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Abstract

Introduction: The development and transformation of banking have been ongoing from its
initial emergence to the present day. Recently, it has been observed that the concept of artificial
intelligence (AI) has begun to be utilized in the banking sector. Al is thought to make significant
contributions to banks by analyzing, examining, segmenting customers, and offering them
tailored services.

Method: In our study, a literature review was conducted, and previous research was examined.
These studies focused on work related to artificial intelligence and banking.

Results or Findings: In our study, research on artificial intelligence in banking was reviewed,
and various findings and insights regarding the development and progress of Al were identified
and interpreted.

Discussion or Conclusion: As the final outcome of our study, recent work in this field was
analyzed, and information was provided about how banks have been using artificial intelligence
in recent years.
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Oz
Giris: Bankaciligin ilk olarak ortaya ¢ikis siirecinden giiniimiize gelinceye kadar gelisim ve
degisim siirekli olarak devam etmistir. Son zamanlarda yapay zeka kavraminin bankacilik
sektorlinde de kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir. Yapay zekanin miisteriyi analiz etmesi,

incelemesi, segmente etmesi, ona uygun hizmetleri sunabilmesi agisindan bankaya 6nemli bir
katkida bulunacagi distiniilebilir.

Yontem: Calismamizda literatiir taramasi gergeklestirilmis olup, daha Oncesinde yapilmis
aragtirmalar incelenmistir. Bu arastirmalarda yapay zekd ve bankacilik tizerine yapilmis
calismalar ele alinmistir.

Sonuglar ya da Bulgular: Calismamizda, bankacilikta yapay zeka alaninda yazilmis olan
arastirmalar incelenerek, yapay zekanin gelisimi ve ilerleyisi hakkinda cesitli sonuglar
bulunmus ve yorumlanmistir.

Tartisma ya da Yapilan Cikarmmlar: Calismamizin nihai sonucu olarak bu alanda son yillarda
yapilan ¢alismalar incelenmis ve bankalarin yapay zekayr kullanimlari hakkinda
bilgilendirmeler yapilmstir.
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Giris

Gecgmisten gilinlimiize bankaciligin gelisiminde c¢esitli evreler bulunmaktadir. Bu
evrelerin insanligin doniisiimii ile daha farkli sekil aldig1 ifade edilebilir. Ilk baslangicta giivenli
bir yerde birikimlerin saklanmasi olarak diistiniilen bankacilik sistemi giinlimiizde yapay zeka
ile bankacilik islemlerinin yapildig1 bir doneme gelmis bulunmaktadir. Béyle hizli bir gelisim
stireci icerisinde bazi olumsuzluklar da karsimiza g¢ikabilmektedir. Toplumun finansal
islemlerinin gerceklestirilmesi noktasinda dnemli bir rol {istlenen bankalarin pozitif ve negatif
yonleriyle bu gelisim igerisinde nerede oldugunun da bilinmesi gerekmektedir.

Teknolojinin gelismesi her alanda biitiin sistemsel yapinin igleyisini kolaylastirmis olsa
da bazi zamanlarda bu olumlu durumun karsisinda muhtemel riskleri de barindirdig:
diistintilebilir. Bu sebeple ki, bankacilik acgisindan boyle bir gelisim icerisinde muhtemel
olumsuz bazi durumlarin da olusmasi beklenebilir. Fakat bununla birlikte, bir bankacinin
portfoyii icerisinde yer alan mdsterinin hangi {iriinli daha fazla kullandigi, hangi triinii
kullanmaya kars1 daha yatkin oldugu, sistem iizerinden inceleyerek bunu tespit edebilme
durumu da olugmustur. Boyle bir sistem oldugu zaman miisterinin beklentileri, istekleri ve
ihtiyaglar1 dogru bir sekilde tespit edilecek ve miisterinin karsisina ilgilenmesi muhtemel bu
tirtinlerle ilgili Girtinler ¢ikacaktir. Boylelikle bankalarin pazarlama departmanlarinin ¢ok daha
teknolojik bir altyapi ile devam edecegi diistiniilebilir.

Biitiin bu olumlu gelismelere ragmen, bankalarin bu teknolojik yapiy1 kullanmalarinda
baz1 misterilerin giivenlerini kaybedebilme veya bu sisteme giivenememe durumlarni da
beraberinde getirebilir. Ornek olarak sohbet robotlarmin bankacilik sistemi icerisinde
kullanilmasi, miisterilerin aligilagelmis miisteri temilcileriyle goriismelerinin Stesinde, daha
temkinli bir bakis igerisinde olabilmelerine neden olmaktadir. Bu sebeple her ne kadar
teknolojinin firsatlarinit banka igerisinde kullanilmasinin olumlu yo6nleri olsa da miisterinin
buna kars1 verecegi tepkiler de 6nemli bir durumu karsimiza ¢ikarmaktadir. Karsilarinda gercek
bir insanin kendileriyle ilgilenmesini isteyen belirli bir kesimin, birdenbire sesli yanit sistemi
ile karsilagsmas1 ona karsi olan giiveni de etkileyebilecegi dusiiniilebilir. Bankacilik sistemi
insan odakli oldugu icin, miisterilerin nelerden hoslandigi veya hoslanmadigini da iyi tespit
edebilmeleri gerekmektedir.

