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Oz

Gilinlimiizde giderek daha fazla banka pazarlama iletisimi kapsaminda chatbotlart mobil
uygulamalarina entegre etme egilimindedir. Bankalar i¢in bu entegrasyon miisterileriyle iletisimde kalmanin
ve ayni zamanda maliyetleri azaltmanin da bir yoludur. Ancak diger dijital platformlardan ya da sosyal
medya etkilesimlerinden farkli olarak markalarin miisterileriyle chatbotlar iizerinden kurduklari iletisimde
“Bilgisayarlar birer sosyal aktordiir.” paradigmasi oldukc¢a dnem kazanmaktadir. Nitekim son yillarda insan-
bilgisayar etkilesimi eckseninde yapilan arastirmalarda robotlar, chatbotlar ve avatarlarin 6zellikle
antropomorfik (insan-benzerlik) 6zellikleri iizerinde duruldugu goériilmektedir. Ciinkii chatbot tasarimlarinda
antropomorfik 6zelliklerin kullanilmasiyla birlikte kullanicilarin/miisterilerin chatbotlar ile etkilesime
girmesinin kolaylastirilmasi amaglanmaktadir. Bu sebeple ¢alismada mobil bankacilikta 6rneklem olarak
secilen chatbotlarin temel antropomorfik tasarim 6zellikleri incelenerek, literatiir ve gézlem kapsaminda,
analiz birimleri olusturularak bir kodlama tablosu ortaya koyulmaya calisilmistir. Bu baglamda c¢alismada
Tiirkiye’de 2020 yilinda aktif biiyiikliigii en fazla olan iki bankanin (Garanti BBVA ve Is Bankas1) chatbot
tasarimlar1 antropomorfik 6zellikleri baglaminda karsilastirmali olarak incelenmistir. Arastirma yodntemi
olarak gozlemsel durum ¢alismast secilmis olup, veri toplama teknigi olarak igerik analizine bagvurulmustur.
Boylece oOrneklem igin segilen bankalarin chatbot tasarim siirecinde goz Oniinde bulundurduklar
antropomorfik oOzellikler tespit edilmeye c¢alisilmis ve yeni chatbot stratejileri gelistirme siirecinde
degerlendirmeye alinabilecek bir temel teskil etmesi amaglanmistir. Caligma bulgularma gore; her iki
bankanm da chatbot tasarimlarinda farkli oranlarda gorsel ve sozel antropomorfik 6zellikleri kullandiklart
goriilmistiir. Her iki bankanin da chatbot tasarimlarinda; konusma aracinin goriintiisii/kimlik ipuglari, kinesik
(hareket) ipuglari, proksemik (kisisel alan) ipuglart gibi gorsel antropomorfik ipuglarinin, temel olarak bigim
ve igerik olarak smmiflandirilan sdzel antropomorfik ipuglarina goére daha az kullanildig1 goriilmiistiir. Ote
yandan pazarlama iletisiminde yeni bir kanal olarak kullanilan chatbotlarla kullanici etkilesimini artirmak
icin diyalog akist siirecinde antropomorfik olarak algilanan kimligin de dikkate alinmasinin ve
Olciimlenmesinin 6nemi ortaya koyulmaya galistlmistir.
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diizenlemelerine riayet edildigine yonelik beyanda bulunmustur.
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MARKETING COMMUNICATION IN MOBILE BANKING: COMPARATIVE
ANALYSIS OF ANTHROPOMORPHIC FEATURES IN CHATBOT DESIGNS

Abstract

In recent years, more and more banks tend to integrate chatbots into their mobile applications as a
part of their marketing communications activities. For banks, this integration is a way to stay connected with
their customers and also reduce costs. However, unlike other digital platforms or social media interactions, in
the communication that brands establish with their customers via chatbots, “Computers are social actors.”
paradigm is gaining importance. As a matter of fact, in recent years, researches on human-computer
interaction have focused on the anthropomorphic (human-like) features of robots, chatbots, and avatars. Due
to the use of anthropomorphic features in chatbot designs, it is aimed to facilitate the interaction of
users/customers with chatbots. For this reason in our study, the basic anthropomorphic design features of the
chatbots that we have chosen as a sample in mobile banking have been examined. And also a coding table
has been tried to be revealed by creating basic analysis units within the scope of literature and observation. In
this regard, in our study, the chatbot designs of the two banks (Garanti BBVA and Isbank) with the highest
asset size in Turkey in 2020 have been examined comparatively in the context of their anthropomorphic
features. As a research method; observational case study has been chosen and also content analysis has been
performed as a data collection method. In the chatbot design process, the anthropomorphic features of the
selected banks for the sample have been tried to be determined. It is also intended to serve as a basis for
consideration in the development of new chatbot strategies. According to the findings; it has been observed
that both banks use visual and verbal anthropomorphic features at different rates in their chatbot designs. In
the chatbot designs of both banks; visual anthropomorphic cues such as agent appearance / identity cues,
kinesic (movement) cues, proxemic (personal space) cues have been used less frequently than verbal
anthropomorphic cues, which are basically classified as style and content. Finally, in order to increase user
interaction with chatbots during the dialogue flow process, the importance of considering and measuring the
identity perceived as anthropomorphic has been tried to be revealed.

Keywords: Chatbot, Anthropomorphism, Mobile banking, Marketing communication

Giris

Pazarlama iletisiminin gelecegi, teknolojinin gelismesi ile birlikte artik sadece
mesaj1 daha iyi bir sekilde iletmekten degil, “dogru kisiye, dogru anda” sdylemekten de
geemektedir. Bu durumda konvansiyonel medyanin aksine dijital araglar mesajin “dogru”
iletilmesinde hi¢ olmadig1 kadar etkin rol oynamaktadirlar. Kitlesel reklamciligin ardindan
gelen “kisiye Ozel” pazarlama taktikleri glinlimiizde markalarin chatbot kullanimlar ile
birlikte yeni bir seviyeye tasimistir, artik miisteriler “mesaj kanali” ile de etkilesime
girmektedirler.

Diinya capinda internet kullanicilarinin yaklasik %40, 2020 yil1 verilerine gore,
sanal asistanlar yerine chatbotlarla etkilesimi tercih etmektedir. Perakende ve saglik
hizmetleri de dahil olmak {izere biiylik endiistrilerin dijital teknoloji doniisiimiiyle,
chatbotlarin 6nemi gittikce artmaktadir (Insider Intelligence, 2021). Ote yandan chatbot
pazarinin 2020'de 17 milyar ABD dolar1 degerinde oldugu ve 2026 yilina kadar 102 milyar
ABD dolarmma ulagsmas1 beklenmektedir. Nitekim 5000 kisi ile yapilan bir arastirmada
katilimcilarin  yalnizca %13"inlin miisteri hizmetleri chatbotlarmin etkili olmadigina
inandig1, %54'iniin ise bunlarin bir sekilde etkili oldugunu diislindiigii, %33"liniin miisteri
hizmetleri chatbotlarin1 ¢ok etkili buldugu seklinde sonuglara ulasilmistir (Statista
Research Department, 2020).

Tiim sektorler igerisinde Ozellikle bankacilik sektorii; oncelikle hiz, giiven ve
iletisime olan baghlig1 nedeniyle yeni teknolojileri 6nemli Olgiide benimsemistir.
Gliniimiizde bankacilik sektoriindeki chatbotlar (konugma/sohbet robotlari), miisterinin
aninda yanit verme diisiincesini 6grenerek biligsel analiz yoluyla iletisimi kolaylastirmakta
ve miisteri ile iliski kurabilmektedirler (Mordor Intelligence, 2020). Nitekim gilinlimiizde
giderek daha fazla banka, chatbotlart mobil uygulamalarina entegre etme egilimindedir.
Bankalar icin bu entegrasyon miisterileriyle iletisimde kalmanin ve ayni zamanda
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maliyetleri azaltmanin da bir yoludur. Yapilan bir ¢alismaya gore (Roznovsky, 2020);
2023'te chatbot etkilesimleri bankalar i¢in 862 milyon saat tasarruf saglayacak ve bu da
diinya c¢apinda 7,3 milyar dolarlik maliyet tasarrufuna esdeger olacaktir. Bu sebeple
bankacilik sektdriiniin chatbot teknolojilerinin 6nciilerinden olacag: diisiiniilmektedir.

