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Oz

Teknolojik gelismeler ve beraberinde ortaya ¢ikan uygulamalar, tiiketicilerle iletisim kurma ve deger yaratma gibi
siireclerde énem kazanmaya devam etmektedir. Ozellikle hizmet sektoriinde, bireylerin kendilerini degerli
hissetmelerini saglamak adina isletmeler teknolojik yeniliklerden faydalanma egilimindedir. Hizmet sektori
icerisinde degerlendirilen bankacilik alaninda da teknolojik uygulamalar giderek yayginlasmaktadir. Kullanicilarin
bankacilikla ilgili islemlerini kolaylastirmak icin uygulamaya konulan teknolojilerin, olumlu etkilerinin yaninda
olumsuz etkilerinin de olup olmadigini arastiran cesitli calismalar literatiirde yer almaktadir. Ozellikle bankacilik
sektoriinde hizmet robotlari gibi uygulamalarin giderek antropomorfizm kavraminin yayginlasmasina neden
olabilmesi, kisilerde Tekinsiz Vadi Teorisi hissini uyandirabilmektedir. Clnki bankacilik alaninda hizmet
robotlarinin antropomorfizmle insansi davraniglar sergilemesi, insanlarda gliven duygusunu zedeleyebilmekte ve
tekinsiz vadi teorisinin gecerli olmasina neden olabilmektedir. Belirtilen ¢ konuyla alakali yerli ve yabanci
literatlirde gerceklestirilen makalelerin icerik analizinin yapilmasi arastirmanin temel amacini olusturmaktadir.
Galismanin amaci kapsaminda 01.07.2024- 31.07.2024 tarihleri arasinda “Google Akademik” veri tabaninda
taramalar gerceklestirilmis ve toplamda 50 adet acik erisim makaleye ulasiimistir. Makalelerin 34'G hizmet
robotlari, 12'si antropomorfizm ve dérdii ise tekinsiz vadi teorisiyle alakalidir. Calismalarin 49'u ingilizce ve biri
ise Turkce literatlirde hazirlanmistir. Tlrkce hazirlanan calisma ise antropomorfizm ile ilgilidir.

“Bankacilik sektériinde hizmet robotlari ile antropomorfizm ve Tekinsiz Vadi Teorisi arasinda nasil bir iliski vardir?”
sorusu kapsaminda bulgular, hizmet robotlarinin antropomorfik 6zelliklerinin kullanicilarin olumlu algisini ve
hizmet deneyimini artirdigini; ancak tekinsiz vadi etkisinin, insansi 6zellikler belirli bir esigi asinca rahatsizlik ve
glvensizlik yaratabilecegini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, bankacilikta hizmet robotlarinin etkin kullanimi icin
antropomorfizm dizeyinin dengelenmesi ve tekinsiz vadi etkisinin minimize edilmesi gerektigi séylenebilir.
Turkiye'de, Turkce olarak hazirlanan calismalarin sayisinin azhdi dikkate alindiginda, ozellikle Turkge literatiirde
bankacilik sektoriyle alakali farkli uygulamalari kapsayan veya Web of Science (Wos), Sciencedirect vb. veri
tabanlarini kapsayan bildiri, kitap ve tezleri de iceren calismalarin nitel ve nicel yontemlerle ¢alismalarin
yapilabilecegi 6nerilmektedir.
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Aysen Akbas Tuna

Content Analysis of Studies on Service Robots, Anthropomorphism and
Uncanny Valley Theory in the Banking Sector

Abstract

Technological advancements and the accompanying innovations continue to gain importance in processes such
as communicating with consumers and creating value. Especially in the service sector, businesses tend to benefit
from technological innovations in order to ensure that individuals feel valued. The banking industry, which is
considered part of the service sector, has also witnessed the increasing adoption of technological applications.
Various studies in the literature examine whether the technologies implemented to facilitate banking transactions
have potential negative impacts in addition to their positive effects. In particular, the increasing use of service
robots in the banking sector has contributed to the growing prevalence of the concept of anthropomorphism,
which may, in turn, trigger the feeling of the Uncanny Valley. This is because anthropomorphic behaviors
displayed by service robots in banking may undermine users’ sense of trust and lead to the perception predicted
by the Uncanny Valley Theory. The primary aim of this study is to conduct a content analysis of Turkish and
international academic articles that address these three interrelated concepts. In line with this objective, a
literature review was conducted using the Google Scholar database between 01.07.2024 and 31.07.2024, resulting
in a total of 50 open-access articles. Of these, 34 are related to service robots, 12 to anthropomorphism, and 4
to the Uncanny Valley Theory. Among the studies, 49 are in English and one in Turkish, which specifically focuses
on anthropomorphism. Within the framework of the research question—"What is the relationship between
service robots, anthropomorphism, and the Uncanny Valley Theory in the banking sector?"—the findings reveal
that while the anthropomorphic features of service robots enhance users' positive perceptions and service
experiences, the Uncanny Valley effect can lead to discomfort and distrust when these features exceed a certain
threshold. Therefore, for the effective implementation of service robots in banking, it is essential to carefully
balance the level of anthropomorphism and minimize the impact of the Uncanny Valley. Considering the limited
number of Turkish-language studies on this topic, it is recommended that future research be conducted in the
Turkish literature—particularly in the banking context—by including studies such as theses, conference
proceedings, and book chapters indexed in databases like Web of Science and ScienceDirect, using both
qualitative and quantitative research methods.

Keywords: Anthropomorphism, banking, content analysis, service robots, uncanny valley theory.
JEL Codes: 033, M15, G21, M31.

1. Giris

Kullanicilar, teknolojik gelismeler sayesinde artik bir¢cok alanda “kendilerine hizmet edebilen
sistemler arayabilmektedir. Kullanicilarin kendilerine sunulacak hizmetlerin, yenilik¢i yapida
olmasi giderek ihtiya¢ ve zorunluluk haline gelmektedir (Oliveira ve Hippel, 2011). Hizmet
kullanicilar, yararlandiklari hizmetlerin kendilerine fayda sunmasini istemekte ve bu amagla
calisan firmalar konusunda giderek secici olabilmektedir (Kedziora ve Penttinen, 2027).
Dolayisiyla ilgili firmalar, hizmet altyapisini yenileyerek yeni hizmetleri kullanicilarina sunmakta
ve bu alanda inovasyon yaratmak durumundadir. Hizmet altyapisindaki son yeniliklerin basinda,
hizmet sunumunda tlketici odaklari robotlarin kullanimi gelmektedir. Tuketiciye ddnuk
robotlarinin  kullaniimasi, hizmet firmalarinin  tiketicilerle birlikte deder yaratmayi
kolaylastirmasina olanak taniyabilmektedir (Balaji vd., 2024).

Hizla gelisen teknolojik ortamda firmalar, verimliklerini cevresel sorumlulukla Gstlenebilmek
adina yenilik¢i uygulamalar sunmayi kendilerine gorev edinebilmektedir. Kiiresel ekonomik
faaliyetin temel taslarindan biri olan bankacilik sektori de bu misyonu Ustlenmektedir
(Thompson, 2018). Strdurdlebilir kalkinmaya iliskin bankacilik sektdrtinde, ¢evre yonetimini ve
teknoloji kullanimini tesvik etmek amaciyla ¢alismalar yuritilmektedir. Dolayisiyla teknolojiye
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dayal strdurilebilir bankacilik konusu, finans kurumlari igin giderek daha énemli bir konu
haline gelmektedir (Joseph, 2023).

Teknolojinin bu denli gelismesi ve hizmet robotlarinin kullaniminin ortaya ¢ikmasinda, Yapay
Zeka-YZ (Artificial Intelligence-Al) etkili olmustur (Boustani, 2022). Yapay zeka; gorsel algilama,
konusma tanima, karar verme ve diller arasinda ceviri gibi normalde insan zekasi gerektiren
gorevleri yerine getirebilen bilgisayar sistemlerinden yararlanilmasidir (Shambira, 2020). Bu
konuda YZ sistemleri, kurallara ve verilere dayali ¢ikarimlar yapan bilissel bir muhakeme
motorunu kullanmaktadir. ilgili durum, yapay zekanin aldigi her karar gerekcelendirebilecegi
ve bir insan gibi dlsiinebilecedi anlamina da gelmektedir (Hariharan vd., 2023). Yapay zeka bu
baglamda, belirli distnce kaliplarini 6grenebilmekte ve duruma goére zaman zaman
degisebilen basarili algoritmalar gelistirebilmektedir. Yapay zeka, belirli veriler yardimiyla
sadece isletmelere degil herkese fayda saglayan ucuz ve kolay erisilebilir hizmetler sunmakta
ve ayrica finansal islemlerde de buyuk 6lctide fark yaratmaktadir (Boustani, 2022).

Yapay zekaya dayali sistemlerden hizmet baglaminda yararlanildiginda bu durum genellikle,
“sosyal robotlar” veya “insansi robotlar” olarak adlandirilan robotlar olup, sosyal bir ortamda
insanlarla etkilesime girmek ve etkilesim kurmak olarak kendisini géstermektedir (Tatikonda
vd., 2022). Sosyal robotlar, hizmet sunumunda kullanicilarla etkilesime girdikleri, etkilesim
kurduklari ve birlikte deger yarattiklari icin genel anlamda; "hizmet robotlan” olarak
adlandinimaktadir. Sosyal robotlar, bugiin bildigimiz sekliyle hizmet sektorlerini gelistirme
etkisine sahiptir (Amelia vd., 2022). Belirtilen etkiyle ilgili 6rnek verilecek olursa, bankalar
tlketicilerine hizmet robotlariyla cesitli finansal hizmetler sunmaktadir (Vinoth ve Chandran,
2022). Tuketicilerine daha iyi ve gelismis hizmetler sunabilmek icin bankalar, hizmet otomasyon
streclerinde teknolojik gelismelerden kademe kademe yararlanabilmektedir. Bankalarin izledigi
otomasyon sireci; “Birinci ilke Disiincesi"ne dayanmaktadir. Bankalar ilgili siireclerden
tiketicilere hizmet robotlari sunmanin yani sira, tiketicilerine baska hizmet sunum kanallari
olusturmak icin de calismalarini sirdirmektedir. Bankalar tarafindan kullanilan yenilik
modelleri, genellikle tiketici odakli yenilikler olarak adlandiriimaktadir (Suganthy, 2020).