En basindan itibaren giivene dayali bir sistem olarak araci gorevi iistlenen bankalarin,
yillar gectikce degisen altyapilari ile caga ayak uydurma noktasinda hizlica ilerledikleri
distintilebilir. Bu gelisim siirecinde ise hassas olunan konu ise insanlarin davranislari
olmaktadir. Bu sebeple yapay zekanin kullaniminin banka igerisinde miisterilerin hayatlarini
kolaylastiracak boyutta olmasi 6nem arz etmektedir. Sadece miisteri eksenli bir bakis acisiyla
degil, ayrica bankanin kendi kontrol mekanizmasinda da yine bu gelismelerin katkis1 olacag:
diistiniilmektedir. Ozellikle krediler acisindan ve i¢ kontrol a¢isindan ¢ogu alanda daha kolay
ve hizli bir kontrol gerceklestirilebilir. Bu agidan yapay zekanin kullanilmasi, bankanin kendi
isleyisine de katkida bulunacagina inanilmaktadir. Iki tarafli olarak konu incelendiginde yapay
zekd hem misterileri hem de bankayi daha farkli bir noktaya getirecek yenilikler agacagi
diistiniilmektedir. Ancak bu konu hakkinda dikkat edilmesi gereken en temel konu ise giivenlik
ac1g1 olusabilme ihtimalidir. Bu agidan gerekli 6nlemlerin alinmasi ve banka giivenliginin iyi
bir sekilde kontrol altina alinmasi gerekmektedir.

Calismamizda bankacilikta yapay zeka ile ilgili inceleme yapan aragtirmacilarin
eserlerine deginilmistir. Oncelikle bankanin baglangi¢ siireci ve gelisimi detaylandirilmis olup
sonrasinda yapay zeka {izerinde durulmustur. Calismamizin son kisminda ise son yillarda bu
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konu ile ilgili gerek teorik gerek de ampirik ¢calismalarin incelemesi ger¢eklesmistir. Boylelikle
bankacilik ve yapay zekanin gelisimi baglaminda iki ana basligin birbiri ile etkilesiminden
nelerin ortaya kondugu saptanmistir. Calismamizda, yapay zekanin bankacilik sektdriinde son
yillardaki gelisimi dogrultusunda, daha 6nce yapilmis arastirmalarda ortaya konan veriler ele
alinarak incelenmistir.

Banka ve Bankaciligin Gelisimi

Banka, fon arz edenler ve fon talep edenler arasinda bir kdprii gérevi goren finansal
kuruluslar olarak tanimlanabilir. Buradaki aracilik rolti fon fazlasi olanlarin fonlarinin
degerlendirilmesi ve fon agig1 olanlarin, bu agiklarini finanse etmeleri adina, kredi kullandirim
islemi gergeklestirilmesi olarak ifade edilebilir. Bankalarin bu sistem igerisinde yer aldig1 yap1
onlarin aracilik rolii ile finansal piyasalarin en ©nemli kurumlarindan birisi oldugunu
gostermektedir. Bu yap1 igerisinde bankalar kredi kullandirimi yaparak ve karsiliginda
mevduatlari toplayarak, her ikisi arasinda farktan kar saglayan kuruluslar olarak ifade edilebilir.
Kredilerden alinanlarla mevduatlara verilenler arasinda fark bir bankanin kéarin
olusturmaktadir. Bankanin araci olmasinda temel rol onun kar elde edebilmesi olarak
diistintildtigiinde, banka bu gorevini gergeklestirmektedir.

Bankacilik faaliyetleri baslarda sarraflar ve bankerler tarafindan gergeklestirilmistir.
Ardindan kiliseler de bankacilik faaliyetlerini yiirtitmeye baglamiglardir. Bankaciligin gelisimi
incelendiginde ilk bankaya benzer 6rneklerin Stimer, Babil ve eski Yunan medeniyetlerinde
karsimiza ¢iktign goriilmektedir. 11k banka “maket” adiyla Siimerlilerde M.O. 3500 yilinda
kurulmustur. Modern anlamda ilk banka ise 1407°de Venedik'teki Banco di San Giorgio olarak
kabul edilir (Yetiz, 2016:108; Kil1¢,2020:1).

Bankaciligin gelisiminde Onemli bir paya sahip olan bankerler Lombardiya’li
Yahudilerdir (Kilig,2020:6). Bankerler bankacilik islemlerini yaparken pazara koyduklari
tahtadan bir masa (banko) tizerinde gergeklestirmislerdir. Banka kelimesinin burada ifade
edilen “banko” kelimesinden geldigi diistiniilmektedir. Bankerler taahhiitlerini yerine
getiremedikleri zaman iflas ettiklerinde bankolar1 halk tarafindan kirilmaktaydi (Ugur,2020).

Bir diger agidan bankaciligin ilk baslangici konusunda, rahiplerin de 6énemli bir yeri
vardir. Servetlerini korumak isteyen insanlar, mabetlerin giivenilir bir yer olmasi ve rahiplerin
de dirstliiklerinden dolay1 paralarini onlara emanet etmislerdir. Tapinaklar bagis da
topladiklari i¢in, toplanan bagislarin ihtiyag sahiplerine ddiing olarak verilmesi, tapinaklarin bu
anlamda bankacilik islevini yerine getirdigi ifade edilebilir. Mezopotamya'nin Uruk kenti
yakinlarinda bulunan “Kizil Tapinak™ diinyanin en eski bankacilik yapisi olarak ifade edilir.
Sonraki donemde Siimerlerde ortaya ¢ikan “Maket” olarak adlandirilan tapinaklarda bankacilik
uygulamalari yapildig1 saptanmistir (Ugur, 2020).

Sonrasindaki siirecte bankalarin gelisimi konusunda bir diger 6nemli asama ise merkez
bankasinin kurulmasidir. Diinyada kurulan ilk merkez bankasi, 1668 yilinda kurulan Swedish
Riksbank adinda Isve¢ bankasidir (Ugur.2020). Ardindan 1694°te Ingiltere merkez bankasi
kurulmustur. Bu iki banka modern anlamda merkez bankasinin ilk 6rnekleri olarak karsimiza
cikmaktadir.

