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Bu ¢alisma, hizmet robotlarinin antropomorfik (insan benzeri) tasarim 6zelliklerine yonelik toplumsal algiy1
incelemeyi amaglamaktadir. Teknolojik gelismelerle birlikte, hizmet sektériinde yayginlasan robotlarin, insan
benzeri fiziksel, islevsel ve igsel 6zelliklerle donatilmasi, insan-robot etkilesimini dogrudan etkilemektedir.
Arastirma kapsaminda, farkli yas, cinsiyet, egitim ve meslek gruplarindan 142 katilimeci ile yar1 yapilandirilmis
miilakatlar gerceklestirilmistir. Katilimcilara robot algisi, hizmet alanlari, insansi tasarim 6zellikleri ve yapay
zekdya dair sorular yoneltilmistir. Bulgular, hizmet robotlarinin genel olarak isleri kolaylastiran,
programlanmis, otonom ve yapay zeka temelli sistemler olarak algilandigini ortaya koymustur. Katiimcilarin
biiyiik cogunlugu, robotlarin ses ve yapay zeka 6zelliklerine olumlu yaklasirken; doku ve bedenin insan benzeri
olmasina yonelik daha temkinli ve olumsuz degerlendirmeler sunmustur. Robotlarin insansi hareketleri, ytiz
ifadeleri ve sesleri, sosyallik, giiven ve islevsellik gibi boyutlarda 6nemli etkiler yaratmakta; 6zellikle uyum
saglama, etkilesim ve dogal alg1 olusturma agisindan olumlu katkilar sunmaktadir. Ote yandan, bazi katihimcilar
bu 6zelliklerin tuhaflik, kimlik tehdidi veya mahremiyet ihlali gibi riskler barindirdigini ifade etmistir. Tasarim
onerileri baglaminda, robotlarin kullanim amacina uygun ve ergonomik bicimde tasarlanmasinin énemi
vurgulanmis, insan benzeri tasarimin gerekliligine dair goriisler cesitlilik gdstermistir. Arastirma sonuglari,
hizmet robotlarinin kabul edilebilirligini artirmak adina, antropomorfik tasarim unsurlarinin dikkatli ve
dengeli bigcimde kurgulanmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Anahtar Kelimeler: Antropomorfizm, hizmet robotlari, insan-robot etkilesimi, robot tasarimi, yapay zeka

ABSTRACT
This study aims to examine societal perceptions of anthropomorphic (human-like) design features in service
robots. With technological advancements, the increasing use of robots in the service sector has made their
human-like physical, functional, and emotional attributes critical in shaping human-robot interaction. Within
this context, semi-structured interviews were conducted with 142 participants from diverse age, gender,
education, and occupational backgrounds. The participants were asked about their perceptions of robots,
suitable application areas, anthropomorphic design features, and artificial intelligence. Findings reveal that
service robots are generally perceived as programmed, autonomous machines designed to facilitate tasks and
equipped with advanced technology and artificial intelligence. While most participants expressed positive
views toward robots having voice and Al capabilities, there was more hesitation and negative feedback
regarding human-like body structure and skin texture. Features such as facial expressions, voice, and human-
like movement were found to enhance perceived sociability, trust, and functionality, particularly contributing
to users’ adaptation, interaction, and perception of naturalness. However, some participants also highlighted
concerns such as uncanny feelings, identity threat, and privacy issues. In terms of design preferences,
participants emphasized the importance of aligning the robot's appearance with its intended purpose and
functionality. While some supported human-like aesthetics, others advocated for unique and ergonomic
designs. Overall, the findings suggest that anthropomorphic design elements in service robots should be
implemented carefully and in balance to enhance social acceptance and user comfort.
Keywords: Anthropomorphism, service robots, human-robot interaction, robot design, artificial intelligence.
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Extended Abstract

The increasing integration of robots into the service industry, spurred by advancements in artificial
intelligence and robotics, has necessitated a closer examination of human-robot interaction dynamics.
Particularly, the anthropomorphic (human-like) features embedded in the design of service robots have
emerged as a focal point for understanding user acceptance, emotional responses, and interaction quality.
This qualitative study explores how different anthropomorphic design elements influence societal
perceptions of service robots, drawing from interviews conducted with a diverse participant group.

The primary aim of the study is to explore public attitudes toward anthropomorphic service robots, with a
focus on identifying which human-like features foster user acceptance and which provoke discomfort or
resistance. By analyzing human reactions to robot design elements such as voice, movement, facial
expressions, and body texture, the study contributes to understanding the delicate balance required in robot
design to enhance social compatibility and functionality without crossing into the realm of discomfort
suggested by the “uncanny valley”” hypothesis.

The research employed a qualitative design based on semi-structured interviews. A total of 142 participants
were selected through purposive sampling to ensure variation across age, gender, educational background,
and occupation. The interviews focused on participants’ perceptions of robots in general, their opinions on
anthropomorphic features, their thoughts on appropriate usage contexts for robots, and their attitudes
toward artificial intelligence.

Data were collected through open-ended questions, allowing participants to freely express their thoughts
and concerns. Thematic content analysis was then used to code and categorize responses, revealing
dominant themes and contrasting opinions on the anthropomorphism of service robots.

The study is grounded in the theoretical framework of anthropomorphism, which is broadly defined as the
attribution of human-like qualities—including physical appearance, emotions, and intentions—to non-
human entities. Previous literature has demonstrated that anthropomorphic cues such as eye contact,
empathetic behavior, and expressive communication can foster trust, perceived warmth, and social presence
in human-robot interactions.

However, the study also integrates theories such as the Uncanny Valley and mind perception, which
propose that excessive human-likeness in non-human agents can trigger unease or threat perceptions. These
models are used to interpret the ambivalence observed in participant reactions, ranging from enthusiasm to
discomfort.

The findings suggest that while certain anthropomorphic features enhance the sociability and acceptability
of service robots, others may generate discomfort or suspicion. Most participants perceived service robots
as autonomous, programmed entities designed to perform practical tasks and supported by artificial
intelligence. Features such as voice capability, responsive speech, and human-like movement were
generally welcomed as they were seen to enhance interaction quality and user comfort.

Notably, facial expressions, gestures, and voice tones were associated with higher levels of trust and
engagement. These elements contributed to the perception of robots as socially competent and emotionally
intelligent agents, capable of facilitating more natural interactions.

Conversely, features that overly resembled human texture (e.g., synthetic skin or human-like eyes) or full-
body mimicry were often perceived as unsettling. Participants reported feelings of eeriness, identity
confusion, or privacy invasion. Some also expressed concern that overly human-like robots might blur the
boundary between machine and person, potentially leading to unrealistic expectations or emotional
attachment.

Participants emphasized the importance of design purposefulness. For example, robots intended for
childcare or eldercare were expected to exhibit soft, empathetic features, whereas those designed for
industrial or logistical tasks were preferred to have a more mechanical and minimalistic appearance. These
insights underscore the need for context-driven design choices.

The results highlight several practical implications for designers and developers of service robots. First,
anthropomorphic features should not be applied uniformly; they must align with the robot’s intended use
and the sociocultural context of its deployment. Second, moderate levels of human-likeness—particularly
in voice, facial expression, and motion—can positively influence user perception, but overuse of lifelike
physical traits may backfire. Finally, the involvement of end-users in the design process can ensure that
their comfort, expectations, and emotional boundaries are respected.

From a theoretical standpoint, the study contributes to the growing body of literature on human-robot
interaction by emphasizing the multi-dimensional nature of anthropomorphism. It shows that

54



Hizmet Robotlarinin Tasarimi ve Antropomortfik Ozellikleri Uzerine Nitel Bir Arastirma

anthropomorphic perception is not only influenced by design but also by the users' cognitive and emotional
interpretations, shaped by personal, cultural, and social factors.

In conclusion, anthropomorphism remains a double-edged sword in the design of service robots. While
moderate human-like features can enhance robot acceptance, emotional engagement, and task efficiency,
excessive or poorly contextualized anthropomorphism can lead to negative perceptions and social
resistance. A nuanced, user-centric approach is thus essential in designing socially acceptable and
emotionally intelligent service robots. Future research should focus on cross-cultural analyses and
longitudinal studies to further understand how anthropomorphic features influence user trust, satisfaction,
and long-term engagement across various domains.

Giris

Gelisen teknolojiyle birlikte hizmet sektoriinde robotlarin kullanimi giderek artmakta ve bu
durum, insan-robot etkilesiminin niteligine iliskin yeni tartigmalari giindeme getirmektedir.
Ozellikle hizmet robotlarmin tasariminda kullanilan antropomorfik (insan benzeri) 6zellikler, bu
etkilesimin bicimini ve kullanicilar {izerindeki etkisini dogrudan sekillendirmektedir. Insan
benzeri fiziksel goriiniimler ve davranis bicimleri, ¢calisanlarin ve tiiketicilerin robotlara yonelik
algilarini etkileyerek asinalik ve empati gibi duygusal tepkiler uyandirabilmekte, boylece daha
olumlu ve giiven temelli etkilesimleri tesvik edebilmektedir (Yang vd., 2024: 3).

Dijitallesmenin hiz kazandig1 giiniimiizde, yapay zeka ve robot teknolojilerinin geldigi nokta,
hizmet robotlarinin yalnizca teknik gorevleri degil, ayn1 zamanda sosyal rolleri de
iistlenebilecegini ortaya koymaktadir. Antropomorfizm, insan olmayan varliklarin duygular,
niyetler ve motivasyonlarla donatilmasi siireci olarak tanimlanmakta ve bu 6zellikler, nesnelerin
veya robotlarin sosyal aktor olarak algilanmalarini kolaylastirmaktadir (So vd., 2024: 5). Bu
baglamda, hizmet robotlarin tasariminda tercih edilen insan benzeri unsurlar yalnizca estetik
degil, ayn1 zamanda etkilesimsel bir deger tagimaktadir. Robotlarin ses tonlarini ve hizlarim
degistirebilmesi, insanlara donerek ilgi gostermesi ve yiiz ifadeleriyle ya da viicut diliyle
anlagmazliklari ¢ozmeye ¢alismasi, onlarin sosyal zekaya sahip bireyler gibi algilanmasina neden
olabilmektedir (Meidute-Kavaliauskiene vd., 2021: 4).

