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SEKTORUNDE HIiZMET ROBOTU KULLANIM NIYETINE ETKISI
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OZET

Uretim sektoriinden sonra hizmet sektoriinde de kullamilmaya baslayan robotlar hem hizmet
sunanlarin iglerini kolaylagtirmakta hem de hizmetlerin standardizasyonuna katki saglamaktadur.
Teknolojik gelismelerin yant sira toplumun hizmet robotlarina yonelik kabul algist ile birlikte bu robotlar
her gegen giin giderek daha fazla giinliik hayatimiza girmektedir. Hizmet sektoriiniin tamaminda kullanim
alani bulunan robotlar saglik sektoriinde de genis kullamim imkdnina sahiptir. Saglik sektorii miisteri
hassasiyetinin yiiksek oldugu sektorlerden biridir. Hizmet robotlarimin faydalarimn yam sira algilanan
dezavantajlari, saglik sektoriinde hizmet robotu kullamimina bakis agisint etkilemektedir. Bu ¢alismada
saglik sektoriinde hizmet robotlar ile ilgili algilanan avantaj ve dezavantaj ile algilanan degerin hizmet
robotlarmi kullamim niyeti iizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu amagla 394 hastadan anket ile veri
toplanmistir. Kullanilan olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlige yonelik analizler yapildiktan sonra algilanan
avantaj ve dezavantaj ile algilanan degerin hizmet robotlarim kullanum niyeti iizerindeki etkisi yapisal
esitlik modeli ile analiz edilmistir. Ger¢eklestirilen analizler sonucunda algilanan avantaj ve algilanan
degerin hizmet robotlart kullanim niyetini pozitif yonde anlaml olarak etkiledigi bulgusuna ulagilmustir.
Algilanan dezavantajin ise kullanim niyeti iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi tespit edilmistir. Calismada
ayrica sektore ve arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

Anabhtar Kelimeler: Hizmet Robotlart, Saglik Sektorii, Kullanim Niyeti
JEL Swflandirmasi: M100, M110

THE EFFECT OF ADVANTAGES, DISADVANTAGES AND PERCEIVED
VALUE ON THE INTENTION TO USE SERVICE ROBOTS IN THE
HEALTH SECTOR

ABSTRACT

In addition to technological developments, these robots are increasingly entering our daily lives
with the acceptance perception of society towards service robots. Robots, used in the entire service sector,
have a wide range of usage opportunities in the health sector. The health sector is one of the sectors with
high customer sensitivity. Service robots’ perceived disadvantages and benefits affect the perspective on
using service robots in the health sector. This study investigated the effect of perceived advantages and
disadvantages and perceived value of service robots on the intention to use service robots in the healthcare
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sector. For this purpose, data were collected from 394 patients with a questionnaire. After analyzing
the validity and reliability of the scales used, the effect of perceived advantage and disadvantage and
perceived value on the intention to use service robots was analyzed with structural equation modeling.
As a result of the analysis, it was found that perceived advantage and perceived value have a significant
positive effect on the intention to use service robots. Perceived disadvantage, on the other hand, was
found to have no significant effect on intention to use. The study also made recommendations to the sector
and researchers.

Keywords: Service Robots, Healthcare Sector, Intention To Use

JEL Classification Codes: M100, M110

EXTENDED SUMMARY
Research Questions & Purpose

With technological developments, it is seen that service robots of different qualities
are being put into use day by day to make people’s lives easier. Despite the convenience of
using robots and people’s curiosity and interest in robots, there are also risks associated with
these new technologies. People are more emotionally sensitive in the health sector, and their
perspectives on using robots are particularly important. Although there are different studies on
the use of robots in the health sector in the literature, no study found that examines the factors
affecting the intention to use. This study investigated the effects of advantages, disadvantages,
and perceived value on the intention to use service robots in the health sector. It is essential to
understand the factors affecting the intention to use robot technologies to manage this change
in people’s attitudes and behaviours, feel safe in service processes, and increase their satisfac-
tion with the services they receive. The study results will guide healthcare service providers in
technology management and service design.

Literature Review

In the literature, there are different studies on the effect of the advantages of service
robots on usage intention. It is argued that customers believe that service robots can provide
fast, reliable, accurate and consistent services and perceived value. Therefore, the more posi-
tive the expectation of performance from service delivery by service robots, the more positive
the feeling of high experience quality and perceived value (Lei et al., 2023: 3).

Service robots may be preferable to human staff because service robots have higher
accuracy and consistency. The ability of service robots to respond to customers instantly keeps
customers engaged and provides a better overall customer experience. It is claimed that there
is a positive link between the efficiency of service robots and customers’ willingness to partic-
ipate (Shah et al., 2023: 5).

Jeng et al. (2022: 3) stated that for older adults to accept wearable smart health devices,
they should consider the apparent advantages of the products and meet their goals, expecta-
tions and lifestyles. Meidute-Kavaliauskiene et al. (2021) found that perceived trust towards
service robots significantly affects usage intention in their research on the use of service robots
at airports. Shah et al. (2023) confirmed that customers’ perceptions of automation, personali-
zation, efficiency, and certainty of robot service quality determine customer loyalty, affecting
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customers’ acceptance of service robots. According to Zhang et al. (2023), when consumers
have higher performance expectations for robots, they are more likely to accept and use them.
Liu et al. (2022) found that the perception of the appearance of robots and trust in service robots
significantly affect the intention to use robots in the service sector. Gani et al. (2023) found that
smart health technologies and perceived usefulness significantly affect the intention to use. In
their research on service robots, Kayabasi et al. (2020) found that perceived usefulness and ease
of use significantly affect attitude, and attitude significantly affects intention to use.

Giirdin (2020) mentioned potential disadvantages of service robots, such as high elec-
tricity consumption, possible malfunctions while providing service, inability to understand a
guest’s question or discomfort, inability to make special requests, working only within a pro-
grammed framework, and inability to read the guest’s emotions. In their research on service
robots, Meidute-Kavaliauskiene et al. (2021b) found that advantages, disadvantages and per-
ceived value significantly affect the intention to use service robots.

Perceived value has been proven to positively affect customers’ intention to use service
robots (Kwak et al., 2021: 3). It is claimed that after perceiving the value of service robots,
patients will have a solid intention to continue using this technology (Liu et al., 2022b: 4).
Perceived value plays an essential role in adapting to new technology and positively affects
intention to use (Ahn & Lee, 2019: 4). Kwak et al. (2021), in their research on service robots,
found that perceived value significantly affects attitude and attitude affects intention to use.

Methodology

Developing technology and robotization and its widespread use in the health sector rais-
es the question of people’s perspectives on this situation. The study examines the advantages
and disadvantages of using service robots and the impact of perceived value on the intention to
use these technologies in the health sector. For this purpose, a questionnaire was selected as a
data collection tool.

The population of the research consists of all adult individuals receiving health services.
In cases where the main mass volume is unknown, 385 samples are considered sufficient for
a 95% confidence level (Brinkman, 2009:51). In the study, the convenience sampling method
was selected, and 394 people residing in Ankara and receiving health services from different
hospitals were reached.

The study analyzed frequency tables regarding demographic information to examine
the sample’s structural adequacy. Confirmatory factor analysis (CFA) and component validity
analyses were conducted to measure the scale’s validity. Reliability analysis was conducted for
reliability. Structural equation modelling was applied to test the research hypotheses.

Results and Conclusion

This study investigated the effect of perceived advantages, disadvantages, and value of
service robots on the intention to use service robots for adult individuals receiving hospital ser-
vices related to service robots, which are becoming widespread in the health sector. As a result
of the structural equation modelling, it was found that perceived advantage and perceived value
have a significant positive effect on the intention to use service robots. On the other hand, no
significant effect of perceived disadvantage on intention to use was found.
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The result regarding the positive effect of perceived value on intention to use is in line
with the findings of de Kervenoael et al. (2020). de Kervenoael et al. (2020) stated that empathy
and information sharing have a positive effect on intention to use along with perceived value
regarding the use of robots in tourism and accommodation services.

Tailoring services to specific patient needs can significantly influence how patients per-
ceive the usefulness of these robots. Therefore, perceived value and advantage will significant-
ly affect the intention to use service robots. Indeed, our study’s findings are similar to those of
some other studies in the literature (Gani et al., 2023; Kwak et al., 2021). Alaiad & Zhou (2014)
also mention the positive effect of facilitation and expected performance on the intention to use
home health robots. Similarly, Kim & Lee (2014) reported that the perceived benefit of person-
al service robots positively affects the intention to use.