Tiirkiye’de bankacilik acisindan gelisim siireci ise, 1847 yilinda kurulan Istanbul
Bankasidir (Bank-1 Dersaadet). Ardindan 1856’da Osmanli Bankasi kurulmustur. 1888 yilinda
osmanli devletinin ilk milli bankasi olan Ziraat Bankasi kurulmustur. Cumhuriyet dénemindeki
ilk bankamiz ise 1924’te kurulan Tiirkiye Is Bankas1 olmustur (Kaya ve Collii, 2020:8-13).
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Glntimiizde Tirk bankacilik sisteminde 54 banka bulunmaktadir. Bunlarin 34 tanesi
mevduat bankasi, 20 tanesi kalkinma ve yatirim bankalar1 olmaktadir. Mevduat bankalar1
icerisinde, 3 tanesi kamusal sermayeli olurken, 9 tanesi 6zel sermayeli banka olmaktadir. 21
adet yabanci sermayeli banka vardir. 20 tane kalkinma ve yatirim bankasindan; 14 tanesi 6zel
sermayeli banka olurken, 3 tanesi kamusal sermaye ve 3 tanesi de yabanci sermayeli kalkinma
ve yatirim bankasi olmaktadir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2024).

Banka ve Yapay Zeka

Yapay zekd kavraminin ilk ortaya ¢ikist 1950°li yillarda olmaktadir. Otomatik
makinelerin yapilmasinin ardindan, yapay beynin de yapilabilecegini diistinerek ¢alismalarini
bu dogrultuda stirdiirmiiglerdir. En basta Allen Newell ve John McCarty olmak {izere bir¢cok
arastirmacit bugiinkii imkanlardan daha kisithi olarak bazi programlar1 yazarak robotlara zeka
kazandirmanin ilk adimlarini atmiglardir. 1956 yilinda Dartmouth’ta yapilan konferans ile
biitiin bu calismalara “yapay zeka” adini vermislerdir (Oztemel,2020:101).

Yapay zekd, insansi davraniglar gostererek, hareket, konusma ve sesi algilama gibi
bir¢ok 6zelligi icerisinde barindirmaktadir. Yapay zeka canli bir organizmadan yararlanmadan,
tamamen yapay araclarla olusturulmus, insansi hareketler ve davranislar sergileyerek, makine
sistemiyle ayni olarak ¢alisan teknolojik bir sistem olmaktadir (Sucu ve Ataman, 2020:41).
Yapay zekanin burada ifade edildigi gibi teknolojik olarak insansi davranislart sergileyerek
verilen islemlerin yapilmasim saglar. Ozellikle 2.Diinya savasi ve sonrasinda yasanan
gelismeler yapay zekd anlaminda ilerlemeye katkida bulundugu diistintilebilir. Bilgisayarin
gelismesinde de ayni sekilde ilerlemeler goriilmiistiir.

Bilgisayarlarin gelisim gosterdigi yillarda ayni sekilde bankacilik sistemlerinin de
gelistigi ve teknolojiye gittikce daha uyum saglandig1 yillar olarak diistiniilebilir. Ozellikle
modern bankacilifin igerisinde yer alan teknolojik doniisiim gerek bilgisayarlarla islemlerin
yapilmasi gerek de sonraki siiregte yapay zekanin banka igerisine girmesini saglamistir.
Bilgisayarlarin bankalarin igerisinde kullanima baslanmasi ile daha hizli ve daha pratik olarak
islemlerin gergeklestirilmesi 6zellikle bankanin pazarlama anlaminda daha hizli gelisimi
sagladig1 dustinilebilir. Teknolojinin gelisi ile sonraki siliregte yasanan biitiin gelismeler
bankalarin kendi altyapilarina entegre edilerek, sistemin daha saglam ve daha gii¢lii olmasini
saglamistir. Fakat yine de son zamanlardaki gelismelerde teknolojinin firsatlar1 kadar riskleri
de icinde barindirmaktadir. Sistemdeki en ufak bir agigin bile miisterileri magdur edebilecegi
gercegi bulunmaktadir.

Bankacilik sistemi igerisinde internet bankaciliginin gelistirilmesi, sistemdeki maliyeti
azaltmis ve zaman kaybini1 6nlemistir. Boylelikle maliyetin azaltilmasi ile bankalar yeni girisim
ve yatirimlara dogru yonelmislerdir. Yapay zekanin gelisimi ile miisteriler banka subelerine
gitmeden bankacilik islemlerini internet tizerinden kolayca gergeklestirebilmektedir. Yapay
zeka uygulamalart hem bankacilik faaliyetleri hem de dagitim kanallarinin gelismesinde 6nemli
rol oynamugtir. Ayrica yapay zeka ile ilgili islemlerin kullanima orani incelendiginde bunu
kullanan miisteri sayisinda biiyiik oranda artis yasandigi ifade edilmektedir. Bankalar tarafindan
da yapay zekdya daha fazla 6nem verilip kullanildig1 goériilmektedir (Giimis, Medetoglu ve
Tutar, 2020:40-41).

Hayatimiza yeni yeni girmeye baslayan bu kavramin, bankacilik sistemi igerisinde
gelisimi daha ileri bir noktaya getirdigi diistiniilmektedir. Zamanla yapay zekd kavrami
bankalarin sistemleri igerisinde daha fazla 6nem arz edecek bir duruma gelecektir. Bu sebeple
bu konuda birgok arastirma gerceklestirilmis gerek miisterilerin gerek de bankanin i¢ yapisinin
yapay zeka ile ilgili gelisime karst olumlu ve olumsuz taraflar ortaya konmustur. Bu konu
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hakkinda yapilan ¢alismalara ge¢gmeden yapay zeka kavramini tanimlamak gerekmektedir.
Yapay zeka (Pirim, 2006:84):

“Yapay zeka insan tarafindan yapildiginda zeki olarak adlandirilan davraniglarin makine
tarafindan yapilmasidir.”

“Insan aklinm nasil ¢alistigim gdstermeye ¢alisan bir kuram”
“Yapay zekanin amaci insan zekasini bilgisayar araciligiyla taklit etmektir.”

“Yapay zeka makineleri kontrol eden bilgisayar programlart olusturarak zekanin
yapisini anlamaya ¢alisir.”

