bulundugunun altin1 ¢izmislerdir. Fakat,
robot baristalarin antropomorfizm, fonksiyonel yarar ve algilanan kullanmighilik gibi

niteliklerinin robot baristalarin kabul edilebilirligi heniiz arastirilmamistir. Buna ek
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olarak, robot baristalara karsi duyulan miisteri tutumlar1 yukaridaki iliskide aracilik
rolii oynayip oynamadig: literatiirdeki gizemini korumaktadir. Yukaridaki tartigmaya
dayali olarak asagidaki hipotezler sunulmustur.

H4. Robot baristalara karsi miisteri tutumu algilanan kullanigliligin robot
baristalarin kabul edilebilirligi algis1 izerindeki etkisine aracilik etmektedir.

HS5. Robot baristalara karst miisteri tutumu antropomorfizmin robot
baristalarin kabul edilebilirligi algis1 tizerindeki etkisine aracilik etmektedir.

H6. Robot baristalara karst miisteri tutumu fonksiyonel yararin robot
baristalarin kabul edilebilirligi algis1 tizerindeki etkisine aracilik etmektedir.
4.2.3 Istatistiki Bulgular

Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde yapisal esitlik modellemesi (YEM)
benimsenmigstir. Diger taraftan, dogrulayici faktor analizi algilanan kullanighlik,
antromorfizm, fonksiyonel fayda, miisteri tutumu ve robot baristalar1 kabul
edebilirlik algisini degerlendirmek icin kullanildi. YEM’ ait uyum indisleri kabul
edilebilir smirlar igerisinde oldugu yapilan istatistiki sonuglar neticesinde
bulunmustur (¥2=538.535 df = 147, p <.01 ¢2/df = 2.664, RMSEA = 0.054, CFI =
0.951, NFI = 0.872). Calismada kullanilan degiskenlerin 6lc¢eklerinin birlesme
gecerligi, ayrisma gegerligi ve olclit bagimli gegerligi ayrica irdelenmistir. Birlesme
ve ayrisma gegcerligini belirlemek i¢in Fornell ve Larcker (1981) tarafindan onerilen
metod ‘dan istifade edilmistir (Aydin, 2009). Bu c¢ergevede, bir faktdriin ortalama
aciklanan varyans degerinin (AVE), bu faktoriin diger faktorlerle olan korelasyon
degerlerinden biiyilkk olmasi, ayrisma gegerliligi icin yeterli oldugu oOne
stiriilmektedir. Yapilan analizler sonucunda korelasyon degerleri ve AVE
parametreleri tiim olgekler icin ayrisma gecerliligi saglanmustir (Ulbegi vd., 2014).

Tablo 6’ da goriildiigii lizere, birlesme gecerliginin elde edilmesi i¢in her bir ifadeye
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iligkin faktor yiiklerinin 0,7’den ve AVE degerinin 0,5’ten biiyilikk olmasi
gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Ilgili tezde bu kosullar saglanmustir.

YEM analizi sonucunda goriilmistiir ki, algilanan fayda robot baristalar
kabul edebilirlik iizerine olumlu etkisi gozlemlenmistir. Bu nedenle hipotez 1
desteklenmistir (= 0.38, t = 3.09, p <0.01). Antromorfizm ise robot baristalar1 kabul
edebilirlik algisin1 olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir. Bu sebeple hipotez 2
desteklenmistir (B= 0.48, t = 4.88, p <0.01). Algilanan kullanighlik ise yine robot
baristalar1 kabul edebilirlik algisina olumlu ve anlamli etki ettigi gortilmistiir. Bu
sonuclar ayrica hipotez 3 desteklenmistir (f = 0.56; t = 2.10; p <0.01). Miisteri
tutumunun oynadig1 aracilik roliiniin olup olmadigini test etmek i¢in 2 farklilik testi
kullanilarak kismi aracilik modeli tam aracilik modeliyle mukayese edilmistir.
Sonuglara gore kismi aracilik modeli (32 =355.701 df = 141, p <.01 y2/df = 2,786,
RMSEA = 0.063, CFI = 0.876, NFI = 0.921), tam aracilik modeline (¥2 = 739.550 df

=161, p <.01 y2/df =3.901 RMSEA = 0.073, CFI = 0.955, NFI = 0.922), gore daha

iyi uyum indislerine sahiptir (AX2= 163.900; df=2; p < 0.01). Bu nedenle kismi

aracilik modeli kabul edilmistir.
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Tablo 5 : Demografik Tablo

Sikhik Yiizde
Cinsiyet
Erkek 108 52.6
Kadin 97 474
Toplam 205 100
Yas
18 - 27 129 62.9
28 - 37 40 19.5
38-47 21 10.2
48 - 57 11 5.4
58 -67 4 2
Toplam 205 100
Egitim Seviyesi
Orta Ogretim 33 16.1
Meslek Yiiksek Okulu 23 11.2
Yiiksek Okul / Fakiilte 123 60
Yiiksek Lisans / Doktora 26 12.7
Toplam 205 100
Gelir
0-1000 TL 36 17.6
1000 - 5000 TL 44 21.5
5000 - 10.000 TL 63 30.7
10.000 TL ve tizeri 62 30.3
Toplam 205 100
Medeni hal
Bekar veya Bosanmis 161 78.6
Evli 44 21.4
Toplam 205 100
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Tablo 6: Dogrulayict Faktor Analizi

Degisken ifadeler Ortalama Yiikler Cronbach
alpha
degeri

Fonksiyonel FF1 Robot baristalarin  5.42 754 0.88
fayda bana zaman
kazandirma
konusunda
yardimcist olmasi
onemlidir.
FF2 Bir kafede 5.54 743
kullanilan  akilli
teknoloji ve
hizmet
robotlarinin
uyumu benim i¢in
onemlidir.
FF3 Robot Dbaristalara 5.65 765
giivenebilirim

FF4 Robot baristalarin  5.01 789
kullanildigr  bir
kafeye gitmek

beni modaya
uygun hissettirir
Algilanan AKI1 Kafelerde robot 5.06 .879 0.91
kullamishhk barista
kullanilmast
faydalidir
AK2  Kafelerde robot 5.66 .864

barista kullanima,
kahve  menileri
siparis etme ve
alma
konusunda
verimliligi artirir.
AK3 Kahve 543 945
diikkkaninda robot
baristalar kahve
menii tretimi
konusunda
insanlardan daha
basarilidir.
Antromorfizm ANT1 Robot baristalarin  5.98 786 0.87
kendilerine  has
bir akl1 vardir

ANT?2 Robot baristalarin  5.42 986
bilinci vardir

ANT3 Robot baristalarin  5.67 987
kendi ozglr

iradeleri vardir
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Miisteri
tutumu

Robot
baristalari
kabul
edebilirlik

ANTH4

MTI1

MT2

MT3

RBK1

RBK2

RBK3

RBK4

RBKS5

Robot  baristalar
duygular
deneyimleyecektir
Robot Barista
kullanimi
hakkinda olumlu
diistinmekteyim
Robot barista
kullanimini
desteklerim
Robot Baristalari
kullanmaktan
hoslanirim

Robot barista
hizmetini, insan
hizmetine
degismeye
hazirim.

Bir insan hizmeti
caligani yerine
bana hizmet eden

bir robot
baristanin olmasi
benim igin

fark yaratmaz
Kafelerde robot
baristalarin
benimsenmesini
memnuniyetle
karsilarim

Insan temasini
biiytik Olciide
azaltacag1 icin
kafelerde  robot
barista
kullanmaya uyum
saglamaya
hazirim.

Bir kafede bana
hizmet eden robot
baristayr  kabul
ederdim  ¢iinkii

gelecekte bu
normal

birsey olarak
karsilanacaktir.

5.12

4.98

5.31

4.43

4.67

4.56

4.22

5.03

4.77

786

697

987

876

.642

678

877

678

876

0.92

0.81
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Tablo 7: Hipotez Sonuglari

Hipotezler Standart tdegeri P degeri Hipotez sonucu
tahmin

Direkt etkiler

H1. Fonksiyonel 372 3.176 0.00 Desteklendi

fayda- robot
baristalar1 kabul

edilebilirlik

H2. Antromorfizm - .212 2.123 0.05 Desteklendi
robot baristalari

kabul edilebilirlik

H3. Algilanan 341 3.451 0.00 Desteklendi

kullanisilik - robot

baristalar1 kabul

edilebilirlik

Dolayh etkiler

H4. Fonksiyonel 421 4.345 0.02 Desteklendi
fayda—Miisteri

tutumu—>Robot

baristalar1 kabul

edilebilirlik

HS5. Antromorfizm 229 2.976 0.00 Desteklendi
—>Miisteri

tutumu—>Robot

baristalar1 kabul

edilebilirlik

Hé6. Algilanan 415 4.231 0.00 Desteklendi
kullanigilik

—Miisteri

tutumu—>Robot

baristalar1 kabul

edilebilirlik

Tablo 8: On Yiikleme Testi Sonuglari

Dolayli %95 Sinir
etki GI*  Degerleri

ALT UST**

K3k
Fonksiyonel fayda—Miisteri tutumu—>Robot 0.30 1.34  2.394
baristalar1 kabul edilebilirlik 5
Antromorfizm —Miisteri tutumu—Robot 0.21 1.98 3.121
baristalar1 kabul edilebilirlik 5
Algilanan kullanigilik —Miisteri 0.19 212 3918
tutumu—Robot baristalar1 kabul edilebilirlik 4

