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OZET

2019 Yili kasim ayinda ilk kez Cin’de goriilen ve kisa stirede kiiresel bir
salgia doniisen COVID-19, iilkelerin sosyo-ekonomik ve kiiltiirel akslarini sarsarak
adeta deprem etkisi yaratmistir. Sokaga ¢ikma yasagi, seyahat kisitlamasi, sosyal
mesafe gibi sert tedbirlerin devreye alinmasi, saglik kaygilari, tirettigi belirsizlikler
ve tiilkeselcilik, kiiresel 6lcekte 6nemli bir daralmaya sebep olmus, diinya bir anda
dijital alana ge¢gme zorunlulugu ile kars: karsiya kalmistir. Dijitallesme siirecinde
yillara yayilan planlar neredeyse haftalar icinde hayata gegirilirken mevcut
ekosistem bambagka ve akilli bir yapiya dogru evrilmis, ozellikle tiiketici davranis
ve tercihleri biiyiik bir dontisime ugramis ve bankaciik yapma sekli geri
doniilemez bir bicimde degismistir. Pandeminin baslangicinda bozulma olarak
tanimlanan birgok siireg ve etki hizla yeni norm(al) haline gelmistir. Yeni norm(al)
ile artik giintimiiz bankaciliginda dijitallesme tiim alanlarim1 kusatan bir dijital
deneyim ve model tasarimi olarak ilerlemektedir. Post pandemik bankacilik olarak
tanimlanabilecek bu siirecte bankalarin bilgi mimarisini donitistiirdiigii, dijital
gerceklige ve yeni norm(al)e uyumlandigi, ozellikle bulut bilisim ve yapay zekayi
i¢sellestirerek miisteri odakli proaktif — inovatif uygulamalar1 gelistirdigi ve
sirdiriilebilir finansmani onceliklendirdigi bir is mimarisine dogru yoneldigi
goriilmektedir. Bu ¢alismada, pandemi ile birlikte bankacilik sektoriinde norm(al)
haline gelen yeni uygulamalar, post pandemik bankacilik kavrami ve gelisimi, firsat
ve stratejileri analiz edilerek gelecek yaklasimlarina yer verilmektedir. Elde edilen
temel bulgu ve sonuglara gore; pandeminin getirdigi zorlu kosullar ve kisitlamalarla

birlikte banka/sube igerisinde ytiiz ylize gerceklesen islem sayilar1 ciddi oranda 125
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diismiis, buna karsin mobil, internet ve ATM'lerden yapilan islem hacmi ve miisteri
sayilarinda biiyiik artislar yasanmustir. Dijital alanda QR kod (Karekod) ve hesap
acma gibi yeni uygulamalar hizla devreye almirken gerek iilkemizde gerekse de
globalde mobil bankaciligin agirlik kazandig1 ve yeni bir norm haline dontistiigi
tespit edilmistir. Bu tiir gelismelerin ise dijital kanala gegisi ve dijitallesme stirecini

hizlandirarak uygulama siirelerini 6ne aldig1 goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: DIJITALLESME, BANKACILIK, YENI NORM(AL),
POST PANDEMI, FINANS, INOVASYON.
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NEW NORM(AL) IN THE BANKING SECTOR AND POST PANDEMIC
BANKING

ABSTRACT

COVID-19, which first emerged in China in November 2019 and rapidly
evolved into a global pandemic had a seismic impact by disrupting the socio-
economic and cultural structures of countries worldwide. The introduction of harsh
measures such as curfew, travel restrictions, social distance, health concerns and the
uncertainties, rising protectionism of countries, it created caused a significant
contraction on a global scale. The world was faced with the necessity of switching
to the digital space suddenly. While plans spanning years were implemented within
weeks during the digitalization process, the current ecosystem has evolved into a
completely different and smart structure, especially consumer behavior and
preferences have undergone a major transformation and the way of banking has
changed irreversibly. Many processes and effects that were defined as disruption at
the beginning of the pandemic have rapidly become the new norm(al). With the new
norm(al), digitalization in today's banking is now progressing as a digital experience
and model design that encompasses all areas. In this process, which can be defined
as post pandemic banking, banks transformed their information architecture,
adapted to digital reality and the new norm(al), developed customer-oriented
proactive - innovative applications, especially by internalizing cloud computing and
artificial intelligence, prioritized. Banking sector is seen that it prioritizes sustainable
financing, moves towards a business architecture. In this study, new practices that
have become the norm(al) in the banking sector with the pandemic, post-pandemic
banking concept and development, opportunities and strategies are analyzed and
future approaches are included. According to the basic findings and results
obtained; with the difficult conditions and restrictions brought by the pandemic, the
number of face-to-face transactions in banks/branches has decreased significantly,
while there have been significant increases in the transaction volume and customer

numbers made via mobile, internet and ATMs. While new applications such as QR {5~
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code and account opening are rapidly being put into practice in the digital field, it
has been determined that mobile banking is gaining importance and becoming a
new norm both in our country and globally. It has been observed that such
developments accelerate the transition to the digital channel and the digitalization

process, bringing the implementation times forward.

Keywords: DIGITILAZION, BANKING, POST PANDEMIC, NEW
NORM(AL), FINANCE, INNOVATION.

JEL Classification: F36, G21, O3, O14, O16.
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1.GIRIS

COVID-19, kiiresel capta bankacilik yapma seklini kokli bir bigimde
degistirmistir. Bankalarin sahip oldugu mevcut plan ve stratejiler pandeminin derin
sarsiciligl ile birkag ay iginde gecersiz hale gelirken fiziksel kanallardan dijital
kanallara gecisi 10 yil kadar one ¢ekmis ve s6z konusu dramatik gegis sektor
tizerinde asiri stres iiretmistir. Boylece dijitallesme, uzaktan/hibrit calisma modeline
gecis ve yeni regiilasyonlar, mevcut yapiyr hizla bambaska bir ekosisteme
dontistiirmiis, rekabetin bankalar arasindan ¢iktigi, bankalarin konfor alanlarini
kaybettigi, is birligi ve ortakliklarin zorunlu hale geldigi, miisterinin 6zgiirlestigi ve

kendi verilerini kontrol edebildigi bir finans iklimi ortaya ¢ikmaistir.