Yapay zeka denildigi zaman aklimiza sadece hareket eden robotlar gelmemeli, bunun
haricinde evde, is yerinde, giinliik rutin islerimizin ¢ogunda hayatimizi kolaylastiracak
teknolojik doniistimleri de dusiinmemiz gerekmektedir. Bu anlamda konuyu bankacilik
baglaminda diistindiigimiizde, bankalarin giinliik rutin islemlerini ¢ok daha hizli, pratik ve
miisterilerin hangi hizmetlere karsi daha ilgili olacagina dair 6nceden yapay zeka ile tahminler
gerceklestirilebilir.

Boyle bir hizmet hem miisteriyi ¢ekecek hem de calisanlarin is yiikiinii azaltacaktir.
Fakat teknolojinin gelismesi ile bazi riskleri de barindirdig: i¢in bankalarn yapay zeka
kullamminda daha dikkatli olmalar1 gerekmektedir. Ozellikle siber saldirilar sonucunda bazi
sorunlarin miisterilere kadar yansimasi, miisteri kaybini hizli bir sekilde karsimiza ¢ikarabilir.
Boyle bir durumda maliyetten tasarruf saglayip, islemleri hizli bir sekilde yapmak isteyen
banka, gilivenlik imaji konusunda zafiyete ugramis olacaktir. Bu sebeple, yapay zekanin
kullanimi tizerinde daha hassas olunmasi ve 6zellikle giivenlik aci1g1 verilmeden islemlerin
gergeklestirilmesine dikkat edilmesi 6nem arz etmektedir.

Bankacilik Sektoriinde Yapay Zeka Uygulamalari Ulusal Literatiir Uzerinden
Degerlendirme

Bankacilik sektoriinde dijital dontisiimiin baglamasi internet bankaciligi ile olmugtur.
Bunu takiben mobil bankaciligin gelismesi de dijital dontistimii hizlandirmistir. Son yillarda ise
nesnelerin interneti, yapay zeka ve biiyiik veri gibi teknolojiler bankacilik hizmetlerinin ve
bankacilik uygulamalarinin sunulma seklini degistirerek dontsimi bir iist seviyeye
tasimaktadir (Akin, 2020: 23). Bu dogrultuda, bu calismada yapay zekd uygulamalarinin
bankacilik sektoriine olan etkilerinin, yapilmis calismalar {izerinden degerlendirilmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, Google Scholar veri tabani tizerinden Tiirk¢e dilinde
“yapay zeka” ve “bankacilik™ terimleri taratilarak literatiirde var olan yayinlanmis makalelere
ulasiimistir. Ulasilan makalelerden yapay zeka ve bankacilik uygulamalarina odaklanmayan
caligsmalar kapsam dis1 birakilarak; 2019 ile 2024 yillar1 arasindaki 19 makale degerlendirmeye
alinmustr.

Degerlendirmeye alinan c¢alismalarda dikkat edilen hususlar; GoogleScholar
veritabaninda yer almasi, anahtar kelimelerin her ikisinin birden makale i¢inde yer almasi, tam
erisim saglanmasi. Dahil edilmeme unsurlari ise, igerigi uygun olmayanlar ve finans sektoriiniin
tamamini kapsayanlar seklinde olarak belirlenmistir.

Bankacilik sektoriinde yapay zekd uygulamalarini konu edinen akademik g¢aligmalar
incelendiginde son yillarda yogunluk oldugu gériilmektedir. Bu ¢alismanin kapsamina giren 19
makale degerlendirildiginde, 2019 yilinda 1, 2020 yilinda 2, 2021 yilinda 5, 2022 yilinda 4,
2023 yilinda 5 ve 2024 yilinda 2 adet makale yayinlanmistir.
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Yayinlanan makalelerin 13 tanesi sosyal bilimler alaninda yayin yapan dergilerde 6
tanesi ise fen ve miihendislik alaninda yayin yapan dergilerde yayimlanmistir. Dolayisiyla yapay

zeka ve bankacilik konular1 daha ¢ok sosyal bilimler alaninda literatiirde yer almistir.

Sira  Yazar Yil Igerik
Bankacilik sektoriinde yapay zeka tabanh
1 Bulut 2019 Teorik yeni bir miisteri iligkileri yonetimi modeli
Onerisi
Bankacilik sektoriinde kullanilan teknolojiler
2 Akin 2020 Teorik ve bu teknolojilerin bankacilik sektdriine
etkileri
Glimiis, Yapay zeka kullanimmnin finans sektorii ve
3 Medetoglu  ve 2020 Ampirik bankacilik alaninda hem sistemi uygulayanlar
Tutar hem de sistemi kullananlar agisindan etkililigi
4 Kesenler, Dal ve 2021 Ampirik KI‘eFll }(anl S'flhtekarllgmln tes.plt. §d11m§s1nde
Aydin yeni bir sezgisel algoritma gelistirilmesi
5 Kandemir 2001 Teorik Bankacﬂﬂ; ve finans As.elftom'nde denetim
teknolojisi ve yapay zeka iligkisi
6 Alfbab% Ve 001 Teorik Bankacilik  hizmetlerinde  yapay zeka
Giindogdu kullanimi
7 Demirhan 2001 Teorik Tiirk bilnkac111k sektorupgle dijitallesmenin
sube dagitim kanalina etkisi
Yetiz, Terzioglu . Bankacilik  sektoriinde  miisteri  sayisi
8 ve Kayakug 2021 Ampirik tahmininde etkili olan etmenlerin belirlenmesi
9 Bagkaya Ve 5022 Ampirik Spl}bet rol?ot!?lr1n11}~l§ullan1m1 Vevbu robotlarin
Karacan kisisel veri giivenligine uygunlugu
. Yapay zeka tabanli mobil uygulamalar ile
Celikkol ve .. .. . 4 .
10 . 2022 Ampirik marka giiveni ve hizmet kolayliginin miisteri
Giirses AR .
sadakati {izerine etkisi
Sarizevbek  ve Banka miisterilerinin  verilerinin  ¢esitli
11 Sevli Y 2022 Ampirik makine Ogrenmesi siniflama modelleri
kullanilarak kredi alma egilim tahmini
Altan ve Firmalarin ~ nakit  akis  tablolarindan
12 . 2022 Ampirik faydalanilarak ~ bir  skorkart =~ modeli
Demirci N .
gelistirilmesi
Kivrak o Teknolojik geligmelerin bankacilik
13 vras Ve 2023 Teorik hizmetlerine olan  katkist  ve  sektor
Hatipoglu o .
donisiimiine etkisi
- . Yapay zeka destekli uygulamali egitim
14 Bingol 2023 Ampirik platformu (Bankacilik simiilasyonu)
15 Ulucenk Ve 5023 Teorik Yapay zeka tekn.o.loqlvs'mm Islami finans
Kocaman alaninda kullanilabilirligi
Ozcan, Makine &grenmesi yontemleri ile miisteri
16 Kayapmar ve 2023 Ampirik >
kaybi1 tahmini
Adem
Oktay. Bakir ve Makine Ogrenmesi teknikleri kullanilarak
17 Y 2023 Ampirik bankalardaki potansiyel miisterilerin
Tabaru
siniflandirilmasi
Banka musterilerinin yapay zekaya yonelik
18 Yildiz ve Day1 2024 Ampirik tutumlart  ve chatbotlara iliskin fayda