*GI: giiven aralig: sifirdan farkhidir; **p <0.01
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HI. B=0.38, t=3.09, p
<0.01

Fonksiyonel
fayda

H2. p=0.48, t = 4.88, p
<0.01

—

RB Kabul
Edebilirlik

H3. p=0.56;t
=2.10: p <0.01

Algilanan
kullaniglilik

Dolayl etki dolayls etki z-
degeri

Fonksiyonel fayda — Miisteri tutumu — RB Kabul edebilirlik 0.30 2.39
Antromorfizm — Miisteri tutumu — RB Kabul edebilirlik 0.21 3.01
Algilanan kullaniglilik — Miisteri tutumu — RB Kabul edebilirlik 0.19 3.90

Sekil 3 : Arastirma Modeli
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Boliim 5

SONUC VE ONERILER

5.1 Tartisma

Diinya genelinde gerek yiyecek igecek sektoriinde gerekse cogu alanlarda
yapay zeka kullanimi her gecen giin ile birlikte gelismekte ve artmaktadir. Artik
hayatimizin her aninda olan yapay zeka ile birlikte ozellikle yiyecek icecek
sektoriinii farkli bir boyuta tasimaya devam etmektedir ve cogu yiyecek icecek
isletmelerinde kullanimi arttigi gozlemlenmistir. Calismanin amaci, robot barista
algisinin hangi seviyede oldugunu aragtirmak ve robot barista kabuliinii olusturan
temel boyutlar1 belirlemektir.

Bu bolimde kalitatif ve kantitatif analizlerden elde edilen sonuglarin tiimi
bulunmaktadir. ilk olarak kalitatif arastirma ydntemlerinden goriisme yontemi
kullanilmistir. Arastirmacinin katilimeilarla yapmis oldugu goriismeler sonucunda
ortaya yedi adet ana tema ortaya ¢ikmistir. Yapilan analizlerin sonucunda, yukarida
da goriildiigii lizere en Onemli ana temalar Onem seviyesine gore su sekilde
siralanmigtir; zaman, baristalar, hiz, adaptasyon, standardizasyon, merak ve iletigim.
Analizler sonucunda ¢ikan temalardan biri zaman unsurudur. Zaman isletmeler i¢in
onemli bir rekabet unsuru haline gelmistir. Siparislerin zamaninda teslim edilmesi
miisteri odakli tutumlarla hareket etmenin temel prensipleri ile ilgilidir. Ozsungur
(2018). Yapilan goriismelerde katilimeilarin genellikle zaman kazanmak igin robot
baristalar1 tercih edece@i saptanmustir. Insan baristalarin oldugu kafelerde bir igecegi

almak icin en az 15-20 dakika arasi bekledikleri ve acele isleri oldugunda bu
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bekleme siiresinin sorun yarattig1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu da robot baristalarin
zaman konusunda bir avantaj olarak diisiiniildiigii goriilmiistiir. Diger bir tema olan
hiz isletmelerde rekabetin 6nemli yapi taslarindan biridir. Hizli bir sekilde hizmetini
veren rakibinin Oniine ge¢cmektedir. Hizmetin hizli bir sekilde saglanmasi miisteri
odakl1 hareket edildiginin bir gostergesidir ve temel prensiplerindendir. Bu bulgulara
paralel olarak, gilincel alanyazi ele alindiginda robotlarin hizmet sunumu iizerine
odaklanan c¢aligmalar robotlarin {iretim hizinin, insan g¢alisanlara kiyasla daha hizl
olduklarimi gdstermistir (Fusté-Forné, 2021; Hwang vd., 2021). Teknolojinin
kullanimi arttikca, Onceki kullanicilar tarafindan deneyimlenmemis, yeni
uygulamalar ve teknolojiler hayatimiza girdigi goriilmiistiir. Teknolojinin gelismesi
ve yeni uygulamalarin gelistirilmesi ile birlikte kullanicilarin teknolojiye karsin
adaptasyon konusunda zorlandiklar1 goriilmustiir (Pillai ve Sivathanu,2020).
Adaptasyon konusuna baktigimizda genel bir cogunluk teknoloji ¢aginda olmamiz
dolayisiyla insanlarin kolay bir sekilde robot baristalara uyum saglayabilecegini
diistinmektedir. Bu adaptasyon siirecinin kazanilmasinin en 6énemli sebepleri hiz ve
zaman konular1 oldugu saptanmistir. Gilinlimiiz karmasasinda insanlarin siirekli bir
yerlere yetisme telasindan dolay1 20 katilimci arasinda 6 katilimer hizli bir sekilde
kahvelerini alabilecekleri ve onlara zaman kazandiracagi i¢in insanlarin adapte
olmasinin daha kolay olacagi diislintirken 8 katilimc1 ise daha bu teknolojiye hazir
olmadigimizi fakat ileriki zamanlarda veya zaman igerisinde insanlarin buna uyum
saglayabilecegini diistinmiistiir.

Insanlarin fizyolojik ihtiyaclar1 veya psikolojik unsurlar dolayisiyla {iriinlerin
standardizasyonu veya {lretim hizi degiskenlik gostermektedir. Piyasalarin
kiiresellesmesi ile birlikte standardizasyon konusuna olan ihtiya¢ ortaya ¢ikmustir.

Katilimeilarin biiylik bir ¢ogunlugunu robot baristalarin tamamen standart iiriin
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cikartacagini ve her kafeye gittiklerinde ayni tadi alacaklarimi diisiinmektedirler.
Yasadiklar1 en biiyiik sorunlardan biri olarak gittikleri her kafede ayni iiriin fakat
farkl tat aldiklarini, baristalar ayn1 kisi olsa da olmasa da igtikleri bir igecegi tekrar
ictiklerinde ayni tadi alamadiklar1 goriisiinii savunmaktadirlar. Robot baristalar
sayesinde bu sorunun ortadan kalkacagina ve her zaman aym iriinde ayni tadi
alacaklarini bununda onlarin robot baristalar1 tercih etme sebepleri olacagini
aktarmiglardir.

Istatiksel verilere gore bir difer ana bashik merak olarak belirlenmistir.
Sorulan sorular arasinda "Robot baristalarin oldugu kafeye gitmeyi tercih eder
misiniz?" sorusunun cevabini aradigimizda katilimcilarin 8't merak sebebiyle
gidecegini belirtmistir. Genel olarak bakildiginda yeni bir {iriin, kafe veya teknoloji
ortaya ciktiklarinda insanlarin ¢ogu merak ederek o drlini veya mekani
deneyimlemek icin tercih ediyor daha sonrasinda begenirse eger tekrar tercih
etmesine sebep oldugu goriilmiistiir. Robot baristalar'in gliniimiizde yeni bir teknoloji
ve daha once deneyimlenmemis bir kafe konsepti sundugundan dolay1 daha sonra
tercih etmek istemeyen misterilerin bile ilk olarak deneyimlemek istedigi
saptanmigtir.

Yapilan goriismeler sonucunda ortaya c¢ikan cevaplar insanlarin iki sekilde
diisiindiigli fikrini ortaya c¢ikartmistir. Genel olarak eger hizli bir sekilde kahve
alinmas1 gerekiyorsa robot baristalarin oldugu kafeleri tercih edeceklerine fakat
arkadaslariyla veya tek basina sosyallesmek amaciyla ¢ikildiginda insan baristalarin
oldugu kafeleri tercih edeceklerini aktarmislardir. Miisterilerin kafelere gittikleri

zaman insan baristalarla olan iletisimden memnun olduklar1 hatta " her zamanki
iceceginizden mi ... bey/hanim" gibi direkt olan kisisel tercihlerin bilinmesinden

olduk¢a memnun kaldiklar1 ve bu tarz baglantilarin insanlarin o kafeyi daha ¢ok
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tercih etmesine sebep oldugu gozlemlenmistir. Saptanilan bir diger iletisim unsuru
ise siparis verme sirasinda veya siparis yapildiktan sonra ortaya ¢ikan bir yanlslik,
sorun veya Ozel istek durumunun robot barista tarafindan karsilanmamast durumu
olarak deginilmistir.