Calisma kapsaminda ele alinan bankacilik sektorii pazarlama iletisimi agisindan
degerlendirildiginde; onceden yalnizca televizyonda, radyoda, gazetede ya da subelerdeki
posterlerde, web sitelerinde yayimlanan kredi reklamlarina artik bir de chatbotlarla diyalog
siirecinde rastlandig1 goriilmektedir. Ciinkii pazarlama profesyonelleri ve iletisimciler igin
miisteri ile etkilesimde artik yeni bir kanal daha acilmistir. Ornek olarak, bankalarin
chatbotlar1 araciligryla bayram kutlamasi1 ve giilen yiiz ifadeleri esliginde, kisiye 6zel
bayram kredi teklifi sunmalar1 ve kredi satisin1 gergeklestirmeleri miimkiindiir. Oyle ki
istenilen islemi yapamadiginda o6ziir dileyen, tesekkiir eden, duygusunu belirtebilen
yazilimlar {izerinden gilinimiizde bankalar misterileriyle hi¢c olmadig1 kadar
kisisellestirilmis bir sekilde iletisim kurabilmektedirler. Ancak dijital donilisim ve
dijitallesme arasindaki fark burada da karsimiza ¢ikmaktadir. Chatbot senaryo tasarimlari
konvansiyonel, hatta dijital pazarlama 6gelerinden farkli olarak, insan-bilgisayar etkilesimi
baglaminda yeni diisiince semalar1 gerektirmektedir. Ciinkii kullanici artik karsisinda statik
bir resim ya da begen tusuna basabilecegi bir gorsel degil, gergek bir miisteri temsilcisi
gibi kendisiyle etkilesime girebilen bir ara¢ ile konusma halindedir. Kullanicilar i¢in bu,
yeni bir deneyim olsa da Ozellikle pazarlama profesyonelleri, marka yoneticileri,
iletigimciler i¢in de oyun degistiren teknolojik bir doniisiimdiir. Bu sebeple dijital doniisiim
odaginda konvansiyonel medyada yapilani chatbot diinyasina adapte etmek degil, bu
diinyay1 anlayarak kullanicinin ihtiya¢ duyacagi sosyal etkilesimi ve deneyimi bu kanalda
yeniden tasarlamak gerekmektedir. Ciinkii dijital doniisiim teknolojik aygitlarin daha gok
kullanim1 ile degil, is yapis bicimlerinin dijitale uygun sekilde doniisimii ile
gerceklesmektedir.

Nitekim bu arastirmada bankacilik sektoriinde orneklem olarak segilen
chatbotlardan ilki, Tirkiye’nin ilk mobil asistan1 olarak tanimlanan Garanti BBVA
bankasmin chatbotu UGI’dir. Marka UGI’yi “Finansal islerinize yardimci mobil asistan”
seklinde tanimlamaktadir. UGI ile sesli ve yazili olarak iletisim kurulabilmektedir. UG,
Garanti BBVA mobil kullanicilarina mobil bankacilik destegi sunmak igin tasarlanmigtir
(Garanti BBVA, 2020). 2016 yilindan bu yana, UGI 4,6 milyon banka miisterisi tarafindan
53 milyon kez kullamlmistir (Garanti BBVA EFR, 2020). Orneklem olarak secilen diger
chatbot ise Is Bankasi tarafindan gelistirilmis olan Maxi’dir. Marka Maxi’yi; “Yapay zeka
ve dogal dil isleme teknolojileri sayesinde her gegen giin yeni seyler 6grenen, yeteneklerini
siirekli gelistiren kisisel asistan.” seklinde tanimlamaktadir (Is Bankasi, 2021). Is Bankast,
Maxi'nin 2018 yilindan bu yana 7,2 milyondan fazla miisterisi ile hem konusarak hem de
yazisarak etkilesime gectigini duyurmustur. Ayrica 2020 yilinda kullanicilarina kredi i¢in
kisiye 0zel, aninda bilgi vermeye baslamistir (Webrazzi, 2021). Bu gelisme bankacilik
sektoriiniin  glinlimiizde kisiye 0©zel pazarlama iletisimine gectigi goriisiinii  de
desteklemektedir.

Ote yandan, sektorlerden bagimsiz olarak bakildiginda, son yillarda insan-
bilgisayar etkilesimi ekseninde yapilan arastirmalarda robotlar, chatbotlar ve avatarlarin
ozellikle antropomorfik (insan-benzerlik) 6zellikleri iizerinde duruldugu goriilmektedir. Bu
sebeple “Bilgisayarlar birer sosyal aktordiir.” paradigmasinin yani sira ¢aligma kapsaminda
mobil bankacilikta yer alan chatbotlarin antropomorfik tasarim o6zellikleri incelenerek,
literatiir ve gozlem kapsaminda temel bulgular ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Aragtirmada
Tirkiye’nin en biiyiik iki bankasinin chatbot tasarimlar1 antropomorfik 6zellikleri
baglaminda karsilastirmali olarak incelenmistir. Boylece drneklem i¢in secilen bankalarin
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chatbot tasarim siirecinde goz Oniinde bulundurduklar1 antropomorfik 6zellikler
belirlenmeye calisilarak strateji gelistirme siirecinde degerlendirmeye alinabilecek bir
temel teskil etmesi amaglanmustir.

1. Chatbot Tasariminda Antropomorfik Ozellikler

Antropomorfizm; Yunanca’da antropos (insan) ve morphe (bi¢cim) kelimelerinden
tiiretilmistir. Temel olarak; insan olmayan varliklarin ya da olaylarin insani ozellikler
acisindan yorumlanmas: anlamina gelmektedir. Ik olarak insanin fiziksel veya zihinsel
Ozelliklerinin tanrilara atfedilmesini tanimlamak i¢in kullanilmistir. 19. yiizyilda ise giinliik
yasam, sanat ve bilim de dahil olmak {izere insan diislincesi ve eyleminin tiim alanlarinda
daha genis bir anlam kazanmustir (Guthrie, 2015). Antropomorfizm; sosyal ¢evrede bir
varligin davranigini rasyonellestirmek icin biligsel veya duygusal durumlart gézleme dayali
bir seye atfetmek olarak da tanimlanmaktadir. Bu rasyonalizasyon, bir varligin davranisini
(kisi, hayvan, eser, vb.) ona kendi se¢imini yoneten rasyonel bir 6zneymis gibi ele alarak
yorumlama stratejisi olarak aciklanabilir. Diger bir deyisle; bir sistemin eylemlerini
rasyonellestirmek i¢in etkili bir sekilde yansitmali zekanin kullanilmasidir (Duffy, 2003, s.
180). Ornek olarak; 1944 yilinda Heider ve Simmel tarafindan yapilan bir galismada;
katilimcilara hareketli geometrik sekilleri gosteren bir video gosterilmistir (Kenjirou,
2010). Sekillerin yiiz ifadeleri olmamasina ve ses ¢ikarmamalarina ragmen katilimcilar
hareketleri yorumlamigs ve bu geometrik sekillerin “etkilesimleri” ile ilgili bir hikaye
olusturmuslardir. Bu 6nyarg: insanlarin varliklarin davranislarini insan benzeri terimlerle
yorumlama egiliminde olmaya yonelttigini gostermistir (Andrews ve Monso, 2021).

Reeves ve Nass (2003)’1n yapmis oldugu ¢aligmalarin sonuglarina gore ise; insanlar
bilgisayarlari, televizyonu ve yeni medyay1 gergek insanlar ve yerler olarak gormektedirler.
Calismalari, insanlarin bilgisayarlara kars1 nazik olmalarinin yani sira, kadin sesi ve erkek
sesi ile konusan bilgisayarlara farkli tepki gosterdiklerini, ekrandaki hareketlerin gercek
hayattaki hareketlerde oldugu gibi fiziksel tepkileri tetikleyebildigini ortaya koymustur.
Ancak en oOnemli c¢ikarimlardan biri ise, insan beyninin giiniimiiz teknolojisini
oziimseyecek kadar hizli gelismemis oldugudur. Bu yiizden insan beyni icin aslinda
chatbotlarla, robotlarla, avatarlarla iletisim kurdugunu fark etme siireci goriindiigiinden
daha karmasiktir. Avatar se¢imi ile ilgili 255 {iniversite 6grencisi lizerinde yapilan bir diger
deneyde (Nowak ve Rauh, 2005, s. 174) daha antropomorfik olan avatarlarin daha ¢ekici
ve inandirict olarak algilandigi ve katilimecilarin onlar tarafindan temsil edilmeyi tercih
etme olasiliklarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, bu degiskenlerin en
giiclii belirleyicisi, bir avatarin erkeklik veya disilik derecesi olmustur. Giiglii cinsiyet
gostergelerine (daha erkeksi ya da daha disil) sahip bu imgeler, gii¢lii toplumsal cinsiyet
gostergeleri olmayan goriintiilerden (insan olsun ya da olmasin) daha antropomorfik olarak
algilanmistir. Bu baglamda kullanicilarin gercek hayatta robotlar1 ya da internette, mobil
aplikasyonlarda karsilastiklar1 chatbotlari, karakterleri, avatarlar1 bir dereceye kadar
antropomorfize ettikleri fikrini desteklemektedir. Bu temeller iizerinde yillardir yapilan
bircok caligma, farkli etkilesim parametrelerini, tasarim protokollerini ve modelleri
belirlemeye ¢alismaktadir.