Bankacilikta yapay zeka uygulamalari, Covid-19 salgini 2020'nin baslarinda dinyayi
vurdugunda, sosyal mesafe, eve kapanmalar ve bireysel izolasyon gibi uygulamalar bankacilik
dinyasinin dijitallesmesini hizlandirmistir. Bunun nedeni, diinyanin dort bir yanindaki banka
kullanicilarinin dijital kanallara ge¢me zorunlulugundan kaynaklanmaktadir. COVID-19'un
patlak vermesinden bu yana ¢evrim ici bankacilik %23, mobil bankacilik ise %30 oraninda artis
gostermistir (Northey vd., 2022). Bu alanda uygulanan teknolojik sistemler, insanlarin buyuk
oranda refaha ulasilmasina yardimci olmak Uizere tiiketicilere sunulmaktadir. ilgili sistemler, ayni
zamanda hizmet sistemlerinin ortaya ¢ikmasinda da kilit rol oynamistir. Ancak bu sistemler her
ne kadar islemleri kolaylastirsalar da her tiketici icin olumlu etkiye sahip olmayabilmektedir.
Cinka bu sistemler tuketicilerde, bazi karmasikliklara ve glvensizliklere neden olabilmektedir
(Cimpeanu vd., 2023).

Yukarida ifade edilen karisikligin yasanmasi, tiiketicilerle sosyal diizeyde anlamli bir etkilesim
kurabilmek icin hizmet robotlarinin, antropomorfizmci 6zellikleri icermeyen hizmet islevlerine
ve sosyal niteliklere sahip olmasi gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Antropomorfizm; insan
olmayan nesnelerin, insan benzeri Ozellikler, niyetler ve davranislar sergilemesi seklinde
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aclklanabilmektedir (Xie ve Lei, 2022). Robot antropomorfizminin etkisi, tiketici 6zelliklerinin,
yani bireysel farkliliklarin bir fonksiyonu gibi goriinmektedir. Belirtilen etkinin nedeni;
kullanicilarin, yeni teknolojilere ve vyenilik¢i Grlinlere ayni oranda hazir olmamalar ve
davraniglarinin kisitlandigini diisinmelerinden kaynaklanmaktadir. Antropomorfik yapiya
donilsen hizmet robotlarinin, tiiketicilerde risk algisi ve risk davranisi Gzerinde etkisi oldugu da
bilinmektedir (Aubel vd., 2022). Tuketicilerde risk duygusunun artmasi, Tekinsiz Vadi Teorisi'ni
(Uncanny Valley Theory) tetiklemektedir. Tekinsiz vadi teorisi, robotlarin giderek insansi
davranislar sergilemesinin insanlarda rahatsizlik duygusu yaratmasina dikkat ¢ekmektedir.
Tekinsiz Vadi Teorisi, robotlarin insana benzerligi ile insanlarin tepkileri arasinda dogrusal
olmayan bir iliski oldugunu acgiklamaktadir (Shum vd., 2024).

Bankacilik sektériinde teknoloji alaninda yapilan arastirmalar ¢ok cesitlilik gostermektedir.
Hizmet robotlarinin banka tuketicilerinin bankacilik faaliyetlerini kolaylastirmasina dikkat
cekmektedir. Ancak yillar icerisinde her alanda giderek yayginlagmasi ve teknolojiler arasinda
yapay zekanin kullanim alanlarin gelismesi tlketicileri korkutabilmektedir. Cinkd bu
teknolojilerin gelistikce insanlarin yerini alacagi distincesi, antropomorfizme isaret etmektedir.
Tekinsiz Vadi Teorisi de antropomorfizmin énclilleri olarak kabul edilmektedir. ifade edilen bu
u¢ kavramla alakali bankacilik alaninda yapilan makalelerin mevcut durumunun belirlenmesi
onemlidir. Bu calisma, bankacilik alaninda belirtilen kavramlar ile yapilan arastirmalara yonelik
icerik analizinin gergeklestiriimesi amaci Gzerine kuruludur. Calisma kapsaminda elde edilen
bulgularin ileride benzer konularda yapilacak arastirmalara yardimci olmasi da istenmektedir.

2. Literatiir Taramasi

2.1 Bankacilik Sektoriinde Hizmet Robotlari

Hizmet robotlar otomasyonu; insan eylemini ylksek diizeyde gecerli olarak uygulayabilen bir
yazilim tirtdur. Program, bir kisinin yapabilecekleri eylemleri ve gbrece zor olan gorevleri
yerine getirebilir. Hizmet robotlar, daha 6nce insanlarin gerceklestirmesi gereken yuksek
hacimli, tekrarlanabilir gérevleri yerine getirme yetenegini artirmak icin yapay zeka ve makine
ogrenimi teknolojisinin kullaniimasini ifade etmektedir (Mohamed, 2023). Hizmet robotu
uygulamalari; isletme, finans, sigorta, bankacilik, sermaye piyasalari ve digerleri gibi alanlar da
dahil olmak Uzere cok cesitli ve kapsamlidir. Bu tiir bir otomasyon, ¢alisanlarin dikkatlerinin
daha 6nemli islere yonlendirilmesini kolaylastirmakta, inovasyonu arttirmakta ve bilgi ve beceri
setlerinin gelistirilmesine zaman ayrilmasina olanak saglamaktadir. Hizmet robotlar ya da
robotik slire¢ otomasyonu bircok sektorde kendisine uygulama alani bulmaktadir (Abildtrup,
2024). Ornegin; Apple, Huawei ve Samsung gibi akilli telefon markalari, farkli islevlere sahip
ylksek teknoloji Grtinleri (akill telefon, tablet ve Bluetooth kulaklik gibi) hakkinda tavsiyelerde
bulunmak i¢in hizmet robotlarindan yararlanmaktadir. Ayrica bazi muzeler, genellikle kiltdrel
ogelerin tarihsel kokenini aciklamak ve kdltirel sembollerle karistiriimis cevresel Grlnleri
tanitmak icin hizmet robotlarindan destek almaktadir (Jiang vd., 2022). Yapay zeka, finansal
hizmetler sektoriinde doviz borsalarinda cevrim ici ticaret, varlik portfoylu olusturma ve
optimizasyonu, model dogrulama ve test etme icin kullanilabilir. Ayrica, ¢evrim i¢i danismanhk
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ve sorunlarin ¢ozimiinde yardim da dahil olmak Uzere musteri hizmetleri alanindaki
faaliyetlerde de kullaniimaktadir (Al-Ababaneh vd., 2023).

Bankacilik sektorl, bankalarin stirdirilebilir blylime elde etmeleri veya yogun rekabetle
karakterize edilen bir ortamda faaliyetlerini stirdirebilmeleri icin yapay zeka ve hizmet robotlari
gibi yenilikci teknolojilerden yararlanmak durumundadir (Al-abedallat, Jaafreh ve Alshbib,
2021). Bankalar ve finans kurumlari, maliyeti distirmek, verimliligi ve guvenligi gelistirmek ve
musteri deneyimini iyilestirmek igin bulut bilisim, blok zinciri, makine 6grenimi, hizmet robotlari
gibi yapay zeka teknolojilerini uygulamaktadir. Bliylk ve kiiresel bankalarin cogu, hem ofis hem
de tiketicilere donik amaglar icin yapay zekadan yararlanmaktadir. Bir¢ok buyiik finansal
hizmet sirketi halihazirda bulut bilisim, blok zinciri, makine 6grenimi gibi gelistiriimekte olan
bazi teknolojileri operasyonlarindan yararlanmaktadir (Vinoth ve Chandran, 2022). Bankacilikta
yapay zekanin erken benimsenme potansiyeli 6rnekleri ¢cok boyutlu degerlere sahiptir. Finansal
danismanlik alaninda yapay zeka ve insanlar arasinda yaratilan enerji, bir yandan tiketicilerin
ihtiyaclarini karsilarken, diger yandan insanlarin is kalitesini artirarak hizmetleri daha
kisisellestirilmis, verimli ve etkili hale getirmektedir (Lau ve Leimer, 2019). Baska bir deyisle,
yapay zeka ve insanlarin ortak gugleri, insan merkezli ve tiketici merkezli bir yaklagimi
glclendirerek maliyet yonetiminde, hizmet sunumunda artan kalitede, daha iyi tuketici
deneyiminde, calisanlarin  ve tuketicilerin  memnuniyetinde fayda saglanabilecegini
gostermektedir (Tornjanski vd., 2020).

Hizmet robotlari normalde insanlar tarafindan yerine getirilecek islevleri yerine getirerek
insan kaynaklarina olan ihtiyaci azaltmakta ve banka masraflarini dislrebilmektedir. Hizmet
robotlari insanlar gibi tatile ¢ikmayan, hastallk ve cenaze gibi konularda izin istemeden
calismaya devam ederek isletmeler agisindan verimliligi artirmaktadir (Khan ve Germak, 2018).
Tuketiciler, bankacilik sektériinde hizmet robotlarindan banka ile ilgili kisisellestirilmis destek
alabilmektedir. Hizmet robotlar, daha 6nce fiziki anlamda ilgili hizmetlere erisimi
gerektirmeden, tiketicilere bankacilik hizmetleri sunmaktadir ve normal banka subelerine
erisimi kisith tiketiciler icin kullanish olabilmektedir (Hariharan vd., 2023). Bankacilik sektord,
tuketicilere sunulan hizmet kalitesini artirmak icin yapay zeka teknolojisini faydali ve yatirima
deger gormektedir. Clinkl bazi rutin tiketici sorunlari, kullanici ara ylizi olarak sohbet robotlari
tarafindan ¢ozilmeye calisiimaktadir. Bu durum, tlketicilere bankalarla etkilesimde yeni bir
deneyim saglamaktadir (Bagana, Irsad ve Santoso, 2021). Hizmet robotlar ¢evrim ici bankacilik
alaninda yaygin olarak kullaniimaktadir. Bilgisayar, telefon veya internete bagl baska bir cihaz
kullanilarak gergeklestirilen tim faaliyetler cevrim ici bankaciigin bir parcasi olarak
siniflandinimaktadir. Tlketici hizmetlerini iyilestirmek icin devlet destekli teknolojiler
kullanilmaktadir. Ancak bankacilik sektoriinde tlketici verilerinin 6nemli guvenlik acigi
yaratmasi sebebiyle ilgili teknolojilerin yayginlasmasinda c¢esitli zorluklarla karsilasiimaktadir
(Tatikonda vd., 2022).