Bunun yaninda, ¢aligmanin nicel bulgularina bakildiginda birinci hipotez,
algilanan fonksiyonel faydanin robot baristalar1 kabul edebilirligi tizerindeki etkileri
aragtirmay1 hedeflemistir. Istatistiki bulgular, fonksiyonel faydanin robot baristalart
kabul edebilirligini olumlu ve anlamli yonde etkiledigini gostermistir. Bu bulgular
TAM modeli ve son zamanlarda icra edilen bulgularla paraleldir. Ornegin, Turja vd.
(2020) algilanan kullanighk ve kolayligin sosyal robotlar1 kabul etme egilimini
olumlu ve anlamli yonde etkiledigini vurgulamistir. Kao vd. (2023) tarafindan ele
alinan c¢alismada ise algilanan kolaylik ve algilanan kullanisliligin hizmet robot
kullanim egilimini olumlu yo6nde etkiledigi gozlemlenmistir. Calismanin ikinci
hipotezi Antromorfizm algisinin robot baristalar1 kabul edebilirlik arasindaki iligkiyi
incelemekti. Ilgili calismada antromorfizmin robot baristalar1 kabul edebilirligini
olumlu ve anlamli yonde etkiledigi bulunmustur. Yapay zekd cihazlar1 insan
davraniglarin1 simiile edebilmekte, bu nedenle dogal olarak yliksek diizeyde
antropomorfizme sahiptir. Sonu¢ olarak, yapay zekd hizmet cihazlar1 baglaminda,
aragtirmacilar siklikla antropomorfizm derecesinin tiiketicilerin hizmet robotlarini
kullanma niyetine etki ettigini bulmuslardir (Lu vd., 2019; Lin et al., 2020).
Calismanin birincil hipotezi fonksiyonel faydanin robot baristalar1 kabul edebilirligi
tizerindeki iligkiyi aragtirmakti. Yapilan analizler sonucunda fonksiyonel faydanin
robot baristalar1 kabul edebilirligi anlamli ve olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Bu bulgular gerek teknoloji kabul modeliyle (Davis, 1989) gerekse de Lin

ve Mattila (2021) bulgulartyla paraleldir. Calismada miisteri tutumu, Onciiller
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(algilanan fayda, algilanan kullanighlik ve antromorfizm) ve robot baristalar1 kabul
edebilirlik arasinda arabulucu degisken olarak kullanilmistir. Calismanin sonucunda
algilanan fayda, antromorfizm ve algilanan kullanighligin robot baristalar1 kabul
edebilirlik iizerine etkisinde miisteri tutumunun arabulucu rolii bulundugu tespit
edilmistir. Bu bulgular son yapilan ¢aligmalarla paralel oldugu goézlemlenmistir.
Ornegin, Lin ve Mattila (2021) miisteri tutumunun dnciillerin (fonksiyonel fayda ve
baristalarin  gorselligi) hizmet robotlarin1 kabul edebilirligi iizerine etkisinde
arabulucu rolii oldugunu gostermistir.

5.2 Teorik Oneriler

Bu arastirma mevcut alinyazina teorik katkilar saglamaktadir. Birincisi,
pandemiyle birlikte hayatimiza bir¢cok kisitlama girmistir. Genele baktigimizda
saglik ile ilgili bir problem olsa da kisitlamalardan ve insanlara etkilerinden dolay1
ekonomik sorunlar ortaya c¢ikarmistir. Ozellikle agirlama sektoriine etkileri biiyiik
problemler yaratmig olup halen etkileri devam etmektedir. Yapilan kisitlamalarla
birlikte temasi en aza indirme ihtiyacindan dolay1 kafeler biiylik bir miisteri kaybi
sorunuyla karsi karsiya kaldi (Choi vd., 2022). Yapilan kisitlamalar sokaga ¢ikma
yasag1 vb. gibi sonucunda insan yasaminin devam ettirilebilmesi isin teknoloji gibi
tiim alanlarda temasi en aza indirmek icin calismalar yapilmigtir (Suprapto vd.,
2022). Bir diger taraftan, pandemi salgininin konaklama endiistrisinde yapay zeka ve
hizmet robotlarin diinya ¢apinda dijitallesmesini ve yayilmasint hizlandiracag: fikri
yapilan caligmalarda vurgulanmistir (Seyitoglu ve Ivanov, 2020). Yapilan son
aragtirmalar, robot baristalarin 6zellikle pandemi doneminden itibaren daha da sik
kullanilacag1 ve miisteri perspektifinden gerek nicel gerekse nitel yaklagimlarla ele

alinmasi1 gerektigini dnermistir (Choi vd., 2022). Buradan yola ¢ikarak ilgili ¢aligma
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tiiketicilerin robot baristalara karsin deneyimlerini karma yontem kullanarak ele
almistir.

Ikincisi, tiiketicilerin gercek etkilesimlerden sonra hizmet robotlarini uzun
stireli kullanimlarin1 ampirik olarak inceleyerek yapilan cagrilara yanit vermekte
insan-robot etkilesimi literatiiriinii zenginlestirmektedir (Lu vd., 2020). Ilgili yazin,
hizmet robotlar1 iizerine yapilan arastirmalarin genellikle kavramsal oldugunu
vurgulamistir (Lu vd., 2020; Hu vd., 2021). Buna ek olarak, ilgili yazina bakildiginda
kisith arastirma otellerde kullanilan robotlar {izerine odaklanmis (6r. Lin ve Mattila,
2021) ve tiiketicilerin hizmet robotlarin1 benimsemeye veya benimseme niyetlerine
(6r. Lin vd., 2020; Lu vd., 2019; Yoganathan vd., 2021) agirlik vermistir. Fakat,
robot baristalar {izerine yapilan sadece birkag istisnai ¢aligma bulunmaktadir (Choi
vd., 2022; Hwang vd., 2021; Sung ve Jeon, 2020). Yukaridaki calismalar robot
baristalarin tiiketici perspektifinden irdelenmesi gerektigini ve daha saglikli ve genis
yelpazede robot barista deneyimini anlayabilmek i¢in karma yontem uygulanmasini
onermistir (Hwang vd., 2021; Choi vd., 2022; Sung ve Jeon, 2020; Lin ve Mattila,
2021). Yukaridaki bosluk ve onerilerden yola ¢ikarak ilgili calisma ilk olarak, nitel
yonteme dayanarak tiiketicilerin robot baristalara karsi algilarin1 derinlemesine
miilakatlar uygulayarak anlamay1 amacglamaktadir. Caligmanin ikinci amaci ise nicel
bir ¢alisma olup, nitel ¢aligmadan tiiretilen kavramsal ¢ergeveyi ampirik olarak test
etmigtir. Bu nedenle, ilgili arastirma, tiiketicilerin robot baristalar1 kullanmaya
yonelik uzun vadeli tutum ve davranislar1 hakkinda alanyazina bilgi saglamaktadir.

5.3 Yonetimsel Oneriler

Literatiirde robot baristalarin arastirildigt c¢aligmalar genellikle yabanci
literatiir kaynaklar1 tarafinca yapilmistir. Tiirkiye'de ise genellikle robotlarin

mutfaklarda veya kafelerde kullanilmaya baglanilmasinin, yapilacak ¢alismalara da
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yon verecegi ve 1sik tutacagi disiiniilmektedir. Kafelerde robot baristalarin
kullanimi; personel giderinden ve personel sayisindan tasarruf, alandan tasarruf, zai
iriin tasarrufu gibi konularda avantaj saglayacagi on goriilmekteyken en Onemli
avantaj1 olarak da isletmenin ilgi ¢ekiciligini arttirmasi1 gibi avantajlar saglamaktadir.
Ozellikle ilk olarak insanlarin "isimizi elimizden alacak" vb. goriislerinin Oniine
gecilebilmesi igin insanlarla is birligi icinde calisabildigi kamtlanmali. Ornegin
isletmede americano veya sadece espresso shotlari robot barista yaparken siit, art,
miisteri temas1 gibi konular1 insan barista yapmali ve robot baristalarla uyum
icerisinde ¢alismasi saglanmalidir. Boylece tiiketiciler eger 6zel istekleri varsa bunu
insan baristalara iletebilmeli. Tiiketicilerin en ¢ok dezavantaj olarak bahsettigi diger
bir konuda sosyallesmedir. Sosyallesme dezavantajinin oniine kasada veya siparis
alma gibi pozisyonlarda insan baristalarin kullanilmasi tiiketicilerin sosyallesme
ihtiyacini da ortadan kaldiracaktir. Bir diger oneri olarak da yapay zekanin gelismesi
ile birlikte robot baristalara kullanici kaydetme oOzelligi eklenmesi tiiketicilerin
kendini 6zel hissetmesi saglanabilir. Ornegin, bir misafir gelip siparis verdiginde yiiz
tanima sistemine kaydolabilir ve diger siparisinde ilgili kisiye ismiyle hitap ederek
0zel hissetmesi saglanabilir.

Bu pandemi gerek turizm gerek tiim sektorlerde etki yaratmistir ve insan
saglig1 acisindan zor giinler gecirilmistir. Hayati tehlikesi olan bu viriiste nefes ve
temas yoluyla kisa silirede bulagabilen 6liimciil hastalik karsisinda 6zellikle turizm
sektorii zor giinler gecirmis ve buna karsi evrilmeye, degisime gitmeye mecbur
birakmigtir. Bu kapsamda pandeminin getirmis oldugu kisitlamalarla birlikte sosyal
mesafe kurali hayatimiza girmis ve temasi en aza indirmeye c¢alisilmistir. Bu sayede
de sunulan hizmetlerin kalitesini arttirma beklentisi ve istegi yapay zeka

teknolojilerini kullanmaya sevk etmistir. Covid 19'un etkilerinin azalmasi faktoriine
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bakilmaksizin temasi en aza indirme artik hayatimizin bir pargas: olmus durumdadir.
Dijital meniiler masalarda kullanilarak siparis verilebilir bu sayede tiiketicilerin
masadan siparig vermesiyle yogunluk ortadan kaldirilabilir. Eger insan unsuru ile
birlikte calisilacak ise personelin robot baristalar konusunda egitilmesi ve bu sayede
robot barista ile uyum igerisinde ¢alismasi gelen tiiketicilere de tanitiminin yapilmasi
saglanabilir.