Bu calismada 6zellikle Go ve Sundar’in arastirmalarinda ele aldiklari; chatbotlarda
insan izlemini uyandirabilecek {i¢ tiir ipucu ekseninde aragtirma g¢ercevesi kisitlanmigtir.
Bunlar; gorsel ipuclari (insan benzeri figiirlerin kullanilmasi), kimlik ipuglari (insanla
iligkili isimler) ve konusma ipuglaridir (insan dilini taklit etme, yanitlar1 kabul etme)
(Ischen vd., 2019, s. 35). Ote yandan Feine ise konusma aracilar1 i¢in sosyal ipuclarimni
siiflandirdig1 ¢caligmasinda antropoformik 6zellikleri artiran daha detayli bir siniflandirma
tiiri kullanmistir. Smiflandirmay1 olustururken analitik bir c¢erceve uygulamak igin,
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literatiir incelemesi ile 48 farkli sosyal ipucunun her birine karsilik gelen 92 yayin eslemesi
analiz edilmistir (Feine vd., 2019, s. 132). Sozel ipuglarini; igerik baslig1 altinda, diyalogu
baslatmak / siirdiirmek, oziir dilemek, selamlama ve vedalasma, saka yapmak, goriis
birligi, 6vmek, gecmise referans vermek, kendini ifade etmek/agiklamak, kendine odakli
soru, havadan sudan konusma (small talk), tesekkiir etmek, ipuclar1 ve oneriler seklinde
siralamistir. S6zel ipuclarinda bigim basligl altinda ise; kisaltmalar, formalite, sozciik
cesitliligi, climle karmagikligi, dilin giicli olarak belirtmistir. Gorsel ipuclarinda kinesik
(viicut dilini inceleyen bilim) bashigi altinda ise; el ve kol hareketleri, g6z hareketleri,
mimikler, bas hareketleri, durus degistirme olarak belirtmistir. Proksemik (kisisel alan)
bashigr altinda ise arka plan ve konusma mesafesi siralanmistir. Konusma aracinin
gorilintlisii bashig1 altinda; 2D/3D gorsellestirme, yas, cekicilik, kiyafet, renk, insana
benzerlik derecesi, yiiz 6zellikleri, cinsiyet, isim etiketi ve fotorealizm siralanmaktadir. Bu
calisma kapsaminda sesli ve dokunsal konugma aract yer almadigi i¢in diger basliklara
(isitsel ve goriinmez olarak siniflandirilmislardir) yer verilmemistir.

Goriildigi tizere insan-bilgisayar etkilesimi ger¢evesinde bir¢ok farkli sosyal ipucu
kullanilabilmektedir. Ancak bunlarin hepsinin kullanimi istenilen sonuca tam olarak
ulasmay1 miimkiin kilar demek dogru degildir. Ciinkii bu sosyal ipuglari iizerinden yapilan
farkli caligmalarda birgok farkli etki faktoriiniin oldugu gozlemlenmistir. Ornek olarak;
yapilan bir deneyde (Koda ve Maes, 1996, s. 194), kisilik atfedilmis arayiizlerin
kullanicilarin bir goreve katilmalarma yardimci oldugu goriilmiistiir. Bunun yani sira,
katilimcilarin bu gorevdeki bir yiize iligskin izlenimlerinin izole halde gordiikleri yiizlerden
farkli oldugu ortaya konulmustur. Diger bir deyisle; bir yiiziin algilanan zekasi, karakterin
sadece goriniisiiyle degil, yetkinligi ve performansi ile belirlenmektedir. Deneyde
katilimcilar insan yiiziinii, kopek yiiziinii, karikatiirli, giilenyiizii (smiley) goriiniislerine
gore puanladiklarinda farkli puanlamislardir. Oysa bir oyun igerisinde puanladiklarinda
degerlendirmeleri arasinda fark goriilmemistir. Calisma sonucunda insan benzeri
kisilestirmenin  (antropomorfik 6geler kullanmanin) etkileri baglam igerisinde
degerlendirilmesi gerektigi sonucuna varilmstir.

Sosyal etkilesimi artirmak icin kullanilan antropomorfik ipuclarinin tek basina
yeterli olmayacagini dair bir diger ispat ise robot bilimci Mori tarafindan ortaya konan
(Kageki, 2012) “Tekinsiz Vadi” (Grafik 1.) olgusunda aciklanmaktadir. Buna gore daha
cok antropomorfik 6zellik tek basina sosyal etkilesimi daha fazla artirir, ya da etkilesime
girdikleri karakterler kullanicilar tarafindan daha fazla kabul goriir demek dogru bir
yaklasim degildir. Clinkii asagidaki grafikte de goriildiigii iizere, insana benzerlik orani ile
asinaligin/yakinligin artmasi bir noktaya kadar dogrusaldir, ancak daha sonra diisiis egilimi
gostermektedir. Tekinsiz Vadi grafigi robotlarda kullanilan farkli derecelerdeki (hareketli
ve sabit) antropomorfik 0Ozelligin insanlar tarafindan nasil algilandigin1 ortaya
koymaktadir. Bir robotun goriinlimii insana benzer hale geldik¢e, robotun izleyici
tarafindan daha tanidik ve sevimli olarak algilanmaya devam ettigi gozlemlenmistir, ta ki
robotun bulundugu belirli bir noktaya (%80 ile %85 arasinda insan benzerligi) ulasilana
kadar. Bu noktada robotun tanidik olmaktan ziyade “garip” olarak algilandig1 goriilmiistiir
(Tinwell vd., 2011, s. 741). Diger bir deyisle; belli bir diizeye kadar, daha fazla
antropomorfik 6zellik kullanilmasi insanlarda aginalik duygusu yaratmaktadir, ancak belirli
bir noktadan sonra ters tepkiye sebep oldugu anlagilmaktadir.
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Grafik 1. Tekinsiz Vadi
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Kaynak: Tekinsiz Vadi, Mori’den aktaran Ince, 2011 (Mayis 2021)

Mori kendisi ile yapilan bir sdyleside tekinsiz vadi olgusunu; “ Insanlar,

gortintisleri gercek bir insana benzeyen, ancak tam olarak ayni olmayan insansi robotlara
tiksinerek tepki vermistir.” seklinde acgiklamistir (Kageki, 2012). Bu yiizden Mori, robot
formunun gozle goriiliir bir sekilde yapay, ancak ilging ve ¢ekici olmasi gerektigini ve
zirve noktasmin etkili bir sekilde hedeflenmesi gerektigini savunmaktadir. Pek ¢ok bilim
kurgu, manga ve anime hikayesi bu stratejiyi kullanmaktadir (Duffy ve Joue, 2004, s. 3).
Diger bir deyisle, tasarimcilarin karakter, robot, avatar, vb. yaratim siirecinde yalnizca
fonksiyona degil, tekinsiz vadiye diismeden, ilk zirvede durarak kullanicilara ¢ekici gelen
tasarimlar yapmalarmin kullanicilar ve chatbotlar arasindaki sosyal etkilesim agisindan

onemli oldugu goriilmuistiir.
2. Arastirma Yontemi

Bu aragtirma kapsaminda 2020 verilerine gore Tiirkiye’de aktif biiyilikligline gore
banka siralamasinda Ozel bankacilikta en st sirada yer alan 2 bankanin mobil
aplikasyonlarinda kullandiklar1 chatbotlar incelenmek iizere segilmistir. ilk ii¢ sirada kamu
bankalar1 yer almakta olup (Ziraat Bankasi, Halk Bankasi, Vakiflar Bankas1) arastirma
kapsamina dahil edilmemislerdir. Aktif blyilikliigi en fazla olan 6zel bankalarin
secilmesinin sebebi, teknoloji ve pazarlama alanlarinda diger bankalara gore daha fazla
yatirrm saglama imkanlarimin olmasidir. Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine goére bu
bankalar; Garanti BBVA Bankasi ve Is Bankas1’dir (TBB, 2020). Calismada bu bankalarin
aplikasyonlarinda yer alan Maxi (Is Bankasi) ve UGI (Garanti BBVA) isimli chatbot
tasarimlar1 antropomorfik ¢er¢evede karsilagtirmali olarak incelenmistir.