diizeyleri ile chatbot kullanmaya yonelik
davranigsal niyetleri

JATSS Volume 6 Issue 4

283



Uzaktan kimlik tespit yontemlerine iliskin

19 Yildirim 2024 Ampirik . e et
riskler ve ¢6ziim Onerileri

Agiklama. Yazarlar tarafindan tretilmistir.

Akin (2020) calismasinda yapay zeka uygulamalarinin bankacilik sektoriine sagladigi
en 6nemli faydanin misterilerin tanimlanmasi ve miisteri kimlik dogrulama islemlerinin
kolaylastirilmasi oldugu ifade edilmistir. Yapay zeka teknolojisi ile miisterilerin ge¢mis verileri
analiz edilerek miisterilere yonelik {irlin ve hizmetlerin 6zellestirilmesi saglanmaktadir.
Bankacilik sektoriine saglanan bir diger fayda ise dolandiricilik eylemlerinin 6nlenmesine katki
saglamasi olarak ifade edilebilir. Ayrica yapay zeka teknolojisi sayesinde banka personelinin
performanslarinin daha uygun alanlarda kullanilmasi da yapay zeka teknolojisinin faydalar
arasinda sayilabilir.

Baskaya ve Karacan (2022) calismasinda yapay zekd uygulamalarinin en 6nemli
riskinin veri mahremiyeti oldugu ifade edilmistir. Calismada sohbet robotlar1 (chatbot)
kullanimi tizerine anket c¢alismasi yapilmis ve bu sohbet robotlarimin en ¢ok bankacilik
sektoriinde kullanildig: tespit edilmistir. Sohbet robotlarini kullananlarin biiyiik cogunlugu veri
giivenligi konusunda emin olmadiklarini dile getirmislerdir.

Yildiz ve Day1 (2024) calismasinda banka miisterilerinin chatbot uygulamalarini
kullandiklar1 ve miisteri sorularinin cevaplandigi tespit edilmistir. Ayrica chatbot sayesine
misterilerin internet sayfasinda aradigi bilgiye ulagmak i¢in vakit harcamak yerine chatbot
sayesinde istenilen bilgiye kolaylikla ulastiklar1 belirtilmistir. Diger taraftan banka miisterileri
merak ettikleri bilgiye ulagmak i¢in bankaya fiziken gitmek zorunda olmadiklarin1 ve bu
durumun hem misteri acisindan hem de banka personeli agisindan zamandan tasarruf
olusturdugu ifade edilebilir. Bu faydalarin yam sira banka miisterileri chatbot kullanirken
finansal bilgileri paylasma konusunda siber giivenlik sebebiyle endise duyduklarini
belirtmislerdir. Bir diger dezavantaj ise yapay zeka uygulamalarmin insan gibi empati
duygusundan uzak olmasi sebebiyle miisterilerin chatbot kullanirken kendilerini rahat
hissedememesidir.

Kesenler vd. (2021) calismasinda yapay zeka destekli uygulamalar ile kredi karti
sahtekarliklarinin tespit edilmesi i¢in yeni bir makine dgrenmesi algoritmast gelistirilmistir.
Kredi kart1 sahtekarliklarinin yapay zeka olmaksizin tespit edilmesi olduk¢a zaman alic1 oldugu
icin ¢esitli yontemler gelistirilerek bu durumun 6niine gegilmeye calisilmaktadir. Bu ¢alismada
da makine 6grenmesi algoritmalarindan olan ve Cogunluk Oyu ile Karar Verme Sistemi
(COKS) olarak adlandirilan yeni bir sezgisel algoritma literatiire kazandirilmistir. Calisma
neticesinde yapay zeka uygulamalari sayesinde kredi kart1 sahtekarliklarinin tespit edilmesinde
zaman tasarrufu saglanacak ve yaniltici sonuglarin 6niine gegilecektir.