Tablo 1: Dijjital Bankacilik Gelisim Evreleri

Dijital Bankacilik 1.0 Dijital Bankacilik 2.0 | Dijital Bankacilik 3.0 | Dijital Bankacilik 4.0

(1998-2002) (2003-2008) (2009-2014) (2015-Giiniimiiz)
-Cevrimici kredi
simitilatorleri -360° miisteri
Miisteri iliskileri Miisteriniz t S Fintisi
Miigteri iliskileri Miigterinizi taniym goriintiisii - Dijital bankacilik
yonetimi siireci -Biiytiik veri ve bilgi .

. . iy .2.. | -Cok kanall veri
-Veri taban1 yonetimi (Know Your Customer | teknolojileri analitigi Miisteri Keglilik
-E-mail iletisim merkezi [ KYC) -Akill: telefon mViustert merkezii

-Cevrimigi fatura uygulamalar1
Odemesi

Kaynak: Bulut ve Cizgici Akytiz, 2020, s.229.

Tablo 1'de gorildiugiu tizere, 1998 yilinda baslayan dijital bankacilik
uygulamalar1 giintimiizde tamamen miisteri odakli olan bambaska bir sisteme
dontismiistiir. Miisteri hizla dijital diinyaya uyumlandikc¢a ¢ok daha aktif, talepkar,
zorlayict ve deger yaraticr diizeye ulasmus, farkindalik seviyesi artmis ve bildik
miisteri davranislar1 tiimiiyle degismistir. Bu noktada da miisteri beklenti ve
ihtiyaglarini fark eden, buna aninda karsilik verebilen, somut ve basit ¢oziimler {ireten
bir organizasyona sahip olmak son derece énemli bir hale gelmis, bankalar ¢ok kisa
siirede biiyiik dijital operasyonlara doniismiistiir. Ozellikle salgmin ilk evresindeki

kredibilite belirsizligi, regiilasyonlar ve sert tedbirlere ragmen bankacilik sektorii
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kiiresel ekonominin bu krizi atlatmasinda ve biiyiimeye geri donmesinde ¢ok 6nemli
roller tistlenmistir.

Pandemi ile birlikte regiilatif konulardaki gelismeler ve yeni nesil teknolojiler,
pazarda Neo-bankalar (Dijital Banka) ve Fintech’ler gibi yeni ve yaratici ekosistem
oyuncularinin etkinliginin artmasini saglamus, stirdiirtilebilirlik, finansal olanaklara
erisim ve dijital finansal okuryazarlik konular1 6n plana ¢ikmaya baslamistir (TKBB,
2021; s.4). Subelesmenin yerine ve Otesine gecen dijitallesme siireci, ugtan uga
yazillmin yaninda banka sunucusu ve yoneticisi dijital platformlarin etkisiyle
bankacilik igin gelecegin tasarlanmasi noktasinda yogun bir rekabete sahne
olmaktadir (Celik ve Mangir, 2020; s. 265). Tiimiiyle dijital gerceklesen bu siireg ve
organizasyonda ise bilginin giivenilir sekilde muhafaza edildiginin kontrolii,
bankalarin yeni ¢calisma modellerinin 6nemli bir unsuru haline gelmistir (TKBB, 2021;
s.16). Pandemi krizi, dijitallesme siire¢ ve planlarim1 bir anda hayata gegirilmesini
zorunlu kilarken dijitallesmenin getirdigi bas dondiirticii yenilikler sosyo-kiiltiirel
alanda dahil bir¢ok alanda devrimsel degisimleri beraberinde getirmistir. Nesnelerin
interneti (IoT), yapay zeka, makine O0grenimi, biiylik veri, bulut (cloud) bilisim,
blokzincir, Bigtech/Fintech sirketleri, sensorler, artirilmis-sanal (AR-VR) gerceklik ve
karar alma algoritmalar: gibi sarsici gelismeler kiiresel diinya ile birlikte bankacilik
sektortintin de tiim ezberlerini bozmustur (Korpe, 2021; s.108). Boylece pandeminin
baslangicinda bozulma olarak tanimlanan bu olgular hizla yeni norm(al) haline
gelmis, post pandemik bir bankacilik anlayisinin dogmasina sebep olmustur.

Post Pandemik Bankaciligin kavramsallastirilmasi ve analizi dikkate
alindiginda, calismanin gerek sektore gerekse de literatiire onemli ve 6zgiin bir
katkisinin olacag1 diisiiniilmektedir. Calisma sekiz boliimden olusmaktadir. Giris
boliimiinii takip eden ikinci boliimde literatiir taramasi, tiglincii boliimde arastirma
yontemi, dordiincii boliimde pandeminin bankacilik sektoriine etkileri, besinci
boliimde dijital go¢ ve go¢men olgusu, altinct boliimde pandemi sonrasi

bankacilikta yeni norm(al), yedinci boliimde ise post pandemik bankacilik kavramu,
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uygulama ve vyaklasimlarina yer verilmistir. Sekizinci bolim sonug ve

degerlendirme boliimiidiir.

2. LITERATUR TARAMASI

Literatiirde COVID-19 pandemisinin bankacilik sektoriine olan etkileri ve
sonuglar: ile dijitallesme konusundaki c¢alismalara bakildiginda, ulusal diizeyde
artarak siiregelen bir literatiir goze ¢arparken pandemi ve sonrasinda sektoriin kars:
karsiya kaldigi yeni normlar ve bu normlarin ortaya c¢ikardigi yeni bankacilik
anlayisini, "Post Pandemik Bankacilik" olarak kavramsallastiran ve irdeleyen ulusal
bir literatiire rastlanilmamistir. Bununla birlikte post pandemik bankaciliga iliskin
calisma ve arastirmalar uluslararasi literatiirde de sinirli diizeyde bulunmaktadir. S6z
konusu literatiir arasinda bazilar1 asagida verilmistir:

Bulut ve Cizgici Akyiiz (2020), Tirkiye'de dijital bankacilik ve ekonomik
biiytime iligkisi arastirilmis olup dijital bankaciligin ekonomik biiyiime tizerinde kisa
ve uzun donemde etkisinin pozitif ve istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir. Bu ¢alismada, Tiirkiye’de 2011:Q1-2019:Q4 donemi i¢in dijital bankaciligin
ekonomik biiytime ile iligskisi ARDL yaklasimi kullanilarak yapilmistir. Ayrica, elde
edilen bulgularda dijital bankacigin ekonomik faaliyetlerde artis saglayacak sekilde
para akismni hizlandirdig, finansal islem hacmini artirdig1 ve ekonomik biiylimeye
katki sagladig gortilmiistiir.