As a result of the research, it was determined that the perceived disadvantage did not
significantly affect the intention to use. This result may be because patients focus more on the
advantages and benefits offered by service robots rather than dwelling on the perceived disad-
vantages. In addition, patients’ trust in healthcare professionals or the healthcare system may
reduce the perceived disadvantages of service robots. Bager and Bakirtas (2023: 220) stated
that the perspectives on humanoid robots may vary depending on the changing conditions and
that during the COVID-19 period, people preferred interaction with robots more by avoiding
individual contact, so consumers with fear and anxiety should not be forced to receive service
from humanoid robots. Azizoglu & Terzi (2023: 118) stated that although the disadvantages
of the use of artificial intelligence and robot technologies in nursing services cause some con-
cerns, due to the intense workload and the convenience it provides, nurses will transfer routine
tasks to robots in the future, but they can spend more time on tasks such as care. Alaiad & Zhou
(2014) stated that privacy concerns negatively affect the intention to use. This finding partially
differs from the finding of this study.

Investing in service robots in the healthcare industry can have numerous benefits, but
managers must approach such investments strategically and carefully. Managers should first
conduct a comprehensive needs assessment of the healthcare facility. They should identify
specific tasks, challenges, or areas where service robots can positively impact. Investments in
security against cyber-attacks should also be addressed. Maintain open and transparent commu-
nication with staff and patients regarding introducing service robots. Any concerns should be
addressed, and transparent information about how the robots will be used should be provided.
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1. Giris

Teknolojik gelismelerle birlikte insanlarin hayatini kolaylastirmak icin giin gegtikce
farkli niteliklerde hizmet robotlarinin kullanima sunuldugu goriilmektedir. Robotlarin sagladi-
&1 kolayliklar ve insanlarin robotlara karsi olan merak ve ilgisine ragmen bu yeni teknolojilerin
beraberinde getirdigi riskler de bulunmaktadir. Literatiirde robotlarin farkli sektorlerde kulla-
nimina yonelik ¢alismalar bulunmaktadir.

Robot, karmagik gorevleri yari/tamamen otonom olarak yerine getirirken cevresini al-
gilayabilen ve manipiile edebilen programlanabilir bir makine olarak tanimlanmaktadir (Sinha
vd., 2020: 2). Robotlar insan benzeri, hayvan benzeri, nesne veya islevsel gibi formlarda oto-
nom makineler olarak tanimlanmaktadir (Bowen & Morosan, 2018). Robotlar cesitli sensorler
ve diger kaynaklardan aldiklar1 verilere dayanarak 6zerk karar verme yetenegine sahiptirler.
Ayrica Yapay Zeka (YZ) sayesinde tecriibelerden 6grenebilirler (Wirtz vd., 2018: 909). Robot-
lar baglangigta mal tiretimi ve dagitimina yardime1 olmak icin imalat makineleri olarak gelisti-
rilmigtir (Shin, 2022: 2338). Ancak sensorlerin, aktiiatorlerin ve YZ nin gelismesiyle robotlar
daha akilli hale gelerek daha etkilesimli, dogru ve verimli is birlik¢i robotlara doniigsmiistiir
(Sinha vd., 2020: 2). Bu sayede, uygulamasi hizmet sektorii de dahil olmak iizere ekonominin
ve toplumun tiim sektorlerine yayilmistir. Robot teknolojisinin ilerlemesi, cogu hizmet sekto-
riinde profesyonel hizmet robotlarinin benimsenmesini tesvik etmektedir (Shin, 2022: 2338).
Robotlar, donanim ve yazilim bilesenlerini, ag ve iletisim siire¢lerini, mekanik aktiiatorleri,
kontroldrleri, isletim sistemlerini ve sensorleri fiziksel diinya ile etkilesim icin bir araya getiren
siber-fiziksel sistemlerdir (Fosch-Villaronga & Mahler, 2021: 2). Giiniimiizde robotik tekno-
lojileri, kisisel bakim, tibbi, endiistriyel, lojistik, tarim, ormancilik, finans, hukuk, denizcilik,
savunma, gida, konaklama gibi ¢esitli sektorlerde 6nemli dl¢iide kullanilmaya baglamistir (Sin-
ha vd., 2020: 2).

Hizmet robotlar1 bir isletmenin ya da organizasyonun miisterileriyle etkilesime giren,
iletisim kuran ve onlara hizmet sunan sistem tabanli otonom ve uyarlanabilir arayiizler olarak
tanimlanmaktadir (Wirtz vd., 2018: 909). Hizmet robotlar1 insanlar1 temsil edecek ve onlar
gibi davranacak sekilde tasarlanmistir. Miisteriler bu robotlarla olan etkilesimlerinin hizmet
calisanlartyla olan etkilesimlerine benzer olmasini beklemektedir (Prentice & Nguyen, 2021:
5). Bir robot fiziksel bir yapiya sahip olsun ya da olmasin, 6zerklige sahipse ve miisterilerle
etkilesime girebiliyor, iletisim kurabiliyor ve onlara bir hizmet sunabiliyorsa hizmet robotla-
r1 kapsaminda degerlendirilir (Liu vd., 2022: 2). Bartneck & Forlizzi (2004: 592) bir hizmet
robotunu “robotun etkilesime girecegi insanlardan beklenen davranis normlarini izleyerek in-
sanlarla etkilesime giren ve iletisim kuran otonom veya yari otonom bir robot” olarak tanimla-
maktadir. Hizmet robotu, Uluslararast Robotik Federasyonu tarafindan endiistriyel otomasyon
uygulamalar1 diginda insanlar veya ekipmanlar i¢in faydali gorevleri yerine getiren bir robot
olarak tanimlanmigtir (Samarakoon vd., 2022: 1). Geleneksel gorev odakli robotlarin aksine,
hizmet robotlar1 insanlarla iletisim kurmak ve insan topluluklarina katilmak i¢in tasarlanmis
etkilesim odaklt robotlardir (Yildiz vd., 2022: 185).

Hizmet robotlar1 goriiniis ve islevleri bakimindan sanayilesmis robotlardan farklidir.
Endiistriyel robotlar tiretim i¢in kullanilirken ve genellikle biiyiik 6lcekli makinelerde bulunur-
ken, hizmet robotlar1 insanlarin yapmak istemedigi tiksindirici, 6nemsiz, tekrarlayan, hantal,
karmasgik, tehlikeli ve zaman alic1 gérevleri otomatiklestirmek i¢in kullanilir (Chiang & Trimi,
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2020: 442). Hafiza, hesaplama giicii, fiziksel gii¢ ve hog olmayan veya tehlikeli durumlarla
basa ¢ikma gibi belirli gorevler, hizmet robotlarinin iistesinden gelemeyecegi kadar karmagik-
tir. Bir hizmet robotu i¢in, nesnelerin, mobilyalarin, insanlarin ve diger robotlarin konumlari
gibi ¢evresi hakkindaki bilgiler, uygun hizmet gorevlerini giivenli bir sekilde yerine getirmek
icin vazgecilmezdir (Meidute-Kavaliauskiene vd., 2021: 4).

Hizmet robotlart tipik olarak miisterileri karsilama, check-in iglemlerine yardimei olma,
misafir istek, talep ve sikayetlerini kaydetme ve bilgi saglama gibi hizmet gorevlerini ve islev-
lerini yerine getirmektedir. YZ veya makine dgrenimi tabanli hizmet robotlarinin kullanimi,
robotlar calisanlarin ig yiikiinii azalttig1 ve 6nemli gorevleri hizli ve dogru bir sekilde tamam-
ladig1 i¢in miisteriler ve ¢aligsanlar arasinda popiilerlik kazanmaktadir (Parvez vd., 2022: 245).

Saglik sektorii, insanlarin duygusal olarak daha hassas olduklar1 bir sektor olup robot-
larin bu sektordeki kullanimina bakis agilari ayr1 bir onem arz etmektedir. Literatiirde saglik
sektoriinde robot kullanimina yonelik farkli caligmalar olmakla birlikte kullanim niyeti lizerine
etki eden faktorleri inceleyen bir ¢aligmaya rastlanamamigtir. Bu calismada saglik sektoriinde
hizmet robotlarina iligkin avantaj, dezavantaj ve algilanan degerin, kullanim niyeti {izerindeki
etkisi arastirilmigtir. Teknolojik gelismelerle birlikte, her sektorde oldugu gibi saglik sektoriin-
de de robot kullanimimin kaginilmaz hale gelecegi aciktir. Insanlarin tutum ve davraniglarinda
gerceklesecek bu degisimin yonetilebilmesi, kendilerini hizmet siireclerinde giivende hissede-
bilmeleri ve aldiklar1 hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin artmasi agisindan robot teknolo-
jilerinin kullanimina yonelik niyetlerini etkileyen faktorlerin anlagilmas: 6nem arzetmektedir.
Calisma sonuglari, saglik sektorii hizmet saglayicilarina hizmet tasariminda teknoloji yonetimi
konusunda yol gosterici olacaktir. Ayrica kiiltiirler arasi farkliliklar da dikkate alindiginda,
Tiirkiye’de saglik sektoriinde robot kullanimina yonelik bakis agisinin degerlendirilmesi, Tiir-
kiye ozelinde literatiire katki saglayacaktir.