Bulut (2019) ¢alismasinda banka miisterilerinin verilerinden piyasanin daha iyi analiz
edilmesini, miisteri segmentasyonunun daha iyi yapilmasini, hizmet ve iirtinlerin dogru miisteri
kitlelerine daha az emek ile satilmasin1 amaglayan yapay zeka destekli yeni bir Miisteri Iliskileri
Yonetimi modeli 6nerilmektedir. Bu model ile miisterilerden elde edilen veriler ile satilmasi
planlanan tirlin ve hizmetlerin en az mesai ile dogru zamanda dogru kisilere satilmasi
saglanacaktir. Diger taraftan yapay zeka sayesinde piyasa daha iyi analiz edilerek miisteri
segmentasyonu daha iyi yapilacaktir. Bankanin elinde miisterilerle ilgili ne kadar ¢ok veri varsa
banka o kadar bilgi sahibi olacaktir. Elde edilen bilgileri iliskilendirerek 6rnegin miisterilerin
harcama aliskanliklarina kampanya 6nerme gibi miisteri memnuniyetini arttiric1 ¢alismalar
yapilabilir. Ancak ¢alismada 6nerilen model i¢in banka miisterilerinin gercek verilerine ihtiyag
duyuldugu ve bu ihtiyag¢ durulan verilerin paylasilmasinin miimkiin olmamasi sebebiyle sadece
oneri olarak kaldig: ifade edilebilir.
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Kivrak ve Hatipoglu (2023) ¢alismasinda teknolojik gelismelerin bankacilik
hizmetlerine olan katkisi ve sektére olan etkisi arastirllmistir. Calismada yapay zeka
uygulamalariyla miisterilerin banka subelerine gitmeden veya banka calisanlariyla direkt
iletisim saglamadan sohbet robotlar1 araciligiyla islemlerini kolaylikla gergeklestirebildikleri
ifade edilmektedir. Bu durum miisteriler ag¢isindan zamandan tasarruf saglarken bankalar
acisindan ise kaynaklarm verimli kullanilmasini saglamaktadir. Ayrica miisteri kimlik
dogrulamasi, dolandiricilik faaliyetlerinin tespit edilmesi ve dnlenmesi, miisterilerin kullanim
detaylarinin analiziyle miisterilere sunulan hizmetlerin 6zellestirilmesi konusunda yapay
zekanin katkis1 bulunmaktadir.

Sarizeybek ve Sevli (2022) ¢alismasinda miisterilerin kredi alma egilimlerinin makine
O0grenmesi yontemleri ile tahmin edilmesi amaglanmistir. Kredi teklifleri konusunda genellikle
banka personeli miisteri ile iletisime gecer ve ¢cogu zaman da miisteri teklifi reddeder. Bu olay
miisteriyle iletisime gecen banka personelinin zaman kaybiyla sonu¢lanmaktadir. Ancak yapay
zeka uygulamalar1 sayesinde miisteri hakkinda detayli analizler yapilip banka personelinin is
gliclinden ve zamandan tasarruf edilebilecegi ifade edilmektedir. Diger taraftan yapay zeka ve
makine Ogrenmesi kullanimiyla miisterilerin ilgi alanlar1 ve para ¢ekme egilimleri gibi
islemlerin tahmini de yapilabilmektedir. Calismada makine Ogrenmesi siniflandirma
algoritmalarindan kNN, Rastgele Orman, Lojistik Regresyon ve Karar Agaci kullanilmis olup
Rastgele Orman algoritmasinin en yiiksek dogruluga sahip oldugu tespit edilmistir.

Glimiis vd. (2020) calismasinda yapay zeka kullaniminin bankacilik sisteminde ne kadar
etkili oldugu arastirilmistir. Calismada 500 kisiye anket calismasi uygulanmis ve g¢alisma
sonucunda kullanicilarin yas, cinsiyet, meslek ve gelir dagilimi ac¢isindan yapay zekayi
kullanma bigimlerinin farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Katilimcilarin yapay zeka
uygulamalarinin islemlerini kolaylastirdigini ve bu kolaylig1 hissettikce yapay zekaya
duyduklar1 giivenin arttigini belirtmislerdir. Diger taraftan katilimcilarin yas, egitim durumu ve
gelir seviyesi arttik¢a yapay zekaya olan giiven duygusunun arttigi tespit edilmistir. Yapay zeka
uygulamalari sayesinde yapilan islemler daha hizli ve kolay olmakta ve ayni zamanda giivenilir
bir bicimde yiiriitiildiigi diisiiniilmektedir.

Celikkol ve Giirses (2022) calismasinda marka giiveni ve hizmet kolayliginin miisteri
sadakati {izerine etkisi ve yapay zeka tabanli mobil uygulamalar iliskisi arastirilmistir.
Calismada banka miisterilerinin yapay zeka destekli uygulamalar1 kullanmalarinin misteri
sadakatini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Ayn1 zamanda miisteriler yapay zeka
uygulamalarinin gerekli oldugunu ve uygulamayi kullanmay1 istediklerini belirtmislerdir.

Kandemir (2021) ¢alismasinda bankacilik ve finansin denetiminde denetim teknolojisi
ve yapay zeka iliskisi arastirilmistir. Calismada yapay zekanin bankacilik sektorii igin getirdigi
faydalar ifade edilmistir. Yapay zeka uygulamalari ile miisteri sikayet verileri analiz edilerek
bankalar ve miisteriler arasinda tekrar eden sorunlarin modellerini kesfetmek i¢in kullanilabilir.
Ayrica daha yakindan incelenmesi gereken konular icin siipheli islem analizinde de
kullanilabilir. Finansal kurumlarda risk yonetimini iyilestirmeye yardimci olacagi
ongoriilmektedir. Ayrica yapay zekanin tarafsiz, ihtiyatli olmasi ve bilgiyi derinlemesine
degerlendirme ve 6grenme yeteneginin katki saglayacagi ifade edilebilir. Yapay zeka sayesinde
miisteri tanima stireci ¢ok daha kurumsal hale gelecektir. Diger taraftan bankalarin bulut
teknolojisine agirlik vermesi ile hem kendilerinin diizenleyici kurumlarin diizenlemelerine
uyumunu saglamakta hem de diizenleyici kurumlarin bu uyumu denetlemesini
kolaylastirmaktadir.
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Yildirnm (2024) calismasinda bankacilik sektoriinde uzaktan kimlik tespitinde
karsilasilan riskler ve ¢6ztim Onerileri ifade edilmistir. Uzaktan kimlik tespiti bankacilik sektorii
icin giivenligi saglamanin temel taslarindan biridir. Ancak giivenlik konusundaki zayifliklar
katii niyetli kisilerin kimlik avi gibi suglar islemesine sebep olabilir. Yapay zeka uygulamalar
bu konuda bir savunma mekanizmasi saglayabilir. Yapay zeka ile miisterilere daha kolay, hizl
ve esnek bir bankacilik hizmeti sunulmakta, bu sayede verimlilik artarken maliyetler
azalmaktadir. Ayrica miisterilerin uzaktan bankacilik hizmetini kullanirken kimlik tespiti
stirecinde risklerin azaltilmasini saglayabilir.