Ancak bu tasarimlar her zaman olumlu algilar yaratmayabilir. Tuhaf vadi teorisine gore,
robotlarin insan benzerligi belirli bir seviyeye kadar sempati yaratirken, benzerligin asiriya
ka¢masi durumunda kullanicilar rahatsizlik hissedebilir ve robotlari nahos bulabilir (Akdim vd.,
2023: 2819). Bu durum, robotlarin sevimlilik diizeyini diigiirebilecegi gibi, kullanicida kimlik
tehdidi algist olusturarak robot kullanmmini da olumsuz etkileyebilir (Lin vd., 2022: 712).
Dolayisiyla antropomorfik 6zelliklerin kullanici deneyimini olumlu mu yoksa olumsuz mu
etkileyecegi, tasarimin hangi diizeyde insan benzerligi tasidigina ve hedef kitlenin bu benzerligi
nasil algiladigina baghidir.

Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii, hizmet robotlarii “insanlar veya ekipman igin yararl
gorevler gerceklestiren kisisel veya profesyonel kullanim araglar1” olarak tanimlamaktadir (Sun
& Law, 2025: 181). Bu tamim, hizmet robotlarinin yalnizca fiziksel degil, ayn1 zamanda bilissel
ve sosyal gorevlerde de rol alabilecegini gostermektedir. Robotlar artik sadece mekanik islevleri
yerine getiren makineler degil, ayn1 zamanda sosyal etkilesimin 6znesi olan varliklar olarak
degerlendirilmekte; bu durum robot tasariminda antropomorfik unsurlarin 6nemini daha da
artirmaktadir.

Bu baglamda, hizmet robotlarinin insan benzerligi tasiyan tasarim 6zelliklerinin kullanict algilar
iizerindeki etkisini anlamak, hem akademik bilgi birikimine katki saglamakta hem de hizmet
sektoriinde robot kullanimimin etkinligini artirmaya yonelik tasarim stratejileri gelistirilmesine
yardimc1 olmaktadir. Bu caligma, hizmet robotlarinin antropomorfik unsurlartyla kullanicilar
arasinda nasil bir etkilesim kurdugunu analiz etmeyi ve bu etkilesimin potansiyel sonuglarini
ortaya koymayr amaclamaktadir. Ozellikle insan benzerliginin olumlu etkileri ile tuhaf vadi
smmirinda ortaya c¢ikan olumsuz tepkiler arasindaki hassas dengeye odaklanarak, robot
tasarimlarinin daha etkili ve kabul edilebilir hale getirilmesine yonelik ¢ikarimlar sunmasi
beklenmektedir.
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1. Kuramsal Cerceve

Calismanin c¢ergevesini olusturan faktorler antropomorfizm kavrami ve hizmet robotlart
kavramlarindan ibarettir. Bu kavramlar agagida agiklanmustir.

1.1. Antropomorfizm Kavrami

Antropomorfizm, insan-robot etkilesiminin temelidir ve robotlarin fiziksel goriiniimlerinin
Otesine gecerek, bireylerin onlar insan benzeri algilama egilimlerini nasil etkiledigini inceler.
Robotlarin insan benzeri 6zellikleri, onlarin nasil algilandigini, kabul edildigini ve onlarla nasil
etkilesim kuruldugunu belirler (Saputra vd., 2024: 791). Robotik baglamda sadece goriiniimle
sinirlt olmayip, robot-insan etkilesimini temel bir faktor olarak ele alan tasarim siireclerini de
kapsar. Antropomorfik 6zellikler, insanlarin robotlara yonelik tercihlerini etkileyebilir (Huang
vd., 2021: 1602). insan olmayan nesnelerin tanidik insan benzeri 6zellikleri, insanlarin 6nceden
sahip oldugu bilgi ve stratejilerle dig bilgileri islemesini kolaylastirabilir (Sun vd., 2025: 183).
Yiiz ifadeleri, ses ve jestler, robotlarin duygulari iletmesini ve kisiler arasi iletisim kurmasini
saglar. Antropomorfizm, robotlarin yiiz ifadeleri yoluyla duygularini nasil iletebilecegine dair bir
algi olusturur (Chiang vd., 2022: 3). Kavram, insan olmayan etkenlere insan benzeri dzellikler
eklemektir ve ses tonlamasi en baskin unsurlardan biridir. Antropomorfik makineler, etki ve
sosyallik motivasyonu sayesinde daha iyi etkilesim sunar. Etki motivasyonu, kontrol ve giiven
duygusunu artirirken, sosyallik motivasyonu, sosyal baglilik ve rahatlik hissi yaratir (Fan vd.,
2016: 715).

Gorsel ozellikler (goriiniim, jestler, yliz ifadeleri), antropomorfik algiyr artirmak igin sikca
kullanilirken, insan benzeri sesler de robotik seslere gbére daha giiclii antropomorfizm etkisi
yaratabilir. Fiziksel boyut, kullanicilar tarafindan dogrudan algilanabilirken, 6zerklik, sosyallik
ve kisilik gibi psikolojik ozellikler, dogrudan goriilmese de antropomorfizmi sekillendirmede
onemli rol oynar (Kim vd., 2023: 2). Insan benzerligi, robotlarla etkilesimde algilanan yakinlig
artirarak duygusal bag olusturarak hizmet kalitesi algisini iyilestirebilir. G6z temasi gibi unsurlar,
robota kars1 gliclii bir baglilik hissi yaratabilir. Antropomorfik hizmet robotlari, ilgiyi ¢ekerek
insan calisanlarla yasanan deneyime benzer bir hizmet sunabilir (Li & Wang, 2022: 1245).
Kavram, nesnelere insan 6zellikleri atfetmeyi icerir ve bu yalmzca fiziksel goriiniime degil,
eylemler ve duygulara da atifta bulunur (Jia vd., 2021: 1460). Fiziksel sekil (gozler, yiiz, eller),
kullanicilarin robotlarla etkilesim dinamiklerinde onemli bir rol oynar. Orta diizeyde insan
benzeri goriiniime sahip robotlar, daha yetenekli ve zeki algilandiklari igin tercih edilir. Ancak,
cok fazla insan benzerligi, robotlardan insan gibi performans beklenmesine yol agarak rahatsizlik
veya huzursuzluk hissi yaratabilir (Lin vd., 2022: 713).

Tiiketici robot etkilesimini kolaylastirmak icin en yaygin stratejilerden biri, self servis
teknolojilerine insan benzeri 6zellikler eklemektir. Antropomorfizm olarak tanimlanan bu siirecte
self servis teknolojileri goriiniimleri veya sesleri gercek bir insana benzeyecek sekilde
tasarlanabilir. Bu sayede, teknik yetenekleri geleneksel 6z-hizmet makinelerinden farkli olmasa
da insans1 hizmet robotlarina daha ¢ok benzetilebilir (Barone vd., 2024 :273). Antropomorfizm
stratejisi, insan semasini harekete gecirerek tiiketicinin robotlarla algilanan benzerligini artirir ve
olumlu tepkiler olusturur. Cesitli ¢aligmalar, insan benzeri robotlarin daha olumlu tiiketiCi
tepkileri aldigini gostermektedir. Ancak, robotun goriiniimii tuhaf vadisine ¢ok yaklastiginda
rahatsiz edici bir his uyandirabilir (Kim vd., 2024: 2). Calismalar, insanlarin bilgisayarlarin insan
olmadigin1 bilmesine ragmen onlarla sosyal tavirlarla etkilesime girdigini gostermektedir.
Antropomorfik ipuglari, kullanicilarin bilgisayarlari kendilerine esit gormesine neden olabilir ve
insan benzeri iligkiler kurmalarina yol agabilir (Cheng, 2023: 69).

Antropomorfizm, yalnizca robotun eylemlerine degil, gdzlemcinin motivasyonu, sosyal gecmisi,
cinsiyeti ve yasina da baglidir (Ztotowski vd., 2015: 350). Antropomorfizm, kisilerin tutumlarini,
psikolojik sahiplenmeyi ve hizmet robotlarina yonelik tepkileri sekillendirir. Ayrica, robotlarin
sosyal yetenegi, insanlar ile rahat ve sosyal olarak kabul edilebilir bir etkilesim kurma becerisini
igerir. Insan duygularini anlama, yanit verme bu etkilesimin &nemli unsurlaridir (Horng vd., 2025:
210). Antropomorfik tasarimlar, sosyal tepkileri tetikleyerek bireylerin olumlu tutumlar ve
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davranigsal niyetler gelistirmesine neden olabilir. Tiiketiciler, antropomorfik makinelere karsi
sosyal kurallar1 ve gelenekleri uygulama egilimindedir ve bu makineleri iliskisel bir varlik olarak
gorme olasilig1 daha yiiksektir (Fan vd., 2020: 272). Antropomorfizm meydana geldiginde,
titketicilerin zihniyeti degisir, tiiketiciler hizmetin bir sey yerine bir kisi tarafindan sunuldugunu
diisiinme egiliminde olurlar. Bu degisim, insan-robot etkilesiminde kritik bir rol oynar ve
tiikketicilerin 6ngoriilemeyen veya alisiimadik etkenleri anlamalarina yardimci olabilir (Yang vd.,
2024: 2394).

Antromoporfik robotlarla ilgili gerceklestirilen bir ¢alismada robotlarin farkli antropomorfik
seviyelerde (yiiksek, orta, diisiik) nasil algilandigi incelenmistir. Sonuglar, orta diizeyde
antropomorfik robotlarin, daha yiiksek zevk, uyarilma ve fizyolojik tepkiler olusturdugunu
gostermektedir. GOz bebegi capi, goz hareketi hiz1 ve fizyolojik tepkiler, bu seviyede 6nemli
Olciide artis gostermistir (Zhang vd., 2023: 2041). Orta diizeyde antropomorfizm sergileyen
robotlar, daha insan benzeri algilanirken, diisiilk antropomorfizm sergileyenler daha az insan
benzeri olarak goriilmektedir (Tojib vd., 2023: 755). Antropomorfizm egilimi, bireylerin insan
olmayan etkenlere insan benzeri 6zellikler atfetme derecesini ifade etmektedir. Yiiksek egilime
sahip kisiler, robotlar1 insan benzeri niyetler ve duygulara sahip olarak goriirken, diisiik egilime
sahip olanlar onlar1 soguk ve duygusuz makineler olarak algilar (Liao & Huang, 2024: 3).