Celik ve Mangir (2020), dijital bankacilik kavrami ve kapsami dagitim kanallar:
tizerinden arastirilarak, dijitallesmenin bankacilik tizerinde etkisi Tiirkiye 6zelinde ele
alinmagstir. Bu kapsamda diinyada ve Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinde yasanan
gelismeler, ATM, POS terminalleri, kredi kart1 sayis1 gibi gostergeler tizerinden analiz
edilmistir. Dijital dontistimle ile birlikte bankacilik sektoriinde 6zellikle internet ve
mobil bankacilik kullanici sayilarinin hizla arttigi, daha ¢ok mobil uygulamalara
gecildigi, sonug olarak, miisteri tercihlerinde dijital bankaciligin kilit rol oynadig:

tespit edilmistir.
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Marangoz ve Kirli (2021), Covid-19 pandemisi agisindan dijitallesme kavrami
tilkketici davranislari, saglik, egitim ve calisma hayati kapsaminda incelenirken,
salginin genel etkileri de ele almmigstir. Pandemi ile bir¢ok sektor ve faaliyet
alanlarinda geleneksel yontemlerin terk edilmek zorunda kalindigi, temasin
azaltilmas1 amaciyla dijitallesme ile birlikte yasamin siirdiiriilebilmesi i¢in yeni
yontemler gelistirildigi ortaya konmus, siire¢ incelendiginde sosyal izolasyonun
saglanmasi amaciyla karantinalarin uygulanmasi, tiiketici davrams ve taleplerini
degistirdigi sonucuna varilmstir.

Basaran ve Unal (2021), yeni bir kavram oldugu belirtilen “Calisan Deneyimi”
tasarimi arastirmasinda, COVID-19 kiiresel saglik krizi doneminde bankalarin Insan
Kaynaklar1 aracilifiyla sekillenen, ¢alisanlariyla gerceklesen sosyal etkilesimleri ve
bunlarin organizasyon tizerindeki etkileri arastirilmis, bankalardaki uygulamalara
odaklanilmistir. Pandeminin yarattifi kaosda calisanlarini koruyan, kaygilarim
yonetebilen, is giivencelerini destekleyen, ¢alisan iletisiminde teknolojiyi insan odakl
kullanabilen bankalarin ¢alisanlariyla baglarmmn giiglendigi  goriilmiistiir.
Arastirmaya katilan bankalar; insam1i merkezine alan yenilik¢i projelere
odaklandiklarini, ¢alisanlarin zihinlerinde olumlu izler birakacak ¢calisan deneyimiyle,
kurum kiiltiirtinii birlestirdiklerini beyan etmislerdir.

EY (2020), bankalarin dijitallesme yolunda ilerlemesiyle birlikte miisterilerin
bankaciliktan beklentileri gozle goriiliir sekilde artt1 ve bu artis pandemi ile daha da
hizlandig1 tespit edilmistir. Ayrica pandeminin, miisteri deneyiminin yeniden
tanimlanmasi, mobil Oncelikli bakis, kisisellestirme igin veri stratejisi ve dogru
teknoloji platformlarinin gelistirilmesi alanlarinda dijital miisteriler ve bankalar igin
ne kadar 6nemli oldugu ortaya konulmustur. PwC (2025), dijital bankacili§in yeni
normlari ile; agik veri paylasimi, merkeziyetsizlesme ve hiper kisisellestirmeye yonelik
teknolojilerle sekillenecegi vurgulanmistir. Global dlgekte, artan dijitallesme ile gesitli
finansal ve finansal olmayan paydaslarla olan koordinasyonun da destegiyle dijital
bankalarin  miisteriler = nezdindeki  karsiliklarinin  artacagi = ongoriisiinde

bulunulmustur. Przezdziak (2024), COVID - 19 salgmmimn bankacilik sektt')riini'i32
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yeniden sekillendirmesi, pandemi donemi sonrasinda stratejilerin derinden degisimi
ve hizli bir dijital dontistime sebep olmasi ile birlikte post pandemik bankaciliga gecis
incelenmistir.

Akin (2020), dijital dontistim ile birlikte bankacilik sektoriinde kullanilan
teknolojiler ve bu teknolojilerin bankacilik sektoriine etkilerinin ortaya konulmasi
amaglanmistir. Dijitallesme ile diisen maliyetlerin bankalarin {iriin ve hizmetlerine
olan talebin arttig1 ve rekabet iistiinliigii saglamasin1 miimkiin hale getirdigi tespit
edilmistir. Bankalarin sahip oldugu potansiyel ile finansal teknoloji sirketlerinin sahip
oldugu teknoloji gelecekte bu kurumlar arasindaki isbirliginin artmasma ve buna
bagh olarak da bankacilik sektoriinde yenilikgi {irtin ve hizmetlerin ¢ogalmasma yol
acacagina vurgu yapilirken dijital dontisiim ile blokzincir, nesnelerin interneti, yapay
zeka, acgik bankacilik ve biiyiik veri gibi dijital teknolojilerin bankacilik sektoriinde
kullanilmasiyla yeniliklerin daha da artmasi beklendigi ifade edilmistir.