Akbaba ve Giindogdu (2021) ¢alismasinda Tiirkiye Bankalar Birligi’'nden alinan veriler
ile yapay zekanin bankacilik sektoriinde kullanimi incelenmistir. Yapay zeka kullanimiyla
bankacilik sektoriinde miisteri deneyimleri iyilestirilebilmektedir. Ayrica, maliyet etkinligi
artmakta ve yeni bankacilik {riinleri tanitilarak potansiyel miisteri Kkitlesine hitap
edilebilmektedir. Yapay zeka ile bankacilik uygulamalarinda maliyet konusunda olumlu
sonuclar elde edilmektedir. Diger taraftan akilli siniflandirmalar sayesinde miisterilere yonelik
uygun triinlerin tespiti daha hizli yapilarak hizmet kalitesinde artis saglanabilir. Ayrica birden
fazla yapay zeka destekli uygulamayr barindiran mobil bankacilik kanali akilli telefonlar
aracilifiyla bankalara en hizli ulasim araci olarak goriilmektedir.

Demirhan (2021) ¢alismasinda bankacilik sektoriindeki dijitallesme diizeyi ile dijital
dagitim kanallarinin sube kanali tizerine etkisi arastirillmistir. Calismada yapay zeka
teknolojilerinin ilerlemesiyle sektoriin istthdam noktasinda farkli bir esige tasinacagi
ongoriilmektedir. Ancak yapay zeka destekli robotik teknolojilerin empati duygusundan yoksun
olmalar1 sebebiyle banka personelinin olumsuz etkilenecegini séylemek i¢in heniiz erken
oldugu ifade edilmistir. Her ne kadar yapay zeka destekli teknolojiler kullanilsa da miisterilerin
tamami bu teknolojiyi kullanmayacagi i¢in miisterilerle kisisel iliskinin kuruldugu ve
stirdurtildigii sube dagitim kanali uzun bir siire varligin1 korumaya devam edecektir. Diger
taraftan bu teknolojiler ile yeni istihdam alanlarinin agildigi ve bu istihdam adaylarinin denetim
ve bilgi teknolojileri alaninda becerilere sahip olmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Bingol (2023) calismasinda yapay zeka destekli bir egitim platformu tasarlanarak
bankacilik simiilasyonu olusturulmustur. Bu simiilasyon ile bankacilik boliimii katilimcilarin
egitim seviyelerinin belirlenmesi ve gelistirilmesi gereken alanlara yonlendirilmesi
hedeflenmektedir. Bu platformda ayrica egitim siirecinin tamamlanmasi ile katilimcilarin staj
yapma ve is hayatina dahil olmalarina imkan taninacaktir.

Ulucenk ve Kocaman (2023) calismasinda yapay zeka teknolojisinin Islami Finans
alaninda kullamlabilirligi ve mevcut uygulamalardaki yeri incelenmistir. Islami finans alaninda
yapay zekanin bankacilik alaninda kullanilmaya baslandig1 ifade edilmistir. Yapay zeka yogun
islem hacimlerini kolaylastirmak ve miisterilere sunulan hizmetin fayda ve kalitesini arttirmak
icin kullamlmaktadir. Islami finans sisteminde yapay zek&nin insan faaliyetlerine yardimci
olacag diisiincesi hakimdir. Ciinkii nihai karar insana aittir. ABD, Malezya ve Banglades’te
yapay zekanm bankacilik alaninda uygulama orneklerinin oldugu; ancak Tiirkiye’de Islami
Finans alaninda yapay zeka ile ilgili bir girisime rastlanilmadig ifade edilmistir.

Altan ve Demirci (2022) calismasinda firmalarin nakit akis tablolarindan yararlanilarak
bir skorlama modeli gelistirilmesi amaglanmistir. Bankacilik sektoriinde kredi {iirlinlerinin
sunulmasi agsamasinda bankalar i¢in iyi ve kotli musterilerin ayirt edilmesi gerekmektedir. Hem
rekabetin artmasi hem de bankalarin pazarladiklari kredi hacminin artmasi, bankalar1 kredi
degerlendirme siireclerinde risklerini daha giivenilir bir sekilde yonetmelerini gerektirmektedir.
Miisteriye hizli ve giivenilir bir skorlama c¢alismasi yapilmasi hem miisteri hem de banka
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acisindan avantajlidir. Miisteriye hizli bir doniisiin saglanmasi miisteri memnuniyetini
arttiracaktir. Ayrica giivenilir bir skorlama ¢aligmasi miisteriye dogru {iirlin, dogru teminat ve
dogru vade ile pazarlanmasini saglayacaktir. Diger taraftan banka personelinin gereksiz
operasyonel iglemlerinden kurtarmak i¢in yapay zekd destekli skorlama islemi
kullanilabilecektir. Calismada makine 6grenmesi ile firmalarin nakit akis tablolarindan kredi
riskini degerlendirilmesi i¢in {i¢ yontem (XGBoost, Gradient Boosting ve Neural Network)
karsilastirilmistir. Bu {i¢ yontem karsilastirilmis olup XGBoost yontemi %80 dogruluk skoru
ile tercih edilen model olmustur.

Ozcan vd. (2023) calismasinda banka miisterilerine ait bir veri seti tizerinden bankanin
miisteriyi kaybedip etmeyecegi yapay zeka destekli uygulamalardan olan makine 6grenmesi ile
tahmin edilmistir. Dogruluk oranlar1 Rastgele Orman, Karar Agaci, Gauss, K-En Yakin Komsu,
Adaboost ve Lojistik Regresyon algoritmalari tizerinden karsilagtirllmis ve Rastgele Orman
algoritmasi en yiiksek dogruluk orani olarak tespit edilmistir.