5.4 Kisitlar

Yapilan bu calismada bazi kisitlarin oldugu sdylenebilir. Arastirmanin
goriisme ve anket sorularina bakildiginda katilimeilara goriisleri ile ilgili sorularin
yoneltildigi. Goriilmektedir. Bunun sebebi Tiirkiye ve KKTC sinirlart igerisinde
heniiz robot barista teknolojisine gecilmedigi ve katilimcilarin konuyla ilgili bilgi
eksikliginden dolay1 senaryo sorulari hazirlanmig, katilimcilara robot baristalar
hakkinda detayli bilgiler verildikten sonra konuyla ilgili goriisleri alinmistir.
Pandemi siiresi boyunca, hiikiimete tarafindan planlamasi yapilan zamanlar disinda
disariya ¢ikmanin yasaklanmig olmasi nedeniyle, siklikla tekrar eden disartya ¢ikma
kisitlamalari, disartya ¢ikmanin izin usuliine baglanmasi, tiiketicilerin belirli bir
zaman zarfinda evde kalmalar1 gibi nedenlerden dolay:r hem arastirmaci hem de
evreni olusturan tiiketiciler perspektifinden bir araya gelmeyi giic kilan birtakim
kosullar altinda tamamlanmistir. Goriisme yapabilmenin ¢ok daha zorlastigi bu
zamanda, Orneklem degerlendirmeleri, kimi tiiketicilerle yiiz ylize miilakatlarla
ulagilmis, kimi tiiketicilerden de elektronik iletisim araglarinin yardimiyla miilakatlar

ve anketlere ulagilmistir.

62



KAYNAKLAR

Abou-Shouk, M., Gad, H. E., & Abdelhakim, A. (2021). Exploring customers’
attitudes to the adoption of robots in tourism and hospitality. Journal of

Hospitality and Tourism Technology.

Alam, M. K. (2020). A systematic qualitative case study: questions, data collection,
NVivo analysis and saturation. Qualitative Research in Organizations and

Management: An International Journal.

Akdim, K., Belanche, D., & Flavian, M. (2021). Attitudes toward service robots:
analyses of explicit and implicit attitudes based on anthropomorphism and
construal level theory. International Journal of Contemporary Hospitality

Management.

Ali, F., Dogan, S., Amin, M., Hussain, K., & Ryu, K. (2021). Brand
anthropomorphism, love and defense: does attitude towards social

distancing matter?. The Service Industries Journal, 41(1-2), 58-83.

Ali, F., Dogan, S., Chen, X., Cobanoglu, C., & Limayem, M. (2023). Friend or a
Foe: Understanding Generation Z Employees' Intentions to Work with
Service Robots in the Hotel Industry. International Journal of Human—

Computer Interaction, 39(1), 111-122.

63



Ayyildiz, A. Y., Baykal, M., & Koc, E. (2022). Attitudes of hotel customers towards
the use of service robots in hospitality service encounters. Technology in

Society, 101995.

Alam, M. K. (2021). A systematic qualitative case study: questions, data collection,
NVivo analysis and saturation. Qualitative Research in Organizations and

Management: An International Journal, 16(1), 1-31.

Arici, H. E., & Saydam, M. B. (2022). The Interface Between Sustainability and
Technology in Tourism: A Transformative Learning Perspective.
In Planning and Managing Sustainability in Tourism (pp. 43-57). Springer,

Cham.

Arsenijevic, U., & Jovic, M. (2019). Artificial intelligence marketing: chatbots.
In 2019 international conference on artificial intelligence: applications and

innovations (IC-AIAI) (pp. 19-193). IEEE.

Aktuglu, 1. K., & Temel, A. (2006). TUKETICILER MARKALARI NASIL
TERCIH EDIYOR? Kamu Sektorii Calisanlarinin Giysi Markalarini
Tercihini Etkileyen Faktorlere Yonelik Bir Arastirma. Selcuk Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, (15), 43-59.

Ambler, T. (1997). Do brands benefit consumers?. International Journal of

Advertising, 16(3), 167-198.

64



Akgiin, V. O. (2010). Modern aligveris merkezlerinin tiiketici davranislari
tizerindeki etkisi ve Konya ilinde bir uygulama. Karamanoglu Mehmetbey

Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 2010(2), 153-163.

Belanche, D., Casalo, L. V., Flavian, C., & Schepers, J. (2020). Service robot
implementation: a theoretical framework and research agenda. The Service

Industries Journal, 40(3-4), 203-225.

Buhalis, D., Harwood, T., Bogicevic, V., Viglia, G., Beldona, S., & Hofacker, C.
(2019). Technological disruptions in services: lessons from tourism and

hospitality. Journal of Service Management.

Berezina, K., Ciftci, O., & Cobanoglu, C. (2019). Robots, artificial intelligence, and
service automation in restaurants. In Robots, artificial intelligence, and
service automation in travel, tourism and hospitality. Emerald Publishing

Limited.

Buhalis, D., Lin, M. S., & Leung, D. (2022). Metaverse as a driver for customer
experience and value co-creation: implications for hospitality and tourism
management and marketing. International Journal of Contemporary

Hospitality Management, (ahead-of-print).

Christou, P., Simillidou, A., & Stylianou, M. C. (2020). Tourists’ perceptions
regarding the use of anthropomorphic robots in tourism and
hospitality. International ~ Journal — of  Contemporary  Hospitality

Management.

65



Copeland, J. (1993). Artificial Intelligence: A Philosophical. Blackwell: Oxford.

Caf¢ X.(2019). lauches new robotic coffee bar at San Jose international airport

Chi, O. H., Denton, G., & Gursoy, D. (2020). Artificially intelligent device use in
service delivery: a systematic review, synthesis, and research

agenda. Journal of Hospitality Marketing & Management, 29(7), 757-786.

Crown digital, Robot Barista Ella Retivered from
https://www.cnbc.com/2021/12/09/crown-digital-ceo-ex-financier-builds-

singapore-robot-barista-ella.html (Erigim Tarihi: 14.12.2022)

Choi, Y., Choi, M., Oh, M., & Kim, S. (2020). Service robots in hotels:
understanding the service quality perceptions of human-robot
interaction. Journal of Hospitality Marketing & Management, 29(6), 613-

635.

Chuah, S. H. W., Aw, E. C. X,, & Cheng, C. F. (2022). A silver lining in the
COVID-19 cloud: Examining customers’ value perceptions, willingness to

use and pay more for robotic restaurants. Journal of Hospitality Marketing

& Management, 31(1), 49-76.

Chou, S. F., Horng, J. S., Liu, C. H., Yu, T. Y., & Kuo, Y. T. (2022). Identifying the
critical factors for sustainable marketing in the catering: The influence of
big data applications, marketing innovation, and technology acceptance

model factors. Journal of Hospitality and Tourism Management, 51, 11-21.

66



Cacioppo, J. T., & Patrick, W. (2008). Loneliness: Human nature and the need for

social connection. WW Norton & Company.

Choi, M., Choi, Y., Kim, S., & Badu-Baiden, F. (2022). Human vs robot baristas
during the COVID-19 pandemic: effects of masks and vaccines on
perceived safety and visit intention. International Journal of Contemporary

Hospitality Management

Cakmak, B. (2012). Yeni iletisim ortamlarmmin  sosyallesme  iizerindeki

etkileri (Doctoral dissertation, Marmara Universitesi (Turkey)).

Cemberci, M. (2020). CALISANLARIN ILETiSIM STILLERI ILE MUSTERI
DUYGULANIMI ARASINDAKI ILISKI. Istanbul Ticaret Universitesi

Sosyal Bilimler Dergisi, 19(37), 65-76.

Cakar, K., & Aykol, S. (2020). Understanding travellers’ reactions to robotic
services: a multiple case study approach of robotic hotels. Journal of

Hospitality and Tourism Technology.

Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1989). User acceptance of computer
technology: A comparison of two theoretical models. Management

science, 35(8), 982-1003.

Delikan, B., & Sener, G. (2020). Marka maskotlarinda antropomorfizm kullanimina
yonelik gosterge bilimsel bir analiz: Arcelik markast robot g¢elik

vakasi. MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi, 9(3), 1836-1854.

67



Deniz, M. (2012, November). MARKALI URUN TERCIHLERININ SATIN ALMA
DAVRANISLARI UZERINDEKI ETKIiSi. InJournal of Social Policy

Conferences (No. 61, pp. 243-268).

Demir, S. S., & Kozak, M. (2011). Turizmde tiiketici davraniglar1 modelini olusturan
asamalar arasindaki iliski. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 22(1),

19-34.

De Kervenoael, R., Hasan, R., Schwob, A., & Goh, E. (2020). Leveraging human-
robot interaction in hospitality services: Incorporating the role of perceived
value, empathy, and information sharing into visitors’ intentions to use

social robots. Tourism Management, 78, 104042.

Dogan, O., & Yavuz, A. (2021). Hizmet I¢i Egitimlerin Otel Calisanlar1 Tarafindan
Degerlendirilmesi: Trabzon Doubletree By Hilton Oteli Ornegi. Artvin

Coruh Universitesi Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi, 7(1), 179-205.

De Visser, E. J., Monfort, S. S., Goodyear, K., Lu, L., O’Hara, M., Lee, M. R., ... &
Krueger, F. (2017). A little anthropomorphism goes a long way: Effects of
oxytocin on trust, compliance, and team performance with automated

agents. Human factors, 59(1), 116-133.

Ertiirk, F. E., ve Yayan, G. (2012). Bilim ve Sanat1 Birlestiren iki Usta. Batman

Universitesi Yasam Bilimleri Dergisi, 1(1), 453-464.