Antropomorfizm, tiiketici algisin1 ve davramigini olumsuz etkileyerek bir tehdit olarak
algilanabilir. Bu durum iki sekilde ortaya cikabilir. Ilk olarak, antropomorfizm kisilerarasi
catisma ve rekabet algis1 yarattiginda tehdit olusturur. Ikinci olarak, nesne son derece insansi
Ozelliklere sahip ancak tamamen insana benzemiyorsa, tuhaf vadi etkisi nedeniyle huzursuzluk
hissi yaratabilir (Ding vd., 2022: 405). Asir1 antropomorfizm rahatsizlik yaratabilir ve robot bir
insandan ayirt edilemez hale gelirse bu etki kaybolabilir. Yiiksek diizeyde antropomorfize edilmis
robotlar, sosyal etkilesim hissi yaratarak iliskileri giiclendirebilirken, daha az insan benzeri
robotlar bu etkiyi azaltabilir (Ruiz-Equihua vd., 2023: 1969). Arastirmalar, antropomorfizmin
insan-robot etkilesimini iyilestirdigini, giiveni ve kullanici deneyimini artirdigini gostermistir.
Ancak, bazi calismalar giivensizlik ve kimlik tehdidi olusturdugu, hatta c¢alisanlarin is
giivensizligi hissini tetikleyerek direng olusturdugu yoniinde bulgular sunmustur (Yang vd., 2024:
2).

Antropomorfizmin etkili kullanimi, robotlarin insan benzeri goriiniim ve otonom hareket
ozelliklerinin nasil etkilesim olusturdugunu anlamaya dayanir. Insan benzerligi yiiksek fakat
hareketleri yapay olan robotlar rahatsizlik hissi uyandirabilir. Mori’nin “Tuhaf Vadi” teorisine
gore, insan benzerligi arttikga sempatik bulunma egilimi yiikselir, ancak belirli bir noktada asirt
benzerlik, yapaylik hissini vurgulayarak itici bir etki yaratir (Damiano & Dumouchel, 2018: 2).
Gorliniim, jestler ve yliz ifadeleri, tiliketicilerin robotlar1 sosyal varliklar olarak algilamasini
saglayarak kabulii ve iletisimi kolaylastirabilir. Ancak, asir1 antropomorfizm her zaman olumlu
karsilanmaz. Tuhaf vadi etkisi, robotlarin dogal goriinmemesi nedeniyle rahatsizlik hissi
uyandirabilir (Qian, & Wan, 2024: 2). Tuhaf vadi teorisine gore, insanlar robotlarla benzerlik
hissettiklerinde baglangicta olumlu duygular gelistirir, ancak belirli bir noktada huzursuzluk
hissedip olumsuz tepkiler verebilirler. Yiiksek antropomorfizm, insan kimligine tehdit olarak
algilanarak robotlarin performans beklentilerini olumsuz etkileyebilir. Insanlar, insans1 robotlara
kars1 direng gosterebilirken, insansi olmayan robotlarla daha yiiksek kontrol edilebilirlik
deneyimleyebilirler (Cui & Zhong, 2023: 2624). Tuhaf vadi teorisi, robotlarin insanlara benzerligi
arttikca baslangicta olumlu duygular uyandiracagini varsaymistir. Ancak, belirli bir benzerlik
seviyesinde insan gozlemcinin duygusal tepkisi diiserek tuhaf vadi olarak adlandirilan gri alana
girer, ardindan benzerlik arttik¢a tekrar yiikselir (Jia vd., 2021: 1460). Teoride orta diizeyde
antropomorfizmin olumlu algilar olusturdugunu, ancak yiiksek antropomorfizmin huzursuzluk
hissi yarattign one siiriilmektedir. Insan benzeri robotlar, tiiketicilerde olumsuz duygular
uyandirabilir, ancak asir1 antropomorfizm olumlu algilar da tetikleyebilir (So vd., 2024: 5).

Tuhaf vadi kavrami bir nesnenin tanidik ancak tam olarak insan olmayan 6zellikler sergilediginde
rahatsizlik hissi uyandirdigini 6ne siirer. Hareketler ve goriiniim neredeyse insan gibiyse ancak
tamamen degilse, gdzlemcinin beklentileri artar ve bu beklentilerin karsilanmamasi olumsuz
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tepkiye yol acar (Hegel vd., 2008: 576). Tuhaf vadi arastirmalari, insan yiizlerinin algilanmasi,
bilissel ve sosyal mekanizmalar {izerinden incelenir. Bilgisayar tarafindan olusturulan yiiz
oranlari, cilt dokusu ve ayrintilar, tuhaflik seviyesini etkileyebilir. Robotlarin insan benzerligi
belirli bir aralikta degistiginde, algilanan gariplik veya tuhaflik bir¢ok faktore bagli olarak
sekillenir (Murphy vd., 2017: 4). Tiketiciler, bir makine olarak gordiiklerinde robotlarla
etkilesimi hos karsilarken, asir1 insansi algilandiklarinda rahatsiz olabilirler (Seo, 2022: 3).
Antropomorfizm, biligsel benzerligi giiclendirirken, duygusal benzerligi de artirabilir. Biligsel
insan benzerligi tiiketici tutumlarim olumlu etkilerken, duygusal benzerligin etkisi tutarsizdir.
Uygun duygusal benzerlik, robotlarin faydasini ve empati algisini artirabilirken, asir1 benzerlik
tuhaf vadi etkisi nedeniyle korku ve tehdit hissi uyandirabilir ve olumsuz tiiketici tepkilerine yol
agabilir (Li vd., 2023: 2).
1.2. Hizmet Robotlar1 ve Antropomorfizm

Hizmet robotlari, kisilerle etkilesimde bulunan, iletisim kuran ve hizmet sunan sistem tabanli,
Ozerk ve uyarlanabilir arayiizlerdir. Belirli sistemlere ve veri tabanlarina bagli olduklar igin
gecmis ve eszamanli etkilesimlerden Ogrenebilirler. Bu sistem tabanli yapi, insan-makine
etkilesimini 6zellestirmeye olanak tanir (Pitarti vd., 2022: 391). Hizmet robotlar1, zeka, sosyallik,
ozerklik ve Ogrenme yetenegine sahip programlanmis varliklardir. Etkili etkilesim igin
antropomorfizmle biitiinlesmis islevlere ihtiya¢c duyarlar. Bu baglamda, hizmet robotu
antropomorfizmi, robotlarin insan benzeri gériinim ve duygular sergileme derecesini ifade
etmektedir (Xie & Lei, 2022: 2). Antropomorfizm, kisiler ile sosyal baglart gii¢lendirebilir ve
onlarin robotlara yonelik tepkilerini etkileyebilir. Asir1 insan benzerligi veya yetersiz teknoloji,
kisilerde rahatsizlik ve olumsuz tutumlara neden olabilir (Singh vd., 2021: 529). Robotlarin
insanlar tarafindan anlasilabilir olmasi icin dogal bir somutluga sahip olmasi, cevresiyle
etkilesime girmesi ve insanlarin algiladigi seyleri algilamasi gerektigi 6ne siiriilmektedir (Zhang
vd., 2008: 676).

Robotlarda antropomorfizm; fiziksel, islevsel ve igsel olmak iizere ii¢ temel boyutta ele
almmaktadir. Fiziksel boyut, robotlarin dig goriiniisleri ve insan bi¢imini taklit etme diizeylerini
ifade ederken; islevsel boyut, dinleme, konusma gibi iletisimsel becerileri kapsamaktadir. Igsel
boyut ise, empati kurma gibi duygusal yetkinliklerle ilgilidir (Baltact vd., 2024: 2).
Antropomorfik robotlar, insanin fizyolojik yapisini, zihinsel siireclerini ve kisilik 6zelliklerini
taklit edebilecek kapasiteye sahiptir. Bu robotlar, bilgi ve fikirlerin yan1 sira ahlaki degerleri ve
sorumluluklar1 da yansitabilme potansiyeline sahiptir. Fiziksel goriiniim, yiiz ifadeleri, ses tonu
ve etkilesim becerileri gibi unsurlar, kullanicilarin robotlara yonelik antropomorfik algilarini ve
hizmet kalitesi degerlendirmelerini 6nemli 6l¢tide etkileyebilmektedir (Chiang vd., 2022: 3).

Antropomorfizm; insan formu, davranislar1 ve sosyal isleyis Ozellikleri agisindan
degerlendirilebilir. Robotlarin insan benzeri ya da makine benzeri olmasi1 gibi faktorler, bu
kavramin Sl¢iilmesinde belirleyici rol oynamaktadir (Zhang vd., 2022: 280). Hizmet robotlari,
sahip olduklar antropomorfik 6zelliklere gore ii¢ grupta simiflandirilmaktadir: mekanoidler,
insansi robotlar ve androidler. Kullanicilarin robotlar1 anlama motivasyonu ile sosyal etkilesim
kurma istegi, antropomorfik algiy1 sekillendiren baglica etkenlerdendir. Sosyal robotlarin basarisi,
cogu zaman elektromekanik donamimlarindan ziyade, kullanicti memnuniyeti ile
iliskilendirilmektedir. Insan benzeri fiziksel tasarim, kullanicilarda asinalik duygusu olusturarak
olumlu duygusal tepkiler uyandirabilir ve bu da genel deneyimi olumlu yonde etkileyebilir (Abdi
vd., 2022: 2).

Robotlarm giivenlik rollerindeki etkinligi, sahip olduklar1 antropomorfik 6zelliklere ya da zeka
diizeylerine bagli olarak degiskenlik gosterebilir. Bu baglamda hizmet robotlari; mekanik,
analitik, sezgisel ve empatik olmak iizere dort farkli zeka seviyesi temelinde siniflandirilmaktadir.
Antropomorfik robotlar, sosyal bir varlik hissi olusturarak daha zengin sozel olmayan iletisim
imkani sunabilir. Bu da kullanicilarin robotlara yonelik itaat diizeyini, algilanan giivenligi ve
hizmet degerini dogrudan etkileyebilir (Schepers & Streukens, 2022: 205).
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Hizmet robotlari, antropomorfizm derecelerine gore insan benzeri ve insan benzeri olmayan
olarak simiflandirilir. insan benzeri robotlar, yiiz, sekil ve hareketlilik acisindan insana benzeyen
robotlardir. Bu 6zelliklerin eklenmesi, tiiketici katilimini tesvik edip olumlu degerlendirmeleri
artirabilir (Cui & Zhong, 2023: 2623). Antropomorfizm kavrami yalnizca insan benzeri
goriinimii  degil, duygular, davranislar ve iliskisel nitelikleri de kapsamaktadir ve
antropomorfizme dayali yapay zeka robotlari, fiziksel goriiniim, duygular, davranislar ve iligkisel
niteliklerle donatilmis yapay zeka destekli robotlar olarak tanimlanmaktadir (Saputra vd., 2024:
792). Bir insan ile robot arasindaki sosyal iliski, robotun ne derece insani algilanacagini
etkileyebilir. Insanlar, grup i¢i olarak gordiikleri robotlar1 daha fazla antropomorfize ederken,
farkli irksal goriiniime sahip robotlar, dnyargilar nedeniyle daha az insan benzeri algilanabilir
(Ztotowski vd., 2015: 350).