2. Saghk Sektoriinde Hizmet Robotlar:

Saglik teknolojisi hemsirelik uygulamalarini hizla degistirmektedir. Her genel hemsire,
ates, nabiz, kan basinci, oksijen satiirasyonu ve kalp ritmi gibi yasamsal belirtileri izlemek
icin teknolojiyi kullanmaya asinadir (McAllister vd., 2021: 230). Saglik caliganlarinin ¢alig-
ma ortaminin ¢ok yogun oldugu bilinen bir gergektir. Bu nedenle saglik alaninda akilli saglik
teknolojilerinin kullanilmasinin faydali olacag: ongoriilmektedir. Akilli saglik teknolojisi, her
seyin birlikte caligti§1 ve kullanicilar i¢in hizmet ve deneyim kalitesini paylasan ve birlikte
deger yaratma icin bilgi altyapisi saglayan mantikl bir is ag1, akilli destinasyon ve akilli saglik
teknolojisi altyapilarindan olugan bir atmosfer olarak diisiiniilebilir (Gani vd., 2023: 6).

YZ teknikleriyle desteklenen uygulamalar yalnizca saglik personelinin teshis ve te-
davi yapmasini, karar vermesini ve arastirma yapmasini kolaylastirmakla kalmamakta, ayni
zamanda hastalarin bilmek istedikleri bilgileri verimli bir sekilde edinmelerine de yardimci
olmaktadir. Hizmet robotlarinin uygulanmasi, hastalarin bekleme siiresini azaltma, hasta mem-
nuniyetini artirma, hizmet verimliligini artirma, hemsirelerin yiikiinii azaltma ve ayakta teda-
vi hizmeti asamasinda maliyet tasarrufu saglama agisindan hem hastalara hem de hastanelere
fayda saglayabilir (Liu vd., 2022b: 1). YZ, niikleer manyetik rezonans (NMR) gériintiilemede
veri toplama hizini artirabilir ve bilgisayarli tomografide (BT) radyasyon dozunu azaltabilir.
YZ’nin en ¢ok kullanildig: alan, radyologlart veri yorumlamada desteklemek, insan hatalarini
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onlemek ve teshis dogrulugunu artirmak i¢in goriintii yorumlamadir (Niculescu vd., 2023: 3).

Robotik alanindaki gelismeler ameliyat, iyilesme, danismanlik, hasta refakati ve dii-
zenli gorevler de dahil olmak tizere ¢ok cesitli saglik hizmetleri uygulamalarint doniistiirebilir
(Javaid vd., 2021: 65). Saglik robotlar1, artan yaglanan niifus i¢in kaliteli destekleyici saglik
ve hemsirelik hizmetlerini tamamlama konusundaki umut verici rolleriyle uzun zamandir ta-
ninmaktadir (Dino vd., 2022: 2). Hemsirelik ve saglik hizmetlerinde robotiklerin ortaya ¢ikist,
cerrahi amaclar, iletisim ortaklar1 ve yagl insanlar i¢in refakatciler gibi daha genis amag ve
alanlarla yiikselmeye devam etmektedir (Betriana vd., 2022: 768).

Cerrahi robotlardan rehabilitasyon terapisine yardimci olan, engellilerin ve biligsel en-
gellilerin bagimsizliklarin1 korumalarina yardimci olan ve insanlari egzersiz yapmaya ve kilo
vermeye motive eden robotlara, teletip i¢in kullanilan robotlara ve hastanelerde yemek, ilag
ve camasir dagitan robotlara kadar bir¢ok farkli saglik robotu tiirii bulunmaktadir (Broadbent
vd.,2009: 319). Gelismekte olan saglik robotlari, hasta odalaria yiyecek ve malzeme tagimak,
hastalarin sanal kontrollerinde ve tesis turlarinda doktorlara yardimci olmak ve yemek servisi
personelinin bir hastanin menii ihtiyaglarini bilmesine yardimci olmak i¢in kullanilabilmekte-
dir (Majeed & Kim, 2023: 8). Hastanelerde robotlar temizlik ve dezenfeksiyon yapmak, gida,
ilac ve malzeme tedarik etmek, sicaklik, kan basinci gibi saglik parametrelerini 6l¢mek, has-
talar1 eglendirmek ve rahatlatmak, tibbi personeli rutin gérevlerden kurtarmak, teshis yardimu,
hastalarla dogrudan temasi azaltirken uzaktan iletisime izin vermek ve fiziksel ve psikolojik
saglik icin teletip ve telekomiinikasyon saglamak i¢in kullanilmaktadir (Kalisz vd., 2021: 2).
Hemsire robotlarla beslenme yardimi, yaghlar i¢in otomatik sabunlama ve dug alma, robotik te-
rapotik refakatciler, ilac tagiyicilari, hastalar yataktan alma ve yerlestirme ve ambulasyon asis-
tanlar1 icin uygulamalar yapilmaktadir. Derinlik kameralari, nesne algilama ve insan eklemi
tanimlama tekniklerini kullanan bir insan eylemi tanima algoritmasi, hafif biligsel bozuklugu
olan hastalar1 evlerinde desteklemektedir. Yardimci yasam robotlari, hatalardan kaynaklanan
potansiyel riskleri belirleyebildikleri ve tehlikeli kazalar1 6nleyebildikleri i¢in hastalara yararli
olmaktadir (Gonzalez-Aguirre vd., 2021: 15).

Robotlar, sayisiz tibbi gorevin yerine getirilmesini otomatiklestirmek ve/veya yiiksek
diizeyde hassasiyet saglamak i¢in giderek daha fazla kullanilmaktadir. Temel 6rnekler arasinda
minimal invaziv cerrahi, hastane dezenfeksiyonu, izole veya bulagici hastalarla iletigim, hasta-
larin kaldirilmast ve flebotomi yer almaktadir. flag dagitimi ve teshisi igin yutulabilir mikroro-
botlar giderek daha fazla arastirilirken, kirsal bolgelerde ilaglarin erisilebilirligini artirmak i¢in
dronlardan yararlanilmaktadir (Awad vd., 2021: 9).

Sanyo 2004 yilinda yaslh sorununa ¢oziimiin onciisii olarak saglik izleme robotu Hopis’i
piyasaya siirmiistiir. Konugan, oyuncak benzeri robot tansiyon, viicut 1s1s1 ve kan sekeri sevi-
yelerini 6lcebilmekte, gbz hastaligini teshis edebilmekte, kisiyi saglig1 hakkinda sorgulayarak
ayrmtilart doktoruna e-posta ile gonderebilmektedir. Ticari olarak {iiretilen bir bagka robot olan
Yorisoi Ifbot, yaghilar icin bir arkadag olarak tasarlanmig ve bir huzurevinde test edilmigtir
(Broadbent vd., 2009: 321).

Auckland Universitesi, Elektronik ve Telekomiinikasyon Arastirma Enstitiisii (ETRI)
ve Yujin Robot arasinda gerceklestirilen HealthBots projesinin dncelikli hedefi yaslanan niifus
ve bakicilar i¢in kabul edilebilir saglik robotlarinin gelistirilmesidir Tasarlanan robot ila¢ ya
da program hatirlaticisi, ZigBee ag1 lizerinden olas1 diigmeleri tespit eden bir dedektor, bir eg-
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lendirici ya da hafiza asistan1 ve bir telefon goriismecisi olarak kullanilabilmektedir. HealthBot
ayrica kan basinci, arteriyel sertlik, nabiz hizi, kan oksijen doygunlugu ve kan sekeri seviyeleri
gibi hayati belirtileri 6l¢mektedir (Asgharian vd., 2022: 9).

Italya’da gelistirilen bir hizmet robotu ise hastanin odasindaki cihazlardan farkli yasam-
sal belirtileri izlemekte ve mesaj gondererek hastalarin doktorlarla iletisim kurmasina olanak
tanimaktadir. Benzer bir teknoloji Rusya’da kanser hastalarinin uzaktan saglik takibi i¢in gelis-
tirilmistir. Bu sistem, hastalarin saglik beyanlarina dayanarak acil durumlart saglamak i¢in bir
alt sistem icermekte ve gerekli verileri doktorlara sunmaktadir (Sarker vd., 2021: 8).