68



EBSO,(2015). Sanayi 4.0, http://www.ebso.org.tr/ebsomedia/documents/sanayi

40 81017283.pdf (Erigim tarihi: 12.09.2019)

Etikan, 1., Musa, S. A., & Alkassim, R. S. (2016). Comparison of convenience
sampling and purposive sampling. American journal of theoretical and

applied statistics, 5(1), 1-4.

Epley, N., Waytz, A., & Cacioppo, J. T. (2007). On seeing human: a three-factor

theory of anthropomorphism. Psychological review, 114(4), 864.

Epley, N. (2018). A mind like mine: the exceptionally ordinary underpinnings of
anthropomorphism. Journal  of the  Association  for  Consumer

Research, 3(4), 591-598.

Ellinger, A. E., Daugherty, P. J., & Plair, Q. J. (1999). Customer satisfaction and
loyalty in supply chain: the role of communication. Transportation

Research Part E: Logistics and Transportation Review, 35(2), 121-134.

Fuentes-Moraleda, L., Diaz-Perez, P., Orea-Giner, A., Munoz-Mazon, A., & Villace-
Molinero, T. (2020). Interaction between hotel service robots and humans:
A hotel-specific Service Robot Acceptance Model (sRAM). Tourism

Management Perspectives, 36, 100751.

Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation models with
unobservable variables and measurement error. Journal of marketing

research, 18(1), 39-50.

69



Finne, A., & Grénroos, C. (2017). Communication-in-use: customer-integrated

marketing communication. European Journal of Marketing.

Fusté-Forné, F., & Jamal, T. (2021). Co-creating new directions for service robots in

hospitality and tourism. Tourism and Hospitality, 2(1), 43-61.

Fan, A., Wu, L. L., & Mattila, A. S. (2016). Does anthropomorphism influence
customers’ switching intentions in the self-service technology failure

context?. Journal of Services Marketing.

Fan, A., Wu, L., Miao, L., & Mattila, A. S. (2020). When does technology
anthropomorphism help alleviate customer dissatisfaction after a service
failure?-The moderating role of consumer technology self-efficacy and
interdependent  self-construal. Journal of Hospitality Marketing &

Management, 29(3), 269-290.

Fusté-Forné, F. (2021). Robot chefs in gastronomy tourism: what's on the

menu?. Tourism Management Perspectives, 37, 100774.

Genesereth, M. R., & Nilsson, N. J. (2012). Logical foundations of artificial

intelligence. Morgan Kaufmann.

Giirlek, M., Erbas, E., & Yesiltas, M. (2020). Affetmenin Giicii: Affetme Ikliminin
Ogrenme Odaklilik, Yardim Davranisi ve Isgdren Mutlulugu Uzerindeki

Etkileri. Yonetim Bilimleri Dergisi, 18(38), 767-790.

70



Hwang, J., & Lee, K. W. (2018). The antecedents and consequences of golf
tournament  spectators’ memorable brand experiences. Journal of

Destination Marketing & Management, 9, 1-11.

Holley. (2019). Baristas beware: A robot that makes gourmet cups of coffee has
arrived  https://www.washingtonpost.com/technology/2019/03/22/baristas-

beware-robot-that-makes-gourmet-cups-coffee-has-arrived,/.

Herrmann, E., Call, J., Hernandez-Lloreda, M. V., Hare, B., & Tomasello, M.
(2007). Humans have evolved specialized skills of social cognition: The

cultural intelligence hypothesis. science, 317(5843), 1360-1366.

Haenlein, M., & Kaplan, A. (2019). A brief history of artificial intelligence: On the
past, present, and future of artificial intelligence. California management

review, 61(4), 5-14.

Hwang, J., Choe, J. Y. J., Kim, H. M., & Kim, J. J. (2021). The antecedents and
consequences of memorable brand experience: Human baristas versus robot

baristas. Journal of Hospitality and Tourism Management, 48, 561-571.

Ivanov, S. (2017). “Robonomics - Principles, Benefits, Challenges, Solutions”.

Yearbook of Varna University of Management, 10: 283-293.

Jayawardena, C., Ahmad, A., Valeri, M., & Jaharadak, A. A. (2023). Technology
acceptance antecedents in digital transformation in hospitality

industry. International Journal of Hospitality Management, 108, 103350.

71



Kamal, S. A., Shafig, M., & Kakria, P. (2020). Investigating acceptance of
telemedicine services through an extended technology acceptance model

(TAM). Technology in Society, 60, 101212.

Katsyri, J., Forger, K., Mikérdinen, M., & Takala, T. (2015). A review of empirical
evidence on different uncanny valley hypotheses: support for perceptual
mismatch as one road to the valley of eeriness. Frontiers in psychology, 6,

390.

Kazandzhieva, V., & Filipova, H. (2019). Customer attitudes toward robots in travel,
tourism, and hospitality: a conceptual framework. In Robots, artificial
intelligence, and service automation in travel, tourism and hospitality.

Emerald Publishing Limited.

Karunarathne, A. C. L. D., Ranasinghe, J. P. R. C., Sammani, U. G. O., & Perera, K.
J. T. (2021). Impact of the COVID-19 pandemic on tourism operations and
resilience: stakeholders’ perspective in Sri Lanka. Worldwide Hospitality

and Tourism Themes, 13(3), 369-382.

Kayike¢i, M. Y., ve Bozkurt, A. K. (2018). Dijital Cagda Z Ve Alpha Kusagi, Yapay
Zeka Uygulamalart Ve Turizme Yansimalari. Sosyal Bilimler Metinleri,

2018(1), 54-64.

Keskin, S. Z Kusagmi Fintekleri Kullanmaya Motive Eden Unsurlarin Tespitine

Yonelik Amprik Bir Calisma. Ahi Evran Akademi, 2(2), 153-161.

72



Kim, S., & McGill, A. L. (2011). Gaming with Mr. Slot or gaming the slot machine?
Power, anthropomorphism, and risk perception. Journal of Consumer

Research, 38(1), 94-107.

Kim, H. M., & Ryu, K. (2021). Examining image congruence and its consequences

in the context of robotic coffee shops. Sustainability, 13(20), 11413.

Katsyri, J., Forger, K., Mikérdinen, M., & Takala, T. (2015). A review of empirical
evidence on different uncanny valley hypotheses: support for perceptual

mismatch as one road to the valley of eeriness. Frontiers in psychology, 6,

390.

Lin, I. Y., & Mattila, A. S. (2021). The value of service robots from the hotel guest’s
perspective: A mixed-method approach. International Journal of Hospitality

Manage

Lankton, N., McKnight, D. H., & Thatcher, J. B. (2014). Incorporating trust-in-
technology into Expectation Disconfirmation Theory. The Journal of

Strategic Information Systems, 23(2), 128-145ment, 94, 102876.

Loureiro, S. M. C., Guerreiro, J., & Tussyadiah, I. (2021). Artificial intelligence in
business: State of the art and future research agenda. Journal of Business

Research, 129, 911-926.

Lai, A. W. (1995). Consumer values, product benefits and customer value: a

consumption behavior approach. ACR North American Advances.

73



Lu, V. N., Wirtz, J., Kunz, W. H., Paluch, S., Gruber, T., Martins, A., & Patterson, P.
G. (2020). Service robots, customers and service employees: what can we
learn from the academic literature and where are the gaps?. Journal of

Service Theory and Practice, 30(3), 361-391.

Lv, H., Shi, S., & Gursoy, D. (2022). A look back and a leap forward: a review and
synthesis of big data and artificial intelligence literature in hospitality and

tourism. Journal of Hospitality Marketing & Management, 31(2), 145-175.

McLean, G., Osei-Frimpong, K., Wilson, A., & Pitardi, V. (2020). How live chat
assistants drive travel consumers’ attitudes, trust and purchase intentions:
the role of human touch. International Journal of Contemporary Hospitality

Management, 32(5), 1795-1812.

Moser, A., & Korstjens, 1. (2018). Series: Practical guidance to qualitative research.
Part 3: Sampling, data collection and analysis. European journal of general

practice, 24(1), 9-18.

Moser, A., & Korstjens, 1. (2018). Series: Practical guidance to qualitative research.
Part 3: Sampling, data collection and analysis. European journal of general

practice, 24(1), 9-18.

Mwita, K. (2022). Factors influencing data saturation in qualitative
studies. International Journal of Research in Business and Social Science

(2147-4478), 11(4), 414-420.

74



Mende, M., Scott, M. L., van Doorn, J., Grewal, D., & Shanks, 1. (2019). Service
robots rising: How humanoid robots influence service experiences and elicit

compensatory consumer responses. Journal of Marketing Research, 56(4),

535-556.

Mazaraki, A. ve Duginets, G. (2017). “Sector-Specific Stimulation of Integration
into Global Value Chains: Experience for Ukraine”. Renata Seweryn ve
Tomasz Rojek (Ed.). Knowledge — Economy — Society Selected Problems of

Dynamically Developing Areas of Economy (37-47). Foundation of The

Cracow University of Economics.

Mijwel, M. M. (2020). History of Artificial Intelligence. Research Gate: https://
www.researchgate.net/publication/322234922 History of Artificial Intelli

gence. Erigim tarihi: 21.06.2020.

Merriam, S. B., & Grenier, R. S. (Eds.). (2019). Qualitative research in practice:

Examples for discussion and analysis. John Wiley & Sons.

Mwita, K. (2022). Factors influencing data saturation in qualitative
studies. International Journal of Research in Business and Social Science

(2147-4478), 11(4), 414-420.