Baslangigta endiistriyel otomasyon i¢in kullanilan robotlar, sabit kalite, artan tiretim ve maliyet
tasarrufu saglamustir. Sensor teknolojisindeki ilerlemelerle birlikte, robotlar artik sadece
endiistriyel alanlarda degil, giinliik yasamda da hizmet verebilmektedir. Hizmet robotlari, insan
ortaminda c¢alisarak ihtiyaglara yonelik gorevler lstlenir ve otomasyon, hizmet sektoriinde
rekabet avantaji saglamanin bir yolu haline gelmistir (Sprenger & Mettler, 2015: 271). Hizmet
robotlari, insanlarin refahina katkida bulunan gorevleri yar1 veya tam otonom olarak
gergeklestiren teknik cihazlardir. Endiistriyel robotlardan farkli olarak, insan merkezli ortamlarda
calisarak yiiksek derecede otonomi gerektirirler (Sprenger & Mettler, 2015: 271). Robotlar, sosyal
robotik, hizmet robotigi ve yardimci robotik olmak {iizere farkli kategorilere ayrilmaktadir.
Uluslararas1 Robotik Federasyonu, hizmet robotlarini, endiistriyel otomasyon disinda faydali
gorevler gergeklestiren, kisilerle etkilesim kuran ve hizmet sunan otonom sistemler olarak
tanimlamaktadir (Jia vd., 2021: 1458). Hizmet robotlar1, 6zellestirilmis hizmetler sunan ve yiiksek
derecede 6zerklige sahip teknolojiler olarak tanimlanmaktadir. Konaklama sektoriinde, insan
calisanlarin yerini alarak veya onlara yardimci olarak isgiicii maliyetlerini azaltma ve
operasyonlar1 etkinlestirme amaciyla kullanilmaktadir (Cui & Zhong, 2023: 2621). Robot
teknolojisinin gelisimi, konaklama sektdriinde insan-robot etkilesimini énemli hale getirmistir.
Hizmet robotlar1, rehberlik, temizlik ve hareket destegi gibi gorevlerde yayginlasmis olup,
tilketici memnuniyeti sunduklari iletisim seviyesine baglidir (Choi vd., 2020: 617).

Hizmet robotlar1, insan refahin1 ve yagam kalitesini artirma potansiyeli nedeniyle giderek daha
fazla ilgi gormektedir. Ozellikle, yaslanan niifusun artistyla birlikte, bakici eksikligini gidermek
icin bir alternatif ¢6zlim olarak goriilmektedir (Bien & Lee, 2007: 439). Hizmet robotlari,
bagimsiz se¢imler yaparak kosullara uyum saglayabilen ve belirli gorevleri gergeklestiren 6zerk
makinelerdir. Bu robotlar, fiziksel veya sanal olabilir ve insansi veya insansi olmayan formlarda
tasarlanabilir (So vd., 2024: 4). Insan-makine arayiizlerinin antropomorfik tasarmmi kac¢inilmaz
olup, bu niteliklerin dengeli kullanimi robotlarin basarisini artiracaktir (Duffy, 2003: 180). Bu
robotlar, insan kontroliiniin miimkiin olmadig1 yerlerde otonom gorevler gergeklestirir ve
mekanik, yapay zeka ve biyoloji gibi birgok alani entegre ederek genis bir kullanim sunar
(Misaros vd., 2023: 2). Geleneksel teknolojilerden farkli olarak, ortamlari algilama, 6grenme ve
tepki verme, sosyal etkilesim kurma ve minimum kullanici 6grenme gereksinimi gibi 6zelliklere
sahiptirler. Fiziksel veya sanal olarak var olabilir, hizmet deneyimini destekleme, calisanlarin
yerini alma, yenilik saglama, kaliteyi artirma ve beceri gelistirme gibi roller iistlenirler (Huang
vd., 2021: 3).

Hizmet robotlar1 otonom gorevleri yerine getirebilen bilgi teknolojisiyle entegre fiziksel
varliklardir ve otelcilik sektdriinde giderek yayginlasmaktadir. ABD ve Cin gibi iilkelerde, oteller
robot konsiyerjler, check-in/check-out sistemleri ve yemek hizmetleri i¢in hizmet robotlarin
kullanmaktadir (Liv d., 2024: 3152). Hizmet robotlar1, yapay zeké ve otomasyonun birlesimiyle
cesitli hizmet ortamlarinda giderek daha fazla kullanilmaktadir. Ozerk ve uyarlanabilir sistemler
olarak tanimlanan bu robotlar, otel, restoran ve turizm igletmelerinde insan ¢alisanlara yardimeci
olabilecek veya onlarin yerini alabilecek potansiyele sahiptir. Is giicii maliyetlerini diisiirmesi ve
tutarl1, verimli hizmet sunmasi beklenen bu robotlar, benzersiz deneyimleri saglamaya yonelik
olarak benimsenmektedir (Kim vd., 2022: 1).
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2. Literatiir Taramasi

Antropomorfizm, insan olmayan nesnelere insan benzeri 6zellikler atfetmektir. Yapay zeka ve
hizmet robotlar yayginlastik¢a, antropomorfik robotlar tiiketiciler {izerinde hem olumlu hem de
olumsuz etkiler yaratabilir. Olumlu etkiler arasinda giiven, kullanim istegi, yiyecek kalitesi algist
ve sadakatin artmasi yer almaktadir (Lv vd., 2023: 215). Zihin algis1 teorisine gore, insanlar
robotlarin zihinlerini deneyim ve eylemlerine gore algilar. Daha antropomorfik robotlar, duygusal
ve etkilesimli goriilerek tiiketici deneyimini artirabilir ve hizmet hatalarim1 affetmeyi
kolaylastirabilir (Zhao vd., 2025: 1). Yiiksek antropomorfik robotlar, mekanik cihazlar yerine
sosyal varliklar olarak goriilmelerini saglamaktadir. Yapay zeka ve robotik teknolojiler, robotlarin
insan yiizlerini tanimasini, hareketleri taklit etmesini ve 6grenmesini miimkiin kilmaktadir. Insan
benzeri sosyal robotlar, insanlar ile etkilesimi kolaylastirarak sosyal bag hissi yaratmak icin
kullanilmaktadir (Chi vd., 2024 :3). Onceki ¢aligmalar, robot antropomorfizminin misafirlerin
sicaklik ve yeterlilik algisim artirabilecegini gdstermistir. insan benzeri robotlar, misafirlerde
daha gii¢lii bir yakinlik hissi olustururken, ayni zamanda daha zeki ve yetenekli olarak
algilanmaktadir. Yiiksek derecede antropomorfizm, hem sicaklik hem de yeterlilik algisini olumlu
yonde etkilemektedir (Song vd., 2024: 509). Antropomorfik iriinler, psikolojik g¢atismay1
azaltarak tiiketicilerin 6z kontroliinii zayiflatabilir ve diirtiisel satin almaya yol agabilir. Yiiksek
diizeyde antropomorfize edilen iiriinlerde, tiiketiciler iiriinle ilgili davranislarini dogrudan
antropomorfizme atfetme egilimindedir (Cheng, 2023: 69).

Antropomorfik robotlar, insan benzeri yiiz ifadeleri, ses ve fiziksel ozelliklerle tasarlanarak
duygusal etkilesimi artirir. Arastirmalar, robotlarin yiiz tasariminin duygusal etkisini incelemis
ve tuhaf vadi etkisinin gii¢li kanitlarin1 ortaya koymustur. Kadin yiiz 6zelliklerine sahip
antropomorfik robotlarin daha olumlu degerlendirildigi ve ¢ekici bulundugu belirtilmistir (Zhang
vd., 2023: 2042). Baz1 ¢aligmalar, cana yakinlik, giiven ve duygusal baglarin artmasi nedeniyle
olumlu etkiler sundugunu 6ne siirerken, digerleri tuhaflik hissi, 6z kimlik tehdidi ve 6zerklik
kayb1 gibi nedenlerle olumsuz etkiler yaratabilecegini gostermektedir (Han vd., 2023: 442).
Caligmalar, fiziksel antropomorfizmin duygusal baglanmay1 artirabilecegini gosterirken, tuhaf
vadi etkisi gibi olumsuz sonuglar da ortaya koymustur ve insan kimliginin benzersizligini tehdit
eden robot tasarimlarinin kullanicilar uzaklagtirabilecegini savunmaktadir (Qin vd., 2023: 38).
Aragtirmalar, insan benzeri robotlarin kullanim istegini ve memnuniyeti artirdigini 6ne siirerken,
digerleri asir1 insansi robotlarin tuhaf vadi etkisi yaratarak rahatsizlik hissi uyandirabilecegini ve
tiikketici memnuniyetini azaltabilecegini gdstermektedir (Wang vd., 2025: 4).