Bankacilik sektoriinde hizmet robotlarinin kullanimi, banka musterilerinin islemlerini
kolaylastirmak, personel maliyetlerini azaltmak ve yeni musteriler kazanmak agisindan etkili
olabilmektedir. Ancak insanlarin bu tur teknolojilere adapte olmalari, 6zellikle ChatGPT gibi
yapay zeka uygulamalarinin giderek insana daha ¢ok benzemesi, gliven duygusunu ve bu
teknolojilerin kullanimini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. 1970 yilinda Masahiro Mori
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tarafindan literatlire kazandirilan Tekinsiz Vadi Teorisi'ne gore, insanlar bu tir insansi
teknolojilere karsi glvensizlik hissedebileceginden bu durumun mdsteri algisi Uzerindeki
etkileri dikkatle degerlendirilmelidir.

2.2 Bankacilik Sektoriinde Antropomorfik Hizmet Robotlari

Turnadzi¢ vd.'ne (2024) gore dijital teknolojiler, inovasyon temelli hizmet odakli is modelleriyle,
hizmet sektorliinde dijitallesmenin araci olarak kullanilmasina ve yeni bir terim olan dijital
hizmetlerin ortaya c¢ikmasini saglamistir. Tiketici degeri yaratmak igin dijital hizmet
teknolojilerinden dogrudan yararlanilmasi mimkin olabilmektedir. Ornegin; bankacilik
sektoriinde yapay zeka ve dijital hizmetlerin yararl olacagi bilinmesine ragmen, yapay zekanin
deger yaratma slUreci Uzerindeki etkisi insanlar tarafindan dogru  sekilde
algilanmayabilmektedir. insan olmayan varliklara veya varliklara insani 6ézelliklerin atfedilmesi,
teknoloji konulu arastirmalarda yeni bir alandir ve antropomorfizm olarak adlandiriimaktadir
(Li ve Suh, 2022). Antropomorfizm; Yunanca anthropos (insan) ve morphe (bigim) sdzctiklerinin
birlestirilmesiyle olusturulmustur. Temel olarak insan olmayan varliklarin veya olaylarin insani
ozellikler bakimindan yorumlanmasi olarak ifade edilmektedir. Antropomorfizm, ilk olarak
tanrilarin insani fiziksel veya zihinsel 6zelliklere sahip olmasini tanimlamak igin kullanilmistir
(Esgin, 2022). Epley vd. (2007) antropomorfizmi; hizmet robotlari gibi insan olmayan nesnelerin,
gercek veya hayali davranislarina insan benzeri 6zellikler, motivasyonlar, niyetler veya duygular
yukleme egilimi olarak tanimlamaktadir. Antropomorfizmin psikolojik temellerinin, bireylerin
bu egiliminin cesitli faktorlerin etkilesimiyle sekillendigini belirtmektedir. Bu faktorlerden ilki
bilgiye erisilebilirliktir. insanlar, hizli ve otomatik olarak erisilen bilgilerle nesnelere insan benzeri
anlamlar ytkleyebilir; bu siireg bilingli olarak engellenmediginde antropomorfik algilar giiglenir.
ikinci faktor, etkililik motivasyonudur. Bireylerin cevresinde anlamli bir etkilesim ve kontrol
saglama arzusu, onlarin insan benzeri 6zellikleri olmayan nesnelere veya canlilara insan
ozellikleri atfetmesine yol acabilir. Bu surecte, etkililik motivasyonu, insanlarin belirsizligi
azaltmak, 6ngoriilebilirlik ve kontrol saglamak amaciyla antropomorfik atiflarda bulunmasina
neden olabilir. Uciincii faktor ise sosyal bag kurma ihtiyacidir. Yalnizlik veya sosyal izolasyon
durumlarinda bireyler, insan olmayan nesneleri daha kolay sekilde insan gibi algilayabilir. Bu
nedenle, yalniz bireylerde antropomorfik egilimler daha sik gorilir. Tim bu faktorler birlikte
degerlendirildiginde, insanlarin hizmet robotlari ve benzeri teknolojilere yénelik tutumlarinin,
sadece bireysel degil sosyal ve kulturel etkilerle sekillendigi gortilmektedir.

Antropomorfik 6zellikler robotlara gliveni olumlu ydnde etkiler. Bu 6zellikler, sicaklik, sosyal
varlik hissi ve duygusal bagin gliclenmesine katkida bulunur, bu da kullanicilarin robotlara karsi
daha rahat ve giiven duymalarini saglar. Ozellikle, insan gibi &zelliklere sahip robotlarin
guvenilirlik algilarini artirdigi ve kullanicilarin robotlarla daha fazla iletisim kurmaya ve
robotlarin hatalarina daha toleransli olmalarina neden oldugu gorulmustir. Ancak, bu
Ozelliklerin asiri veya kotl tasarlanmasi halinde, kullanicilarin rahatsizlik hissetmesine ve
yuzeysellik veya tekinsiz vadi etkisiyle glivenin azalmasina yol acabilir (Shang vd., 2025).

Lian ve Lian (2023), antropomorfizmin bir robotun sosyal bag kurma kapasitesini artirarak
algilanan kullanishhk Gzerinde etkili olabilecegini belirtmektedir. Bu goris, antropomorfizmin
kullanishhk algisi  Gzerindeki dogrudan etkisini inceleyen c¢esitli arastirmalarla da

International Journal of Social Inquiry

Volume 18, Issue 3, December 2025, pp. 621-644. 626




Bankaculik Sektoriinde Hizmet Robotlari, Antropomorfizm ve Tekinsiz Vadi Teorisi Konulu Calismalarin
icerik Analizi

desteklenmektedir. Ozellikle hizli hizmet sunumu ve anlik Griin énerileri gibi islevler sayesinde,
kullanicilarin hizmet robotlarini daha faydal bulduklari ifade edilmektedir. Antropomorfizm,
teknoloji tabanl bir varligin; 6z farkindalik, duygusal tepkiler ve insana 6zgu davranis bicimleri
gibi 6zellikler sergilemesi ve bu dogrultuda hareket etmesi olarak tanimlanabilir. Bu baglamda
algilanan antropomorfizm, yapay zeka ve finansal hizmet robotlarina yonelik tiketici
tutumunun olusmasinda kilit bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Alqutub, 2023).

Sohbet robotlarinin kullanimi sektorler genelinde artmakta ve bu da isletmelerin sohbet
robotlarini uygulayarak tiketicilere sunduklari faaliyetleri ve eylemleri hizlandirmalari igin
zorunluluga neden olabilmektedir. Cogu sohbet robotu, kullanicilarin mobil cihazlari araciligiyla
sohbet etmelerine ve etkilesimde bulunmalarina olanak tanimakta ve canli sohbet yoluyla
iletisime izin vermektedir (Lian ve Lian, 2023).

Bilgi sistemleri Uzerine yapilan calismalar; antropomorfik distincelerin, insan olmayan
robotlarla kurulan iletisim ve iliskileri etkiledigini kabul etmektedir. ilgili nedenden &tiirli insan-
robot ve insan-bilgisayar etkilesimlerindeki antropomorfizm etkilerine odaklanmaktadir. Xie ve
Lie (2022), bankacilik alaninda tuketicilerden 6zel bilgilerin alinmasi asamasinda hizmet
robotlarindan yararlanilmamasi gerektigine dikkat cekmektedir. Ozel bilgilerin islenmesinde,
android gibi diisiik antropomorfik hizmet robotlarindan destek alinmasinin tiiketicilerde given
duygusunu artirabilecegi de dustintilmektedir.

Bankacilik sektériinde sohbet robotu yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir. Sesli kullanic
ara yuzu, s6zli iletisim yoluyla algilanan kullanici deneyiminde énemli bir role sahiptir. Bilginin
sozel olarak iletilmesi, gelismis bir kullanici deneyimi saglayan, alti sesli yapay zekanin ayirt edici
bir antropomorfik 6zelligidir. Bilginin sézel olarak iletilmesi, sesli etkilesimin daha insani olarak
gorulmesine neden olmaktadir. Ses sayesinde daha glcli bir sosyal varlik ve daha fazla
kisilestirme olanagdi saglamaktadir (De Kloet ve Yang, 2022). Kim ve Im (2023) bankacilik
sektorindeki tlketicilerde, hizmet robotlari sistemlerinin bir dali olan chatbox — akilli asistan
uygulamalarinin antropomorfik 6zelliklere sahip oldugu distincesinin hakim oldugunu
soylemektedir.

Lee ve Chen'e (2022) gore bankacilik sektoriinde yapay zeka uygulamalarindan olan mobil
bankacilik ve tuketiciler arasindaki etkilesimler sirasinda, akilli hizmetlere eklenen
antropomorfizm bileseni nedeniyle kullanicilar, yapay zekdya dayanan sistemler ve
antropomorfizm o6zelliklerine iliskin algilar araciligiyla sistemler hakkinda giiven duygusuna
sahip olabilmek igin mevcut tim bilgilerinden yararlanmaktadir. Bir mobil bankacilik
uygulamasi, bankacilik islemini tamamladiginda, kisinin bilingaltinda gercek bir kisi olarak
algilanabilmektedir. Bu nedenle kullanicilar, saglanan hizmetin akilli ve antropomorfik
oldugunu dusunduklerinde mobil bankacilik uygulamalarina giiven duyabilmektedirler (Lin ve
Lee, 2024). Ancak karsilarinda yapay bir sistemin olmasi tuketicilerde glven eksikliginin,
tuketicilerin kisisel bilgilerinin veya fonlarinin bilgileri disinda baskalarina aktarilabileceginden
endise etmelerine de neden olabilmektedir. Bu durumunun tiketicileri, islemler icin mobil
bankaciligi kullanmaya isteksiz hale getirdigini gostermektedir.
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2.3 Hizmet Robotlari ile Tekinsiz Vadi Teorisi Arasindaki iliski

insana benzerlik, hizmet robotlarinin basarili bir sekilde uygulanmasinin merkezinde yer
almaktadir. Hizmet robotlari gibi insan olmayan nesnelere, insan 6zelliklerinin atfedilmesi,
insanlarin ilgili sistemlerin eylemlerini anlamlandirmasini saglayabilmektedir. ifade edilen
nesnelerle olan iliskideki belirsizlik kullanicilar acisindan ilk baslarda dulstk olarak
hissedilmektedir (Pal vd., 2023). Clinkl insanlar karsilarinda bir yapay zeka tGriiniiniin oldugunu
bildiginden, bu durumdan ilk basta rahatsizlik hissetmeyebilmektedir. Ancak ilgili Grinle
gelecekte kurulacak etkilesimlerine yonelik endise zaman icerisinde ortaya cikabilmektedir.
Tekinsiz vadi teorisi, robotlarin insana benzerligi ile insanin bu durum karsisinda gdsterdigi
tepkileri arasinda dogrusal olmayan bir iliski oldugunu acgiklamaktadir (Shum vd., 2024). Mori
vd.'ne (2012) gdre tekinsiz vadi teorisi cok fazla alanda kendini géstermektedir. Ozellikle hizmet
robotlarinda insansi davranislar, tiketicilerde robotlarin kullanimini azaltabilmektedir.
1970’'lerde ortaya atilan bu kavram ¢ok sayida arastirmaya konu olmaktadir.