Mori, M., MacDorman, K. F., & Kageki, N. (2012). The uncanny valley [from the

field]. IEEE Robotics & automation magazine, 19(2), 98-100.

75



Nabiyev, V. V. (2003). Yapay Zeka: Problemler-Y 6ntemler-Algoritmalar. 2. Ankara:

Seckin Yaywmncilik.

Naneva, S., Sarda Gou, M., Webb, T. L., & Prescott, T. J. (2020). A systematic
review of attitudes, anxiety, acceptance, and trust towards social

robots. International Journal of Social Robotics, 12(6), 1179-1201.

Newswires.(2022). The Robotic Barista Known As Rozum Café Launches First
Robotic ~ Franchise.  https://www.einnews.com/pr_news/562118594/the-

robotic-barista-known-as-rozum-caf-launches-first-robotic-franchise.

Nomura, T., Kanda, T., & Suzuki, T. (2006). Experimental investigation into
influence of negative attitudes toward robots on human-robot interaction. 4i

& Society, 20, 138-150.

Nickell, G. S., & Pinto, J. N. (1986). The computer attitude scale. Computers in

Human Behavior, 2, 301-306.

Nomura, T., Kanda, T., Suzuki, T., & Kato, K. (2004, September). Psychology in
human-robot communication: An attempt through investigation of negative
attitudes and anxiety toward robots. In RO-MAN 2004. 13th IEEE
international workshop on robot and human interactive communication

(IEEE catalog No. 04THS8759)(pp. 35-40). IEEE.

Odekerken-Schroder, G., Mele, C., Russo-Spena, T., Mahr, D., & Ruggiero, A.

(2020). Mitigating loneliness with companion robots in the COVID-19

76



pandemic and beyond: an integrative framework and research

agenda. Journal of Service Management.

Oyman, M., Bal, D., & Ozer, S. (2022). Extending the technology acceptance model
to explain how perceived augmented reality affects consumers'

perceptions. Computers in Human Behavior, 128, 107127.

Osei, B. A., Ragavan, N. A., & Mensah, H. K. (2020). Prospects of the fourth
industrial revolution for the hospitality industry: a literature review. Journal

of Hospitality and Tourism Technology.

Oztiirk, K., & Sahin, M. E. (2018). Yapay sinir aglar1 ve yapay zeka’ya genel bir

bakis. Takvim-i Vekayi, 6(2), 25-36.

Ozsoylu, A.F. (2017). Endiistri 4.0. Cukurova Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesi Dergisi, 21(1), 41 64.

Ozsungur, F. (2018). Tiiketici Davraniglar1 Baglaminda Miisteri Muhasebesi. Gazi

Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 5(14), 609-624.

Onder, M. (2020). Yapay Zeka: Kavramsal Cerceve. Iginde, I. Demir (Edt.) Yapay
Zeka Stratejileri ve Tiirkiye (s. 3-10). Ankara: Uluslararas: Iliskiler ve

Stratejik Arastirmalar (ULISA) Enstitiisii.

Parvez, M. O., Arasli, H., Ozturen, A., Lodhi, R. N., & Ongsakul, V. (2022).

Antecedents of human-robot collaboration: theoretical extension of the

77



technology acceptance model. Journal of Hospitality and Tourism

Technology.

Popov, E. V., (Ed), (1990). Yapay Zekd. Uzman Sitemler ve Dogal Dil Isleme.

Moskova: Radio i1 Svyaz, s. 461.

Pradhan, M. K., Oh, J., & Lee, H. (2018). Understanding travelers’ behavior for
sustainable smart tourism: A technology readiness

perspective. Sustainability, 10(11), 4259.

Pencarelli, T. (2020). The digital revolution in the travel and tourism

industry. Information Technology & Tourism, 22(3), 455-476.

Pillai, R., & Sivathanu, B. (2020). Adoption of Al-based chatbots for hospitality and

tourism. International Journal of Contemporary Hospitality Management.

Retrieved from
https://www.businesswire.com/news/home/20191203005389/en/Cafe-

Launches-New-Robotic-Coffee-Bar-San.

Rasoolimanesh, S. M., Ringle, C. M., Sarstedt, M., & Olya, H. (2021). The combined use
of symmetric and asymmetric approaches: Partial least squares-structural
equation modeling and fuzzy-set qualitative comparative analysis. Infernational

Journal of Contemporary Hospitality Management.

78



Reuters.(2020). South Korean cafe hires robot barista to help with social distancing.
https://www.reuters.com/article/us-health-coronavirus-southkorea-robots-

idUSKBN2310T9

Rosen, L. D., & Weil, M. M. (1990). Computers, Classroom Instruction, and the
Computerphobic University Student. Collegiate Microcomputer, 8(4), 275-

83.

Seyitoglu, F., & Ivanov, S. (2021). Service robots as a tool for physical distancing in

tourism. Current Issues in Tourism, 24(12), 1631-1634.

Sung, H. J., & Jeon, H. M. (2020). Untact: Customer’s acceptance intention toward

robot barista in coffee shop. Sustainability, 12(20), 8598.

Solmaz, 6. ii. s. a. (2019). Turizmin dogusu: sosyolojik bir olgu olarak turizm nasil

ortaya ¢ikt1?. Sciences, 5(19), 867-882.

Samara, D., Magnisalis, 1., & Peristeras, V. (2020). Artificial intelligence and big
data in tourism: a systematic literature review. Journal of Hospitality and

Tourism Technology, 11(2), 343-367.

Su, D. N., Nguyen, N. A. N., Nguyen, L. N. T., Luu, T. T., & Nguyen-Phuoc, D. Q.
(2022). Modeling consumers’ trust in mobile food delivery apps:
perspectives of technology acceptance model, mobile service quality and
personalization-privacy theory. Journal of Hospitality Marketing &

Management, 1-35.

79



Seker, S. E. (2014). Maslow’un Ihtiyaclar Piramiti (Maslow Hierarchy of

Needs). YBS Ansiklopedi, 1(1), 43-45.

Spada, E. C. (1997). Amorphism, mechanomorphism, and anthropomorphism.

Samoili, S., Cobo, M. L., Gomez, E., De Prato, G., Martinez-Plumed, F., &
Delipetrev, B. (2020). AI Watch. Defining Artificial Intelligence. Towards

an operational definition and taxonomy of artificial intelligence.

Sener, S., & Elevli, B. (2017). Endiistri 4.0’da yeni is kollar1 ve yliksek

ogrenim. Miihendis Beyinler Dergisi, 1(2), 1-13.

Tussyadiah, I. P., Zach, F. J., & Wang, J. (2020). Do travelers trust intelligent service

robots?. Annals of Tourism Research, 81, 102886.

Tekin, G. E. (2006). The methods and approaches to develop creativity in music

education. Inonu University Journal of Education, 7(12), 81-93.

Topdemir, H. G. (2011). Geg Iskenderiye Déneminde Bilim: Iskenderiyeli Heron.

Bilim ve Teknik Dergisi(529), 90-92.

Uyar, A. (2019). Tiiketicilerin mobil uygulamalara iliskin algilarinin teknoloji kabul

modeli ile degerlendirilmesi. sletme Arastirmalar: Dergisi, 11(1), 687-705.

80



Ulbegi, 1. D., Ozgen, H. M., & Ozgen, H. (2014). Tiirkiye’de istismarci ydnetim
dlceginin uyarlamasi: Giivenirlik ve gecerlik analizi. Cukurova Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 23(1), 1-12.

Verhagen, T., Van Nes, J., Feldberg, F., & Van Dolen, W. (2014). Virtual customer
service agents: Using social presence and personalization to shape online

service encounters. Journal of Computer-Mediated Communication, 19(3),

529-545.

Valverde-Berrocoso, J., Garrido-Arroyo, M. D. C., Burgos-Videla, C., & Morales-
Cevallos, M. B. (2020). Trends in educational research about e-learning: A

systematic literature review (2009-2018). Sustainability, 12(12), 5153.

Waytz, A., Cacioppo, J., & Epley, N. (2010). Who sees human? The stability and
importance of individual differences in anthropomorphism. Perspectives on

Psychological Science, 5(3), 219-232.

Webster, C., & Ivanov, S. (2019). Future tourism in a robot-based economy: a

perspective article. Tourism Review.

Wirtz, J., Patterson, P. G., Kunz, W. H., Gruber, T., Lu, V. N., Paluch, S., & Martins,
A. (2018). Brave new world: service robots in the frontline. Journal of

Service Management.

81



Wen, J., Liu, X., & Yu, C. E. (2020). Exploring the roles of smart services in
Chinese senior tourists’ travel experiences: an application of psychological

reactance theory. Anatolia, 31(4), 666-669.

Xu, X., & Gursoy, D. (2015). Influence of sustainable hospitality supply chain
management on customers’ attitudes and behaviors. International journal of

hospitality management, 49, 105-116.

Yilek, M. (2018). 11. Kalkinma Plam1 ve Tirkiye’nin robotlari. [Online]
https://www.dunya.com/kose-yazisi/1 1-kalkinma-plani-ve-turkiyenin

robotlari/401624#> [Erisim Tarihi: 01.12.2019].

Yuan, L., & Dennis, A. R. (2019). Acting like humans? Anthropomorphism and
consumer’s willingness to pay in electronic commerce. Journal of

Management Information Systems, 36(2), 450-477.

Yagar, F., & Dokme, S. (2018). Planning of qualitative researches: Research
questions, samples, validity and reliability. Gazi Journal of Health

Sciences, 3(3), 1-9.