3. ARASTIRMA YONTEMI

Bu calisma kavramsal bir calisma olup pandemi ve dijitallesmenin odagina
bankacilik sektorii alinarak bu sarsic1 doniistimiin sektorde yarattig1 yeni norm(al)lar,
trend ve stratejiler ile birlikte post pandemik bankacilifa evrilme siirecinin
irdelenmesi amaglanmistir. Arastirma; pandemi ile biiyiikk ivme kazanan
dijitallesmenin bankacilik sektoriine olan etkileri, dijital bankacilik anlayisi, yeni
norm(al)lary, post pandemik bankacilik, strateji ve firsatlarin irdelenmesi ile sinirh
tutulmustur. Calisma kapsaminda dijital bankacilik kavrami ve tarihgesi, COVID - 19
pandemisi ve sonrasinda sektorde yasanan dijital degisim ve doniistimler, glintimiize
kadar uzanan yapisal etkileri, ilgili donemde dijital bankacilik verilerinde ortaya ¢ikan
artis ve azalislar incelenerek karsilatirilmis olup o0zellikle 2019 - 2023 donemleri ile
ilgili veriler Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) ve Bankalar arasi: Kart Merkezi'nden temin
edilmistir.

4. PANDEMI ILE DiJiTAL DONUSUM VE BANKACILIK SEKTORU

Dijital bankacillk ve inovasyon rekabetinde farkli stratejilere duyulan

gereksinim, bankacilikta belirgin bir sekilde varken pandemi ile birlikte (;evrimii:;i."3
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modellere hizli bir gecis olmus ve bankalarin miisterilerle olan etkilesimlerinin
neredeyse tamamini dijitale tasimasi inanilmaz bir dontisiime imza atmistir (EY, 2020).
Sokaga c¢ikma yasaklari, sert karantina ve sosyal mesafe gibi uygulamalar miisteri
davraniglar1 {izerinde geri doniilemeyecek bicimde carpicr degisikliklere neden
olurken dijital bankacilik deneyimini ve nakitsiz toplum olusumunu hizlandirmus,
tiiketicilerin dijital bankaciliga olan istahini artirmistir. Egitim, toplanti, aligveris ve
onceden uzun zaman alan daha bircok olgunun ¢ok kisa stirelerde, planli ve hizli bir
sekilde dijital ortamlardan ¢oziiliiyor olmasi hayatin hizina hiz katmistir. Miisteriler
artik tiim islemlerinin hizli bir sekilde gerceklesmesini beklemektedir (Donmez, 2022;
s.124). Pandeminin zirvesinde bir¢ok banka, gelen ¢agrilarin uygun miisteri hizmetleri
merkezine yonlendirilmesi, sohbet robotlari ve mesajlasma segeneklerinin hizla
devreye alinmasi igin Fintech/Bigtech gibi teknoloji ortaklariyla birlikte calismistir
(Delloite, 2022). Bu asamada ise dijital yolculuklar1 diizenli olarak test eden ve
geribildirimler ile dontistimlerini optimize eden bankalarin ¢ok daha basarili oldugu
gorilmiistiir.

Dijital bankaciliga gesitli nedenlerle direng gosteren ya da mesafeli olan kisiler,
pandeminin giiciiyle geleneksel yontemleri terk ederek dijital bankacilikla tanismus,
konforunu deneyimlemis ve bir¢ogu kullanicisi haline gelmistir. Temasin azaltilmasi
ile birlikte yasamin stirdiiriilebilmesi i¢in dijital alanda QR kod (Karekod) gibi yeni
yontemler gelistirilirken pandemi tiiketici davranis ve taleplerinde kirilmaya neden
olmustur (Marangoz ve Kirli, 2021; s.65). Ozellikle viriisiin parayla bulasi olasiliginin
yarattig1 tedirginlik gercek zamanli temassiz 6deme hacmini ciddi anlamda biiytitmiis
ve bankalar siirekli degisen bu alandaki yeteneklerini gelistirmeyi stirdiirmiistiir.
Pandemi, miisteri deneyimini yeniden tanimlama, mobili onceleyen bakis agisi,
kisisellestirme odakli veri stratejisi ve dogru teknoloji platformunun secilmesi
alanlarinda finans sektorii agisindan dijitallesmenin ne kadar 6nemli oldugunu agikca

ortaya koymustur (EY, 2020).
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Tablo 2. Mobil Temassiz/Karekodla Yapilan Odeme i§lemleri

Dénem . M'obil Temassiz : : Karekod
Islem AdediIslem Tutar1 (Milyon TL) Islem AdediIslem Tutar1 (Milyon TL)
2023/Eyliil 36.480.882 7.553,44 22.399.328 9.795,74
2022 Yili = 34.676.452 4.669,69 8.678.407 3.972,60
2021 Yili = 20.777.117 1.725,09 2.918.146 690,77
2020 Yiln = 10.281.454 672,79 1.520.848 292,08
2019 Yilh 3.097.166 137,73 0 0

Kaynak: BKM, Temassiz Kart i§lemleri, 2023.

Pandemi ile birlikte mobil temassiz ve karekodlu 6deme islemlerindeki sicrama
Tablo 2'de net bir sekilde yer almaktadir. Nielsen Research’e gore, mobil cihazlar
bankacilik faaliyetleri igin yeni bir norma dontisiirken Asya Pasifik ve Afrika gibi
gelismekte olan bolgeler diinyada mobil bankacilifin ana itici giicii haline geldigi
goriilmektedir. ABD’de hisse senedi alim satim kararlarmnin %70’inden fazlasinda
bilgisayar algoritmalar1 esas alinmakta, bu kararlarin artik %10’'undan daha az
bireysel yatinm uzmanlarn tarafindan verilmektedir (Stefanuk, 2020). Bu evrede ise
dijitallesme, miisteriye hizmet ve iirtin sunmanin ¢ok daha Gtesine ge¢mistir. Grab,
Travekola, Alibaba ve Amazon gibi ¢ok sayida basarili Bigtech modeli; miisteri
beklentilerini siirekli yilikseltmekte, degistirmekte, sirketleri sadece kendi kategorileri
ya da pazarlari ile degil, farkli sektor ve cografyalardaki tirtinlerle dahi karsilastirilir
hale getirmektedir. Glinimiizde miisteri artik daha sabirsiz, sadakatsiz ve kullanici
deneyimlerini Onemseyen bambaska bir kitleye dogru evrilirken bir banka
uygulamasi, bir alisveris ya da bir taksi uygulamas: ile mukayese edilebilmektedir.
S0z konusu siirecin ise sirketlerin pazarin/miisterinin ihtiyaglarina hizli bir sekilde
cevap veren, teknoloji ve inovasyon tabanl: siirdiirtilebilir plan ve stratejileri ile ilgili
oldugu goriilmektedir (Korpe, 2021; s.115).