Yukarida belirtilen durum karsisinda tekinsiz vadi teorisiyle, insanlarin kendilerini rahat
hissedemedikleri hatta bundan huzursuzluk duyduklan bilinmektedir. Dolayisiyla, hizmet
robotlarinin dogal varlik olmamalarn insanlarin kendilerini giivende hissetmemelerine yani
kendilerini tekinsiz gérmelerine ve insanlari, robotlarla etkilesime girme konusunda isteksizlige
neden olabilmektedir. Hizmet robotlarinin surekli gelisebilme ihtimali, insanhigi tehlikeye
sokacagi gorisinin yayllmasinda da etkili olabilmektedir (Wirtz vd., 2018). Edwards vd.'ne
(2020) gore de fiziksel hizmet robotlari, sanal hizmet robotlarina gore insanlarda daha fazla
tekinsiz vadi duygusunu yasatmaktadir. insanlar, estetiklikten uzak oldugu disiinilen robotlara
karsi olumsuz tutum veya duygu gelistirebilmektedir. Dolayisiyla robotlarin fiziksel ve/veya
sanal olmalari fark etmeksizin tekinsiz vadi olusabilmektedir.

Tekinsiz vadi teorisi, robotlar ve insanlar arasindaki benzerlik derecesi arasinda iligki
oldugunu vurgulamaktadir. Daha disik bir antropomorfizm derecesi, olumlu bir etkiye
sahipken, asir antropomorfizm, insan olmayan yiiksek derecede insana benzeyen bir seye tepki
olarak tekinsiz vadi etkisinin rahatsizlik duygusu olarak kendisini yansitmaktadir. Bu durum da
hizmet robotlarinin kullanici kabultinii zayiflatmaktadir (Li ve Wang, 2021). Tekinsiz vadi teorisi
sadece fiziksel alanlardaki hizmet robotlarinda degil, sanal hizmet robotlarinda dahi kendisini
gosterebilmektedir. insanlar, fiziksel robotlara karsi samimiyet duygusunun olusmadigini ifade
etmektedir (Schreibelmayr vd., 2023). Antropomorfik yonu agir basan hizmet robotlariyla
karsilasildiginda, makinelerin tekinsizligi ve insan yerine ge¢me roli insan kimligini tehdit
ederek kaygi ve endiseye neden olmaktadir (Li, Yao ve Nan, 2023).

insanlarin duygusal giiven baglaminda hizmet robotlarina yaklasimi tekinsiz vadi teorisine
gore ele alindiginda, robotlarin fazla insansi 6zellikler sergilemedikleri stirece insanlarin bu
araclara guiven duyacaklarini ve kendilerini psikolojik olarak iyi hissedeceklerini gostermektedir
(Wirtz vd., 2018). Pal, Gopi ve Lee'ye (2023) gore parasal konularda insanlarin gliven duymakta
glclik cektikleri ve yine bu konularda gerceklestirecekleri eylemlerde hizmet robotlarinin
varliginin guiven verici géziikliyor olmasina ragmen ilgili hizmet robotlarinin bakimi ve hizmet
sunumunun bagka insanlar tarafindan yurutdliyor olmasi bu teknolojilerin ne kadar glvenilir
oldugu sorusunu akillara getirmektedir. Bankalar bu konuda imajlarini giiclendirmek ve
tketicilerinin akillarindaki soru isaretlerini kaldirmak adina web sitelerindeki hizmet robotlarina
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insan isimleri vermekte ve karsilikli insan iletisiminin kuruldugu fikrini yaratmaya calismaktadir.
Belanche vd.'ne (2020) gore, bankacilik sektoriinde tekinsiz vadi teorisi kullanicilarin yasina gore
farkhhk gostermektedir. Bankacilikta hizmet robotlariyla iletisime gecen geng bir kullanici,
hizmet robotlariyla daha gayri resmi etkilesimleri tercih edebilmektedir. Dolayisiyla yeni bir
arastirma konusu olarak ilerleyen yillarda bu durumun olumlu anlamda degisim gosterebilecegi
soylenebilir.

3. Metodoloji

Arastirmacilar tarafindan cesitli alanlarda yapilan galismalarin incelenmesi ve cesitli yontemlerle
analizlerinin gerceklestiriimesi giderek yayginlasan bir arastirma turadur. Yapilan analizler
arasinda arastirmacilar tarafindan siklikla yararlanilan teknikler icerisinde icerik analizi dikkat
cekmektedir. icerik analizi teknigi; nesnel, olcilebilir, dogrulanabilir bilgilere erisim
saglayabilmek amaciyla metin, evrak ve dokiiman gibi pek ¢ok farkli yapidaki kaynag: belli
kurallar cercevesinde (kategori, kodlama, ornekleme vb.) analiz etmeyi hedefleyen nitel
arastirma yontemi igerisinde sunulan bir tekniktir (Metin ve Unal, 2022, s. 273). Bayram ve
Yayli'ya (2009, s. 359) gore icerik analizi; “bir metindeki degiskenleri 6lgmek amaciyla, sistematik
tarafsiz ve sayisal olarak yapilan analizdir.”

Bu arastirmanin temel amaci, bankacilk literattrinde hizmet robotlari, antropomorfizm ve
Tekinsiz Vadi Teorisi kavramlarini kapsayan calismalarin icerik analizi ydntemiyle
incelenmesidir. Arastirma kapsaminda su sorulara yanit aranmistir:

Bankacilik sektoriinde hizmet robotlari ile antropomorfizm ve Tekinsiz Vadi Teorisi arasinda
nasil bir iliski vardir?

Bu konulara odaklanan galismalarin icerigi nasildir?

icerik analizinin tercih edilme nedeni, bu yéntemin arastirma sorularina uygun bicimde
cevap aramada etkili bir yaklasim sunmasi ve daha 6nce s6z konusu t¢ kavrami birlikte ele alan
bir calismaya rastlanmamis olmasidir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda, 01.07.2024-31.07.2024
tarihleri arasinda Google Akademik (Google Scholar) veri tabaninda (¢ anahtar kavram
dogrultusunda tarama yapilmistir. Calismaya dahil edilen arastirmalar Tirkce ve ingilizce
dillerinde yazilmis acik erisimli makalelerden olusmaktadir. Secilen ¢alismalar; yayimlanma yili,
dili, yayimlandigi dergi, konu basligi, yazar bilgisi, kullanilan arastirma yontemi ve bulgular gibi
degiskenler dikkate alinarak analiz edilmistir. Makaleler 6ncelikle acik kodlama teknigiyle
incelenmis, ardindan benzer kodlar tematik gruplarda birlestirilmistir.

Bankacilik sektoriinde yeni arastirma konulari olarak; "bankacilik ve hizmet robotlan”,
"bankacilik ve antropomorfizm” ve “bankacilik ve tekinsiz vadi teorisi” giderek yaygin
kazanmaktadir. Ozellikle Tiirkce literatiirde oldukca sinirli calisma olmasina ragmen yabanci
literatiirde ve Ingilizce olarak arastirmalar oldugu tespit edilmistir. Yapilan incelemeler
neticesinde toplamda 52 adet acik erisim makaleye ulasilabilmistir. iki makale, farkli web
sayfalarinda da c¢iktigindan arastirmaya dahil edilmemis ve kalan 50 makale icerik analizi
teknigine gére incelenmistir. icerik analizine; yayimlanma yili, yazar sayilar, sayfa sayisi,
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arastirmanin turd, yayimlandiklar yer, yazim dili, uygulandidi alan/yer, sayfa sayisi, yontem,
bulgular vb. olarak kategorize edilmistir.

4. Bulgular

Bu bolim icerisinde ilk olarak ¢alismalarin yayim yilina ve yayimlanma dili ilgili genel bilgiler
verilmistir (Tablo 1). Sonrasinda makalelere ait bilgiler; yazar(lar), yil, sayfa sayisi, yayimlandigi
dergi, yontem ve bulgular seklinde kategorize edilmistir (Tablo 2, Tablo 3 ve Tablo 4).

Tablo 1 incelendiginde en yiksek yayim yilinin 13 adet (%26) makale ile 2023 yilina ait
oldugu, 10 adet (%20) makale ile 2022 yilina, 7 adet (%14) makale ile 2021 yila ait oldugu
anlasilmaktadir. Yayinlarin 34'nlin (%68) hizmet robotlari, 12'sinin (%24) antropomorfizm ve
dordunin (%8) tekinsiz vadi teorisiyle alakal oldugu gorulmektedir. Ayni sekilde tamamina
yakinin 49 makale (%98) ingilizce dilinde yayimlandigi anlasiimaktadir.