Calismada arastirma yontemi olarak; gozlemsel (observational) durum caligsmasi
secilmistir. Veri toplama teknigi olarak igerik analizi kullanilmis olup, ifadenin altindaki
gizli anlam icin iki arastirmaci kontrolii yontemi ile olusturulan kodlama cetvelinin
dogrulamasi yapilmistir (Biiyiikoztiirk, 2013, s. 240). Veriler Mayis 2021 tarihinde her iki
bankanin mobil uygulamalarindan ekran goriintiisii alinarak toplanmistir. Kodlama
tablolar1 i¢in olusturulan analiz birimleri literatiir taramasi ve gozlem yoluyla elde edilmis
olup, chatbotlar i¢in Go ve Sundar (Go ve Sundar, 2019), ve Feine (Feine vd., 2019)
tarafindan olusturulan antropomorfik 6zellikler temel alinmistir. Ancak farkli ihtiyag ve
endistriler icin kullanilabilecek analiz birimleri kapsam dist birakilmis ve mobil
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bankacilikta chatbot kullaniminda ihtiya¢ duyulabilecek temel analiz birimleri ortaya
konulmaya calisilmistir. Ayrica ¢alisma gergevesinde yalnizca chatbotlarin gorsel ve sézel
olmak iizere antropomorfik Ozellikleri ele alinmig olup, aplikasyonun arayiiz tasarim
detaylar1 ve sesli asistan oOzellikleri kapsam disinda birakilmistir. Kodlama tablosu
olusturulduktan sonra veriler sayisallagtirilarak frekans ve yiizdesel degerler haline
getirilerek ortaya konulmustur. Son olarak elde edilen veriler literatiir taramasindan elde
edilen bilgiler dogrultusunda yorumlanmustir.

2.1. Veri Analizi

Asagidaki tabloda yer alan kodlama kategorileri Go ve Sundar’in chatbotlarda
insan izlemini uyandirabilecek ii¢ tiir ipucu basliklarinin (gorsel, kimlik, so6zel ipuglari)
yani sira, Feine’nin arastirmalari sonucu konusma aracilart i¢in sosyal ipuclarini
siniflandirdigr  ¢alismalarinin - bu  arastirmanin = kapsamiyla ilgili  boliimlerinden
faydalanilarak bir araya getirilmistir. Temel antropomorfik Ozellikler gorsel ve sozel
ipuclarinin analizleri baslig1 altinda iki farkli kodlama kategorisi olarak ortaya konmustur.
Daha sonra her iki 6rneklemin olusturulan kodlama kategorileri bashig: altinda igerik
analizleri yapilmistir.

2.1.1. Gérsel Ipuclarimin Analizleri

Chatbotlarda antropomorfik ipuclar1 arasinda gorsel olarak siniflandirilan
kategorinin ve alt kategorilerinin tanimlar1 su sekilde aciklanmaktadir; “Gorsel ipuglari;
goriilebilen ipuglarina atifta bulunur (kelimelerin kendileri harig). Konusma aracinin
gortintiisti; konusma aracimin grafiksel temsiline atifta bulunur. Kinesik ipuglari, konusma
aracinin tiim viicut hareketlerini ifade eder. Proksemik ipuclari, iletisimde uzay, mesafe ve
alanin roliine atifta bulunur.” (Feine vd., 2019, s. 30).

Bu baglamda gorsel ipuglarinin siniflandirildigi Tablo 1. ve Tablo 2.’de alt
kodlama kategorileri; konusma aracinin goriintiisii / kimlik ipuglari, kinesik (hareket)
ipuglart ve proksemik (kisisel alan) ipuglar1 olarak iice ayrilmistir. Ancak kimlik ipuglari
gorsel gostergelerle de tanimlanabilecegi i¢in c¢alismadaki kodlama tablosunda ayri bir
baslik agmak yerine konusma aracinin goriintiisii / kimlik ipuglar1 seklinde birlestirilerek
gorsel ipuclar altinda degerlendirilmistir.

2.1.1.1. is Bankasi Chatbotu - Maxi

Is Bankasi’'min mobil aplikasyonunda yer alan “Maxi” isimli chatbotun gorsel
ipuclarina dayanan igerik analizi sayisallagtirilarak asagida bulunan Tablo 1.’de
gosterilmistir.
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Tablo 1. Maxi’nin Kodlama Tablosuna Gore Gorsel Antropomorfik Iipucu Kullanim Sikhig

Orneklem Igerik Analizi
Kodlama Kategorisi o \ i
Antropomorfik Ozellikler
is Bankas:

f Yo

Insana Benzerlik - Bigim 1 7.7

E 2D / 3D Gorsellestirme 1 7.7
E Konusma Aracuin [ 1 X

= Géoriintiisii / Kimlik

& ipuglar: Kiyafet 0 0
- Renk 1 7.7

E Gorsel Cinsiyet _ 0 0
ipuclan Isim Etiketi 1 7.7

El ve Kol Hareketleri 0 0

Goz Hareketleri 0 0

Kinesik (Hareket) ipuglar1  |Mimikler 0 0

Bag Hareketleri 0 0

Durug Degistirme 1 7.7

Proksem;lli:gf:el Alan) Konusgma Mesafesi 1 7.7
Gorsel ipuglan Toplam: 7 53,9
Genel Toplam: 13 100

Is Bankas1 mobil aplikasyonunda “Maxi” karakteri ana sayfanin sag iist kdsesine
yerlestirilmistir. Maxi; insana benzerlik agisindan, stilize edilmis bas formunda yalnizca
g6z ve agizdan olugsmaktadir. Bas disinda farkli bir bedensel forma (boyun, kol, bacak,vb.)
sahip degildir. Ote yandan Maxi, 3D olarak tasarlanmistir ve yasini net olarak ortaya koyan
bir gostergeye sahip olmasa da; algisal olarak “olgun/yasl™ degil, “gen¢/dinamik™ bir
karaktere sahip oldugu goriilmektedir. Maxi i¢in belirli bir kiyafet secilmemis olup, gorsel
olarak herhangi bir dokuya da referans verilmedigi goriilmektedir. Ote yandan renk
agisindan Is Bankasi’nin da kurumsal rengi olan mavi tonlar1 tercih edilmistir. Cinsiyet
acisindan ayirt edici bir ozellik eklenmedigi goriilmektedir. Isim ise “Maxi” olarak
secilmistir. Hareket ipuglart acisindan ele alindiginda; karakterin el ve kollar
bulunmamakta olup gozlerde herhangi bir hareket tespit edilmemistir. Konugma sirasinda
ise yalnizca sayfanin iist kisminda gorsel ve isim olarak yer alip mimik ve bas hareketleri
kullanmamaktadir. Yalnizca sohbet sayfasinda chatbot karakterinin ikon olarak gdziiktiigii
boliimde saga ve sola dogru durusunun degistigi goriilmektedir. Ayrica ana sayfaya 6zgii
olarak karakter formu birka¢ saniye icin giilen yiize doniismekte, daha sonra tekrar eski
formuna geri donmektedir. Proksemik ipuglar1 alaninda ise; konusma mesafesinin
tanimlandig1 goriilmistiir. Chatbot ile konugma sirasinda herhangi bir mesaj géndermeden
once “...” isareti ile kullanicida cevap yazdigi hissi uyandirilmaktadir. Gorsel ipuglar
kodlamas1 kategorisinde Is Bankasi chatbotu Maxi’nin temel alman 13 analiz birimi
icerisinde 7 ipucunu karsiladigi, %53 oraninda antropomorfik o6zellikleri kullandig:
goriilmiistiir.