Bankalarin bu evrilen miisteri taleplerini karsilamak i¢in stirekli bicimde yenilik
yapmasi, urlin ve hizmetlerini daha deneysel, sezgisel ve esnek hale getirmesi
gerekmektedir. Ozellikle bulut bilisim ve yapay zeka teknolojisini kullanan ve
i¢sellestiren bankalar i¢in bu plan ¢ok daha olanakh goriinmektedir. Ancak bir¢ok

bankanin karmasik, eski BT altyap1 ve sistemlerine sahip olmasi bu hiza ayak
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uydurmay1 ve ¢oziim liretmeyi oldukca zor ve maliyetli hale getirmektedir. Diinya
Ekonomik Forumu (WEF)'na gore, dijital dontisiimiin sosyal ve ekonomik agilardan
yaratacagl degerin 10 yillik donemde toplam 100 trilyon Amerikan dolar1 olacagy,
dijitallesme ile mevcut islerin  %b50’sinin otomasyon teknolojileri ile
gerceklestirilebilecegi dngoriilmektedir (TOBB, 2021; s.20).

S6z konusu siiregte ortaya ¢ikan Neo-bankalar tamamen dijital ortamlar
tizerinden faaliyet gosteren, fiziksel subeye sahip olmayan 6zellikle geng jenerasyona
ve KOBI'lere odaklanan yeni nesil bankalardir. Neo-bankalara gegisler, N26 ve
Revolut gibi dijital bankalarin cesitli iilkelere girmesi ve cari hesaplarm, kredi
kartlarinin, mobil bankacilik uygulamalarinin Neo-bankalara kaymasiyla hizlanmistir
(TKBB, 2021; s.53). Dijital banka alanindaki bu muazzam biiyiimenin ontimiizdeki
yillarda da devam etmesi beklenmektedir. Bununla birlikte teknoloji sirketlerinin
finansal tirtinler, 6deme sistemleri ve bankacilik konularma olan istahinin artarak
sirdiigli ve alternatif 6deme kanallari, P2P Kredileri, kitlesel fonlama, dijital borg
verme platformlar1 vb. uygulamalarinin genel bir bankacilik cergevesi olmadan
ilerledigi goriilmektedir (Korpe, 2021; s.120).

Bankacilik sektoriintin dijitale doniistimii hizla devam ederken ortaya ¢ikacak
risklerin de kontroliinii gii¢lestirmektedir. Bu nedenle blokzincir, nesnelerin interneti
(IoT), yapay zeka, agik bankacilik (API) ve biiyiik veri gibi dijital teknolojilerin
bankacilik sektoriinde daha yogun bir sekilde kullanilmaya baslanmasiyla ortaya
cikabilecek giivenlik agik ve risklerine kars: siber giivenlik stratejisinin belirlenmesi
bankacilik agisindan daha 6nemli hale gelmistir (Akin, 2020; s.26). Burada kimlik,
erisim yonetimi, verinin denetimi ve depolanmasi da dahil ugtan uca kurulacak
teknoloji tabanli bir sistemle giivenligin biitiinciil olarak ve en iist seviyede saglanmasi
gerekmektedir.

5. DIJITAL GOC VE GOCMEN OLGUSU

Dijital cagda mekan ve hareket anlayis1 degismis, go¢ olgusu artik fiziki yer
degistirmenin otesine gecerek yeni bir go¢ ve go¢menlik bi¢imi olusmustur. Dijital
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diinyanin icinde doganlarin yerliler ve bu diinyaya sonradan gegis yapanlarin
go¢menler olarak adlandirilmasi ile birlikte fiziksel mekandan sanal mekana gegisler,
bir go¢ hareketi olarak kabul edilmektedir. Sanal mekanlara alisma, teknoloji kullanim
yetisi, uyumlanma ve dil gibi kriterler go¢men tanimina neden olmaktadir. Dijital
gocmenler, fiziki olarak go¢ eden insanlara benzer problemler yasamakta ve aidiyet,
uyum, entegrasyon gibi konularda gog¢men kimliginin pek c¢ok Ozelligini
gostermektedir (Sucu ve Giindiiz, 2019; s. 480).

Dijital gogmen kimligini destekleyen en onemli etkenlerin basinda “dijital
entegrasyon” gelirken COVID-19 ile bu entegrasyon siirecinde ¢ok ciddi bir sicrama
yasanmistir. Biiytik dijital goglin ivmesine bakildiginda her sektorde ayni Olgiide
gerceklesmedigi, en hizli bliytimenin bankacilik, gida perakendeciligi, sosyal medya
ve eglence sektoriinde oldugu goriilmektedir. Bankacilik sektortii, 6zellikle mobil ve
cevrimici uygulamalar ile digerlerinden pozitif yonde ayrisirken pandeminin geride
kalmasina ragmen siirat, konfor, esneklik ve maliyet avantaji nedeniyle dijital go¢ hiz
kesmeden devam etmektedir.

Sekil 1. Cinsiyet ve Yas Gruplarina Gore Aktif Bireysel Dijital Bankacilik

Muisterileri
Milyon Kisi
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Yas Grubu Yas Grubu YasGrubu YasGrubu Yas Grubu Yas Grubu
Kaynak: TBB, 2023, s.2.
Daha geleneksel yontemleri tercih eden ve/veya yiiz yiize bir deneyimin
samimiyetini ve anlik yardimini arayan miisteriler ilk tercih olarak bankasindan kolay
etkilesim talep etmektedir. Sekil 1'e bakildiginda, dijital diinyanin i¢inde dogmayan,

55 yas tlizeri miisteriler ile kadin miisterilerin dijital bankaciligi cok daha az kullandig:
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goriiliirken Ozellikle kadinlarin %34'liik payi, isgiiciine katilim oram ile benzerlik
gostermektedir. Bu nedenle, dijital go¢ c¢ogunlukla bir gecede gerceklesmezken
direngli miisterileri doniistiirmenin temelinde, anlik miisteri desteginin hazir oldugu,
konforlu ge¢is yaninda kolay kullanim olanaginin da sunuldugu bir siire¢ yonetiminin
bulunmas1 gerekmektedir. Bugiine kadar elde edilen dijital biiyiime basarisinin
devam edecegi beklentisinde; dijital go¢ i¢in onemli bir alanin var oldugu ve tiim
“istekli” tiiketicilerin dijital kanallara gecisinin dort ila bes yillik bir siirede olacag:
ongoriilmektedir.