Tablo 1

Makaleler ile Ilgili Genel Bilgiler
Yayim Sayisi  Yiizde Yayin Konusu Sayisi Yiizde Yayimm Dili Sayisi  Yiizde
Yillan (n) (%) (n) (%) (n) (%)
2011 1 (2) Hizmet robotlari 34 (68) ingilizce 49 (98)
2018 3 (6)
2019 4 (8)
2020 5 (10) Antropomorfizm 12 (24)
2021 7 14) Turkce 1 (2)
2022 10 (20)
2023 13 (26) Tekinsiz vadi teorisi 4 (8)
2024 7 (14)
TOPLAM 50 100 TOPLAM 50 100 TOPLAM 50 100

Yapilan tarama sonrasinda temalar olusturulmustur. Baska bir uzmanla temalar hakkinda
goris birligine varilmistir. Kodlama sonucunda (¢ ana tema belirlenmistir:

1. Hizmet robotlarinin kullanim alanlari, amaclari, maliyet ve verimlilik
2. Antropomorfik dzelliklerin musteri algisi Gzerindeki etkileri
3. Tekinsiz vadi teorisine dayali rahatsizlik ve gliven sorunlari

Tablo 2 incelendiginde, bankacilik alaninda hizmet robotlariyla alakal toplamda 34 adet
makale yayimlandigi gorilmektedir. ilgili makalelerin 14 tanesinin iki yazarli, 10 tanesinin ise (¢
yazar ve Uzeri, sekiz tanesinin tek yazarli oldugu anlasiimaktadir. ilgili makalelerin altisar tanesi
2021, 2022 ve 2023, bes tanesi 2020, dort tanesi 2019, Uger tanesi 2018 ve 2024, bir tanesi de
2011 yillarinda yayimlanmistir. Makalelerden Uger tanesi 24 sayfa, licer tanesi 15 sayfa, Uger
tanesi 10 sayfadir. Bir calismanin da sayfa sayisinin 46 sayfa oldugu Tablo 2'den anlasiimaktadir.
llgili makalelerde 12 tanesinde anket tekniginden, bes tanesi vaka calismasindan, dért
tanesinde mulakat tekniginden, dort tanesinde kavramsal incelemeden, dort tanesinde literatur
taramasindan ve iki tanesinde de deneysel yontemden yararlaniimistir. Menon ve Aslekar (2021;
2022) ayni baslikla iki farkli dergide makale yayimladigi da goriilmektedir.
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Tablo 2

Bankacilik Alaninda Hizmet Robotlart ile llgili Yayimlanan Makaleler

Yazar(lar)

Yil

Sayfa
Sayisi

Yayimlandigi
Dergi

Yontem-
Teknik

Bulgular

Kodlar (Anahtar
Kavramlar)

Oliveira ve
Hippel

2011

13

Research Policy

Anket

Hizmet robotlarini kullanan banka
musterilerinin - bu yeni hizmet
robotlarinin  gelismesinde &nemli
pay sahibi olacagi
vurgulanmaktadir.

Mdasteri  katilimi,
teknoloji gelisimi

Khan ve
Germak

2018

22

Future Internet

Vaka
Calismasi

Arastirmadaki vaka calismasi icin
gelistirilen  bankacihk  hizmet
robotu modelinin banka
calisanlarinin islerini
kolaylastirabilecegi sonucuna
ulasilmistir.

is kolaylastirma,
gorev verimliligi

Kumar vd.

2018

27

Journal of
Internet Banking
and Commerce

Anket

Bankacilik  sektoriinde  hizmet
robotlarinin kullanimi ile alakali 112
kisiyle anket teknigi uygulanmis,
hizmet  robotlarinda  guvenlik,
gizlilik, gtvenilirlik ve kullanishlik
gibi faktorlerin 6nemli olduguna
dikkat cekilmistir.

Guvenlik, gizlilik,
guvenilirlik,
kullanishhk

Thompson

2018

International
Journal of
Artificial
Intelligence and
Machine

Learning in
Engineering

Milakat

Bankacilik sektorlindeki
yoneticilerinin hizmet robotlariyla
ilgi gorusleri; maliyetleri
dasurdigundg, islemleri
hizlandirdigi, galisanlarin is yGkini
azalttigr vurgulanmaktadir. Ancak
ilgili  sistemlerin ik kurulum
maliyetleri, stirekli bakim ihtiyaci ve
calisanlarda isten ¢ikariima korkusu
yasattigi yonindedir.

Maliyet  disusd,
hiz, isten
¢tkarlma korkusu

Katke vd.

2019

25

International
Journal of
Research and
Analytical
Reviews

Kavramsal

Deliotte, KPMG, Cognizant, MS
enterprise, IBM, TCS, Cognizant,
Narrative Science, Mckinsey, EY ve
daha bircok kurumun teknik
incelemeleri, bankacilik ve finansal
hizmetler  konusunda hizmet
robotlarinin gelistirilmesi
yoéniindedir.

Kurumsal
ornekler, hizmet
robotu gelisimi

Lau ve
Leimer

2019

Journal of Digital
Banking

Literattr
Taramasi

Bankacilik hizmet robotlarinin daha
genis ve sistematik finansal
glivenlige yonelik yeni algoritmik
yollar gelistirmesiyle birlikte daha
fazla toplumsal deger elde
edilebilecegi sonucuna varilmistir.

Finansal guvenlik,
algoritmik
uygulamalar

Singh ve
Singh

2019

27

Industrija

Mulakat

Hindistan'daki 12 adet kamu ve
6zel bankasindaki 55 ¢alisanin
hizmet  robotlari  ve  sohbet
uygulamalari hakkindaki gorusleri
arastiriimis, bankalarin  bu
sistemlere yogun yatinmlar yaptigi
ancak ilgili sistemlere  gelen
sorunlarin genel olarak banka web
sitelerinde bulunan bilgilerle alakali
oldugu belirlenmistir.

Yatirim, teknik
sorunlar, kullanici
deneyimi

Subudhi

2019

6

International
Journal of
Research in

Literattr
Taramasi ve

Hindistan'daki bankacilik alaninda
hizmet robotlarinin  kullaniminin

Uygunluk
degerlendirmesi
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Commerce, Dokiiman uygun  olabilecegi  sonucuna
Economics & incelemesi ulasilmistir.
Management
Patri 2020 12 International Literatur Bankalarin robotik hizmet Otomasyon, hata
Journal of Taramasi uygulamasinda karsilastiklari temel  azaltma, islem
Management zorluklari agiklanmaya calisilmis ve  siresi
bu sistemlerden 6nce ve sonra
karsilagilan sorunlar tartigilmistir.
Bankalarin, kredi karti dolandiricihgi
gibi sorunlari nasil asabilecekleri
konusunda gelistirilmis bir hizmet
robotu otomasyonunun bankalarin
hata oranini  dusurecegi, islem
stresini kisaltacagi  sonucuna
ulasilimistir.
Ris vd. 2020 15 Journal of Anket Hirvatistan'a  baglh  Zagreb'de islem hizi,
Computer and yasayan 517 banka musterisine kullanici
Communications bankalarin  dijital hizmetleri ve memnuniyeti
hizmet robotlaryla ilgili anket
teknigi  uygulanmistir.  Bulgular,
hizmet  robotlarinin islemleri
hizlandirdigini gostermektedir.
Shambira 2020 15 European Journal  Anket Zimbabve bankacilik sektoriindeki ~ Veri gizliligi,
of Social Sciences 120 calisaniyla bankacilik alaninda  yonetisim,
Studies hizmet robotlarinin etkileri  glvenlik
arastinlmis ve yonetisim kurma, veri
gizliligi  ve  diger  guvenlik
sorunlarinin oldugu belirlenmistir.
Suganthy 2020 4 International Kavramsal Bankacilik sektoriinde belirli bir  Benimseme
Journal of sire boyunca hizmet robotlari gibi ~ zorlugu, kullanici
Computer gerceklesen otomasyon suregleri  sorulari
Engineering and incelenmis ve her kullanicinin bu
Technology sistemi  benimsenmesinde  soru
isaretleri  olabilecegi  sonucuna
ulasiimistir.
Vijai vd. 2020 5 Shanlax Vaka ICICI Bank, HDFC Bank ve Axis Bank  Maliyet avantaji,
International Calismasi gibi  Hindistan'in  6nde gelen insan kaynagi
Journal of bankalari,  hizmet  robotlarini  azaltma
Commerce kullanmaktadir ve calisan
maliyetlerinden tasarruf
saglatmaktadir.
Al-abedallat 2021 16 European Anket Urdin'de faaliyet gosteren 25 Kalite artisl,
vd. Scientific Journal bankadan  rastgele  yontemle maliyet diistst
secilen 100 calisanin  hizmet
robotlarina yonelik fikirleri
arastirilmis, hizmet robotlarinin
maliyeti dustrdigi ve kaliteyi
artirdigi soncuna ulasiimistir.
Bagana vd. 2021 12 Review of Anket Endonezya'da faaliyet gosteren g  Guven eksikligi,
Management and bankanin 58 musterisinin hizmet  kullanici
Entrepreneuship robotlariyla ilgili gorusleri  karsilagtirmasi
belirlenmeye calisiimis ve hizmet
robotlarini kullanan ve kullanmayan
mdsterilerin bu sistemlere giliven
duyma konusunda eksiklik
hissettikleri sonucuna ulasiimistir.
Kedziora ve 2021 10 Journal of Vaka iskandinavya bdlgesinde faaliyet Hibrit uygulama,
Penttinen Information Calismasi gosteren  blylk bir bankacilik  sistem etkinligi
Technology grubu olan Nordea'daki hizmet

Teaching Cases

robotlari uygulamalarinda
tamamen bu sistemler olmasindan
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ziyade hibrit uygulamalarin daha
etkili olacagr vurgulanmaktadir.
Menon ve 2021 15 Revista Geintec- Anket Bankacilik sektoriinde galisan 70  Kredi islemleri,
Aslekar Gestao Inovacao kisinin anket teknigi ile hizmet fayda algisi
E Tecnologias robotlariyla ilgili gorasleri
alinmistir.  Calisma  neticesinde
hizmet robotlarinin kredi verme vb.
islemlerde yararli oldugu sonucuna
ulasiimistir.

Nguyen vd. 2021 24 Sustainability Anket Vietnam'da bankacilik sistemindeki  Hizmet kalitesi,
hizmet  robotlari  ve sohbet bilgi sistemi
robotlarinin etkinliginin  kalitesi,
belirlenmesi amaciyla 359 kisiye memnuniyet
anket uygulanmis ve banka
musterileri agisindan ilgili
sistemlerin  bilgi kalitesi, sistem
kalitesi, hizmet kalitesi ve
beklentilerin karsilanmasinin
onemli oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Villar ve 2021 16 Journal of Vaka Alman, Deutsche Bank'in hizmet imaj  y®netimi,

Khan Banking and Calismasi robotlari ve benzeri sistemleri  glvenlik, hiz

Financial basariyla  kullandigi  ve ilgili
Technology sistemlerin alakali olumsuz imaji,
olumluya cevirebildigi sonucuna
ulasiimistir
Bhattacharya 2022 17 Australasian Milakat 10 banka calisaniyla yapilan  Kullanim
ve Sinha Accounting, gorismeden elde edilen veriler, kolayligi,
Business and sohbet ve hizmet robotlarinin kisisellestirme
Finance Journal bankacilik sektoriinde etkili oldugu
sonucunu gostermektedir.