Antropomorfik 6zellikler, sadece fiziksel degil, ayn1 zamanda psikolojik insan benzerliklerini de
icerir. Robotlarin insan benzerligi ile kullanici kabulii genellikle pozitif iliskilendirilse de, turizm
ve misafirperverlik gibi yiiksek temasl ortamlarda olumsuz algilar ortaya ¢ikabilir (Zhang vd.,
2021: 3885). Antropomorfik hizmet robotlarmin yiiksek sosyal kabiliyete sahip olmasi,
beklentileri karsilayarak hatta asarak memnuniyeti artirabilir. Bu nedenle, hizmet robotlarinda
antropomorfizm, sosyal yetenekleri giiclendiren stratejik bir tasarim unsuru olarak memnuniyeti
ve kabulii olumlu yonde etkileyebilir (Horng vd., 2025: 210). Hizmet robotlarinin
antropomorfizmi, hizmet durumlarinda olumsuz sonuglar da dogurabilir. Otomasyon, kisilerarasi
temasi azaltarak gizlilik endiselerini artirir ve insan 6zerkligi {izerindeki kontrol duygusunu
zayiflatir. Kisiler, yapay zeka destekli hizmetlere kars1 daha elestirel olabilir ve 6zellikle hizmet
basarisizliklarinda, hatalar yiiksek derecede antropomorfik robotlara baglama egilimindedir. Bu
durum, isletmelere ve akilli hizmetlere yonelik stipheleri artirabilir (Chi vd., 2024: 6572). Hizmet
robotlariyla ilgili arastirmalar, antropomorfizmin giiven ve kullanim niyetlerini artirabilecegini,
ancak bunun bireylerin ihtiyaglarina ve degerlerine bagl oldugunu gostermektedir. insan benzeri
robotlar, goérevleri daha etkili yerine getirebilecegi diisiincesiyle kisiler tarafindan daha giivenilir
bulunabilir (So vd., 2024: 5).

Antropomorfik robotlar, jestleri ve eylemleriyle insanlar taklit edecek sekilde tasarlanmistir ve
insan deneyimlerini yeniden iiretebilir. Arastirmalar, antropomorfik robotlarin daha iyi psikolojik
etkilesim ve yaratici problem ¢ézme imkéni sundugunu, bdylece memnuniyeti ve etkilesimini
artirdigin1 gostermektedir (Qiao & Song, 2025: 203). Antropomorfik robotlar, bazi paydaslar
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tarafindan gelecegin sosyal uygulamalari olarak goriilmektedir. Aragtirmalar, duygularin insan-
robot etkilesiminde 6nemli bir rol oynadigini ve giiveni artirdigini géstermektedir. Ancak, insanst
robotlar gercek insan 6zelliklerine kusurlu sekilde benzediginde olumsuz duygusal tepkilere yol
acabilir (Chuah & Yu, 2021: 2). Arastirmalar, insanlarin robotlar1 diger teknolojilere kiyasla daha
kolay antropomorfize ettigini gdstermektedir. Deneysel ¢alismalar, insan benzerliginin robotlarin
benimsenmesini ve kullanim niyetini artirabilecegini desteklemistir (Blut vd., 2021: 634).
Insanlar, robotlarla etkilesime girerken onlarin ozelliklerini degerlendirir ve insan benzeri
nitelikleri tlimevarimsal akil yiiriitme yoluyla anlamlandirir. Robot ne kadar insan benzeri
goriiniirse, insanlar onu daha fazla antropomorfize eder. Bu siireg, robot tasariminda yiizler ve
viicutlar gibi insan benzeri 6zelliklerin kullanilmasini 6nerir (Van Pinxteren vd., 2019: 509).

Antropomorfizm, robotlarin kabul edilmesini etkiler ve fiziksel goriiniimii is hayatinda ilgi
gormektedir. Tuhaf vadi teorisi, insana ¢ok benzeyen ancak tam 6zdes olmayan robotlarin
olumsuz tepkilere yol agabilecegini one siirmektedir. Arastirmalar bu teoriyi desteklerken,
bazilar1 farklt modeller 6nermektedir (Ztotowski vd., 2015: 350). Olduke¢a antropomorfik hizmet
robotlari, insans1 olmayan robotlara kiyasla insanlarda rahatsizlik hissi yaratabilir. Ayrica, kisiler
insansi robotlardan daha yiiksek beklentilere sahiptir, ¢iink{i bu robotlarin duygusal ve sosyal
gorevleri daha iyi yerine getirdigine inanirlar (Sun vd., 2025: 181). Arastirmalar, insan benzeri
robotlarin otel sektoriinde olumsuz algilanabildigini, bakicilarin robot meslektaslarina giiveninde
etkisiz oldugunu ve baz tiiketicilerin makine benzeri robotlar tercih ettigini ortaya koymustur
(Zhu & Chang, 2020: 1369).

Hizmet ortamlarinda robot antropomorfizmi lizerine birgok c¢alisma yapilmistir. Arastirmalara
gore, orta diizeyde fiziksel ve yiiksek psikolojik antropomorfizme sahip robotlarin hizmet
kabuliinii artirdig1 bulunmustur. Ayrica, robot antropomorfizminin restoran hizmet ortamlarinda
etkilesimi artirdig1 ve goériiniim antropomorfizminin giiveni yiikselttigi gézlemlenmistir (Baltact
vd., 2024: 2). Caligmalar, insan benzeri goriinlime sahip robotlarin olumlu algilar ve tutumlar
olusturma olasiliginin  daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Fiziksel nesnelerde
antropomorfizm, etkililik duygusunu ve duygusal baglanmay: artirarak hizmet ortamlarina
entegrasyonu destekler (Said vd., 2024: 1849). Hizmet robotlari, yalnizca benzersiz insan
ozellikleri yerine insan dogasi Ozellikleriyle antropomorfize edilirse, tiiketiciler hizmet
robotlarinin insanlara 6zgii 6zelliklere sahip olduguna dair inanglarini azaltabilir. Bu durum,
kimlik tehditlerini diislirerek tiiketicilerin kimlik benzersizligini koruma olasiligini artirabilir ve
hizmet robotlarina yonelik olumlu tutumlarinm giiglendirebilir (Lv vd., 2023: 219).

Bireyler, yakin iliskilerine verdikleri 6nem nedeniyle, yakin arkadaslarini olumsuz yargilamaktan
kacinirken, yabancilara karsi daha yiiksek beklenti ve taleplere sahiptir. Bu beklentiler
karsilanmadiginda memnuniyetsizlik ifade etme olasiliklar1 daha yiiksektir. Bu nedenle, insansi
hizmet robotlariyla kurulan yakin iliskilerin, hizmet basarisizliklarina kars1 kisilerin toleransini
artirabilecegi one siiriilmektedir (Ma vd., 2025: 78). Baz tiiketiciler robotlar1 yenilik¢i ancak
hizmet saglayici1 olarak degil, eglencelik bir unsur olarak gérmekte ve insan calisanlarla is
yapmay1 tercih etmektedir. Bu nedenle, kisilerin hizmet robotlarini kabul etmesini etkileyen
faktorlerin anlagilmasi 6nemlidir (Li & Wang, 2022: 1241). Calismalar, robot tasariminin hizmet
baglamina ve tiiketici Ozelliklerine gore degistigini ve kabulii etkileyen 6nemli bir unsurun
antropomorfizm oldugunu gostermektedir. Insan benzeri davramis 6zelliklerine sahip robotlar,
kullanicilarla daha kolay iliski kurarak giiven, kullanim niyeti ve keyif iizerinde olumlu etki
yaratmaktadir (Holthdwer & Van Doorn, 2023: 768). Robot tasarimi, 6zellikle hizmet robotlart
ve insan-robot etkilesimi acisindan biiyllk Onem tagimaktadir. Geleneksel hizmet
teknolojilerinden farkli olarak, antropomorfik robotlar daha insancillastirilmis etkilesim
ozelliklerine sahiptir ve bu durum insan-robot etkilesimini etkileyen temel faktdrlerden biri olarak
kabul edilmektedir (Song vd., 2024: 507).

Insan dokunusu ve kisisellestirilmis hizmet, misafirperverlikte kritik unsurlardir, ancak robot
entegrasyonu insan rollerinin yerini alma, bilgi giivenligi ve benimseme gibi zorluklar
yaratmaktadir. Robotlarin goriiniimii, duygulari, 6zellikleri ve davranislari, benimsenmelerini ve
insanlarla etkilesimlerini belirleyen temel faktorlerdir (Saputra vd., 2024:791). Hizmet
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robotlarinin insan benzeri goriiniim, ses ve viicut tipi gibi 6zellikleri, tiiketicilerde giiclii duygusal
tepkiler uyandirarak yapay zeka tabanhi temsilciler ile tiiketiciler arasindaki iliskiyi
giiclendirebilir (Sun vd., 2025: 1831). Hizmet robotlartyla ilgili arastirmalar, tiiketicilerin bu
robotlardan iglevsellik ve sosyal-duygusal nitelikler bekledigini gostermektedir. Robotlar temel
hizmetleri saglamak i¢in yeterli teknik kapasiteye sahip olmasi gerekirken, tiiketiciler ayni
zamanda sicaklik ve bilgiyle ilgili 6zelliklerine de 6nem vermektedir (Schepers & Streukens,
2022. 201). Hizmet basarisizlignt durumunda, insansi olmayan robotlara yonelik yiiksek
beklentiler, tiiketicilerin markaya toleransimi ve tekrar ziyaret olasiligim artirabilir. Ayrica,
robotlara isim vermek, onlar1 insan gibi algilamay1 gii¢lendirerek memnuniyeti artirir (Cui &
Zhong, 2023: 2622).

Restoran servis siirecinde, antropomorfik servis robotlari, kisilerle sira beklemeli sohbetler
yaparak ve servis baglantilarin1 birlestirerek bu algiyr giiclendirir. Caligmalar, servis robotu
inovasyonunun tiiketici uyum niyetlerini énemli 6lgiide etkiledigini gostermistir. Antropomorfik
robotlar, tiiketicilerin iletisime katilma istegi ve algilanan yararlilik ile yiiksek oranda iliskilidir
(Kim vd., 2024: 3102). Sanal hizmet karsilasmalarinda, antropomorfik karakterler memnuniyeti
artirir. Arastirmalar, tiiketicilerin antropomorfizme tepkilerini daha derinlemesine incelemeye
baslamistir. Giiglii bireyler, antropomorfik makineleri daha kolay ve az riskli gérmektedir (Fan
vd., 2016: 715). Antropomorfik robotlar, misafirperverlik sektdriinde giderek daha biiytik bir rol
oynamaktadir. Antropomorfizm, insan O6zelliklerinin nesnelere veya varliklara atfedilmesi
anlamina gelir ve insan tutumlarini ve davramslarim etkileyebilir. Ornegin, otonom araglara
giiveni artirabilir, 6zdenetimi zayiflatabilir ve tiikketim aligkanliklarimi degistirebilir (Zhu &
Chang, 2020: 1369).