Yang, L. W., Aggarwal, P., & McGill, A. L. (2020). The 3 C's of anthropomorphism:
Connection, comprehension, and competition. Consumer Psychology

Review, 3(1), 3-19.

82



EKLER

83



Ek 1: Arastirma Goniilli Katihm Formu

Bu ¢alisma, Hizmet sektoriinde bir alan ¢alismasi olup Yiiksek Lisans Tezi yazilmasi
amacint tagimaktadir. Calisma, Ezgi Topcu tarafindan yiriitilmekte olup ve
sonuglar1 ile bir Yiiksek Lisans tezi ortaya konacak/ literatiiriin gelisimine 151k

tutulacaktir.

e Bu ¢alismaya katiliminiz goniilliiliik esasina dayanmaktadir.

e (Calismanin amaci dogrultusunda, yar1 yapilandirilmis sorular yonetilecek ve
gorlismeler yapilarak sizden veriler toplanacaktir.

e Isminizi yazmak ya da kimliginizi aciga ¢ikaracak bilgi vermek zorunda
degilsiniz/ aragtirmada katilimcilarin isimleri gizli tutulacaktir.

e Arasgtirma kapsaminda toplanan veriler, sadece bilimsel amaglar
dogrultusunda kullanilacak, arastirmanin amaci disinda ya da bir baska
aragtirmada kullanilmayacak ve gerekmesi halinde, sizin(yazili) izniniz
olmadan bagkalariyla paylasilmayacaktir.

e Istemeniz halinde sizden toplanan verileri inceleme hakkiniz bulunmaktadir.

e Sizden toplanan veriler gizlilik yontemi ile korunacak ve arastirma bitiminde
arsivlenecek veya imha edilecektir.

e Veri toplama siirecinde/slireclerinde size rahatsizlik verebilecek herhangi bir
soru/talep olmayacaktir. Yine de katiliminiz sirasinda herhangi bir sebepten
rahatsizlik hissederseniz ¢alismadan istediginiz zamanda ayrilabileceksiniz.
Caligmadan ayrilmaniz durumunda sizden toplanan veriler calismadan

c¢ikarilacak ve imha edilecektir.
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Goniillii katilim formunu okumak ve degerlendirmek iizere ayirdiginiz zaman igin
tesekkiir ederim. Caligma hakkindaki sorularinizi Dogu Akdeniz Universitesi Turizm
boliimiinden Dr. Mehmet Bahri Saydam veya Yiksek Lisans Ogrencisi Ezgi

Topcu’ya (mehmet.saydam@emu.edu.tr /mail adresinden) yoneltebilirsiniz.

Arastirmaci Adi: Ezgi Topcu

Adres

Is Tel

Cep Tel
Bu calismaya tamamen kendi rizamla, istedigim takdirde ¢aligmadan
ayrilabilecegimi bilerek verdigim bilgilerin bilimsel amaglarla kullanilmasini kabul
ediyorum.

(Liitfen bu formu doldurup imzaladiktan sonra veri toplayan kisiye veriniz.)

Katilimc1 Ad ve Soyad :

Imza

Tarih
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Ek 2: Yan1 Yapilandirilmis Goriisme Sorulari

Sayin Katilimei, bu arastirma, Dogu Akdeniz Universitesi, Turizm Fakiiltesi
Gastronomi Yiiksek Lisans tezi icin Yiiksek Lisans Ogrencisi Ezgi Topcu tarafindan
yiiriitiilmektedir. Caligmanin amact: Gelisen teknoloji ¢cagi ve dijitallesmeyle birlikte
insanlarin kahve sektoriinde robotlasmaya olan gecisin tiiketici perspektifin alg1 ve
tutumu arastirilarak kahve sektoriine bu konuda 1sik tutmas: amaglanmaktadir.
Sizlerin degerli zamanlarinin alacagimizin farkinda olarak ricamiz ankete samimi bir
sekilde cevap vermenizdir. Ankette bulunan sorulara vereceginiz cevaplar yalnizca
bilimsel amagli olarak kullanilacaktir. Ankette herhangi kimlik bilgileri

istenilmemektedir.

Tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim.

A: Miilakat sorulari

1. Robot baristalarin kafelere adaptasyonu konusundaki diisiinceleriniz nelerdir?

2. Robot baristalarin bulundugu kafelere gitmeyi tercih eder misiniz?
Nedenlerinden bahseder misiniz?

3. Robot baristalarin insan baristalara kiyasla ne tiir avantaj/dezavantajlar
olabilir? Bahsedebilir misiniz?

4. Robot baristalarin gelecekte insan baristalarla yer degistirecegini diiiiniir
miuisiiniiz?

5. Robot baristalarin oldugu kafeye memnun kaldiginiz taktirde tekrar gitmeyi

diistinlir miisiiniiz?
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6. Robot kahvenizi hazirladiginda akilli telefonunuza bir onay kodu yolluyor,
bunu robotun bulundugu bélmedeki ekrana yazdiginizda aninda kahveniz
veriliyor. Siparisten kahve teslimine kadar gecen siire yaklagik 1 dakika. Eger
hemen almamigsaniz kahveniz 8 dakika kadar sicak tutuluyor ve sonra
dokiilityor. Yukaridaki bilgilerden yola ¢ikarak robot baristalarin kullanimi
konusunda zorluk yasayacaginizi diisliniiyor musunuz?

7. Robot baristalarla birlikte calismayi ister misiniz? Istemezseniz

nedenlerinden bahseder misiniz?

B: Senaryo sorulari

Magazada ziyaret¢ilerinin yogun

TURK KAHVENiz
ROBOT BARisTADAN
e

ilgisiyle karsilasan yetenekli robot
barista , marifetleriyle lezzetli bir
kahve deneyimi sunuyor. Kolay
programlama ve sistem kurulumu
sayesinde en basit islerden en

karmasik yapidaki uzmanlik gerektiren

faaliyetlere kadar her alanda calisan
MELFA ASSISTA, pratik bir sekilde
komut alarak insanlarla is birligi i¢inde

calisabiliyor.
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Ross digitalin tirettigi Ratio robot
barista 1-2 dakika icerisinde
sectiginiz art’1 bardaginiza
yapabiliyor. Ornegin bir
arkadasiizla kahve icmeye gittiniz
ve tizerinde kugu olan iki adet latte
istediniz ikiside birbirinin kopyasi

seklinde latteler sizin i¢in

hazirlanabiliyor.

C1 PRO robot barista, San
Fransisco’da Cafe X’de
gorevine basladi. Saatte 120
kahve yapabildigi gibi sizin

siparisinizi telefon veya

kioks ile alabiliyor. Fiyati
25.000USD olan bu cihaz su

an aktif sekilde calistyor.

1. Yukaridaki robot barista drneklerine ve 6zelliklerine baktigimizda robot

baristalar hakkinda neler diisiiniiyorsunuz?
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Ek 3: Hizmet Sektoriinde Bir Alan Calismasi

Bu anket formunu okuyup, sorular: cevaplamaniz arastirmaya katilmayt kabul
ettginiz anlamina gelmektedir.

Sayim Cevaplayici,

Bu c¢alismanin amaci, robot baristalar hakkindaki diislincelerinizi arastirmay1
hedeflemektedir. ~ Bu amag¢ dogrultusunda, sizden bu anketi doldurmanizi rica
etmekteyiz.

Anketi doldurmak goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Sorularin dogru veya yanlis
diye bir cevabi yoktur. Arastirma sonunda elde edilen veriler tamamen gizli
tutulacaktir. Zaten sizlere kimliginiz ile ilgili soru sorulmayacaktir.

Bu arastirma ve/veya anketle ilgili herhangi bir sorunuz olursa, proje
yiirlitiiciilerinden Ezgi Topcu’ya eztopcu@hotmail.com elektronik posta adresinden

ulasabilirsiniz.

Katkilariniz i¢in tekrar tesekkiir ederiz.

Proje Yiiriitiiciileri Adres:

Ars.Gor. Ezgi Topcu Dogu Akdeniz Universitesi

Prof. Dr. Ali Oztiiren Turizm Fakiiltesi

Dr. Mehmet Bahri Saydam Gazimagusa, Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti

&9



L. BOLUM

Liitfen asagidaki sorulart size en uygun olan segenege gore isaretleyerek
cevaplayiniz.

(1) Hig¢ katilmiyorum

(2) Katilmiyorum

(3) Kararsizim

(4) Katiliyorum

(5) Kesinlikle katiliyorum

1. Robot baristalar bana zaman kazandirma konusunda 112 |3/4 |5

yardimcist olmasi1 énemlidir

2. Bir kafede kullanilan akilli teknoloji ve hizmet robotlarinin | 1|2 |34 |5

uyumlu baglantist benim i¢in 6nemlidir

3. Robot baristalara giivenebilirim 112 (3[4 |5

4. Robot baristalarin kullanildig: bir kafeye gitmek beni 112 (3[4 |5

modaya ayak uyduran bir birey gibi hissettirir.