Radyoloji, yliksek radyasyon seviyesi ve insan operatorler i¢in giivenlik sorunlari ne-
deniyle robotlarin 6zel talep tizerine kuruldugu kilit teknolojilerden biridir. Siemens’in Twin
Robotic X-ray’i radyolojide floroskopi, anjiyografi ve 3D goriintiileme sunan bir yeniliktir.
Tek bir odada ¢ok sayida rontgen ¢cekimi gergeklestiren bu sistemde doktor, hasta yerine robot
hareket ettigi icin 3D goriintiileri gergek zamanl olarak gorebilmektedir (Khan vd., 2020: 11).

Rehabilitasyon yardimcilarina iyi bir 6rnek Madrid Carlos III Universitesi’nden
Mini’dir. Alzheimer hastaligindan veya diger biligsel bozukluk nedenlerinden muzdarip yas-
lilara ve ayrica hastaneler ve uzun siireli bakim tesisleri gibi ortamlarda bakicilarina yardimer
olan geligmis bir interaktif robottur. Bir baska terapotik platform ise Tenoexo’dur. Kompakt ve
hafif bir el dis iskeleti veya protezidir. EMG kontrollii cihaz, rehabilitasyon egitiminde ve giin-
liik yasam aktiviteleri sirasinda kavrama gorevleri sirasinda orta ila siddetli el motor bozuklu-
gu olan hastalara yardimci olmaktadir. Yumusak mekanizmasi ¢esitli nesnelerin kavranmasini
saglamaktadir (Garcia-Haro vd., 2021: 8).

Tiim saglik robotlar1 otonom robotlar degildir. Ornegin, cerrahi robotlar cerrah tarafin-
dan uzaktan kontrol edilir. Yine de saglik hizmetleri arastirmalart genellikle robota daha fazla
ozerklik vermeyi amaglamaktadir. Otonomi burada robotun, tercihen yapilandirilmamais bir or-
tamda, siirekli insan rehberligi ve yardimi1 olmadan goérevleri yerine getirmek iizere tasarlandigi
anlamina gelmektedir (Stahle & Coeckelbergh, 2016: 153).

2.1. Hizmet Robotlarimin Avantajlarimin Kullanim Niyetine Etkisi

Davranigsal niyet, belirli bir davranigta bulunma olasilig1 olarak tanimlanmaktadir.
Tiiketicinin belirli bir davranist gergeklestirme istegini formiile etme derecesi olan kullanma
niyetini kapsar. Saglik sektoriinde, bir hastanin davranigsal niyetleri, daha fazla tedavi icin
hastaneyi tekrar ziyaret etme ve o hastaneyi bagkalarina tavsiye etme istegini kapsamaktadir
(Ghali vd., 2023: 3).

Teknoloji kabul modeline gore, bir miisterinin yeni bir teknolojiyi kullanma niyeti, al-
gilanan faydasi ve kullanim kolayliginin biligsel degerlendirmesine baghdir (Wirtz vd., 2018:
915). Robotlar s6z konusu oldugunda, tiiketicilerin robot performansma iligkin beklentileri,
davranigsal niyetin en giiclii belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Cui & Zhong, 2023: 2).
Saglik sektoriinde, uygulanabilir herhangi bir {iriinii kullanirken saglik faydas: hisseden insan-
lar genellikle iiriinii kullanmay1 tercih etmektedir (Gani vd., 2023: 6). Ciinkii, robotlar ancak
kisinin igine bir fayda saglayabilecek, onu daha verimli ve keyifli héle getirebileceklerse kabul
gormektedir (Holland vd., 2021: 3). Hizmet robotlarmin sektore dahil edilmesi hizmetin iyi-
lestirilmesiyle sonug¢lanacak ve ayrica iglem siirelerini azaltabilecektir. Miisterilere daha hizli
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yardim saglayabilecektir. Dolayisiyla miisterilerin hizmet robotu kullanma ve tavsiye etme ni-
yetlerini artirabilecegi belirtilmektedir (Fusté-Forné & Jamal, 2021: 46).

Literatiirde hizmet robotlarinin avantajlarmin kullanim niyeti {izerine etkisine yonelik
farkli ¢aligmalara rastlanmaktadir. Miisterilerin hizmet robotlarinin hizli, giivenilir, dogru ve
tutarlt hizmetler ve algilanan deger saglayabilecegine inandiklar ileri siiriilmektedir. Bu ne-
denle, hizmet robotlar1 tarafindan hizmet sunumundan performans beklentisi ne kadar olumlu
olursa, yliksek deneyim kalitesi ve algilanan deger hissi de o kadar olumlu olacaktir (Lei vd.,
2023: 3).

Hizmet robotlarinin daha yiiksek dogruluk ve tutarliliga sahip olmasi nedeni ile hizmet
robotlarinin insan personele tercih edilebilir. Hizmet robotlarinin miisterilere aninda yanit ver-
me becerisi, miisterilerin ilgisini canli tutmakta ve daha iyi bir genel miisteri deneyimi sagla-
maktadir. Hizmet robotlarinin verimliligi ile miisterilerin katilim istekliligi arasinda pozitif bir
baglant1 bulundugu iddia edilmektedir (Shah vd., 2023: 5).

Jeng vd. (2022: 3) yash yetigkinlerin giyilebilir akilli saglik cihazlarini kabul etmele-
ri igin drtinlerin bariz avantajlarini g6z oniinde bulundurmalar1 ve hedeflerini, beklentilerini
ve yasam tarzlarimi kargilamalar1 gerektigini belirtmistir. Meidute-Kavaliauskiene vd. (2021)
havalimanlarinda hizmet robotlariin kullanimu ile ilgili yaptiklari aragtirmada hizmet robotla-
rina yonelik algilanan giivenin kullanim niyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir.
Shah vd. (2023) miisterilerin otomasyon, kisisellestirme, verimlilik ve robot hizmet kalitesinin
kesinligi ile ilgili algilarinin miisteri bagliligimn belirledigini ve bunun da miisterilerin hizmet
robotlarini kabul etmesini etkiledigini dogrulamistir. Zhang vd. (2023)’ne gore tiiketiciler ro-
botlar i¢in daha yiiksek bir performans beklentisine sahip olduklarinda, onlart kabul etme ve
kullanma olasiliklar1 daha yiiksektir. Liu vd. (2022) yaptiklar arastirmada robotlarin goriiniim-
leri ile ilgili alginin ve hizmet robotlarina giivenin hizmet sektoriinde robot kullanim niyetini
anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Gani vd. (2023) akilli saglik teknolojilerinin ve
algilanan kullanighiligim kullanim niyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmiglerdir. Ka-
yabasi1 vd. (2020) hizmet robotlari iizerine yaptiklar arastirmada algilanan fayda ve kullanim
kolayliginin tutumu, tutumun da kullanim niyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir.
Tiim bu ¢aligmalar dikkate alinarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

HI: Saglik sektoriinde hizmet robotlarina yonelik algilanan avantaj, hizmet robotlarini
kullamim niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

2.2. Hizmet Robotlarimin Dezavantajlarimin Kullanim Niyetine EtKisi

Hizmet robotlarmin kullanimi ile ilgili en 6nemli kaygilardan biri giivenliktir. Modern
saglik hizmetleri ¢oziimleri, hayati onem tagtyan saglik bilgilerinin depolanmasi, islenmesi ve
erigilmesi i¢in bulut hizmetlerinin kullanilmasini gerektirmektedir. Ancak saglik sektoriindeki
bulut hizmetleri etik ve yasal etkilere maruz kalmaktadir. Bu durum, saglik hizmetlerini destek-
lemek i¢in son kullanicilara yonelik daha giivenli bulut hizmetlerinin gelistirilmesi ihtiyacini
tetiklemektedir (Jagatheesaperumal vd., 2022: 2). Hizmet robotlar1 insanlarla etkilesime girer-
ken yetkisiz erigim veya veri ihlalleri gibi uzaktan baglantiyla ilgili olast sorunlarin iistesinden
gelebilecek bir siber giivenlige ihtiya¢c duymaktadir (Holland vd., 2021: 3). Profesyoneller ve
hastalar hizmet robotlarini kabul etmekte zorlanmaktadir. Bunun baglica nedeni ise giiven ek-
sikligidir (Kalisz vd., 2021: 3). Hizmet robotlarinin genis capta kabul gérmesi i¢in hizmet
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robotlar1 ve kullanicilar arasinda yiiksek derecede giiven olmasi gerekmektedir. Otonom olarak
caligan robotlar, kotii niyetli siber saldirilara agiktir. Bu saldirilar robotlarin iglevlerini engel-
lemek, hassas bilgileri elde etmek ve hatta kotii amagl yazilim yiikleme amach olabilir (Lee,
2021: 24). Hizmet robotlarina olan giiven artmakla birlikte, miisteriler robotlar1 her zaman
kolayca kabul etmemekte, kullanimlar: siiphecilik uyandirabilmekte ve olumsuz duygulari te-
tikleyebilmektedir (Holthower & Doorn, 2023: 767).