Bankacilik sektoriine bakildiginda ise, miisterilerini dijital kanallara tasima
planinda da en 6nemli roliin kurum ¢alisanlarina ait oldugu goriilmektedir. Pandemi
ile birlikte organizasyonlarda is birlii ve miicadele ruhu On plana ¢ikmus,
calisanlardan beklenen rol ve yetkinlikler de degisime ugramistir (Basaran ve Unay,
2012; s.668). Calisanlarin ellerindeki {irtin, destek ve hizmetleri miisterilere
sunabilmeleri i¢in yeni teknolojiyi, dijitallesme ve doniisiimiinii tam olarak kavramis
ve igsellestirmis olmalar1 gerekmektedir. 2021 yilinda diinya genelinde tiim dijital
kullanicilarimin yarisindan fazlasi yalnizca mobil kullanicilardan olusurken mdiisteri
hizmetleri etkilesimlerinin %70’i artik mobilde gerceklesmekte ve cevrimigi
kullanomin pay1 giderek diismektedir (McKansey&Company, 2022). Bu noktada,
bankalar bir taraftan gocii yonetmeye odaklamirken bir taraftan da inovatif
uygulamalar ve yeni bilgiler 1s181nda ¢alisanlarini egitmekte ve yeni norm(al)e yonelik
beceri-uyum kapasitelerini yiikseltmektedir.

6. PANDEMI SONRASI BANKACILIKTA YENI NORM(AL)

Bankacilik alaninda dijitale gegis hareketi yavaslamamakta tam aksine giiglii bir
sekilde devam etmektedir. Pandeminin neden oldugu ytizyilin kiiresel krizinde
kurum kiltiirtine ve dijitale yatirim yapan kuruluglar dontisiime hizla adapte olarak
krizi basariyla yonetmislerdir. Gelismis veri yonetimi olan bankalar, dijital bankadan
akilli bir organizasyona, sonrasinda da ise akilli bir ekosisteme gecisin temelini
atmaktadir. Bu asamada da bankalar, gelecegi olusturmak i¢in odak noktalarini ugtan

uca bir dontisiime kaydiracak, modern, ¢ekirdek, bulut altyapisi ve API aglari, ﬁStﬁfbg
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miisteri deneyimine ve operasyonel miikemmellige odaklanan yaratici bankay:
tasarlayacak, bankalar gortinmez olurken, bankacilik her yerde olacaktir. (Ghanem,
2021). Bunun en Onemli Orneklerinden birisini dijital hesap a¢gma uygulamasi
olusturmaktadir. Dijital hesap agma giliniimiizde artik bir zorunluluk haline gelirken
bu yetenegin sorunsuz bir sekilde islemesi gerekmektedir (Berman, 2022).

Ttiiketiciler ¢cogunlukla, Neo-banka ve Bigtech/Fintech sirketlerinden aldiklar:
konfor ve kolaylig1 geleneksel bankalarda da dijital ve sorunsuz olarak gormeyi
istemekte, bu hizmetleri sube benzeri fiziki alanlarda/yerinde almay1 tercih
etmemektedir. Degisen miisteri beklentilerine uyumlanmak i¢in bankalarin, mevcut
teknolojik altyapilarmi siirekli gelistirmeleri ve sunduklari hizmet/iirtinleri
cesitlendirmeleri gerekliligi artik mutlak bir gercekliktir. Bu kapsamda bankalar,
Fintech ve Start-up girisimlerinin, teknoloji ve yenilik odakli, katma deger ve nitelikli
istthdam yaratma potansiyeli yiiksek tesebbiislere doniisebilmeleri igin fikir
asamasindan baslayarak tiim faaliyetlerini desteklenmektedir (TBB, 2021; s.1).

Sekil 2. Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar:
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Kaynak: TBB, 2023, s.1.
Sekil 2'de goriildiigii tizere pandemi siire¢ ve kosullari ile birlikte mobil
bankacilik kullanan miisterilerin sayisi ciddi oranda artarken pandemi sonrasinda

yeni tiiketici normlar: ve beklentileri ortaya ¢ikmais, bir mobil uygulama ya da internet
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erisiminin sunulmasi tek basina yeterli olmamaya baslamistir. Bankacilik sektoriiniin
siirekli degisen ve dijital mecralara tasinan miisteri isteklerine yanit verebilmesi igin
dijital hesap agma, daha hizli bir 6deme sistemi ve pazarlama stratejilerinde ise
oyunlastirma gibi farkli teknikleri gelistirerek becerilerini yiikseltmesi gerekmektedir.
Kolay, konforlu, anlasilabilir ve deneyimlenebilir kisisellestirilmis finansal {irtinler ve
hizmetler, miisteriye bankanin ihtiyaglarin1 anladigini gostererek sadakati/tutunmay1
artirmaktadir. Yeni norm(al)de; giiclii kisisellestirme ve empati yeteneginin sirketleri
zirveye tasityacagl ongoriilmektedir. Trendlerin anlik degerlendirilmesi, dijital
yetenek ve stratejilerin gozden gecirilmesi, biiyiik veri analizi, proaktif - inovatif
uygulamalar, siirdiiriilebilir finans, merkeziyetsiz ve gomiilii finans gibi birgok faktor
yeni norm olarak yeni ekosistemde yerini almakta, bankalarin salt bir iirtin silsilesi
olmanin ¢ok daha Otesine ge¢mesi gerekmektedir. Rekabeti, fiziksel ve finansal
alandan siber alana tasimakta ve bankalar1 bir nevi “teknoloji sirketine/dijital
organizasyona” dontistiirmektedir (Korpe, 2021; s.127). Dijital bankacilik araglars,
birincil bankacilik araci olarak ©ne c¢ikarken bu asamada biitiinclil dontisimii
saglayan, veri zengini yerine veri merkezli olan, biiyiik veriyi dogru sekilde isleyen ve
yoneten, kisisellestirilmis hizmetler gercevesinde yasam tarzi bankaciligi sunan ve
yaratic1 organizasyonlar: tasarlayan bankalar birer akilli kurulusa dontisecek ve post
pandemik stirecin liderleri arasinda yer alacaktir.