Menon ve 2022 8 Cardiometry Anket Bankacilik sektoriinde calisan 70  Kredi  kolayligi,

Aslekar kisiden anket teknigi ile hizmet otomasyon
robotlariyla ilgili goruisleri  faydasi
alinmistir.  Hizmet  robotlarinin
bankalarin kredi verme sireclerini
daha kolay hale getirmelerine
yardimci oldugu vurgulanmistir.

Northey vd. 2022 18 International Deney Bankacilik sektériinde tiketicilerin  ikame tercihi,

Journal of Bank Tasarimi hizmet robotlarinin mi yoksa banka  insan
Marketing calisanlarinin mi 6nerilerini dikkate  karsilagtirmasi
alip almadigi konusunda,
tliketicilerin banka calisanlarinin
Onerilerini daha ¢ok dikkate aldig
sonucuna varilmistir.
Tatikondavd. 2022 4 International Kavramsal Bankacilik  sektériinde  hizmet  Yapay zeka
Journal of robotlari ve yapay zekanin etkili etkinligi
Development olabilecegi vurgulanmaktadir.
Research
Vinoth ve 2022 7 Turkish Online Kavramsal Hizmet robotlarinin  bankacilik  Finansal karar
Chandran Journal of faaliyetleri hakkinda bilgi  destegi, sohbet
Qualitative sunmalarinin  yani sira, sohbet robotu
Inquiry robotlari  ve sanal asistanlar,
musterilerin kendileri adina finansal
kararlar almalarinda katki
saglayabilecegi ifade edilmistir.
Wicaksono 2022 1M IAES International  Literattr Endonezya'da kullanilan iki chatbot  Yerel uyum,
ve Zahra Journal of Taramasi platformunu, yani Rasa ve Botika'yi  teknik  engeller,
Artificial degerlendirmis  ve bu iki  dil sorunu
Intelligence platformun heniiz bankalar ve
musterileri  tarafindan  hemen
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benimsenemeyecegi sonucuna
ulasilimistir. Endonezya'da
bankacilik alaninda bu

teknolojilerin uygulanabilmesi icin
cevresel ihtiyaclar, dil, hiz ile ilgili

yasal dizenlemelerin  yapilmasi
gerektigi sonucuna ulasiimistir.
Amelia vd. 2023 24 Journal of Service  Tematik 26 banka miusterisinin calismada  Sosyal etkilesim,
Management Analiz belirlenen bes temaya gore (fayda, fayda,
sosyal etkilesim, tliketici isteklerini  kabullenme
anlayabilmesi, bankanin tiketici isteksizligi
perspektifi ve bireysel asistan)
hizmet robotlarina  yaklasiminin
belirlenmesi istenmistir.
Musterilerin bu yeni uygulamalari
kabullenmede istekli olmadiklari ve
bu sistemleri gelistirilmesi gerektigi
ifade edilmistir.
Hariharanvd. 2023 24 Journal of Service  Anket Hindistan'in  glneyindeki kirsal  Yas grubu,
Science and bankacilik musteri olan 385 kisinin, memnuniyet
Management yapay zeka o6zellikli Hizmet Robotu
MAYA'ya olan yaklasimi
belirlenmek istenmis ve Ozellikle
21-50 yas araligindaki musterilerin
hizmet  robotundan  memnun
oldugu sonucuna ulasiimistir.
Joseph 2023 25 Journal of Milakat ve Hizmet robotlarinin  Surdirilebilirlik,
Digitovation and ~ Vaka potansiyelinden yararlanirken  strateji onerisi
Information Calismasi bankacilik sektdriinde
System surdurilebilirligi tesvik etmek icin
pratik ¢cézimler sunulmaktadir.
Mohamed 2023 23 International Anket Misir bankacilik sektériinde hizmet s verimliligi,
Journal of robotlarinin kullanimiyla ilgili 380  performans artisi
Multidisciplinary kisiye anket teknigi uygulanmis ve
Studies on hizmet robotlarinin is verimliligini
Management, artirmada etkili olabilecegi
Business, and sonucuna ulasiimistir.
Economy
Piotrowskive 2023 41 Equilibrium. Anket Polonya'da yasayan 911 kisinin  Tanitim stratejisi,
Orzeszko Quarterly Journal bankacilik alaninda hizmet  kabul artirmi
of Economics and robotlarindan yararlaniimasinda ve
Economic Policy musteri kararlarinda hizmet robot
danismanliginin  tanitiminin ~ ve
etkinliginin  artirlmasi  gerektigi
sonucuna ulasiimistir.
Tulcanaza- 2023 22 Sustainability Anket Ekvador bankacilik sektériinde  Algoritmalar,
Prieto vd. yapay zeka kullanimiyla ilgili 226  davranis analizi
kisiyle yapilan ankete goére yapay
zekd  teknikleri, yapay  zeka
algoritmalarinin musteri
davranislarini hatirlamasi, islemesi
ve analiz etmesi nedeniyle musteri
deneyiminin degerini artirmaktadir.
Abildtrup 2024 10 Journal of Vaka Cin, Amerika Birlesik Devletleri, Uyumluluk,
Computing and Calismasi Gliney Kore ve Hollanda'daki operasyonel rol
Natural Science bankacilik  sektériinde  hizmet
robotlarinin  uyumlulugu ile ilgili
vaka calismalar incelenmis ve
hizmet  robotlarinin  bankacilik

operasyonlarinda dnemli role sahip
oldugu sonucuna ulasiimistir.
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Bahoo vd. 2023 46 SN Business & Bibliyometri  Bankacilik ve finans sektériinde  Yatirim
Economics k ve icerik yapay zekd ve robot kullanimiyla damismanhgi, Al
Analizi ilgili  1992-2021 yillan arasinda  kullanim
gerceklestirilen calismalarin  egilimleri
analizine gore, hizmet robotlari
yatinm ve tavsiye verme de etkili
olabildigi sonucuna variimistir.
Balaji vd. 2024 14 Technological Deney Bankacilik ve yiyecek icecek Robot kisiligi,
Forecasting & Tasarimi isletmelerinde gergeklestirilen U¢ yetenek dengesi

Social Change

deneye gore ilgili firmalarinin robot
yeteneklerini ve Kkisiliklerini belirli
dizeyde tutmasi gerektigi ifade
edilmektedir.

Tablo 3'e bakildiginda, bankacilik alaninda hizmet robotlariyla alakali toplamda 12 adet

makale yayimlandigi gériilmektedir. ilgili makalelerden; bes tanesinin tic ve daha fazla yazarl,

bes tanesinin iki yazarli ve iki tanesinin ise tek yazarli oldugu anlasilmaktadir. Makalelerden, bes
tanesi 2023 yilinda, dort tanesi 2022 yilinda ve U¢ tanesi de 2024 yilinda yayimlandigi
gorilmektedir. ilgili makalelerin sekizinde anket tekniginden yararlanilmistir. Tiirkce literatiirde
tek erisilen makale Esgin‘in (2022) iNiF E- Dergisinde yayimlanan eseridir.

Tablo 3

Bankacilik Alaninda Antropomorfizm lle ilgili Yayimlanan Makaleler

Yazar(lar) yil Sayfa Yayimlandig: Yontem-
Sayisi Dergi Teknik

Bulgular

Kodlar (Anahtar
Kavramlar)

Aubel vd. 2022 17 Central Anket
European
Management
Journal

293 kisiyle gergeklestirilen ankete
gore bankacilik sektoriinde hizmet
robotlarinin antropomorfik
yapilarinin distk dizeyde olmasi,
bankacilik sektoriinde tiketicilerde
risk duygusunu arttirabilmektedir.
Bulgulara gore hizmet robotlarini
tlketicilere  sunmayl  dustinen
bankalar, davranissal sonuclardan
ziyade  deneyimsel  sonuglarla
ilgilenmesi gerekmektedir.

Dustik
antropomorfizm,
risk artisi,
deneyimsel
sonuglar

Esgin 2022 19 iNiF E- Dergi Gozlemsel
Durum
Calismasi

Arastirmada Garanti BBVA ve Is
Bankasi'nin  chatbot  tasarimlari
antropomorfik ozellikleri incelenmis
ve Her iki bankanin da chatbot
tasarimlarinda; konusma aracinin
gorintusi/kimlik ipuglar, kinesik
(hareket) ipuglari, proksemik (kisisel
alan) ipuclari gibi gorsel
antropomorfik ipuglarinin, temel
olarak bicim ve igerik olarak
siniflandirilan sézel antropomorfik
ipuclarina goére daha az kullanildig
gorilmustar.

Gorsel/sozel
antropomorfik
ipuglar

Lee ve 2022 28 International Anket
Chen Journal of Bank
Marketing

Yapay zeka tabanli mobil bankacilik
uygulamalarinda antropomorfizmin
gorev teknoloji uyumu modeli ile
kabulu ile ilgili 451 kisiyle yapilan
arastirma, antropomorfizmin

Guven, gorev-
teknoloji uyumu
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kullanicilarin -~ mobil  bankacilik
uygulamalarini  given  yoluyla
benimseme istegini  artirdigini

gostermektedir.

Nyagadza 2022 17
vd.

PSU Research Anket

Review

Zimbabve'nin baskenti Harare'deki
bes bankanin, elektronik bankacilik
hizmetlerini kullanilan 430
musteriden elde edilen bulgular,
hizmet robotlarinin uzantisi olan
sohbet robotlarinin antropomorfik
davranislar  sergilemesi  rahatsiz
edici olabilmektedir.

Sohbet
robotlarinda

rahatsizlik hissi

Alqutub 2023 14

International Anket
Journal of

Scientific

Research and
Management

Suudi Arabistan’daki yasayan ve
elektronik bankacilik uygulamalarini
kullanan 210 kisinin ilgili
uygulamalara yonelik
antropomorfik algilamalarinin
belirlenmesi amaciyla
antropomorfizmin, algilanan
kullanim kolayhg, algilanan fayda
ve gizlilik endiselerini etkiledigini
gostermektedir.