2.1.1.2. Garanti BBVA Bankasi - UGI

Garanti BBVA Bankas1’nin mobil aplikasyonunda yer alan “UGI” isimli chatbotun
gorsel ipuclarina dayanan igerik analizi sayisallastirilarak asagida bulunan Tablo 2.’de
gosterilmistir.
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Tablo 2. UGI’nin Kodlama Tablosuna Gore Gorsel Antropomorfik Ipucu Kullanim Sikhg

Orneklem igcrik Analizi
Kodl Kat isi ..
oclama Sategorisl Antropomorfik Ozellikler m
-
Garanti BBVA Bankas:
f Yo
Insana Benzerlik - Bigim 1 7.7
5 2D / 3D Gérsellestirme 1 7.7
s Konusma Aracinin Yas 1 77
= Goriintiisii / Kimlik :
b : Kiyafet 1 7.7
=4 Ipuglan
N Renk 1 7.7
m * .
5| Gorsel Cinsiyet 0 0
tpuglar: Isim Etiketi 1 7,7
El ve Kol Hareketleri 0 0
Goz Hareketleri 0 0
Kinesik (Hareket) ipuglar: |Mimikler 0 0
Bag Hareketleri 0 0
Durus Degistirme 0 0
Proksemik (Kisisel Al
roxsem; (Kisisel Alan) Konusma Mesafesi 0 0
Ipuglarn
Gérsel Ipuglar Toplam: 6 46,2
Genel Toplam: 13 100

Garanti BBVA Bankasi’nin mobil aplikasyonu agildig1 zaman UGI sag iist kosede
bir ikon olarak yer almaktadir. Ancak bu ikon ana tasarimdan farkli olarak yesil zemin
iistiinde tek renk, beyaz, vektorel tasarim seklinde olusturulmustur. ikonu tiklandi1g1 zaman
chatbot ile konusma odasi acilmaktadir. Chatbot karakteri UGI sol iist kdseye
konumlandirilmistir. insana benzerlik agisindan bas formu tasarlanmis olup, yalnizca goz
ve ag1z kullanilmistir. Ote yandan bas formu bir robot bas1 seklinde 3 boyutlu olarak stilize
edilmistir. Tasarim siirecinde yasa atfedilebilecek 0zel bir gosterge eklenmemis olsa da,
algisal olarak “geng¢” bir karakter tasarlandig1 goriilmektedir. Karakter tasariminda insan
benzerlik anlaminda bir kiyafet kullamilmamis olsa da robot-kiyafeti olarak
tanimlanabilecek, bir robot bagi kullanimi tercih edilmistir. Karakterin beyaz/siyah bir
robot basi goriintiisiine sahip olup, géz ve agiz rengi Garanti BBVA bankasinin da
kurumsal rengi olan yesil tonlarinda tasarlandig1 goriilmistiir. Cinsiyeti isaret edebilecek
herhangi bir gostergeye rastlanilmamstir. Chatbot ismi “UGI” olarak secilmistir. Diyalog
siirecinde kinesik ipuglarindan higbirinin kullanilmadig1 goriilmiistiir. Karakter hareketli
degildir. Ayrica proksemik ipuclar1 kapsaminda cevap siiresi bulunmamaktadir. Diyalog
baslangict ve devaminda chatbot yanitlar1 ekranda aninda goriiniir olmaktadir. Gorsel
ipuglar1 kodlamasi kategorisinde Garanti Bankasi chatbotu UGI’nin temel alinan 13 analiz
birimi igerisinde 6 ipucunu karsiladigi, %46,2 oraninda antropomorfik o6zellikleri
kullandig1 goriilmistiir.

2.1.2. Sézel Ipuglarimin Analizleri

Chatbotlarda antropomorfik ipuglar1 arasinda soézel olarak siniflandirilan
kategorinin ve alt kategorilerinin tanimlar1 su sekilde agiklanmaktadir; “Sozlii ipucglar,
yazili veya sozlii kelimelerle ifade edilen ipuclarina atifta bulunur. Icerik ipuclari, bir
mesajin tam, gercek anlamini ifade eder. (séylenen) Bicim ipuglari, bir mesajdaki dil
cesitliliginin anlamli bir sekilde kullanilmasina/a¢ilimina atifta bulunur (bir seyin nasil
soylendigi)” (Feine vd., 2019, s. 30). Feine, ifade (emoji, vb.) kullaniminin bilgisayar

100



INIF E-DERGI Mayzs, 2022, 7(1), 92-110.

aracili iletisim (computer-mediated communication) 6zelliklerinden biri oldugunu ve
kisiler arasi iletisim Ogeleri arasinda yer almadigini ifade etmektedir (Feine vd., 2019, s.
25). Bu ylizden smiflandirmasinda bilgisayar aracili iletisim bagligi altinda ayr1 bir kategori
acarak ifade kullanimini bu alt baghikta siiflandirmaktadir. Ancak farkli bir goriis ile;
kisiler arasi1 iletisimde yiiz ylize iletilebilen duygularin yerini bilgisayar aracili iletisimde
ifadeler (emoji, ¢ikartma, vb.) ile gosterildigi dikkate alindiginda “bir seyin nasil
sOylendigi” baglaminda bicimsel ipuglarindan biri olarak da siniflandirilabilecegi kanaati
olusmustur. Bu sebeple calismada Ozellikle pazarlama iletisimi baglaminda chatbotlarin
temel antropomorfik oOzelliklerini listeleyen bir kodlama tablosu olusturmaya
calisildigindan ““ifade/emoji” basligina, sozel ipuglarinin altinda, bigim alt kategorisinde
yer verilmistir.

So6zel ipuglarinin siniflandirildigi Tablo 3. ve Tablo 4.’de kodlama kategorileri;
icerik ve bicim olarak ikiye ayrilmistir.

2.1.2.1. is Bankas1 Chatbotu - Maxi

Is Bankasi’nmin mobil aplikasyonunda yer alan “Maxi” isimli chatbotun sozel
ipuclarina dayanan igerik analizi sayisallagtirillarak asagida bulunan Tablo 3.’de
gosterilmektedir.

Asagida gosterilen tablo lizerinden sdzel ipuglart igerik baglaminda analiz
edilmistir. Is Bankas1 mobil aplikasyonu igerisinden Maxi ikonu tiklanarak chatbot sohbeti
acildigr zaman Maxi “Merhaba (Ad-soyad), ben kisisel asistaniniz Maxi!” “Size nasil
yardimct olabilirim? (giilenyiiz) seklinde iki mesaj ile diyalogu baglatmaktadir. Soru
soruldugu zaman (6rn: kredi nasil hesaplanir?) cevap olarak diyalogu siirdiiren mesajlar
gonderir. (0rn: “Aninda kredi i¢in dogru yerdesiniz. (gilenyiiz)” ‘“Hesaplamaya
baslayalim.(giilenyiiz)” “Cekmek istediginiz kredi tutar1 nedir?  Chatbot gonderilen
mesaj1 anlayamadiginda, kullanici tarafindan yanlis gonderildiginde veya islem meniisiinde
yapilmak istenen islem gerceklestirilemediginde su gibi ifadelerle 6zriinii ifade etmektedir;
“Size yardimer olamadigim i¢in lizgiinim (lizgiin yliz ifadesi).” “Kendimi gelistirmeye
devam edecegim” ya da “Maalesef sordugunuz soru hakkinda yardimci olamiyorum
(lizgiin yliz ifadesi)” Chatbot ile yapilan islemler sirasinda herhangi bir mizahi 6geye ya da
sakaya rastlanilmamistir. Geg¢mise referans verme bashigr altinda inceledigimizde;
oncelikle her konusma agilisinin ayn1 sekilde ilk defa tanigma yapiliyormus gibi yapildigim
gormekteyiz. “Merhaba (Ad-soyad), ben kisisel asistaniniz Maxi!” “Size nasil yardimci
olabilirim?  (giilenyiiz)” Geg¢mise yonelik herhangi bir tamigiklik  ifadesi
kullanilmamaktadir. Ote yandan para transferi yapilmak istendiginde; “Kime goéndermek
istiyorsunuz? Onceden tanimladigiiz alic1 hesaplara para génderebilirsiniz.” seklinde bir
metinin altina Onceden gonderim yapilmis hesaplar siralanmaktadir. Bu baglamda
fonksiyonel de olsa gegmige referans verildigini sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 3. Maxi’nin Kodlama Tablosuna Gore Sozel Antropomorfik ipucu Kullanim Sikhg