Diger taraftan da yasanan post pandemik siire¢, bankalarin kurduklar is akis
ve sistemleri iizerinde maliyet avantaji yoniinden ciddi baski yaratmistir. Burada,
pandemi Oncesinde dijital doniisiim olgusu daha ¢ok miisteri deneyimi olarak on
plana c¢ikarken artik giintimiizde bankaciligin tiim alanlarim1 kusatan bir dijital
deneyim ve siire¢ tasarimi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ornegin merkeziyetsiz
tinansi olanakl kilan blokzincir teknolojisinin dnemi artarken bankalar blokzincirin
smir otesi odemeler, dijital kimlik dogrulama ve tedarik zinciri yonetimi gibi muhtelif
alanlarda kullanimai i¢in arastirmalarini stirdiirmekte, ayrica kripto paralarin yasam
stiresi ve regiilasyonlarim1 dikkate alarak kripto hizmetlerini de portfoylerine

eklemektedir. Boylece post pandemik bankacilikta; finansal hizmetlerin tiimﬁy]le40
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misteri yolculuklarina entegre edildigi ve dijitallesme ile bankaciligin her yerde
oldugu goriilecektir.

7. POST PANDEMIK BANKACILIK VE INOVATIF STRATEJILER

COVID-19 pandemisi sonrasi tiim risklere ve tehditlere dayanikl,
sirdiriilebilir bir biiylime stratejine sahip, insan ve etkilesim odakli, deneyim ve
platform esasli, optimum deger kanallar1 ve yeni norm(al)lar1 olan post pandemik bir
bankacilik baglamistir. 56z konusu stirecte bankalarin bilgi mimarisi stratejilerini
olusturdugu, dijitale uyumlandigi, agik, hibrit, ¢oklu ve bulut tabanh bir is
mimarisine yoneldigi goriilmektedir. Ayrica varlik yonetiminde; yatirim onerilerinin
coklu hale gelmesi, gelecek nesillere varlik aktarim plani ve demografik degisimler
gibi diger etkenler de yerlesik is modellerini ve mevcut yollarini alt iist etmekte ve bu
da iiriin odakliliktan miisteri odakliliga gecisi hizlandirmaktadir.

Bankacilik sektorii, hizmetleri kisisellestirmeye, verilerin sagladig: etkilesim
firsatlariyla zengin, cevik bir dijital platform modelini kurmaya, is siireglerini
dontistiirmeye ve bunlar iizerinden yeni gelir kaynaklar1 yaratmaya odaklanirken
bankalar artik biiytik veri ile tiiketici davrans ve harcama aliskanlhiklarini esanli olarak
izleyebilmekte ve tiim is modellerinin merkezine dogrudan miisteri deneyimini
almaktadir. Verilerin bir iiriin olarak degerlendirilmeye baslanmas: bankacilik
alaninda bir zihniyet devrimine yol ag¢maktadir. Burada tiiketicilerin dijital
platformlara yoOnelmesi, dijital finansal okuryazarliginin yiikseltilmesi ve veri
iiretiminin saglanmasi amaciyla “Oyunlastirma — Gamification” gibi inovatif teknikler
gelistirilerek modern kanal gecis stratejileri olusturulmaktadir.

Farklilasan miisteri beklentilerine yonelik gelisen bu inovatif dijital ¢oziimlerin
metaverse bankacilif1 ile devam edecegi bilinmektedir. Citibank, Goldman Sachs,
Morgan Stanley gibi pek ¢ok global banka, yakin gelecekte yaklasik 8-13 trilyon
Amerikan dolar1 aralif§inda bir metaverse pazarimi 6n gordiigiinii agiklamistir.
Metaverse; VR, AR, MR (Mixed Reality: Karma Gergeklik), Al (Artificial Intelligent:
Yapay Zeka), makine 0grenimi, blokzincir ve benzeri teknolojilerin birlesiminden

olusmaktadir. Metaverse yeni bir evren tirti olup fiziksel gergekligi dijitﬂll
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sanallagstirma ile birlestiren siirekli, kalict ve ¢ok kullanicili bir ortam olarak
tanimlanmaktadir. Metaverse bankaciliginda kilit roliit NFT’ler (Non Fungible Token),
kriptoparalar ve blokzincir teknolojisi {iistlenmektedir (Donmez, 2022; s.106).
Blokzincir teknolojisi, 6zellikle Web3'iin ortaya ¢ikisi yeni bir ekonomiye yol agmistir.
Web 1.0, insanlar1 ¢evrimigi olarak baglamis; Web 2.0, ¢cevrimigi topluluklara, Web 3.0
ise merkeziyetsiz/topluluga ait bir sanal diinyaya baglamaktadir (Grider ve Maximo,
2021). Bu teknoloji ile bankacilik sektorii merkeziyetsiz finans ile tamsirken
kriptoparalar, NFT'ler ve Merkez Bankas1 dijital para birimlerinde yasanan biiyiik
artis sanat, emlak ve oyun pazar1 gibi alanlarda tamamen bu yeni varliklarin
potansiyelini ortaya ¢ikararak yeni bir sanal ve yaratict ekonomiye yol agmistir
(Donmez, 2002; s.106).