Oktay vd. (2023) calismasinda makine o6grenmesi teknikleri kullanilarak banka
kampanyalar1 i¢in miisteri verileri yardimiyla potansiyel bir miisteri grubu olusturulmasi
amaglanmistir. Bankalar genellikle kampanya ve firsatlarla ilgili miisterilerini telefonla
arayarak bilgi vermektedir. Ancak telefon goriismeleri hem banka personeli i¢in zaman alici
olmakta hem de siirekli aramalardan rahatsiz olan miisterilerin bankaya karst memnuniyetini
azaltmaktadir. Ayrica misterilerin ilgisini ¢ekebilecek kampanyalara bile gereken ilgiyi
gostermelerinin Oniline gececektir. Yapay zeka bu tiir olumsuz durumlan telafi edebilir. Bu
calismada miisterilerin bankada vadeli mevduat hesabi agip agmayacagini tahmin etmeye
yonelik tahmin modelleri gelistirmek i¢in makine 6grenimi kullanilmisgtir.

Yetiz, Terzioglu ve Kayakus (2021) calismasinda miisteri sayis1 tahmininde etkili olan
etmenler arastirilmistir. Calismada makine 6grenmesi yontemlerinden yapay sinir aglari ve
destek vektor makineleri yontemi kullanilmistir. Calisma sonucunda Tiirkiye’de faaliyet
gosteren kamu, 6zel ve yabanci bankalarin miisterileri basarili bir sekilde tahmin edilmistir.
Banka miisteri sayisinin tahmin edilmesi ile bankalarin miisteri sadakati ve miisteri
memnuniyetini arttirma amagli gelecek politika hedeflerinin olusturulmasi konusunda yardimci
olacag: diisiniilmektedir. Ayrica mevcut miisteriler hakkinda kisa stirede dogru bilgiye sahip
olunmasi rekabet ortaminda bankalara pek c¢ok avantaj saglayacaktir. Bankalar mevcut
miisterilerin yeterliligi ve yetersizligi konusunda bilgi sahibi olabilecek ve yeni miisteri
hedeflerini kolayca belirleyebileceklerdir.

Sonuc ve Degerlendirme

Yapay zekad denildiginde akla sadece insansi robotlar ya da distopik bilgisayar
programlar1 gelmemelidir. Bunun en temel sebebi, yapay zekanin artik hayatin tiim alanlarinda
karsimiza ¢ikmasidir. Bu alanlardan belki de en ¢ok karsilastigimiz alan bankacilik sektoriidiir.
Bankacilik sektoriinde dijitallesme son yillarda biiyiik bir ivme kazanmistir. Ozellikle e-
ticaretin yayginlagmasi bankacilik islemlerinin hiz kazanmasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu
dogrultuda bankacilik islemlerinin yogunluguna yapay zeka bir ¢6ziim olarak karsimiza
cikmistir.

Calisma kapsaminda ulusal literatiirde yer alan bankacilik ve yapay zeka konularini
iceren 19 makale incelenmistir. Incelenen c¢alismalar neticesinde elde edilen bilgiler yapay
zekanin bankaya olan faydalari, miisterilere olan faydalar1 ve riskler olarak gruplandirilmistir.

Yapay zekd uygulamalarinin bankalara ve miisterilere sagladigi kolayliklar maliyet
azaltimi, chatbot uygulamalar1 sayesinde personelin zamandan tasarrufu ve bu tasarruf
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sayesinde personelin dogru islere kanalize edilmesi, denetimin kolaylastirilmasi, ticari
bankacilik faaliyetlerinin daha hizli gerceklestirilmesi ve miisteri sadakati sayilabilir. Diger
taraftan miisteri tanimlama ve miisteri kimlik dogrulama islemlerinin hizli gerceklestirilmesi ve
miisterilerin 6zellestirilmesi hem bankalar hem de miisterilere fayda saglayacaktir.

Yapay zeka uygulamalarinin bir diger faydasi da dolandiricilik faaliyetlerinin hizli bir
sekilde tespit edilmesi ve Onlenmesidir. Ayrica zamandan tasarruf saglayan yapay zeka
uygulamalari sayesinde dogru {iriin ve hizmetlerin dogru miisterilere aktarilmasi saglanacaktir.
Yapay zekanin bu faydalari istihdam konusunda tereddiitlere sebep olsa da istihdamin seklini
degistirecegi ongoriilebilir. Bu sebeple personel adaylarinin yapay zeka donanimlarma sahip
olmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Yapay zeka uygulamalar1 bankacilik sektoriinde yukarida saydigimiz avantajlarinin
yan1 sira bazi dezavantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Ozellikle yapay zeka kullaniminda
veri giivenligi ve veri mahremiyeti bu dezavantajlarinin basinda gelmektedir. Diger taraftan
yapay zekanin empati duygusundan yoksun olmasi ve insan davraniglari sergileyememesi
insanlarin yapay zekaya karsi bir dnyarg1 gelistirmesine sebep olabilir. Insanin sosyal bir varlik
olmasi, samimi olma ihtiyaci ve dogrudan iliski kurma istegi yapay zeka uygulamalarina hala
Onyargiyla yaklagilmasina neden olmaktadir.

Ulusal literatiiriin incelendigi bu ¢alismada elde edilen bilgiler sunulmus olup faydalari
ve riskleri tespit edilmistir. Incelenen calismalarin daha ¢ok ampirik ¢alisma oldugu goze
carpmaktadir. Ayrica yapilan ¢aligmalarin hem sosyal bilimler hem de fen ve miihendislik
alaninda yayimlanmis olmasi konunun disiplinler arasi bir konu oldugunu goéstermektedir.
Gelecek calismalarda arastirma kapsami genisletilerek uluslararasi literatiire yer verilebilir.
Ayrica bundan sonraki siiregte, yapay zeka ile ilgili, banka-miisteri iliskisini aragtiran ampirik
calismalar da yapilabilir.
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