Miisteriler akilli teknolojileri kullanma konusunda yiiksek diizeyde risk algiladiklarin-
da, akilli cihazlarin kullanimini arkadaglarina tavsiye etme ihtimallerinin diisiik oldugu bildiril-
mektedir. Ayrica belirsiz bir durumda, algilanan risk giiven diizeyini belirlemektedir. Hizmet
riski yiiksek oldugunda, tiiketicilerin belirsizlik nedeniyle hizmeti saglayan bagka bir tarafa
giivenmesi pek olas1 degildir (Chi vd., 2021: 6).

Hizmet robotlari ile ilgili diger bir elestiri robotlarin duygudan yoksun olusudur. Yildiz
vd. (2022: 187) cansiz varliklar gibi gériinen hizmet robotlariyla etkilesime giren miisterilerin
korku veya tiksinti gibi olumsuz duygular yasayabilecegini belirtmigtir. Ayrica, hizmet robot-
larmin yayginlagsmasiyla birlikte insan iletisiminin sona erecegine dair endiselerin de arttigi
ifade edilmistir.

Empati yoksunlugu hizmet robotlarinin 6nemli dezavantajlarindan biridir. Cesitli avan-
tajlara sahip olsalar da robotlar empatiden yoksundur (Belanche vd., 2020: 270). Bunun netice-
sinde, tiiketiciler hizmet robotlarini kullanirken soguk veya kisisel olmayan olarak algilayabilir
(Rasheed vd., 2023: 5).

Tekinsiz vadi teorisine gore, robotlar ve insanlar birbirine benzediginde insanlar baslan-
gicta olumlu duygulara sahip olur, ancak belirli bir seviyede insanlar robotlara kars1 hissettikle-
ri yakinliklarini kaybederler. Dolayisiyla insanlar huzursuz hissederler ve bunun sonucunda in-
sanlarin olumsuz duygular1 tetiklenir. Insanlar kendilerinin rahatsiz hissetmelerine neden olan
insansi robotlara direng gosterebilir (Cui & Zhong, 2023: 4). Her ne kadar kullanicilarin ilk
etapta insan benzeri robotlara yakinlik ve baglilik hissedebilecegi belirtilse de zaman icerisinde
bu durumun ayirt ediciligini ve kimligini tehdit eden unsurlar olarak algilandig: ve insanlari
rahatsiz ettigi ifade edilmektedir (Chuah vd., 2021: 3).

Robotlar, insanlarla etkili bir sekilde etkilesim kurabilmek icin kamera, bagli sensorler,
ivmeolcerler ve uzaklik Olcerlerle donatilmakta, boylece duygusal ve zihinsel durumlar gibi
hassas 6zellikler hakkinda bilgi toplayabilmektedir. Robotlarin bilgi toplama ve paylagsma, ki-
sisel alanlarda hareket etme ve insanlarla sosyal etkilesime girme yetenekleri goz oniine alin-
diginda robotlar yalnizca kullanicilarin bilgi mahremiyetini etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda
fiziksel, psikolojik ve sosyal mahremiyetlerini de tehlikeye atarlar. Tiiketicilerin mahremi-
yetlerini tehdit eden teknolojileri benimseme konusunda isteksiz olduklari iddia edilmektedir
(Chuah vd., 2021: 4).

Tiiketiciler, robotlarin hizmet hatalarinin sorumlulugunu tistlenmesi muhtemel olma-
digindan, hizmet saglayicilarin hizmet hatalarinin sorumlulugunu tiiketicilere yiikleyebilece-
ginden endise duymaktadir (Chi vd., 2021: 12). Saglik robotlarina yonelik diger bir endise de
robot kullanimina iligskin zorluklardir. Saglik hizmeti saglayicilarinin dijital beceri gereksinim-
leri ve ardindan iglerini degistirme tehdidi baskin ve endige verici zorluklar héline gelmistir
(Betriana vd., 2022: 769). Rasheed vd. (2023) tiiketicilerin hizmet robotlarin1 benimsenmesin-
deki engellerden birinin, bu sistemlerin algilanan teknolojik karmagikligi oldugunu belirtmistir.
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Bu durum ozellikle yagl veya teknoloji konusunda daha az rahat olan tiiketiciler i¢in daha da
onemlidir. Bazi katilimcilara gére, yeni teknolojiler cok sayida mekanizmaya sahip oldugu icin
yeni teknolojileri anlayamamaktadirlar.

Giirdin (2020), hizmet robotlar ile ilgili olarak yiiksek elektrik tiiketimi, hizmet su-
narken olast arizalar, bir misafirin sorusunu veya rahatsizligin1 anlayamama, 6zel isteklerde
bulunamama, yalnizca programlanmis bir ¢ercevede ¢alisma ve misafirin duygularimi okuya-
mama gibi potansiyel dezavantajlardan bahsetmistir. Meidute-Kavaliauskiene vd. (2021b) hiz-
met robotlar1 {izerine yaptiklari aragtirmada hizmet robotlarina yonelik avantaj, dezavantaj ve
algilanan degerin kullanim niyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmiglerdir. Bu baglamda
asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H2: Saglik sektoriinde hizmet robotlarina yonelik algilanan dezavanta,j hizmet robotla-
rint kullanim niyetini negatif yonde anlaml olarak etkilemektedir.

2.3. Algilanan Degerin Kullanim Niyetine Etkisi

Miisterinin algiladig1 deger, miisterinin aldig1 ile verdigi arasindaki alg: farkina iligkin
degerlendirmesi veya genel degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Ahn & Lee, 2019: 2).
Algilanan deger tiiketicinin bir iiriinden ne aldig1 ve onu elde etmek i¢in ne verdigine iligkin
algilarina dayali olarak bir iiriiniin faydasina iligkin yaptig1 genel degerlendirme olarak tanim-
lanmigtir (Murillo-Zegarra vd., 2020: 3). Tiiketiciler, bir iiriin satin alinmadan veya kullanil-
madan iirlin degerini algilarlar ve de8er algisi, tiiketicilerin iiriinii satin alip almamaya veya
kullanip kullanmamaya karar vermelerini saglar (Watjatrakul, 2020: 48). Algilanan deger tek-
rar satin alma niyeti ile pozitif iligkilidir. Bu nedenle deger, ucuz fiyat, miisterilerin mallardan
ne istedigi, para karsiliginda alinan kalite ve saglananlar kargiliginda ne elde edildigi a¢isindan
karakterize edilebilir (Zeqiri vd., 2023: 5).

Algilanan deger, miigterilerin karar verme siireci lizerinde biiyiik bir etkiye ve miisteri
memnuniyetini, karar verme ve satin alma davranigini belirlemede onemli bir role sahip olan
belirgin bir faktor olarak kabul edilmektedir (Kim vd., 2017: 3). Algilanan degerin derecest,
kullanicinin {irtinti satin alma davranisi tizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir (Kim & Hyun,
2019: 2). Memnuniyet ve davranigsal niyetler icin 6nemli bir oncii olan algilanan degerin,
yeniden satin alma niyetinin memnuniyet ya da kaliteden daha iyi bir belirleyicisi olabilecegi,
davranigsal niyetler tizerinde olumlu bir etkisi oldugu ve satin alma niyetiyle de olumlu yonde
iligkili oldugu ifade edilmektedir (Pham vd., 2018: 4). Tiiketiciler bir hedef davranigt daha de-
gerli olarak gordiiklerinde, bu davranisa yonelik daha olumlu bir tutum gelistireceklerdir (Hsu
& Lin, 2016: 44).