Kullanim
kolayligi,

fayda,

gizlilik endisesi

Chi ve Vu 2023 14

CAAI Anket
Transactions on
Intelligence

Technology

Vietnam'daki iki banka ve iki biytik
telekomiinikasyon firmasinin 507
mdisterisinden elde edilen anket
verilerine gore, antropomorfizm ve
etkilesimin, mdsterilerle iletisim
kalitesi yaratmadiklari slirece yapay
zekanin musteri gliveni
olusturmada kritik rol oynamadigini
gostermektedir.

Etkilesim kalitesi,

glven, iletisi

m

Kim ve Im 2023 19

Computers in Vaka
Human Behavior  Calismasi

303 katihmciyla ve bankacihk
hizmeti sohbet robotlariyla
etkilesimleri tasvir eden alti senaryo
ile gergeklestirilen arastirmaya gore,
antropomorfik  tepkinin, hizmet
robotunun  veya  uygulamanin
gorinum, biligsel zeka ve duygusal
zeka algilarina  bagl  oldugunu
gostermektedir.  Kullanicilar, koéti
tasarlanmis goriinimlere sahip son
derece zeki aracilara kiyasla, son
derece  zeki

ancak  bedensiz

robotlarda daha fazla insansilik

algilamaktadir.

Gorinim,
bilissel

ve

duygusal zeka

Lian ve Lian 2023 14

Electronic Kavramsal
Journal of
Business and

Management

Arastirmanin hizmet

sektorlerinde

bulgulari,
(saghk, banka ve
turizm) sohbet robotlarinin
antropomorfizm, algilanan fayda,
kullanict memnuniyeti ve kullanici
sadakati arasinda sinirl bir iliski
oldugunu belirtmektedir.

Kullanici

memnuniyeti,

sadakat

Sanayeivd. 2023 34

Marketing Anket
Science and
Technology

Journal

iran'daki &zel bankalarin  mobil
bankacilik uygulamalarini kullanan
451 kisiden alinan bulgulara gore
banka musterilerinde yaratilacak
antropomorfizm

gliven  yoluyla

Glven yaratma,

etki azaltimi
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etkisinin
ulasilmistir.

azalabildigi  sonucuna

Lin ve Lee 2024

18

Aslib Journal of Anket

Information

Management

Hizmet robotlari olarak mobil
bankacilik uygulamalarinin
antropomorfizm  etkisiyle ilgili
olarak Cin'deki 360 kisiye anket
teknigi bulgular olusturulmus ve
antropomorfizmin mobil bankacilik
uygulamalarinda ortaya cikabildigi

sonucu ulasiimistir.

Mobil
uygulamalarda
antropomorfizm

Plotkinavd. 2024

17

Asia Pacific
Journal of
Marketing

Deney
Calismasi

and Logistics

Finans sektoriinde tiketicilere robo-
danismanlik antropomorfizmine
yonelik tlketici tepkileri Gzerinde
cinsiyet  tarafsizliginin  etkisinin
belirlenmesi  amaciyla  yapilan
calismaya gore tuketicilerin, insan
benzeri robo-danismanlari makine
benzeri veya insansi  robo-
danismanlara tercih ettigini
gostermektedir. Bu tercih yalnizca
erkek robo-danismanlar igin
gozlemlenmekte  ve  algilanan
yetkinlik ve algilanan ikna edicilik ile
agiklanmaktadir.  Ayrica  cinsiyet
tarafsizliginin vurgulanmasi, robo-
danisman antropomorfizminin
gliven Uzerindeki olumlu etkisini
zayiflatmaktadir.

Cinsiyet
tarafsizhigy,
yetkinlik, ikna
edicilik

Turnadzi¢ 2024
vd.

14

South East Anket
European

Journal of

Economics and

Business

Bankacilik sektoriinde sohbet ve
hizmet  robotlarinin  kullanicilar
Uzerindeki antroporfizm etkilerini
belirlemek amaciyla 671 katilimcr ile
gerceklestirilen calismanin
bulgulari, algilanan insansilik ve
algilanan sosyal etkilesimin yapay
zeka tabanl hizmetlere yonelik
tutumlar ve kabul lzerinde olumlu
bir  etkiye  sahip  oldugunu
gostermektedir.

Algilanan
insansilik, sosyal
etkilesim

Tablo 4 incelendiginde, bankacilik ve tekinsiz vadi teorisiyle alakali dort calisma oldugu

anlasilmaktadir. Makalelerin {ici ¢ ve (izeri yazarl bir tanesi de iki yazarldir. ikisi 2023 yilinda,

digerleri de 2021 ve 2024 yillarinda yayimlanmistir. iki makalede yéntem olarak vaka

calismasindan yararlanilmistir. Diger birer makalenin ise anket ve karma metot olarak yapildigi

gorilmektedir.
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Tablo 4

Bankacilik Alaninda Tekinsiz Vadi Teorisi lle llgili Yayimlanan Makaleler

Yazar(lar) Yil Sayfa Yayimlandigi  Yontem- Bulgular Kodlar (Anahtar
Sayisi Dergi Teknik Kavramlar)
Li ve Wang 2021 21 International Anket Cin'de yasayan 406 katilimcyla
Journal of yapilan arastirmaya gore
Consumer bankacilikta hizmet robotlarinin  insansi davranis,
Studies insansi davraniglarinin tekinsiz vadi  tekinsizlik hissi,
teorisine neden oldugu ve bu teknoloji kabul
durumun teknoloji kabul modeline  modeli
gore olumlu yonde etkilenebilecegi
ifade edilmektedir.
Pal vd. 2023 30 Electronics Vaka Finansal teknoloji olan Fintech'in
| in'deki kull larda bu sist
Calismasi Cin'deki ku an|C|ar.a u sis enlmj Fintech,
karsi antroporfizm etkisi .
. antropomorfizm,
yaratabildigi ve bu durumun da o .
o . . tekinsiz vadi
tekinsiz vadi teorisini harekete
gegirebilecegini belirtilmistir.
Schreibelmay 2023 13 Frontiers Vaka 127 katiimciya farkl karar verme
rvd. Artificial Calismasi yetisine  sahip finansal robot
Intelligence asistaninin videosu izletilmis, ilgili
teknolojiye yiksek giivene sahip
kullanicilar robot asistanini daha  Given  dizeyi,
kullanigh, yetenekli, anlasilir ve tuhaflik hissi,
insan benzeri olarak  potansiyel
nitelendirirken, distik glivene sahip  tehlike algisi
kullanicilarin~ sistemi  tuhaf ve
potansiyel tehlike olarak gormeleri
tekinsiz vadi teorisiyle
aciklanmaktadir.
Mulcahy vd. 2024 29 Journal of Karma Metot  Bankacilik gibi hizmet sektoriinde
Service Theory yapay zekanin bir dali olan hizmet
and vb. robotlarina  karsi  YZ'nin .
fizm diizevini ol Gorsel olmayan
Practice antropomorfizm diizeyini manipule robotlar,
eden U¢ deneysel calismanin
M deneysel
kullanildig bu arastirmanin O
i . manipilasyon,
bulgulari; gorsel olmayan hizmet
algisal fark

robotlari ve zeka

yapay
uygulamalari tekinsiz vadi teorisine

neden olabilmektedir.

6. Sonug ve Oneriler

Bu calismada, bankacilik sektériinde hizmet robotlari, antropomorfizm ve Tekinsiz Vadi Teorisi
konularina odaklanan ulusal ve uluslararasi literatir, icerik analizi yontemiyle sistematik

bicimde incelenmistir. Arastirmanin temel sorusu olan “Bankacilik sektériinde hizmet robotlari

ile antropomorfizm ve tekinsiz vadi teorisi arasinda nasil bir iligki vardir?” sorusu dogrultusunda

50 akademik calismaya ulasiimistir. Arastirmalarin 2021 sonrasi belirgin bigimde arttigi ve
2023'te en yuksek saylya ulastigi gorilmektedir. En ¢ok ilgi géren konunun hizmet robotlari
oldugu, antropomorfizmin ikincil sirada yer aldigi ve tekinsiz vadi teorisinin ise daha dar
kapsamli calisildigi belirlenmistir. Bu ¢alismalarin igerigi incelendiginde, blyik 6l¢liide anket
yontemi kullanilarak hazirlandigi ve konunun 6zellikle yabanci literatiirde glincel ve yaygin
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bicimde ele alindigi gorilmektedir. Cok yazarlh yayinlarin fazla olmasi da, konunun
disiplinlerarasi bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Analiz kapsaminda ulasilan
makaleler; hizmet robotlarinin kullanim alanlari, amaclari, maliyet ve verimlilik, antropomorfik
ozelliklerin musteri algisi Uzerindeki etkileri ve tekinsiz vadi teorisine dayali rahatsizlik ve gliiven
sorunlari olmak Uzere U¢ ana tema altinda kodlanarak degerlendirilmistir.

Hizmet robotlarina iliskin ¢calismalar, teknolojik uygulamalarin banka mdsterilerine sundugu
kolayliklar, islem suresi hizlihgi, maliyet dislist ve operasyonel verimlilik gibi olumlu etkileri
vurgulamaktadir. Bununla birlikte, bazi calismalarda bu robotlarin personel is glicline etkisi,
kullanici  aligkanliklariyla uyumsuzluk ve veri guvenligi gibi kaygilara da yer verildigi
gorulmustlr. Ayrica profesyonel yonetim sirketlerinin finansal hizmetlerde hizmet robotlarinin
kullanimina yonelik gorislerinin olumlu oldugu da belirtilmistir. Hizmet robotlanyla ilgili
calismalarin blyuk kismi anket yontemiyle gerceklestirilmis olup, kavramsal ve vaka temelli
arastirmalarin da 6nemli bir yer tuttugu tespit edilmistir.

Antropomorfizm temali calismalar, robotlarin insana benzer 6zellikler tasimasinin kullanici
deneyimi Uzerindeki etkisini ele almistir. Antropomorfik ifadelerin, gliven ve etkilesim kalitesi
gibi pozitif faktorlerle iliskilendirildigi; ancak bazi durumlarda bu benzerligin rahatsizlik,
yapaylik ve sorgulayici tutumlarn tetikledigi belirlenmistir. Ozellikle sohbet robotlari ve mobil
bankacilik uygulamalar baglaminda antropomorfizmin kullanim diizeyi ve sunum bigiminin,
kullanict memnuniyetinde belirleyici rol oynadigi goralmustir.