Orneklem fgerik Analizi
Kodlama Kategorisi Antropomorfik Ozellikler u
is Bankas:

f %

5 Diyalogu Baglatmak 1 1.7
E Diyalogu Siirdiirmek 1 7.7
= Oziir Dilemek 1 7.7

E igerik Saka ‘?‘ap mak 0 0
= Gegmige Referans Vermek 1 7.7
5 Sizel Kendini ifade Etmek/Agiklamak 1 7.7

ipuglan Havadan Sudan Konusma 0 0
Tesekkiir Etmek 1 7.7

Ipuglan ve Oneri Sunmak 1 7.7

Ifade/Emoji Kullanim 1 7,7

Bigim Kisaltmalar 0 0

Formalite 1 7.7

Sdzeilk Cesitliligi 1 7.7

Siizel ipuglan Toplam: 10 77
Genel Toplam: 13 100

Kendini ifade etmek acgisindan incelendiginde; “Asagidaki islemleri yapabiliyorum
(glilenyliz). Hangi islem ile devam etmek istersiniz? ya da “Merhaba (Ad-soyad), ben
kisisel asistaniniz Maxi!” seklinde chatbotun kendisi ile ilgili agiklayict bilgi verdigi
goriilmektedir. Kullanic1 tarafindan “Nasilsin?” diye soruldugunda “ Tesekkiir ederim,
sizinle konustugum i¢in mutluyum (giilenyiiz). Size nasil yardimer olabilirim?” seklinde
cevap vermektedir. Bu baglamda bu kisisel sohbet “Havadan sudan konusma” kapsamina
giren bir metin olarak degerlendirilmistir. Maxi chatbotunun siklikla tesekkiir ettigi
goriilmiistiir.  Ayrica diyalog igerisinde yonlendirmeler yaparak ilgili islemi
gerceklestirmek i¢in yapilmasi gereken adimlarla ilgili ipuglar1 vermesinin yani sira, sayfa
acildiginda 17 adet farkli islemi yatay olarak siralayarak kullaniciy1 hizlica isleme gitmesi
i¢in yonlendiren ipuglar1 sunmaktadir. (Orn: Kredi Hesaplama, Giiniin Ozeti, Maagim Yatt1
mi1? vb.) Siklikla ifade/emoji kullanim1 yapmaktadir.

So6zel ipuglarmin bigim kategorisi kapsaminda ise; konusmalarda kisaltmalara
rastlanilmamistir. Formalite olarak; selamlamalara, tesekkiirlere ayni sekilde karsilik
vermekte, “hoscakal” yazildigi zaman “Bagka soru ya da talebiniz olursa ben hep
buradayim (el sallama).” ya da “Sizinle konugsmak giizeldi, ne zaman isterseniz ben
buradayim (giilen yiiz)” seklinde cevap vermektedir. Ayrica hitap dili olarak “Siz” dili
kullanilarak formalitenin siirdiiriildiigii goriilmektedir. Ote yandan sdzciik cesitliligine
dikkat edilmis olup bir dnceki 6rnekte de bahsedildigi lizere kullanici tarafindan gonderilen
farkli kelimelerle kurulmus benzer sablonlar icin ayri1 cevaplar tiiretildigi goriilmiistiir.
Sézel ipuglar1 kodlamasi kategorisinde Is Bankasi chatbotu Maxi’nin temel alman 13
analiz birimi igerisinde 10 ipucunu karsiladigi, %77 oraninda antropomorfik 6zellikleri
kullandig1 goriilmiistiir.
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2.1.2.2. Garanti BBVA Bankasi - UGI

Garanti BBVA Bankas1’nin mobil aplikasyonunda yer alan “UGI” isimli chatbotun
sozel ipuclarma dayanan icerik analizi sayisallastirilarak asagida bulunan Tablo 4.’de
gosterilmektedir.

Kodlama tablosu iizerinden sozel ipuglari Garanti BBVA bankasi chatbotu igin
sozel ipuglart igerik baglaminda analiz edilmistir. Buna goére mobil aplikasyon sayfasinda
yer alan ikonu tiklayarak sohbete girildigi zaman “Merhaba (Ad), ben UGI! Size nasil
yardimer olabilirim?” seklinde diyalogun baslatildigir goriilmektedir. Kullanici tarafindan
anlasilamayan bir mesaj gonderildiginde “Tam olarak anlayamadim, asagidakilerden birini
mi demek istediniz?” diye sorarak diyalogu siirdiirmektedir. Istenilen islemi yapamadig
zaman, “Uzgiiniim, size yardimc1 olamiyorum” seklinde dzriinii belirtmektedir. Mizahi bir
dile ya da sakaya rastlanilmamis olup ge¢mise referans veren herhangi bir konusma
metnine rastlanilmamustir.

Tablo 4. UGI’nin Kodlama Tablosuna Gére Sozel Antropomorfik ipucu Kullamm Sikhg

Orneklem icerik Analizi
Kodlama Kategorisi Antropomorfik Ozellikler 9
Garanti BBVA Bankas
f Yo
- Diyalogu Baglatmak 1 7.7
s Diyalogu Siirdiirmek 1 7.7
E Oziir Dilemek 1 7.7
:: icerik Saka 'F'apmak 0 ]
= Gegmige Referans Vermek 0 0
_E: Sazel Kendini ifade Etmek/Agiklamak 0 0
Ipuglan Havadan Sudan Konusma 0 0
Tegeklkiir Etmek 1 1.7
ipuglar: ve Oneri Sunmak 1 7.7
ifade/Emoji Kullamm 0 0
Bigim Kisaltmalar 0 0
Formalite 1 7.7
Sozciik Cesitliligi 0 0
Siizel Ipuglar: Toplam: 6 46,2
Genel Toplam: 13 100

Ote yandan diyalog baslangicinda kim oldugunu, ya da konusma igerisinde
durumunu ya da 6zelliklerini belirten ciimleler kurmamaktadir. Bu sebeple kendini ifade
etmedigini / agiklamadigim1 sdylemek miimkiindiir. Ayrica “havadan sudan konusma”
baglaminda “Nasilsin?” diye soruldugunda “Cok tesekkiirler. Size nasil yardimci
olabilirim?” seklinde cevab1 ile konusmay: siirdiirmeden isleme yonlendirdigi
goriilmektedir. Diyalog icerisinde farkli bir metne rastlanilmadigi icin igerik baglaminda
bu 6zellik yok kabul edilmistir. Tesekkiir edildigi zaman karsilik olarak “Ben tesekkiir
ederim. Istediginiz zaman yardimci olmaya hazirim.” seklinde cevap verilmektedir.
Diyalog baslangicinda kullanicty1 istedigi isleme hizli yonlendirmek i¢in yatay olarak
tasarlanmis 5 hizli islem Onerisi tasarlanmistir. (Orn: Ihtiyac kredisi nasil kullanabilirim?,
Kart borcum ne kadar?, Finansal Saglik nedir?, vb.) Ifade/emoji kullanimina
rastlanilmamistir. S6zel ipuglarinin bigcim kategorisi kapsaminda ise; konusmalarda
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kisaltma kullanimi goriilmemistir. Ancak kullanici tarafindan gonderilen kisaltmanin
tanimlanmis oldugu ve buna uygun karsi cevap verildigi gézlemlenmistir. Kullanic1 “kib”
(kendine 1iyi bak) yazdigi zaman “Goriismek iizere, hos¢a kalin!” seklinde cevap
vermektedir. Formalite olarak; selamlamalara, tesekkiirlere ayni sekilde karsilik verdigi
goriilmiistiir. Ote yandan hitap sekli olarak “siz” dilini kullanmaktadir. Sézciik cesitliligi
acgisindan farklilagsma goriilmemis olup kullanici tarafindan gonderilen farkli kelimelerle
kurulmus benzer sablonlar i¢in ayni cevaplarin tiiretildigi gorilmustiir. Sozel ipuglar
kodlamasi kategorisinde Garanti Bankasi chatbotu UGI’nin temel alman 13 analiz birimi
icerisinde 6 ipucunu karsiladigi, %46,2 oraninda antropomorfik Ozellikleri kullandigi
gorilmistiir.