Algilanan degerin miisterilerin hizmet robotlarini kullanma niyetini olumlu yonde et-
kiledigi kamtlanmistir (Kwak vd., 2021: 3). Hizmet robotlarinin degerini algiladiktan sonra,
hastalarin bu teknolojiyi kullanmaya devam etmek i¢in saglam bir niyete sahip olacaklar1 iddia
edilmektedir (Liu vd., 2022b: 4). Algilanan deger yeni teknolojiye uyum saglamada 6nemli bir
rol oynamakta ve kullanim niyetini olumlu yonde etkilemektedir (Ahn & Lee, 2019: 4). Kwak
vd. (2021) hizmet robotlart ile ilgili yaptiklari arastirmada algilanan degerin tutumu, tutumun
da kullanim niyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Literatiirdeki caligma sonug-
lar1 dikkate alinarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H3: Saglik sektoriinde hizmet robotlarina yonelik algilanan deger, hizmet robotlarini
kullamim niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
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3. Yontem

Geligsen teknoloji ve robotlagma ile bunun saglik sektoriinde kullaniminin yayginlas-
masl, insanlarin bu durum karsisindaki bakis agilarinin ne oldugu sorusunu akla getirmektedir.
Calismanin amaci hizmet robotlarinin kullanimini avantaj ve dezavantajlariin ve algilanan de-
gerin, bu teknolojilerin saglik sektoriinde kullanim niyeti {izerindeki etkisini incelemektir. Bu
amag dogrultusunda veri toplama araci olarak anket secilmis, Kastamonu Universitesi Sosyal
ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etigi Kurulundan etik izin alinmstir.

3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini saglik hizmeti alan tiim yetigkin bireyler olusturmaktadir. Ana
kiitle hacminin bilinmedigi durumlarda %95 giiven diizeyi i¢in 385 6rneklem yeterli goriilmek-
tedir (Brinkman, 2009: 51). Caligmada kolayda 6rneklem yontemi secilmis ve Ankara ilinde
ikamet eden ve farkli hastanelerden saglik hizmeti alan 394 kisiye ulagilmigtir.

3.2. Arastirma Olgegi

Calismada Meidute-Kavaliauskiene vd. (2021b) tarafindan farkli caligmalardan fayda-
lanilarak uyarlanan besli Likert olcegine gore hazirlanmig anket formundan faydalanilmistir.
Anket demografik sorular (4), avantajlar (13), dezavantajlar (7), algilanan deger (5) ve kulla-
nim niyeti (7) olmak iizere toplam dort boliim ve 36 ifaden olugmaktadir.

3.3. Verilerin Analizi

Arastirmanin amacina uygun olarak olusturulan model Sekil 1°de verilmigtir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Algilanan

Avantaj Hil

)
Algilanan

Dezavantaj
——

Kullanim
Niyeti

)
Algilanan

Deger
| N

H3

Arastirmanin en 6nemli kisiti bir ili kapsamasi yani bolgesel nitelikte olmasidir. Arastir-
manin diger kisit1 ise avantaj, dezavantaj, algilanan deger ve kullanim niyetinin ankette sorulan
sorular ile sinirlandirtlmig olmasidir.
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Calismada 6rneklemin yapisal yeterliligini incelemek iizere demografik bilgilere iligkin
frekans tablolar1 incelenmistir. Olcegin gegerlilik 6l¢iimii igin dogrulayici faktor analizi (DFA)
ve bilesen gecerliligi analizleri yapilmistir. Giivenilirlik i¢in ise giivenilirlik analizi yapilmistir.
Aragtirma hipotezlerini test edebilmek icin ise yapisal esitlik modeli uygulanmustir.

4. Bulgular
4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu ve mesleklerine iligkin demografik bulgular

Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Demografik Bulgular

Cinsiyet f %
Kadin 183 46 4
Erkek 211 53,6
Yas f Yo
18-25 70 17.8
26-35 92 234
36-45 132 335
46-55 84 213
56-65 11 2.8
66 ve lizeri 5 13
Egitim %
Ikogretim 4 10
Orta gretim 16 4,1
On lisans 52 132
Lisans 246 624
Yiiksek lisans 37 94
Doktora 39 99
Meslek f %
Kamu sektorii ¢aligan 219 55,6
Ozel sektor calisan 78 19,8
Serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.) 19 4.8
Emekli 9 23
Ev Hanimi 14 3,6
Ogrenci 55 140
Toplam 394 100,0
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Aragtirmaya katilanlarin 211°1 erkek, 183l kadindir. 132’si 36-45, 92°si 26-35, 84’
46-55,70’1 18-25, 111 56-65 ve 5’1 66 ve lizeri yasa sahiptir. 246’s1 lisans, 52°si 6n lisans, 39°u
doktora, 37’si yiiksek lisans, 16°s1 orta 6gretim ve 4’i ilkogretim seviyesinde egitim gormiis-
tiir. 219’u kamu sektoriinde ve 78’1 6zel sektorde calismaktadir, 55’1 6grencidir, 19°u serbest
meslek sahibidir, 9’u ise emeklidir.

4.2. Olgeklerin Gecerlik ve Giivenilirligi

Gegerlilik dlciimii dogrulayici faktor analizi (DFA) ve bilesen gecerliligi analizleri ya-
pilmistir. Giivenilirlik i¢in ise glivenilirlik analizi yapilmistir. Ayrica 6l¢ekler i¢in normal da-
gilim testi yapilmistir.

4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Algilanan avantaj 6l¢egi DFA diyagrami Sekil 2’de, algilanan dezavantaj 6l¢cegi DFA
diyagrami Sekil 3’te, algilanan deger 6l¢cegi DFA diyagrami Sekil 4’te ve kullanim niyeti 6lge-
&i DFA diyagrami Sekil 5°te verilmistir.

Sekil 2: Algilanan Avantaj DFA
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Algilanan avantaj 6lcegi icin yapilan DFA sonucunda 6lgegin faktor yiikleri 0,62 ile
0,87 arasinda tespit edilmistir. Uyum iyiligi kriterlerini karsilayabilmek i¢in 6lgegin ikinci ve
ticiincli maddeleri ile yedinci ve sekizinci maddelerin hata terimleri arasinda modifikasyon
yapilmustir.

Algilanan dezavantaj 6l¢egi icin yapilan DFA sonucunda dlgegin faktor yiikleri 0,69
ile 0,84 arasinda tespit edilmigtir. Uyum iyiligi kriterlerini karsilayabilmek icin 6l¢egin ikinci
ve lciincii maddeleri ile altinct ve yedinci maddelerin hata terimleri arasinda modifikasyon
yapilmigtir.
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Sekil 3: Algilanan Dezavantaj DFA
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Sekil 4: Algilanan Deger DFA
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Algilanan deger 6lcegi icin yapilan DFA sonucunda dlcegin faktor yiikleri 0,52 ile 0,80
arasinda tespit edilmistir.

Sekil 5: Kullanim Niyeti DFA
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Kullanim Niyeti 6lcegi i¢in yapilan DFA sonucunda 6lgegin faktor yiikleri 0,75 ile 0,92
arasinda tespit edilmistir. Uyum iyiligi kriterlerini karsilayabilmek i¢in 6l¢egin birinci ve ikinci
maddeleri, liclincii ve dordiincii maddeleri ile altinc1 ve yedinci maddelerin hata terimleri ara-
sinda modifikasyon yapilmustir.

Yapisal esitlik modellerinin uyumunun degerlendirilmesinde kullanilan farkli uyum iyi-
ligi indeksleri ve bu indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar bulunmaktadir. Onerilen
indeksler arasinda en ¢ok kullanilanlar ki-kare istatistigi, RMSEA (Root-mean-square error
approximation), GFI (Goodness-of-fit index), CFI (Comparative Fit Index), NFI (The Normed
Fit Index) ve TLI (Tucker-Lewis Index)’dir. Siklikla kullanilan CFI, NFI ve TLI uyum iyiligi
kriterleri O ile 1 arasinda degisen degerler alir ve degerlerin 1’e yakinligr modelin uyumunun
iyi oldugunu gosterir. RMSEA igin 0,05°e esit veya daha kiiciik degerler miikemmel uyumu,
0,08 ile 0,10 arasindaki degerler kabul edilebilir uyumu ve 0,10°dan biiyiik degerler ise kotii
uyumu gostermektedir (Cheng 2001). Olgekler igin gergeklestirilen DFA’da elde edilen uyum
iyiligi degerleri Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN df CMIN/df GFI CFI TLI NFI RMSEA
Kabul Edilebilir Kriterler =<5 =285 =90 =90 290 =<.08
Algilanan Avantaj 72,066 25 2,882 0963 0978 0,965 0,968 0,074
Algilanan Dezavantaj 32,194 12 2,682 0978 0989 0977 0,985 0,075
Algilanan Deger 6,679 5 1,336 0,994 0,998 0,998 0,992 0,029
Kullanim Niyeti 19,635 11 1,785 0986 0,995 0986 0993 0,068

Olgekler igin yapilan DFA sonucunda biitiin dlgekler i¢in CMIN/df>5, GFI>0,85, CFI,
TLI, NFI>0,90 ve RMSEA<0,08 olarak tespit edildiginden o6lceklerin kabul edilebilir uyum
iyiligi kriterlerini saglamakta oldugu ve iyi uyum gosterdigi bulgusuna ulagilmagtir.