Tekinsiz Vadi Teorisi kapsaminda yapilan sinirli sayidaki calismada ise, robotlarin insana ¢cok
benzedigi ancak tam olarak insan gibi olmadigi durumlarda kullanicilarin gliven diizeyinde
disus yasadigi ve rahatsizlik hissi olustugu sonucuna ulasilmistir. Gorsel buttnlikten yoksun
ya da insan benzeri ama duygu tasimayan robotlarin, 6zellikle finans gibi glivene dayali
sektorlerde olumsuz algilara yol acabilecegi ortaya konmustur. Bu bulgular, Tekinsiz Vadi
Teorisi'nin bankacilik baglaminda dikkate alinmasi gerektigini gdstermektedir.

Bankacilik sektor, tarihi boyunca surekli bir gelisim ve dontisiim sureci igerisinde olmustur.
Ozellikle giderek artan rekabet, diger sektérlerde oldugu gibi finans sektériinde de belirgin
sekilde hissedilmektedir. Teknolojinin hizli gelisimi, firmalarin bu gelismelerden faydalanma
konusundaki istekliliklerini artirmaktadir. Bu kapsamda hizmet sektoriinde kullanilan insansi
robotlar ve teknolojik uygulamalar, yenilik yaratma ve rekabet avantaji elde etme agisindan
onemli bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir. Bu durumun temelinde, teknolojik yeniliklerin
insanlarin yasamlarini kolaylastirma ve zaman kazandirma amaciyla gelistirildigi gorisu
yatmaktadir.

Gulven duygusunun, insanlar arasinda dahi zaman zaman insa edilmesinde zorluk yasandigi
dikkate alindiginda; bu durumun parasal ve finansal islemlerde daha da belirgin hale geldigi
sdylenebilir. Ozellikle teknolojik uygulamalarin gelistiricilerinin de insanlar olmasi ve kot niyetli
yazilimlarin da yine insanlar tarafindan olusturulabilmesi, bu tir teknolojilere karsi bir risk
algisinin olusmasina neden olmaktadir. Bu baglamda Tekinsiz Vadi Teorisi, teknolojik varliklarin
insana benzerligi arttikca kullanicilarin  glvenini  azaltabilecegi yonindeki  gorisu
desteklemektedir.
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Her ne kadar hizmet robotlari banka musterileri ve kurumlar agisindan zaman ve maliyet
tasarrufu saglasa da, gliven olusturma konusunda her 6rnekte ayni basari saglanamamaktadir.
Literatlirde bu durumu destekleyen calismalar oldugu gibi, gelecekte bu gliven sorununun
azalacagina isaret eden calismalar da yer almaktadir.

Arastirmanin temel sorusu olan “Bankacilik sektériinde hizmet robotlari ile antropomorfizm
ve Tekinsiz Vadi Teorisi arasinda nasil bir iliski vardir?” sorusu dogrultusunda yapilan galisma,
bu U¢ kavramin birbirini hem tamamlayici hem de kritik bicimde etkiledigini ortaya
koymaktadir. Hizmet robotlarinin antropomorfik 6zellikler tasimasi, kullanicilar tarafindan daha
olumlu algilanarak sosyal etkilesim ve empati gibi beklenen tepkileri ortaya cikartip hizmet
deneyimini ve teknolojik kabull artirabilmektedir. Ancak bu etkilesim, Tekinsiz Vadi Teorisi'nin
ongordugu gibi, belirli bir esigi gectiginde ters tepkiye neden olabilir. Fazla insansi ama hala
yapay gorinen robotlar, kullanicida rahatsizlik, glvensizlik veya yabancilasma hissi
yaratabilmektedir. Sonugc olarak, bankacilikta hizmet robotlarinin basariyla kullanilabilmesi icin,
antropomorfizm duzeyinin iyi ayarlanmasi, kullanici gtiveninin korunmasi ve Tekinsiz Vadi
etkisinin minimize edilmesinin gerekli oldugu dusinilmektedir.

Gahsmanin sinirhiiklari arasinda, yalnizca Google Akademik (Google Scholar) veri tabanindan
elde edilen acik erisimli makalelerin incelenmis olmasi yer almaktadir. Gelecekte yapilacak
calismalarda Web of Science, ScienceDirect, Emerald, Springer gibi farkli akademik veri
tabanlarindan da yararlanilmasi onerilmektedir. Ayrica, literatlire bildiriler, tezler, kitaplar ve
kitap bolumleri gibi farkli akademik kaynaklarin dahil edilmesi, kapsami genisletecektir. Zaman
serileri, sistematik derleme ve meta-analiz gibi ileri dizey ydntemlerle desteklenen yeni
calismalar, alana daha derinlikli katkilar saglayabilir.

Gelecekte gerceklestirilecek calismalarda, Teknoloji Kabul Modeli, Bilissel Degerlendirme
Teorisi gibi teorik yaklasimlardan veya daha kapsamli modellerden faydalanilarak nitel ve nicel
yontemlerin bir arada kullaniimasi alana katki agisindan dnemlidir. Bu ¢alisma, teorik diizeyde
u¢ temel kavram arasinda iliski kurarak literatire katki saglamaktadir. Ancak ilerleyen
donemlerde yapilacak uygulamali calismalarin artmasiyla birlikte, yalnizca teoriye degil, pratige
de katki sunulabilecegi g6z éniinde bulundurulmalidir. ilerleyen calismalarda, farkl kullanici
profilleri, yas gruplari ve hizmet kanallarina gore karsilastirmali analizlerin yapilmasi, teorik ve
pratik alani zenginlestirecektir.

TESEKKUR

FINANSAL DESTEK

Yazar bu calisma icin herhangi bir finansal destek almadigini beyan etmistir.
ETIK

Bu calismada etik ilke ve standartlara uyuldugu beyan edilmistir.

YAZAR KATKI BEYANI

Aysen Akbas Tuna | Genel katki diizeyi %100.
Yazar, bu ¢alismanin yazarlik kosulunu saglayan baska bir kisinin olmadigini onaylamistir.

CIKAR CATISMASI
Yazar herhangi bir ¢ikar catismasi beyan etmemistir.
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Extended Abstract

This research focuses on the increasing integration of service robots, anthropomorphism, and the Uncanny Valley
theory within the banking sector. The advancement of technological applications has notably transformed how
businesses interact with consumers, creating value and enhancing customer experiences. Today, users expect
innovative services that utilize technology, prompting banking institutions to adapt and renew their service
infrastructures to cater to these demands. The significance of service robots in banking cannot be overstated. These
robots facilitate various banking transactions, making services more accessible and often more efficient for
customers. However, their implementation raises critical questions about user perceptions and feelings towards
these technologies. The literature suggests a dual-edged sword regarding the impact of such advancements; while
they can improve operational efficiency and user experience, they can also evoke feelings of discomfort or distrust
among users, particularly when these technologies are perceived as lifelike. The concept of anthropomorphism plays
a crucial role in this context. This phenomenon occurs when users attribute human-like characteristics to non-human
entities, such as robots. In the banking sector, implementing service robots that exhibit anthropomorphic features
can enhance user engagement and satisfaction. Users may feel more comfortable and less intimidated when
interacting with a robot that appears relatable and friendly, thus facilitating a smoother user experience. However,
these characteristics must be carefully balanced, as excessive anthropomorphism can lead to the Uncanny Valley
effect. The Uncanny Valley theory, proposed by Masahiro Mori in 1970, suggests that as a robot's appearance
becomes more human-like, the emotional responses from users also become more positive—up to a certain point.
Once the robot's likeness becomes too close to human but still not exact, users may experience discomfort or
eeriness. This phenomenon is particularly relevant in the banking sector, where the establishment of trust is vital for
consumer relationships. If service robots evoke a sense of unease, they may inadvertently diminish user trust and
satisfaction, leading to a negative impact on the overall customer experience.

In the Turkish literature, studies examining these interconnected themes are limited. This highlights an
opportunity for further research to explore how different banking institutions can effectively implement service
robots without inciting negative user emotions. Given that the majority of the existing studies are published in
English, there is a necessity for more Turkish-language research focusing on specific applications within local
banking contexts and databases like Web of Science and Sciencedirect. The methodology of this analysis involved
a comprehensive literature review, where a total of 50 open-access articles relating to service robots,
anthropomorphism, and the Uncanny Valley theory were analyzed. From these, 34 articles focused specifically on
service robots, 12 examined anthropomorphism, and four discussed the Uncanny Valley theory. The findings from
these analyses indicated a growing awareness and utilization of service robots in banking, alongside a need for
more nuanced understanding of how these technologies interact with consumer perceptions. An intriguing aspect
uncovered in the research was the observation that banks adopting service robots often give them human names
and a semblance of personality, which aims to create an image of relatability and approachability. However, it is
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essential for banks to recognize the delicate balance required; as noted by Belanche et al. (2020), the perception of
service robots can vary significantly based on user demographics, with younger users tending to prefer more
informal interactions with these technologies.

The implications of this research extend to practical applications within banking, offering insights into how banks
can design their robotic interfaces to better align with consumer expectations. Banks must focus on both experiential
and behavioral outcomes when introducing service robots. The findings suggest that while the functional benefits
of these technologies are significant, emotional and psychological factors greatly influence user acceptance and
satisfaction. In conclusion, as service robots continue to evolve and find a place within the banking sector, it is
imperative for researchers and practitioners alike to explore the intricacies of user interactions with these
technologies. Future studies should aim to delve deeper into qualitative and quantitative analyses that can inform
banking strategies, ensuring that service robots enhance rather than inhibit customer experiences. Through a
balanced approach to anthropomorphism and a careful consideration of the Uncanny Valley theory, the banking
industry can harness the potential of service robots effectively while fostering trust and satisfaction among users. In
summary, this study emphasizes the need for ongoing research in the Turkish banking sector regarding service
robots and how perceptions of these technologies can significantly influence consumer behaviors and attitudes.
The findings indicate that an increased number of studies focused on these themes could lead to a richer
understanding and application of technology within banking, ultimately improving service delivery and consumer
relationships.
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