2.1.2.3. Orneklemlerin Karsilastirmali Analizi

Tablo 5°de yapilan frekans analizinde s Bankasi (Maxi) ve Garanti BBVA (UGI)
chatbotlarinda kullanilan gorsel ve sozel ipuclarinin asagidaki sekilde karsilagtirmasi
yapilmistir. Ortaya konulan karsilastirmali analizde; Is Bankasi chatbotu Maxi’de
kullanilan gorsel ipuclarinin Garanti BBVA bankasinin chatbotu UGI’de kullanilan
ipuclarina gore daha fazla oldugu goriilmiistiir. Bu ¢ercevede gorsel ipucu olarak yalnizca
konusma aracisinin goriintiisti/kimlik ipuglar1 degil, kinestik ve proksemik ozelliklerin de
Maxi tarafindan kullamldig1 goriilmektedir. Ote yandan UGI; konusma araci gériintiisii ve
kimlik ipuglarint Maxi kadar kullanmigs olsa da kinesik ve prosemik ipuclarimi
kullanmadig1 goriilmektedir.

Tablo 5. Maxi ve UGI’nin Kodlama Tablosuna Gére Karsilastirmali Antropomorfik Ipucu

Kullanim Sikhig
Giirsel Ipuglan Siizel Ipuglan

Konusma Kinesik Proksemik

Aracinimn . n_o -

e, [(Hareker) | (Kigisel Alan) |Toplam |Igerik | Bigim | Toplam

Gortntlsti ipuglan ipuglan

Kimlik Ipuglan Toplam | Genel Toplam

Is Bankasi - Maxi 5 1 1 7 7 3 10 17 26
Garanti BBVA Bankas: - UG 6 0 0 ] 5 1 1] 12 26

Sézel ipuglarinda ise; Is Bankas1 (Maxi) igerik ve bi¢im agisindan Garanti BBVA
(UGI)’de kullanilan ipuglarma gére daha fazla ipucu kullanmistir. Maxi’nin kullandig1
icerik ipuglar1 UGI’nin ipuglarindan daha fazladir. Bigim i¢in kullanilan ipuglarinda yine
Maxi’nin kullandig1 ipuglarmin UGI’nin ipuglarindan fazla oldugu gériilmiistiir. Kodlama
tablosunda gorsel ve sozel olmak iizere analiz birimi olarak toplam 26 farkli ipucu
kullanilmistir. Maxi antropomorfik ipuglarinda toplam 17 adedini kullanirken UGI 12 adet
kullanmigtir. Yapilan karsilastirma sonucunda Maxi’nin UGI’ye gére %42 daha fazla
antropomorfik ipucu kullandig1 gériilmiistiir. Ote yandan kodlama tablosunda yer alan
ipuglarmin Maxi tarafindan %35'inin, UGI tarafindan ise % 54’iiniin kullanilmadi§1
gorililmiistiir. Ayrica her iki chatbotun, konusma aracinin goriintiisii/kimlik ipuglari, kinesik
(hareket) ipuglari, proksemik (kisisel alan) ipuglari gibi gorsel antropomorfik ipuglarini (13
ipucu), temel olarak bi¢im ve igerik olarak siniflandirilan sézel antropomorfik ipuglarina
(16 ipucu) gore daha az kullandiklar1 ortaya konulmustur.

Sonug ve Tartisma

Calismada elde edilen bulgulara gore; 6rneklem olarak belirlenen mobil bankacilik
chatbot tasarimlarinin her ikisinde de (Maxi ve UGI) antropomorfik &zellikler farkli
oranlarda  kullanilmaktadir. Karsilastirmali  inceleme sonucunda ortaya c¢ikan
antropomorfik gorsel ve sozel ipuglarinda; kinesik ipuglari, kendini ifade etme/agiklama,
diyalogu siirdiirmek ve proksemik ipucu bulgular1 dikkat ¢ekicidir.
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Gorsel ipuglar igerisinde 6zellikle kinesik ipuglarinin her iki chatbot karakteri i¢in
de sohbet sayfasinda kullanilmadigi goriilmektedir. Karakterler iist kosede isim ile daha
cok bir banner gibi konumlandirilmis (Maxi) ya da sol iist kosede, resim gibi statik sekilde
yerlestirilmislerdir (UGI). Bu tasarimlarda kullanicilara jestler/mimikler,vb. hareketler
tizerinden iletilebilecek duygularin, etkilesimi kolaylastiracak bir ipucu olarak
kullanilamadig1 goriilmektedir. Ozellikle bilinen bir ¢dziim olmadiginda karar vermeyi
etkileyen sosyal etkilesime rehberlik edebilecek, uygun sekilde iletisim tonlarin
degistirebilecek ve duygusal ifadeyi rasyonellestirebilecek tanidik yiiz ifade 6zelliklerinden
(Dufty, 2003, s. 186) faydalanilmadig1r goriilmektedir. Her iki chatbot i¢in de kinesik
ipuclarinin kullanilmayarak kullanici ile duygusal iletisim kurmakta 6nemli bir firsatin
degerlendirilmedigi goriilmiistiir.

Kullaniciyla ilk karsilasmada robotun/chatbotun kimlik duygusunu canlandirmasina
izin vermek, insanlarin ona sosyal olarak yetenekli bir katilimci olarak davranmasini
kolaylastirir (Duffy, 2003, s. 186). Diger bir deyisle, kullanicinin chatbotun kimlik
ipuclarin1 yakalayabilecegi “tanisma” ve “tekrar karsilagsma/konusma” anlar1 senaryo
tasarrminda planlanmasi gereken adimlar oldugu anlasilmaktadir. Ancak UGI tamigma
adimin1 atlayarak, selamlama ve hemen ardindan kullaniciya islemi sorarak diyalogu
stirdiirmektedir. Kim oldugunu ya da ne yapmak i¢in orada bulundugunu belirtmemektedir.
Ote yandan, her ne kadar Maxi tanisma sirasinda kendini tanitsa da kullanic1 bazli gegmis
olusturmadigi i¢in, bu tanitimi her goriisme basladiginda kullaniciya yeniden yapmaktadir.
Diger bir deyisle; nasil ki bir insan ilk defa karsilastig1 birine kendisini tanitryorsa ve daha
sonra her karsilastiginda ilk defa tanisiyormus gibi yapmiyorsa burada da benzer bir
senaryonun igletilmesi yerinde olacaktir. Bu baglamda, chatbot senaryosu tasarlarken
antropomorfik ipuglarindan “kendini ifade etmek/aciklamak” bashiginin kullanicinin
chatbotun kimligine iligkin antropomorfik ipucu almasi agisindan Onemli oldugu
gOriilmiistiir.

Chatbot tasariminda antropomorfik 6zelliklerin kullaniminin temel sebeplerinden
birisi de; kullanicilarin chatbot ile etkilesime girmesini kolaylastirmaktir. Bu sebeple
diyalogun bagslatilmasi kadar diyalogun chatbot tarafindan siirdiiriilmesi ve konusma akis1
sirasinda kullanicinin karsisinda diistinen, cevap yazan bir temsilci oldugu hissini yaratan
proksemik (kisisel alan) ipucu, yani konusma mesafesi kullaniminin 6nemli oldugu
anlagilmaktadir. Maxi’nin hem diyalogu siirdiiren sozel ipuclarini, hem de * ... ” gostergesi
ile proksemik ipucu kullandigi gériilmiistiir. UGI diyalogu siirdiirerek sdzel ipucunu
kullanmaktadir, ancak proksemik ipucu kullanmadigr goriilmiistiir. Bir anda ekranda
otomatik olarak beliren yanitlar konugma mesafesinin ayarlanmadigini géstermektedir.

Bu c¢alisma kapsaminda goriildiigii lizere; arastirma yalmizca chatbotlarda
antropomorfik Ozelliklerin tespiti ve frekans analizi ile siirli tutulmustur. Calismada
karakter tasariminin kullanici deneyimindeki karsiligina iliskin yorumlamalardan ziyade
karakter diizeyinde literatiirde daha 6nce ortaya konulmus bulgular iizerinden ilerlenmeye
calisilmis olup, uygulayicilara yonelik Oneriler bu cergevede sunulmustur. Ancak bir
sonraki asamada kullanici deneyimi agisindan hangisinin daha 6nemli oldugunu
anlayabilmek ve agirlikli degerlerini saptayabilmek i¢in bu 6zelliklerin kullanici testleri ile
ayrica test edilmesinin gerekligi oldugu diisiiniilmektedir. Boylelikle antropomorfik gorsel
ve sOzel ipuglari i¢in temel bir model olusturmak miimkiin olacaktir.