5. Robot Barista kullanimi1 hakkinda olumlu diisiinliyorum 112 |34 |5
6. Robot barista kullanimin1 desteklerim 112 (3[4 |5
7. Robot Baristalar1 kullanmaktan keyif alirim 112 (3[4 |5
8. Robot baristalar genel olarak kafe deneyimimi gelistirir 112 (3[4 |5

9. Robot baristalar tarafindan hizmet almak keyifli bir| 1|2 |34 |5

deneyim olacaktir

10. Robot baristalar tarafindan hizmet aliyor olmak heyecan 112 (3[4 |5

verici bir deneyim olacaktir

11. Robot barista hizmetini, insan barista hizmetine tercih
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ederim

12. Bir insan barista ¢alisani1 yerine, robot baristanin olmast

benim i¢in fark yaratmaz

13. Kafelerde robot baristalarin edinilmesini memnuniyetle

karsilarim

14. insan temasini biiyiik 6l¢iide azaltacag i¢in kafelerde

robot baristalara uyum saglamaya hazirim

15. Gelecekte normal karsilanacagindan, robot baristalarin

kullaniminmi kabul ederim

16. Kafelerde robot barista kullanilmas1 faydalidir

17. Kafelerde robot barista kullanmak, tirlinlerin siparis

konusunda verimliligi artirir

18. Kafelerde calisan robot baristalar, insan baristalara gore

kahve tiretimi konusunda daha basarilidir

19. Robot baristalar, insan baristalara kiyasla daha etkin kahve

hizmeti saglayacaktir

20. Robot baristalarin hata yapma olasilig1 insan baristalara

kiyasla daha azdir

21. Robot baristalarin, insan baristalara kiyasla daha fazla

dilde bilgi saglayabilecektir.

22. Robot baristalar, insan baristalara kiyasla daha hizl

hizmet saglayabilecektir

23. Robot baristalar, kahve sanati icra etme konusunda daha

basarilidir

24. Robot baristalar 6zel istekleri yerine getiremeyecektir

91




25. Robot Dbaristalar yalnizca standart durumlarla

ilgilenebilecek/caligsabilecektir

26. Robot baristalar, bir misafirin hizmetten memnun olup

olmadigint anlamayacaktir

27. Robot baristalar bir soruyu/siparisi yanlis anlayacaktir

28. Robot baristalarin hizmetleri benzersiz bir deneyim olarak

goriinmektedir

29. Robot baristalar tarafindan sunulan hizmetler yenilik¢idir

30. Robot baristalar tarafindan sunulan hizmetler yaraticidir

31. Robot baristalarin kendilerine has zekalar1 vardir

32. Robot baristalarin kendilerine has biling mekanizmalari

vardir

33. Robot baristalarin kendi 6zgiir iradeleri vardir

34. Robot baristalar duygular1 deneyimleyecektir

35. Robot baristalarla etkilesime girmek eglencelidir

36. Robot baristalarla etkilesime girmek heyecan vericidir

37. Robot baristalarla etkilesime girmek keyiflidir

38 Robot baristalarla etkilesime girme siireci memnuniyet

vericidir

39. Robot baristalar tarafindan saglanan kahve hizmeti, insan

baristalara gore daha kusursuzdur

40. Robot baristalar tarafindan saglanan kahve hizmetlerinin

hata pay1 insan baristalara gore daha diistiktiir

41. Robot baristalar, insan baristalara gore daha tutarli kahve

deneyimi saglar
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42.Kafelerde robot baristalar tarafindan verilen hizmetlerdaha | 1|2 [ 3|4 |5

giivenilirdir

43. Kafelerde robot barista kullanilmasi zamanimi alacaktir 112 |3/4 |5

44. Kafelerde, robot baristalarla anlasmak ve ugrasmak | 1|2 |34 |5

zordur.

45. Robot baristalarla etkilesime gecmek c¢ok zamanimi

almaktadir.

II. BOLUM

Liitfen asagidaki sorulari size uygun olan segenege gore isaretleyerek/yazarak

cevaplayiniz.

1. Dogdunuz yer

Baskent () Diger sehir veya yer ()

2. Yasmiz 3. Cinsiyetiniz
18-27 () Erkek ()
28-37 () Kadin ()
38-47 ()

48-57 ()

58-67 ()
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4. En Son Bitirdiginiz Egitim Kurumu

Ik Ogretim ()
Orta Ogretim ()
Meslek Yiiksek Okulu ()

Yiiksek Okul / Fakiilte ()

Yiiksek Lisans / Doktora ()

6. Mesleginiz?
var?

Ogrenci ()
Ozel sektor ()
Memur( )

Diger

8. Uyrugunuz?

Afrika ()
Asya ()
Avrupa ()

Kuzey Amerika ()
Gliney Amerika ()
Antartika ()

Avustralya (
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5. Medeni Durumunuz
Bekar veya Bosanmis( )

Evli ()

7. Ka¢ tane cocugunuz

0 (Cocugum yok) ()
1-2 ()
3-4 ()
5-6 ()

7 ve lizeri ( )

Aylik Geliriniz?

0- 1000 TL ()

1000- 5000 TL ()

5000- 10.000 TL ()

10.000 TL ve tizeri ()

Tesekkiir ederiz.



Ek 4: A Field Study In A Service Industry

By reading this questionnaire and answering the questions, it means that you agree

to participate in the research.

Dear Participant,

The purpose of this study is to ascertain your opinions on robot baristas. For this
reason, we kindly ask you to fill out this questionnaire.

Filling out the questionnaire is on a voluntary basis. There is no right or wrong
answer to the questions. The data obtained at the end of the research will be kept
completely confidential. You will not be asked any questions about your identity

anyway.

If you have any questions about this research and/or survey, you can reach Ezgi

Topcu, one of the project coordinators, at eztopcu@hotmail.com.

Thanks again for your contribution.

Project Coordinators Address:

Research Assistant Ezgi Topcu Eastern Mediterranean  University,

Prof. Dr. Ali Oztiiren Faculty of Tourism

Dr. Mehmet Bahri Saydam Famagusta, Turkish Republic of
NorthernCyprus
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I. SECTION

Please answer the following questions by ticking the most appropriate option.

(1) Strongly disagree
(2) Disagree

(3) Undecided

(4) Agree

(5) Strongly agree

1. It is important that robot baristas help me save time 112 (3]4

2. The linkage of smart technology and service robotsusedin | 1 |2 |3 | 4

a coffee shop is important to me

3. I can depend on robot baristas 112 (3]4

4. Visiting a cafe that utilizes robot baristas make me feel | 1 |2 |3 | 4

trendy

5. I am positive about using a robot barista. 112 (3]4
6. I am in support of using a robot barista 112 (3|4
7. 1like to use a robot barista. 112 (34
8. Robot baristas will enhance my overall cafe experience 112 (3]4

9. Being served by robot baristas will be a pleasurable |1 |2 |3 |4

experience.

10. Being served by robot baristas will be a exciting |1 |2 (3|4

experience.

11. I prefer robot barista service to human barista service
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12. I do not mind a robot barista serving me over a human

barista service employee

13. I welcome the adoption of robot barista in cafes

14. I am willing to adapt to using robot barista in cafes, as

they will greatly reduce human contact

15. I would accept robot barista serving me at a cafe because

it will be the norm in the future

16. Using a robot barista in coffee shop is useful

17. Using robot baristas in cafes increases efficiency in

ordering products

18. Using a robot barista in coffee shop is better than coffee

menu producing through a human barista

19. Robot baristas will provide more efficient coffee service

than human baristas

20. Robot Baristas will make fewer mistakes than human

baristas

21. Robot baristas will be able to provide information in

more languages than human baristas

22. Robot baristas will be able to provide faster service

compared to human baristas

23. Robot baristas are better at performing the art of coffee

than human baristas

24. Robot Baristas will not be able to do special requests

25. Robot Baristas will only be able to deal with/ operate in

standard situations
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26. Robot baristas will not understand if a guest is satisfied

with service

27. Robot baristas will misunderstand a question/order

28. The services of robot baristas appear to be a unique

experience

29. The services offered by robot baristas are innovative

30. The services offered by robot baristas are creative

31. Robot baristas have their own intelligence

32. Robot baristas have their own consciousness mechanisms

33. Robot baristas have their own free will

34. Robot baristas will experience emotions.

35. Interacting with robot baristas is fun

36. Interacting with robot baristas is exciting

37. Interacting with robot baristas is enjoyable

38 The process of interacting with the robot baristas is

gratifying.

39. The coffee service provided by robot baristas is more

seamless than human baristas

40. The margin of error of coffee services provided by robot

baristas is lower than human baristas.

41. Robot baristas provide more coffee experience than

human beings

42. In cafes, services provided by robot baristas are more

reliable

43. In coffee shop services, using robot baristas will take too
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much of my time

44. In cafe shop, it is difficult to deal with robot baristas. 112 (3|4|5

45. It takes me too long to learn how to interact with robot |1 |2 |34 |5

baristas

I1. SECTION

Please answer the following questions by ticking/writing according to the option

most appropriate for you.

1. Place of Birth

City () Other city or location ()

2. Age 3. Gender
18-27 () Male ()
28-37 () Female ()
38-47 ()

48-57 ()

58-67 ()

4. The last educational institution you have completed 5. Marital status

Elementary School ( ) Single or Divorced ()
Secondary School () Married ()
High School ()

99



University / Faculty (

Master / PhD

6. Occupation?

Student
Private sector

Public sector

Other

8. Nationality?

Europe

Africa

Asia

North America
South America
Antartica

Australia

(

7. How many children do

you have?

0 (I do not have children)

1-2

3-4

5-6

7 and above

9. Monthly Income?

0-1000
1000- 5000
5000- 10.000

10.000 and above

Thank you.

(