Hizmet robotlari, mekanik zekdya sahip olup otel hizmetlerinde check-in, konsiyerj, bilgi
sorgulama ve oda teslimati gibi rutin gorevleri yerine getirebilir. Robotlarin turizm ve
misafirperverlik alaninda yayginlagsmasiyla, antropomorfizm ve zekd gibi temel 6zellikleri
iizerine ¢aligmalar artmistir. Antropomorfik unsurlarin (fiziksel goriiniim, dil, ses ve jestler)
tiikketici tepkisi tizerindeki etkileri arastirilmig, ancak hizmet robotlarinin zekasinin rolii daha az
ele alinmugtir (Song vd., 2024: 91). Hizmet robotlarinin iglevselligi, tiikketicilere sagladig1 faydalar
ve teknoloji kabuliinii etkiler. Kisiler, islemleri tamamlayamadiginda insan hizmet saglayicilarina
yonelebilir, bu da robot kullanimini engelleyebilir. Bu nedenle, hizmet robotlarinin islevselligi,
tiikketici kabuliiyle dogrudan iliskilidir (Ding vd., 2024: 2). Baz1 insanlar robotlarin yeteneklerini
takdir ederken, bazilar1 is kaybi, etik karar alma ve gilivenlik gibi konularda endiselerini dile
getirir. Hizmet robotlarindaki ilerleme bu paradokslar1 daha da kritik hale getirse de mevcut
literatiir tiiketicilerin bu geligkili beklentilerini yeterince incelememistir (Zhu vd., 2023: 3).

3. Yontem

Calisma kapsaminda 155 katilimei ile goriisme yapilmis olup sorularin ¢ogunluguna cevap veren
142 katilimciya ait miilakat formlan analize dahil edilmistir. Katilimeilar i¢in herhangi bir il
sinirlamasina gidilmemistir. Tiirkiye’nin bir¢ok ilinden katilimci ile goériisme gergeklestirilmistir.
Bu calismanin amaci toplumda hizmet robotlarina ve bu robotlarin antropomorfik 6zelliklerine
bakis acilarin1 incelemektir. Bu kapsamda arastirmacilar tarafindan 6 tanesi demografik
ozelliklere yonelik olma tizere 15 sorudan olugan bir miilakat formu olusturulmustur. Demografik
sorulardan cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir kapali uclu sorularla, meslek ve katilimcilarin
yasadig1 sehir agik uclu olarak sorulmustur. Katilimcilarin goriislerini almaya yonelik dokuz agik
uclu soru ile onlarin hizmet robotlarna iliskin algilari, hizmet robotlarinin kullanilmasi uygun
olan sektdrler, hizmet robotlarinin antropomorfik &zellikleri ve tasarim Onerilerine yonelik
goriigleri belirlenmeye calisilmistir. Bu kapsamda katilimcilara sorulan sorular agagidaki gibidir:

Robot deyince akliniza neler geliyor?
Sizce hizmet robotlar1 hangi sektorlerde, hangi amaclarla kullanilmalidir?

Hizmet robotlarinin seklinin insan bedenine benzer sekilde yapilmasi (bas, gévde, kol ve bacak
uzuvlarinin insaninkilerine benzer olmasi) ile ilgili ne diisiiniiyorsunuz?
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Hizmet robotlariin bas uzuvlarimin (géz, burun, agiz, kulak vb.) insan uzuvlarina benzemesi ile
ilgili dustinceleriniz nelerdir?

Hizmet robotlarinin ses algilama ve konugmasi ile ilgili olarak ne diisliniiyorsunuz? Sesli
robotlarda kadin, erkek ya da ¢ocuk sesi kullanilmasi ile ilgili goriisleriniz nelerdir?

Hizmet robotlarinin dis dokusunun insan tenine benzetilmesi ile ilgili diisiinceleriniz nelerdir?

Hizmet robotlarinin insan gibi hareket etmesi, insan mimiklerine sahip olmas1 ve beden dili
kullanmasi ile ilgili goriisleriniz nelerdir?

Hizmet robotlarinin yapay zekaya sahip olmasi ile ilgili goriisleriniz nelerdir?

Sizce hangi hizmet robotlarinin tasarimi nasil olmalidir? (Hizmet robotlarinin kullanim amacina
gore tasarimi / sekli nasil olmalidir?)

Calisma i¢in Kastamonu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirmalar ve Yayin
Etigi Kurulunun 7.01.2025 tarihli 1/55 sayili karari ile izin alinmustir.

4. Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin frekans tablolar1 asagidaki gibidir:

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde
Yas
25 yas ve alt1 46 32,39
26-35 yas arasi 48 33,80
36-45 yag arasi 39 27,46
46 yas ve Ustii 20 14,08
Cinsiyet
Erkek 82 57,75
Kadin 60 42,25
Egitim
[Ikogretim 4 2,82
Orta 6gretim 16 11,27
On lisans 10 7,04
Lisans 86 60,56
Lisans isti 26 18,31
Toplam (gegerli) 142 100,00
Gelir
0-15.000 20 14,08
15.000 — 30.000 35 24,65
30.000- 50.000 53 37,32
50.000 tisti 34 23,94
Toplam (gegerli) 142 100,00

Tablo incelendiginde farkli yas, cinsiyet, egitim ve gelir gruplarindan katilimcilarm oldugu
goriilmektedir. Katilimeilar yapisal olarak toplum genelini yansitabilecek niteliktedir.
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Sekil 1. Katilimcilarin Meslekleri Kelime Bulutu

Katilimcilar arasindan en ¢ok Ogretmenler ve Ogrenciler bulunmaktadir. Bununla birlikte

katilimcilar arasinda birgok farkli meslek mensuplarinin da bulundugu goriilmektedir.

Katilimcilara yoneltilen ilk soru robot algilarini belirlemeye yoneliktir. Soruya verilen cevaplara

iliskin kod modeli Sekil 2’deki gibidir:

i . Kolaylastirma (64) @
Insan yerine (5) A Mekanik (62) @
Yapay zeka (31)
Zaman tasarrufu (5)
@ lleri teknoloji (30)

Kontrol edilen (5)

Gl

Is amagh ;\ /g:zmlanm§ (23)

P —] -y e

Metal (a)/ Algr \Insin benzeri (21)
Insan yapimi (8) Otonomi (19)
insan ihtiyacini azaltma (8) Sanayi robotlar {(13)

Yksek performans (8) ] ‘| (CHl Temizlik robotu (11)

Hareket kabiliyeti (9) Elektronik (11)

islevsel (9)

Sekil 2. Robot algist kod modeli

Katilimcilarin hizmet robotlarina iliskin olarak, insanlara yardimci oldugu ve yapilan isleri
kolaylastirdigina iliskin ifadeleri kolaylastirma baslhigi altinda kodlanmistir. Hizmet robotlar1 ile
ilgili en genel alginin kolaylastirma fonksiyonuna sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilar
tarafindan sikga dile getirilen diger bir unsur ise robotlarin mekanik yonleri olmustur. Robot algisi
ile ilgili olarak nispeten daha sik dile getirilen diger unsurlar ise sirasiyla yapay zeka, ileri
teknoloji, programlanmis, insan benzeri ve otonomi olmustur. Bu veriler 1s18inda katilimeilarin

64



Hizmet Robotlarinin Tasarimi ve Antropomorfik Ozellikleri Uzerine Nitel Bir Arastirma

genel olarak hizmet robotlarini gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin iglerini kolaylastirmak igin
yapilmig ve programlanmis, yapay zeka ile otonom ozellik kazandirilmis makineler olarak
gordiikleri sdylenebilir.
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Sekil 3. Robot Algisi Kelime Bulutu

Robot algisina yonelik ifadelere iligkin kelime bulutu incelendiginde makine, kolaylagtirma,
teknoloji ve yapay kelimelerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
Calismanin temel amact hizmet robotlarinin antropomorfik 6zelliklere sahip olmasina yonelik
toplumsal algiyr 6lgmektir. Bu kapsamda katilimcilarin robotlarin bedenlerinin (kol, bacak,
govde, bas), bas uzuvlarinin, seslerinin, dokularinin, hareketlerinin insan bedenine benzemesi ve
yapay zekaya sahip olmasi ile ilgili ifadeleri ilgili bagliklar altinda kodlanmistir. Ayrica yaptiklart
degerlendirmelerde robotlara iligkin 6zelliklerde giiven, sosyallik, fonksiyonellik, gorsellik ve
hareket basliklar1 altinda kodlanmistir. Bu o6zelliklere iliskin kodlamalar ile antropomorfik
ozelliklere iligkin kodlarin kesigim tablosu asagidaki gibidir:
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Tablo 2. Antropomorfik Ozellikler — Kod iliskiler Tablosu

Kod Sistemi Beden Bas Ses Doku Hareket Yapayvzeka TOPLAM

Giiven > Hata 0 0 0 0 3
Giiven > Manuel kontrol 0 o 0 0 1
Giiven > Tehlikeli 36
Giliven > Mahremivet I- 9
Giiven > Ko6tii amacli kullanim 1 1 21
Giiven > Giiven 19
Giiven > Giivenlik 0 20 6
Giiven > Korkutucu 56
Sosvallik > Bagimlilik 0o 0 | 2
Sosvallik > Insan verini alma 16
Sosvallik > Rahatlik 15 3 51
Sosvyallik > Uyum saglama 20 15 118
Sosvallik > Degerlere uyum 14 5 72
Sosvallik > Etkilesim 15 17 71
Sosvallik > Iletisim 65
Sosvallik > Duygusal bag 27
Sosvallik > Istihdam azaltma 0 12
Sosvallik > Asosyallesme 3 2 21
Sosvallik > Tlgi cekicilik 17
Sosvallik > Sempatiklik 21
Sosvallik > Duyqusuzluk 0 | 16
Sosvyallik > Dogallik 62
Fonksivonellik > Gereksiz 30
Fonksiyonellik > Kisisellestirilmis O

Fonksiyonellik > Ongériilebilirlik 0

Fonksivonellik > Malivet 20
Fonksivonellik > Otonomi 10
Fonksivonellik > Karar verebilme 0 40
Fonksiyonellik > Veri isleme 0 30
Fonksiyonellik > Saglamlik 3
Fonksivonellik > Dogru algilama 38
Fonksivonellik > Kullanim

Fonksiyonellik > Performans

Fonksiyonellik > Hassas iscilik 0o 0

Fonksiyonellik > Kullanim kolaylig 2 23 38
Fonksivyonellik > Islevsellik 54
Fonksiyonellik > Hiz 20
Fonksivonellik > Etkililik 2 6 50
Fonksivonellik > Verimlilik 1 4 22
Fonksiyonellik > Kolaylastirma 52