Ote yandan ¢alisma bulgulan icerisinde pazarlama iletisimi baglaminda, markalar
i¢in tasarlanan chatbotlarin “tekinsiz vadi” olgusunda karsilasildigi tizere, dogru model ve
parametrelerle tasarlanmadigi takdirde kullanicinin ilgisini ¢ekmeyebilecegi ya da kullanic
tarafindan anlasilamayabilecegi goriilmiistiir. Bu sebeple, chatbot tasariminin yalnizca
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gorsel olarak tasarlanmasinin yeterli gelmedigi, insan-bilgisayar etkilesimi baglaminda ele
alinmasi gerektigi ve tiim bunlar1 pazarlama iletisimi gergevesi icerisinde sunulmasi
gerektigi goriilmektedir. Nitekim c¢alismada bahsedildigi iizere Koda ve Maes deneyi
chatbot tasarim siirecinde olusturulan karakterlerin yalnizca gorsel olarak degil, ayni
zamanda “gorev basinda” da degerlendirilmesi gerektigini gostermistir. Diger bir deyisle,
chatbot karakterini sadece bir logo gibi degil, chatbot-kullanici diyalogu siirecinde baglam
icerisinde diisiiniilerek tasarlanmasi gerektigi anlasilmaktadir. Ote yandan sdzel ipuclarinin
makine-insan arasi diyalogu gibi degil, insan-insan (human to human) diyalogu seklinde
olusturulmasinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir. Bu da yalnizca grafik tasarimu,
animasyon ve yaratict metin yazarligiin 6tesinde insan-bilgisayar etkilesimi uzmanliginin
gerektigine isaret etmektedir. Bu sebeple; sektor profesyonellerinin marka kimligine uygun
karakterler tasarladiktan sonra chatbotlarla etkilesimi artirmak i¢in kullanici tarafindan
diyalog akisi silirecinde antropomorfik olarak algilanan kimligini de dikkate almalar1 ve
etkinligini Ol¢iimlemeleri gerektigi diisiiniilmektedir. Boylelikle pazarlama iletisiminde
yeni bir kanal olarak kullanilan chatbotlarin, markalarin tanimi ile kisisel asistanlarin,
miisteriler tarafindan algilanan kullanilabilirliginin ve etkilesiminin artabilecegi
Ongoriilmektedir.

Extended Abstract

In recent years, more and more banks tend to integrate chatbots into their mobile
applications as a part of their marketing communications activities. For banks, this
integration is a way to stay connected with their customers and also reduce costs.
However, unlike other digital platforms or social media interactions, in the communication
that brands establish with their customers via chatbots, “Computers are social actors.”
paradigm is gaining importance. Chatbot scenario designs, unlike conventional and digital
marketing activities, require new thinking patterns in the context of human-computer
interaction. It is because the user is no longer interacting with a static picture or an image
that he can press the like button. The user is in conversation with an agent that can interact
with him like a real customer representative. While this is a new experience for users, it is
also a game-changing technological transformation, especially for marketing professionals,
brand managers and communication professionals. Within the scope of all these
approaches, it is aimed to facilitate the interaction of users/customers with chatbots by
using anthropomorphic features in chatbot designs. For this reason in our study, the basic
anthropomorphic design features of the chatbots that we have chosen as a sample in mobile
banking have been examined.

In this study, it has been tried to understand whether the banks selected as the
sample use anthropomorphic features in the chatbots they designed. If these features were
used, how often they were used was examined. In addition, it is aimed to obtain
information about the distribution ratio of the visual and verbal anthropomorphic features
of the chatbots used by both banks. Also a comparative analysis of the visual and verbal
anthropomorphic features used by both chatbots was made. Finally, in our research, within
the scope of literature review, it has been tried to reveal which basic analysis units should
be considered in the development of new chatbot strategies.

As a matter of fact, in recent years, research on human-computer interaction has
also focused on the anthropomorphic features of robots, chatbots, and avatars. It is worth
emphasizing that anthropomorphism refers to the interpretation of non-human beings or
events in terms of human characteristics. According to the results of the studies; people
perceive computers, television and new media as real people and places. Studies have
revealed that in addition to being kind to computers, people react differently to computers
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speaking with a female and a male voice, and movements on the screen can trigger
physical responses just like real-life movements. Thus many different social cues can be
used within the framework of human-computer interaction. However, it is not correct to
say that the use of all of them makes it possible to achieve the desired result. Because in
different studies on these social cues, it has been observed that there are many different
influence factors. For example, one study found that the effects of human-like
personification (using anthropomorphic elements) needed to be evaluated in context. And
also it is not a correct approach to say that more anthropomorphic features increase social
interaction more or that the characters with which they interact are more accepted by the
users. Because, as seen in the "uncanny valley" study, the increase in familiarity with the
human-like ratio is linear up to a certain point, then it tends to decrease. For this reason,
after determining the main limitations of our research, analysis units have been created
within the scope of literature review. In this study within the scope of literature, we have
used Go and Sundar’s types of anthropomorphic cues for chatbots and also Feine's
taxonomy that determines human-like features for chatbots. Visual cues (using human-like
figures), identity cues (human-related names), and speech cues (imitating human language,
accepting answers, etc.) are the basic cues used as the unit of analysis. Feine has also
analyzed the literature review and 92 publication matches corresponding to each of 48
different social cues, to apply an analytical framework when constructing the
classification. According to Feine’s taxonomy; “ Verbal cues refer to cues expressed with
written or spoken words.” and ““ Visual cues refer to cues that can be seen (except words
themselves).” As we have covered in detail in our study, new anthropomorphic research
and literature studies on chatbots are very important for making user-friendly designs in
the sector.

In this study, the basic anthropomorphic design features of the chatbots that we
have chosen as a sample in mobile banking have been examined. And also a coding table
has been tried to be revealed by creating basic analysis units within the scope of literature
and observation. In this regard, in this research, the chatbot designs of the two banks
(Garanti BBVA and Isbank) with the highest asset size in Turkey in 2020 have been
examined comparatively in the context of their anthropomorphic features. As a research
method; observational case study has been chosen and also content analysis has been
performed as a data collection method. In the chatbot design process, the anthropomorphic
features of the selected banks for the sample have been tried to be determined. In this
study, as in the research of Go and Sundar; we have limited the research framework to
three types of cues that might give a human-like impression. On the other hand, Feine used
a more detailed type of classification that increased anthropomorphic features in his study
of classifying social cues for chatbots. As the unit of analysis, the outputs of both studies
are included in this study.

According to the findings; it has been observed that both banks use visual and
verbal anthropomorphic features at different rates in their chatbot designs. In the chatbot
designs of both banks; visual anthropomorphic cues such as agent appearance/identity
cues, kinesic (movement) cues, proxemic (personal space) cues have been used less
frequently than verbal anthropomorphic cues, which are basically classified as style and
content. In the anthropomorphic visual and verbal cues that emerged as a result of the
comparative analysis; kinetic cues, self-expression/explanation, maintaining a dialogue,
and proxemic cue findings are remarkable. Finally, in order to increase user interaction
with chatbots during the dialogue flow process, the importance of considering and
measuring the identity perceived as anthropomorphic has been tried to be revealed. The
literature study has also shown that the characters created during the chatbot design should
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be evaluated not only visually, but also during the interaction of the user and the chatbot.
In other words, it is understood that the chatbot character should be designed not just like a
logo, but by considering the context in the chatbot-user dialog process. On the other hand,
it is thought to be important that verbal cues are formed in the form of human to human
dialogue, not machine to human dialogue. This points to the need for human-computer
interaction expertise beyond just graphic design, animation and creative copywriting.
Moreover, in the context of marketing communication, it is seen that chatbots designed for
brands may not attract the attention of the user or may not be understood by the user if they
are not designed with the right model and parameters, as encountered in the "uncanny
valley" phenomenon. For this reason, it is seen that the design of the chatbot is not
sufficient to be designed only visually, it should also be considered in the context of
human-computer interaction and all these should be presented within the framework of
marketing communication. As seen within the scope of our study; our research is limited
only to the detection and frequency analysis of anthropomorphic features in chatbots. It
was tried to proceed on the basis of the findings previously revealed in the literature at the
character level, rather than the interpretations regarding the user experience of character
design, and suggestions for practitioners were presented within this framework. However,
in the succeeding stage, we think that these features should be tested separately with user
tests in order to understand which anthropomorphic feature is more significant for users.
Thus, it will be possible to create a basic model for anthropomorphic visual and verbal
cues for chatbot scenario designs.
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Destekleyen Kurum/Kuruluglar: Herhangi bir kurum/kurulustan destek alinmamistir.

Cikar Catismasi: Herhangi bir ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.
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