4.4. Yakinsak ve Bilesen Giivenilirligi

Olceklerin yap1 gecerligini test ettikten sonra yakinsak ve bilesen gegerliliklerini de
test edebilmek icin DFA sonucunda elde edilen faktor yiikii degerlerini kullanarak ortalama
aciklanan varyans (Average Variance Extracted, AVE) ve bilesen giivenilirligi (Composite
Reliability, CR) degerleri hesaplanmigtir. Yakinsak gecerlilik (AVE), bir faktdrdeki maddelere
ait faktor yiikleri kareleri toplaminin maddelerin sayisina boliinmesi suretiyle bulunmakta ve
degiskenlere iligkin ifadelerin birbirleri ve olusturduklar: faktor ile iligkili olduklarini orta-
ya koymaktadir. Bir 6lcegin yakinsaklik gecerliliginin elde edilebilmesi icin AVE degerinin
0,50’nin ve bilegik giivenilirlik degerlerinin (CR) ise 0,70’in iizerinde olmas1 gerekmektedir
(Fornell & Larcker, 1981). Bulgular Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Yaknsak ve Bilesen Gecerliligi

Olcek AVE CR

Algilanan Avantaj 0,546 0,914
Algilanan Dezavantaj 0,61 0,916
Algilanan Deger 0,538 0,851
Kullanim Niyeti 0,732 0,951

Hesaplamalar neticesinde biitiin dl¢ekler icin AVE>0,50 ve CR>0,70 bulgular1 elde
edilmistir. Bu bulgular 6l¢eklerin bilesen giivenilirligini de saglamakta oldugu anlamina gel-
mektedir.

4.5. Giivenilirlik Analizi

Olceklerin gecerliligi test edildikten sonra giivenilirligini test edebilmek igin giivenilir-
lik analizi yapilmigtir. Ayrica verilerin normal dagilim durumunu test edebilmek icin 6lgeklerin
carpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Bulgular Tablo 4°te verilmistir.
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Tablo 4: Giivenilirlik ve Normallik Testi

Olgek Ortalama Standart Sapma Carpikhk Basikhk Cronbach’s Alpha
Algilanan Avantaj 3,4255 0,81864 -0,706 0,718 0,918
Algilanan Dezavantaj 39119 0,83490 -1,424 1,130 0,920
Algilanan Deger 32782 0,79399 -0,522 0,656 0,846
Kullanim Niyeti 32146 0,89102 -0,278 -0,101

Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayist degerleri biitiin 6l¢ekler i¢in 0,80’in iizerinde
elde edildiginden olgeklerin giivenilirliklerinin iyi oldugu bulgusuna ulasgilmistir (George &
Mallery, 2016: 240). Analiz sonucunda ol¢eklerin carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 ile — 2
deger araliginda deger almakta oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu 6l¢eklere ait verilerin normal
dagilim gosterdigi anlamina gelmektedir (George & Mallery, 2016: 114).

4.6. Yapisal Esitlik Modeli

Arastirma hipotezlerini test edebilmek i¢in yontem olarak yapisal esitlik modellemesi
uygulanmistir. Analiz edilen model Sekil 6’da verilmistir.

Sekil 6: Yapisal Esitlik Modeli
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Yapisal egitlik modeline ait uyum iyiligi degerleri Tablo 5°te verilmigtir.

Tablo 5: Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN df CMINdf GFI CFI TLI NFI RMSEA
Kabul Edilebilir Kriterler =<5 =285 =90 =90 =90 =.08
Model 941415 340 2,768 0,861 0934 0916 0907 0,074

Model icin CMIN/df>5, GFI>0,85, CFI, TLI, NFI>0,90 ve RMSEA<0,08 olarak tespit
edildiginden modelin kabul edilebilir uyum iyiligi kriterlerini saglamakta oldugu ve iyi uyum
gosterdigi bulgusuna ulagilmigtir.

Yapisal esitlik modelinin analiz bulgulari ise Tablo 6’da verilmisgtir.

Tablo 6: Model Analiz Bulgular:

Analiz yolu B B Std. Hata  Kritik Oran p

Kullanim Niyeti <---  Algilanan Avantaj 0252 0,281 0,046 5478 o

Kullanim Niyeti <---  Algilanan Dezavantaj -0,014 -0,017 0,028 -0,501 0,616

Kullanim Niyeti <---  Algilanan Deger 1,024 0,849 0,111 9,214 Rk
wx: p<0,01

Tablo 6’da B, standardize edilmemis katsayi degerini,  standardize edilmis katsayi
tahmin degerini, p ise anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

Modelin analizi sonucunda algilanan avantaj ve algilanan degerin hizmet robotlarini
kullanim niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemekte oldugu bulgusuna ulasilmigtir. Al-
gilanan dezavantajin ise kullanim niyeti lizerinde anlamli bir etkisi tespit edilememistir.

Analiz neticesinde H1 ve H3 hipotezleri desteklenmis, H2 hipotezi ise reddedilmigtir.
5. Sonug

Bu calismada saglik sektoriinde kullanimi1 yayginlagmakta olan hizmet robotlari ile ilgili
hastane hizmeti alan yetigkin bireylerin hizmet robotlarina iligskin algiladiklar1 avantaj, deza-
vantaj ve degerin hizmet robotlarini kullanim niyetleri tizerindeki etkisi arastirilmistir. Yapilan
yapisal esitlik modelllemesi neticesinde algilanan avantaj ve algilanan degerin hizmet robotla-
rin1 kullanim niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemekte oldugu bulgusuna ulagilmastir.
Algilanan dezavantajin ise kullanim niyeti lizerinde anlaml bir etkisi tespit edilememistir.

Saglik hizmetleri sadece saglik kurumlari tarafindan tretilen bir iiriin degil, bir yandan
saglik personeli, diger yandan da hastalar veya aileleri i¢in sagliklarin1 geri kazanmak veya
korumak isteyen hastalar tarafindan ortaklasa olusturulan bir hizmettir (Ghali vd., 2023: 2-3).
Bu nedenle hizmet robotlarinin giiniin her saatinde yorulmadan calisabilmeleri hasta bakimi
ve destegi i¢in 6nem arz etmektedir. Hizmet robotlar1 saglik sektoriinde hastaliklarin teshis ve
tedavisi de dahil olmak tizere saglik hizmeti sunumunu 6nemli 6l¢iide iyilestirmektedir (Mbun-
ge vd., 2021: 172). Bu nedenle saglik sektoriinde hizmet robotlari ile ilgili avantaj ve deger
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algis1 olugabilecektir. Calismada algilanan degerin kullanim niyeti tizerindeki olumlu etkisine
yonelik sonug¢ de Kervenoael vd. (2020) bulgulariyla uyusmaktadir. de Kervenoael vd. (2020)
turizm ve konaklama hizmetlerinde robot kullanimu ile ilgili olarak empati ve bilgi paylagimi-
nin algilanan degerle birlikte kullanim niyeti lizerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmiglerdir.

Hizmet robotlari ilag hatirlatmalari, yasamsal belirtilerin izlenmesi ve temel bakim go-
revlerine yardimer olmak gibi ¢esitli faaliyetlerde yardimci olabilirler. Hastalar bu robotlart,
aldiklar1 bakimin genel kalitesini artirabilecek faydali araclar olarak algilayabilir. Hizmet ro-
botlari, 6zellikle hareket kabiliyeti sinirlt olan veya uzak bolgelerde yasayan hastalar icin saglik
hizmetlerine erisilebilirligi artirabilir. Robotlar araciligiyla yardima hazir olmanin rahatlig,
hastalar arasinda algilanan degeri artirabilir. Bireysel hasta ihtiyaglarina ve tercihlerine uyum
saglayacak sekilde tasarlanan hizmet robotlar1 algilanan degeri artirabilir. Hizmetlerin belirli
hasta gereksinimlerine gore uyarlanmasi, hastalarin bu robotlarin kullanigliligini nasil algila-
diklarint 6nemli 6lgiide etkileyebilir. Dolayisiyla algilanan deger ve algilanan avantaj hizmet
robotlarini kullanim niyetini anlamli olarak etkileyecektir. Nitekim, arastirmamizin bu bulgu-
lar1 literatiirdeki bazi diger arastirmalarin bulgulari ile de benzerlik gostermektedir (Gani vd.,
2023; Kwak vd., 2021). Alaiad & Zhou (2014)’nun caligmalarinda de ev saglik robotlariin
kullanim niyetinde kolaylastiricilik ve beklenen performansin olumu etkisinden bahsedilmek-
tedir. Benzer sekilde Kim & Lee (2014)’nin caligmalarinda da kisisel hizmet robotlarma iligkin
algilanan faydanin kullanim niyeti tizerinde olumlu etkisi oldugu belirtilmistir.