Fonksivonellik > Memnunivet arts: 202 2 A 15
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Fonksivonellik > Isgiicii ihtiyacini

Fonksivonellik > Hareket kabiliveti 11

o
o
o
w

o O O o o

0
Gorsellik > Ergonomik 0 0 0
Gorsellik > Modern -L 0 0 0
Gorsellik > Sinirli benzetim _ 0 0 0
Gorsellik > Metalik 0 0 0 - 0 0
Gorsellik > Kendine 6zgii _ 0 19
Gorsellik > Is kollart 0 0 0 0 0 0
Gorsellik > Yumusak doku 0 0 0 0

11
61
15

Gorsellik > Insan benzeri

‘.
N

Gorsellik > Amaca uygun
Gorsellik > Estetik

o
o

Katilimcilarin robotlarin kullaniminin olusturacagi tehlike ya da giivenlige yonelik ifadeleri
giiven baglig1 altinda kodlanmistir. Bu baglik altinda hata, manuel kontrol, tehlikeli, mahremiyet,
kot amaglt kullanim, giliven, giivenlik ve korkutucu kodlaria yer verilmistir. Giiven ile ilgili
olarak en ¢ok dikkat ¢ceken beden, bas ve doku ile ilgili degerlendirmelerde korkutucu koduna ait
frekanslardir. Katilimcilarin basta robotun dokusu olmak iizere bas ve bedeninin insana
benzetilmesinin insanlara tuhaf gelebilecegine yonelik kaygilari bulundugu anlasilmaktadir.
Bununla birlikte robot dokusunun ve bas uzuvlarmin insan benzeri olmasina yonelik ifadelerde
giiven koduna iligskin frekans degerleri azda olsa dikkat ¢cekmektedir. Bazi katilimcilar bu
unsurlarin insanlarda giiven duygusu olusturacagint diistinmektedir. Giiven boyutu altinda,
ozellikle robotlarin yapay zekaya sahip olmasi ile ilgili ifadelerde kod degerlerinin yiiksek olmast
yapay zekanin insanlarda bir tehlike algisi olusturdugunu ve bunun kotii amagh olarak da
kullanilabilecegine yonelik kaygiy1 gézler dniine sermektedir.

Sosyallik basligi altinda hizmet robotlarin, insanlarin kendi aralarindaki ve insan robot
iligkilerine yonelik ifadeler kodlanmistir. Bu kapsamda sosyallik baslig1 altinda bagimlilik, insan
yerini alma, rahatlik, uyum saglama, degerlere uyum, etkilesim, iletisim, duygusal bag, istihdami1
azaltma, asosyallesme, ilgi cekicilik, sempatiklik, duygusuzluk ve dogallik kodlarma yer
verilmistir. Sosyallik basligi altinda en yliksek frekanslarin uyum saglam koduna ait oldugu
goriilmektedir. Katilimeilar arasindan en ¢ok dile getirilen unsurun, basta robotun dokusu olmak
lizere, bedeninin, basmin, hareketlerinin ve sesinin insansi olmasinin insanlarin robotlara
alismasinda etkili olacagi gorlisiidiir. Yapay zekaya iliskin degerlerin, degerlere uyum disinda
sosyallik basligindaki diger kodlarla kesisi minin ¢ok yiiksek degerlere sahip olmadigi
goriilmektedir. Katilimeilar arasinda deger yargilar1 acisindan robotlarin yapay zekaya sahip
olmasmin uygun olmadigini belirtenler bulunmaktadir. Ses 06zelligi disinda diger insansi
ozelliklerin robotlarda kullanilmasinin degerler agisindan ¢ok uygun olmadigini belirtenlerin
sayisinin da yiiksek oldugu goriilmektedir. Tablo incelendiginde insan robot iletisiminde en
Oonemli insanst Ozelliklerin hareket, ses ve bas uzuvlari oldugu anlasilmaktadir. Frekans
degerlerinin yliksek oldugu diger bir kod ise etkilesimdir. Bu degerler insans1 6zelliklerin insan
robot etkilesimini olumlu etkileyecegini goriisiiniin 6nemli bir yere sahip oldugunu
gostermektedir. Bu baglik altinda dikkat ¢eken diger bir kod rahatliktir. Robotlarin beden, bas,
doku ve hareketlerin insanst olmasmin insanlarin robotlarin yaninda kendilerini daha rahat
hissetmelerine neden olacagi anlagilmaktadir. Tablo verileri ayrica bu 6zelliklerin robotlarin daha
dogal algilanmasina katki saglayacagini gostermektedir.

Tablo incelendiginde en ¢ok kodlamanin fonksiyonellik baslig1 altinda yapildigi goriilmektedir.
Bu baslik altinda gereksiz, kisisellestirilmis hizmet, ongoriilebilirlik, maliyet, otonomi, karar
verebilme, veri isleme kapasitesi, saglamlik, dogru algilama, kullanim simirliligi, performans
disiikliigii, hassas is¢ilik, kullanim kolayligi, islevsellik, hiz, etkililik, verimlilik, kolaylastirma,
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memnuniyet artist, is giicli ihtiyacin1 azaltma ve hareket kabiliyeti kodlarina yer verilmistir.
Fonksiyonellik baslig1 altindaki kodlarin yapay zeka ile ilgili degerlendirmelerdeki frekanslarinin
yogunlugu dikkat ¢ekmektedir. Sirasiyla karar verebilme, veri isleme kapasitesi, etkililik,
kolaylastirma ve dogru algilama yapay zeka ile ilgili en yliksek kesisimlere sahip kodlardir. Bu
veriler yapay zekanin hizmet robotlarinin fonksiyonelligi {izerine etkisi lizerindeki beklentileri
yansitmaktadir. Fonksiyonellik baglig altinda dikkat ¢eken diger bir unsur ses 6zelliklerinin basta
kullanim kolaylig1 olmak iizere, dogru algilama, islevsellik, hiz ve etkililik kodlar ile olan
kesisimleridir. Hizmet robotunun insan bedeni formunda olmasinin islevsellik, kolaylastirma ve
etkililik kodlar1 kesisimleri de dikkat ¢ceken veriler arasindadir. Ayrica tiim insansi 6zellikler i¢in
gereksiz oldugu ve bir katkisi olmayacagi goniinde goriis belirten katilimcilarim bulundugu
goriilmektedir.

Gorsellik bagligi altindaki kodlamalar daha ¢ok tasarim oOnerileri ile ilgili degerlendirmelerde yer
almakla birlikte antropomorfik 6zelliklerle ilgili degerlendirmelerde de bu kodlamalara iliskin
degerlendirmelerin yapilmis olmasi nedeni ile antropomorfik 6zelliklere yonelik kod kesisim
tablosuna dahil edilmistir. Bu baslik altinda ergonomik, modern, sinirli benzetim, metalik,
kendine 6zgii, yumusak doku, insan benzeri, amaca uygun ve estetik kodlarina yer verilmistir. Bu
kodlar arasinda en yiiksek toplam frekansa sahip olan kod amaca uygun’dur. Katilimcilarin
ozellikle beden, bas, hareket ve doku 6zelliklerinin robotun kullanim amaci ile uyumlu olmast
gerektigi konusunda goriis belirmislerdir.

Tiim bu degerlendirmeler Sekil.4’te de agikca goriilmektedir.
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Sekil 4. Antropomorfi ve Ozellikler Kod Haritast

Kod haritasi incelendiginde yapay zekanin diger antropomorfik 6zelliklerden ayr1 konumlandigi,
etkililik, karar verme ve veri isleme kapasitesinin yapay zeka 6zelligine yakin konumlandigi,
sosyallik baslig1 altinda yer alan kodlarin ise daha ¢ok diger antropomorfik &zellikler etrafinda
konumlandigi goriilmektedir.

Calismanin temel amact hizmet robotlarinin antropomorfik 6zelliklere sahip olmasina yonelik
toplumun bakis agisini Olgmektir. Bu kapsamda katilimcilarin robotlarin  antropomorfik
ozelliklerine yonelik degerlendirmeleri bakis agilarina bagli olarak olumlu ve olumsuz olarak
kodlanmustir. Kod frekanslar1 Tablo 3’teki gibidir.
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Tablo 3. Antropomorfik Ozellikler- Bakis Acis1 Kod Iliskiler Tablosu

Kod Sistemi Beden Bas Ses Doku Hareket Yapav zeka

Olumlu

Olumsuz

Tablo incelendiginde tiim antropomorfik 6zellikler i¢in olumlu degerlendirmelerin olumsuzlara
gore daha yiiksek frekanslara sahip olduklar1 gériilmektedir. Ozellikle robotlarin yapay zekaya

katilimei sayisindan yiiksek olmasi bu 6zelliklere yonelik olarak katilimeilarin art1 ve eksileri ile
¢ift yonlii degerlendirmeler yaptiklarin1 gostermektedirler. Genel olarak olumlu goriislerin daha
¢ok olmasi ile birlikte olumsuz goriiglerinde fazla olmasi robotlarin antropomorfik Gzellikler
sahip olmasi konusunda daha hassas davranilmasi gerektigini gostermektedir.

Calisma kapsaminda cevabi aranan diger bir soru Hizmet robotlarinin tasariminin nasil olmast
gerektigidir. Tasarim Onerileri gorsellik ve hareket kabiliyeti agisindan degerlendirilmistir.

Tablo 4. Tasarim Onerileri

Kod Sistemi Tasarim onerisi
Gorsellik > Ergonomik tasarim
Gorsellik > Modern

Gorsellik > Sinirlt benzetim
Gorsellik > Metalik

Gorsellik > Kendine 6zgii
Gorsellik > Is kollar1

Gorsellik > Yumusak doku
Gérsellik > Insan benzeri
Gorsellik > Esnek modiiler tasarim
Gorsellik > Amaca uygun tasarim
Gorsellik > Estetik

Hareket > Insans1 hareket

Hareket > Hareket kabiliveti

Tablo incelendiginde en yiiksek frekansa sahip Onerinin robotlarin gorsel agidan kullanim
amacina uygun olarak tasarlanmasi gerektigi yoniindedir. Hizmet robotlarnin insan benzeri
olmasi gerektigini ifade eden katilimcilar bulunmakla beraber, robotlarin ergonomik ve insandan
farkl1 kendine 0zgli tasarimlari olmasi gerektigini belirtenlerde bulunmaktadir. Robotlarin
harketlerine yonelik Onerilerde ise yiiksek hareket kabiliyetine sahip olmalar1 gerektigine yonelik
goriisler dikkat cekmektedir.

Hizmet robotlarinin seslerine yonelik degerlendirmeler i¢in ayrica bir kodlama yapilmistir. Ses
kod frekanslar1 Tablo 5’teki gibidir.
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Olumlu
Olumsuz
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Tablo 5. Ses Kod Frekanslar:

Kullanim tercihi

Tekdiize/mekanik Cocuk Erkek Kadin

Bl
167 59

0 0

L

19 12 1 5

Tablo incelendiginde 59 katilimecinin hizmet robotlarinin sesinin kullanildig: yere ve kullanicinin
tercihine gore belirlenmesi gerektigini belirtirken 19 katilimer robotlarin sesinin robotlara 6zgii
olmas1 gerektigini belirmistir. Cocuk sesi ile ilgili ayrica degerlendirme yapan 12 katilimcinin
sekizi robotlarda ¢ocuk sesinin kullanilmasini dogru bulmadiklarini belirtmistir.

Robotlarin tasariminda 6nemli olan unsurlardan birik kullanilacaklar1 sektér ve kullanim
amaclaridir. Bu kapsamda katilimcilar tarafindan dile getirilen ifadeler kodlanmis ve Tablo 6’ daki
kod iligkiler matrisi elde edilmistir.

Tablo 6. Sektor/Kulanim Amaci Kod iliskiler Matrisi

Kullanim
Amaci

Ev isleri

Eglence

Sektor

Giivenlik yonetimi

Tehlikeli isler
Temizlik/ Hiiven

Insanlarin vapmak

Is giicii

Hasta bakim
Teshis

Cerrahi islemler
Resepsivon
Garson/ servis
Tedavi

Yapay organ
Egitim matervali
Loiistik

Yiiksek kapasiteli
Monoton isler
Yonlendirme
Bilailendirme
TOPLAM
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Tablo incelendiginde hizmet robotlarmin kullanimma ydénelik en ¢ok dile getirilen sektdr
sagliktir. Bu sektordeki en temel kullanim alanlar ise hasta bakim, cerrahi islemler ve teshistir.
Kod kesisimler incelendiginde konaklama/turizm/restoran sektorlerinde garsonluk/servis amagli,
egitim sektoriinde bilgilendirme amagli ve bireysel kullanimda ev islerine yardim amacl kullanim
en ¢ok dile getirilen unsurlardir. Arama kurtarma, madencilik, havacilik ve uzay sanayi ve
bilimsel aragtirmalara yonelik kullanimlar 6zel gorevler olarak kodlanmistir. Bu alanlarda
tehlikeli islerde kullanim amaci en yiiksek frekansa sahiptir.

Veri setinin tamamina yonelik kelime bulutu katilimcilarin alana yonelik bakis acilarini
yansitmak agisindan etkili bir aragtir. Calisma kapsaminda temel keimeler olan robot, hizmet ve
insan kelimeleri ¢ikarilarak diger kelimelerin daha etkin goriiniimii saglanmustir.
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Kelime bulutu incelendiginde antropomorfik 6zelliklerden ses, yapay, fonksiyonlarla ilgili olarak
ise kolaylastirmak kelimesinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Kelime bulutunun biitiinii ele
alindiginda diger ¢alisma bulgularini destekler nitelikte oldugu anlasilmaktadir.

Sonug

Teknolojik gelismelerin en goriiniir 6rneklerinden biri olan hizmet robotlari, yalnizca mekanik
gorevleri yerine getiren araglar olmaktan ¢ikmis; sosyal etkilesim kurabilen, insan benzeri tasarim
unsurlariyla donatilmis sistemlere doniismiistiir. Bu doniisiim, insan-robot etkilesimi baglaminda
yeni algilar, beklentiler ve endiseleri beraberinde getirmektedir. Bu c¢alismada, hizmet
robotlarinin antropomorfik o6zelliklerinin toplumda nasil algilandigi, bu o6zelliklere yonelik
olumlu ve olumsuz degerlendirmeler ile bu algilarin robotlarin tasarimi ve kullanim alanlarina
dair 6nerilere nasil yansidigi incelenmistir.

Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu, hizmet robotlarini “isleri kolaylastiran, programlanmis, yapay
zekaya sahip ve ileri teknolojili makineler” olarak tanimlamistir. Bu tanimlar, bireylerin hizmet
robotlarini yalnizca islevsel degil, ayn1 zamanda zeki ve 6zerk varliklar olarak gordiiglinii ortaya
koymaktadir. Caligmanin bulgulari, antropomorfik 6zelliklere yonelik genel alginin ¢ogunlukla
olumlu oldugunu, ozellikle ses ve yapay zeka Ozelliklerinin yiiksek kabul gordiigiinii
gostermektedir. Ote yandan, insan tenine benzer doku ve insan bedenine benzer fiziksel
tasarimlarin, bazi katilmcilar tarafindan “korkutucu” ya da “dogalliktan uzak” olarak
degerlendirildigi gortilmiistiir.
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Bu durum, ¢aligmanin teorik ¢ercevesinde yer verilen Tuhaf Vadi Teorisi (Uncanny Valley) ile
ortiismektedir. Insan benzerligi belirli bir diizeye kadar sempati yaratirken, bu diizeyin asilmasi
rahatsizlik hissi dogurabilmektedir (Akdim vd., 2023; Lin vd., 2022). Dolayistyla antropomorfik
tasarimda “denge” unsuru, kullanici memnuniyeti ve kabulii agisindan kritik bir parametre olarak
One ¢ikmaktadir.

Sosyallik baglaminda, robotlarin insansi hareketler sergilemesi, yiiz ifadeleriyle iletisim kurmasi
ve sesli yanit verebilmesi; katilimcilar tarafindan sosyal uyum, etkilesim ve dogallik duygularini
artiran Ozellikler olarak degerlendirilmistir. Bu bulgular, robotlarin yalnizca gorev odakli
makineler degil, aym1 zamanda sosyal aktorler olarak algilandigin1 gostermektedir (Meidute-
Kavaliauskiene vd., 2021; So vd., 2024). Ozellikle insan-robot etkilesiminin yogun oldugu
sektorlerde (saglik, turizm, egitim), bu sosyal boyutun daha da 6n plana ¢iktig1 anlasilmaktadir.

Fonksiyonellik agisindan degerlendirildiginde, yapay zekaya sahip robotlarin karar verebilme,
veri isleme kapasitesi ve etkililik gibi ozellikleri sayesinde yiiksek performans beklentisi
olusturdugu goriilmektedir. Bu durum, robotlarin yalnizca insana benzeyen degil; ayn1 zamanda
“zihinsel olarak yetkin” varliklar olarak da tasarlanmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Ancak
bu beklentinin zaman zaman ger¢ek dis1 performans tahminlerine yol acabilecegi ve hayal
kiriklig: yaratabilecegi de dikkate almmalidir.

Tasarim Onerileri dogrultusunda, katilimcilar ¢cogunlukla robotlarin kullanim amacina uygun
olarak tasarlanmasi gerektigini belirtmis, estetik ve insan benzeri goriinlimden ziyade, islevsellik
ve ergonomi On plana ¢ikarilmistir. Bu bulgu, 6zellikle sektdrel bazda robot tasarimi yapilmast
gerektigine isaret etmektedir. Robot iireticileri modiiler tasarim anlayis1 benimsenmelidir.
Robotlarin goriiniim, ses ve etkilesim unsurlart farkli sektorlere ve kullanici profillerine gore
ozellestirilebilir olmalidir. Robotlarin fiziksel tasarimlarinda, 6zellikle doku, yiiz ifadeleri ve g6z
temast gibi hassas Ozellikler dikkatli bicimde ele alinmali; gerektiginde kullanici testleriyle
optimize edilmelidir. Robotlara ¢ok yonlii ses secenekleri entegre edilmeli, kullanici tercihlerine
gore kadin, erkek, ¢ocuk ya da robotik ses tonlart sunulmalidir.

Antropomorfik hizmet robotlarinin tasariminda, insan benzerligi ile kullanic1 konforu arasinda
hassas bir denge gozetilmelidir. Bu dengeyi saglayabilmek i¢in tasarim siireglerinde kullanict
odakli yaklagimlara yer verilmesi, sosyokiiltiirel farkliliklarin dikkate alinmasi ve teknolojik
gelismelerin etik boyutunun da g6z oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Robotlarin sosyal
varliklar olarak benimsenmesi, yalnizca dig goriiniisle degil, etkilesim bigimi, ses tonu, empati
yetisi gibi ¢ok boyutlu faktdrlerle iliskilidir. Robotlarin tasarimi, hizmetin dogasina ve hedef
kitlenin demografik &zelliklerine uygun olarak tercih edilmelidir. Ornegin, ¢ocuklarla caligan
robotlarda sevimli ve sade tasarimlar; saglik sektoriinde ise gliven verici ve sade yiiz ifadeleri 6n
planda tutulmalidir. Robotlar, sadece isgiicli ikamesi olarak degil, miisteri deneyimini artiran
yardimecilar olarak konumlandirilmalidir.

Bu baglamda, ¢alisma bulgulari hem hizmet robotlarinin kullanici deneyimi agisindan daha etkili
ve kabul edilebilir hale getirilmesine yonelik pratik Oneriler, hem de insan-robot etkilesimi
literatlirline katki sunan teorik c¢ikarimlar saglamaktadir. Gelecek arastirmalarda, farkli
kiiltiirlerdeki kullanict algilarinin karsilastirmali olarak incelenmesi, sektor bazli tasarim
beklentilerinin derinlemesine analiz edilmesi ve yapay zekanin etik smirlaria yonelik
caligmalarla bu alandaki bilgi birikimi daha da gelistirilebilir.
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Katki Orani1 Beyam

Arastirmaya Dilber Nilay Kiitahyali %40, Biilent Yildiz %30 ve Ertugrul Cavdar %30 oraninda katki
saglamistir.

Catisma Beyam

Makalenin yazarlari, bu c¢aligma ile ilgili taraf olabilecek herhangi bir kisi ya da finansal iliskileri
bulunmadigini dolayisiyla herhangi bir ¢ikar ¢atigmasinin olmadigini beyan eder.

Destek ve Tesekkiir

Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamustir.
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