Arastirma sonucunda algilanan dezavantajin kullanim niyetini anlamli olarak etkileme-
digi tespit edilmistir. Bu sonug, hastalarin, algiladiklar1 dezavantajlar tizerinde durmak yerine
hizmet robotlarinin sundugu avantaj ve faydalara daha fazla odaklanmalarindan kaynaklanabi-
lir. Ayrica, hastalarin saglik calisanlarina veya saglik sistemine olan giiveni, hizmet robotlari-
nin algilanan dezavantajlarini azaltabilecektir. Bager & Bakirtag (2023: 220) degisen kosullara
bagli olarak insans1 robota olan bakis agilarinin degiskenlik gosterebilecegini, Covid 19 done-
minde insanlarin bireysel temaslardan kaginarak robotlarla etkilesimi daha cok tercih ettikle-
rini, bu nedenle korku ve kaygi duyan tiiketicilerin, insans1 robottan hizmet alma konusunda
zorlanmamasi gerektigini belitmislerdir. Azizoglu & Terzi (2023: 118) hemsirelik hizmetle-
rinde yapay zeka ve robot teknolojilerinin kullaniminin dezavantajli yanlarinin bazi endigelere
neden olsa da yogun is yiikii ve sagladigi kolayliklar nedeni ile hemgirelerin gelecekte rutin
isleri robotlara devredecegi, bununla beraber bakim gibi islere daha cok zaman ayirabilecegini
belirtmiglerdir. Alaiad & Zhou (2014) ise mahremiyet ile ilgili kaygilarin kullanim niyetini
olumsuz etkiledigini belirtmislerdir. Bu bulgu kismen bu ¢aligma bulgusu ile farklilagmaktadir.

Saglik hizmetlerinde hizmet robotlarint kullanma niyeti, bu algilar arasindaki dengeden
etkilenmektedir. Saglik kuruluslar1 ve robot gelistiricileri dezavantajlarla ilgili endiseleri gi-
dermeli, avantajlar1 vurgulamali ve saglik caligsanlari, hastalar ve yoneticiler dahil olmak tizere
kilit paydaglara hizmet robotlarinin degerini gostermelidir. Giiven olusturmak ve teknolojinin
saglik hizmeti sunumunun hedefleri ve degerleriyle uyumlu olmasini saglamak, kabulii ve ba-
saril1 bir sekilde benimsenmesini tesvik etmek icin kritik oneme sahiptir. van Kemenade vd.
(2018: 1) bakicilik boliimii 6grencileri lizerine yaptiklart caligmada 6grencilerin bakim hiz-
metlerinde robot kullaniminin faydali oldugunu diisiindiikleri ancak gelecekte bu teknolojileri
kullanim niyetlerinin diisiik oldugunu, bu nedenle egitim miifredatina robot teknolojileri ile
ilgili dersler koyulmas1 gerektigini belirtmislerdir.
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Saglik sektoriinde hizmet robotlaria yatirim yapmanin sayisiz faydasi olabilir, ancak
yoneticilerin bu tiir yatirimlara stratejik ve dikkatli bir sekilde yaklagmasi ¢ok onemlidir. Yo-
neticiler oncelikle saglik tesisinde kapsamli bir ihtiya¢ degerlendirmesi yapmalidir. Hizmet
robotlarinin olumlu bir etki olusturabilecegi belirli gorevleri, zorluklar1 veya alanlar1 belirle-
melidir. Bunun i¢in saglik uzmanlari, yoneticiler ve diger ilgili paydaslardan goriis almalidir.
Siber saldirilara kars: giivenlik yatirimlart da ihmal edilmemelidir. Robotlar tarafindan kullani-
labilecek hassas hasta bilgilerini korumak icin saglam siber giivenlik dnlemleri uygulanmalidir.
Hizmet robotlarin kullanilmaya baglanmasiyla ilgili olarak hem personel hem de hastalarla
acik ve seffaf bir iletisim siirdiiriilmelidir. Her tiirlii endise giderilmeli ve robotlarin nasil kul-
lanilacag1 hakkinda net bilgiler verilmelidir.

Isyerinin gercekleriyle baglantili olarak, hastanelerde uygulanan robotlar hastane y&ne-
timi ve diger paydaslar tarafindan bir degerlendirmeden gecirilmelidir. Yonetim, yatirim yap-
tiklart teknolojinin personele ve nihayetinde hastalara fayda saglayip saglamayacagini analiz
etmelidir. Tiim taraflarin bir teknolojinin uygulanmasi konusunda fikir birligine varmasi icin
teknolojinin kullaniminin giivenli olacagina giivenmeleri gerekmektedir (Burton vd., 2020:
119).

Hizmet robotlarinin bagarili olabilmesi i¢in, kuruluglarin hizmet robotlarini sunduklari
iirlinlere entegre eden inovasyonlara da yatirim yapmalar1 gerekmektedir (Wirtz vd., 2018:
921). Nitekim, hizmet robotlarinin miisterileri yenilik, memnuniyet ve keyif alma gibi olumlu
duygularla etkileyebilmesini saglamak kritik 6nem tagimakta olup bu robotlarinin faydali, pra-
tik, verimli, kullanigh ve yardimsever olarak algilanmasi1 olumlu duygulara yol agmaktadir. Bu
nedenle, yoneticiler miisterilere verimli ve faydali hizmetler sunan hizmet robotlarinin kullani-
mina oncelik vermelidir (Huang vd., 2023: 13).

Hizmet robotu tasarimcilari, tasarim siirecinde hizmet verimliligini, tutarliligini ve dog-
rulugunu artirabilecek ozelliklere 6zellikle dikkat etmelidir. Hizmet verimliligi, tutarliligi ve
dogrulugunu saglamak i¢in hizmet sunum siirecindeki hatalar1 en aza indirmek de 6nemlidir
(Fosch-Villaronga & Mahler, 2021: 13).

Korler i¢in robotik yiiriitecler ve tekerlekli sandalyeler, yasli bakim robotlar1 ve otistik
genclerin rehabilitasyonu i¢in robotlar iiretilmektedir. Bu robotlarin hepsi hasta veya zayif bi-
reylere yardimci olmak igin tasarlandigindan, titizlikle insa edilmeli ve test edilmelidir. Etik
hususlar 6zellikle saglik ve tip disiplinlerinde 6nemlidir (Ikumapayi vd., 2023: 1350).

Hizmet saglayicilar kullanict merkezli olmali, YZ destekli teshis ve tedavi deneyimine
odaklanmali, kullanim kolayliin1 ve arayiiz dostlugunu gelistirmeli ve saglik calisanlart i¢in
kullanim kolaylig1 algisint gelistirmelidir (Cheng vd., 2022: 13).

Bazi hastalar, saglik hizmetlerinde algilanan avantaj ve degere katkida bulunan en son
teknoloji ve inovasyonun bir pargasi olma veya bunlardan yararlanma algist nedeniyle hizmet
robotlarini kullanmaya daha meyilli olabilir. Bu baglamda aragtirma modeline yenilik¢ilik fak-
torti de eklenerek hastalarin yenilikgilik seviyesine gore etkilerin farklilik gosterip gosterme-
digi test edilmelidir.

Giiven 6zellikle yeni bir teknolojinin gelistirilmesinin ilk asamasinda kritik oneme sa-
hiptir. Bu nedenle, teknolojiye duyulan giiven, kullanicilarin YZ destekli hizmetleri veya liriin-
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leri kullanmaya devam etme niyetini etkileyen en kritik degiskendir (Liu vd., 2022b: 3). Bu
nedenle arastirma modeline giiven faktorii eklenerek modelin tekrar analiz edilmesi yerinde
olacaktir.

Hizmet robotlar1 hem miisteriler hem de hizmet isletmeleri i¢in ¢ok ¢esitli faydalar sunsa
da insanlarin onlara kars1 tutumlart ve onlarla nasil etkilesime girdikleri hala net degildir. Hiz-
met miigterilerinin cinsiyet, egitim diizeyi, nesil ve hangi kitadan olduklari gibi 6zelliklerinin
incelenmesinin, hizmet robotlarina yonelik algi ve tutumlara 11k tutabilecegi diistiniilmektedir
(Ayyildiz vd., 2022: 2). Bu nedenle daha genis bir katilimer kitlesi ile hastalarin demografik
ozelliklerine gore alg1 seviyelerindeki farkliliklarin analiz edilmesi yerinde olacaktir.

Katki Oram Beyam
Makale yazarlart ¢caligmaya esit oranda katkida bulunmusglardir.

Cikar Catismasi Beyan
Bu ¢alismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir
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