Bankacilik pazarlama alaninda artirilmis gergeklik ve sanal gergeklik
teknolojilerinin siirtikleyici miisteri deneyimleri iizerinde daha biiytiik bir role sahip
olmasiyla daha gelismis marka iletisimleri beklenmektedir (Dénmez, 2022; s.124).
Ozellikle bulut bilisimi ve yapay zekay1 (Al) i¢sellestirerek bu alanlara yatirim yapan,
mobili ana kanal haline getiren bankalar rekabette belirgin bir stiinligi elde
etmektedir. McKinsey’in yaptig1 analiz, Fortune 500'de yer alan bankalarm bulut
bilisimi kullanarak 2030 yilinda 60 ila 80 milyar Amerikan dolar FAVOK elde
edecegini gostermektedir (McKinsey&Company, 2022). Ayrica tiretken yapay zeka
kullanimi; genis dil modeli, dogal dil isleme ve makine O0grenmesi algoritmalari
yoluyla miisteri hizmetleri, kredi notu verme, alacak tahsilati, dolandiricilik tespiti ve
onlenmesi, kisisellestirilmis kampanyalar, hiper kisisellestirme ve risk yonetimi gibi
bir¢ok alanda siiregleri kolaylastiracaktir (PwC, 2025; s.9). Hiper kisisellestirmede
bankalar, hizmetleri benzeri goriilmemis bir Olgekte kisisellestirmek igin gercek
zamanl veri analitiini ve yapay zekay1 benimsemektedir. Bu doniisiim, bankalarin
miisteri ihtiyaglarim1 tahmin etmesine, biitceleme ipuglari, yatirim tavsiyeleri ya da
kisiye 6zgii onerilerine olanak saglamaktadir (Przezdzak, 2024).

Post pandemik bankaciligin anlayis ve degerler zincirinden birisi de, finansal

iriin ve hizmetlerin, finansal olmayan platform, deneyim ya da siireglere entegre,
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edilmesi, yani Gomiilii Finans (Embedded Finance) kavramidir. Dijitallesme ile
giderek yayginlasan gomiilii finansda; Baas (Banking-as-a Service / Servis Bankacilig1),
BNPL (Simdi Satin Al, Sonra Ode), EMI (Esit Aylik Taksitli Odeme), dijital ciizdanlar,
tek tikla 6deme gibi uygulamalar yer almaktadir. Boylece finansal olmayan sirketler,
banka ya da Fintech’'lerin sagladigi API'lar1 (Application Programming Interface-
Uygulama Programlama Arayiizleri) kendi platformlarina entegre ederek
miigterilerine finansal hizmetler sunabilmekte ve bir anda finans sirketi haline
gelebilmektedir.

Servis bankaciligi (BaaS) ise, is modeli agisindan Beyaz Etiket Bankacili1
(White Label Banking) olarak da tanimlanmaktadir. Burada Beyaz Etiket Bankasi,
lisansli bagka bir bankanin mevcut altyapisini kullanarak finansal iirtinlerini, tizerine
kendi etiket ya da markasim basarak olusturabilmektedir. Simdi Satin Al, Sonra Ode
(BNPL) wuygulamasi ise, bankaciik bulutu araciigiyla e-ticaret sirketlerinin
sistemlerine dijital olarak, sorunsuz bir sekilde entegre edilmekte ve ozellikle de
KOBI'lerin nakit akislarinin dengesiz olabilecegi donemlerde miisterilerine nemli
katkilar saglamaktadir. BNPL alimlarmin 2021 yilinda 100 milyar Amerikan dolar1
diizeyinde oldugu tahmin edilmektedir. A¢ik bankacilik (API), bir sekilde deneyimleri
degistirirken servis bankacilig: ise tiimiiyle rekabeti degistirmektedir.

Yukarida agiklandig: sekliyle gomiilii finans, yeni bir dagitim kanali olarak
drtinlerin yeni pazara girisini ve erisimini daha hizli sekilde saglarken bankalar igin
yeni miisteri edinimine, mevcut misterilerine ¢ok daha genis deneyim
sunmalarina, yeni gelir kaynaklar ile birlikte rekabette onemli kazanimlara olanak
saglamaktadir. Ayrica bankacilifin inovatif geleceginde dijital para birimleri
araciligiyla paranin yaratilma, saklanma, degerlendirme ve takas seklinin tiiketici
Odemeleri ve davraniglari tizerinde 6nemli etkilerinin olmasi beklenmektedir.

Globalde rekabetin ve finans diinyasinin evrildigi, smirlarin kalktigi, banka
subelerinin “alternatif dagitim kanali” konumuna geldigi, nakit paranin ortadan
kalktigi, yeni is birimi ve meslek gruplarimin dogdugu, isgiiciinde beceri

ylikselmesinin saglandigi, finansmanin kaynak, sekil ve yontem degistirdigi yakin bﬁB
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gelecekte; farkindalik seviyesini artiran, deger yaratma amaci ile dijital dontisiime
odaklanan, siirece uyumlanarak gerekli yatirimlar1 zamaninda yapan, bariyerlere
karst ¢oztim {iireten ve hizli hareket eden finans sirketleri rekabette de ¢ok onemli
avantajlar elde edecektir (Korpe, 2021; s.128). Bu siiregte ise post pandemik
bankaciligin yol haritasini; verimlilik stratejileri, inovasyon yetenekleri, siber
guvenlik, Fintech/Start-up ortakliklari, stirdiiriilebilir finans ve ESG (Environmental,
Social, and Corporate Governance — Cevresel, Sosyal ve Yonetisim) yatirimlar: ve
miisteri iliskileri yonetimi gibi temel olgular sekillendirecektir.

Bankalar, stirdiirtilebilir finans alaninda son birkag yilda muazzam bir biiyiime
gosterirken diisiik karbonlu ve stirdiiriilebilir ekonomiye gecis stratejisinde kilit rol
uistlenmektedir. Bankalar bir taraftan sendikasyon kredilerini dahi stirdiiriilebilirlik
kriterleri cercevesinde saglamakta, diger taraftan ise iklim dostu santrallerin
finansmani, sosyal yatirimlarin kolaylastirilmasi, sosyal finansman, krediler kaynakl
cevresel risklerin yonetilmesi ve kapsayicilik gibi faaliyetleri ile birlikte ESG
¢oziimlerine yonelik yatirimlarini her gegen giin artirmaktadir. Kiiresel niifus iklim
degisikligiyle miicadele ederken, bankalar da net sifira gegisin finansmanina onciilitk
etmektedir. Birlesmis Milletler Cevre Programi Finans Girisimi (UNEP FI) tarafindan
21 Nisan 2021 tarihinde 43 kurucu bankayla baslatilan Net-Sifir Bankacilik Birligi (Net
Zero Banking Alliance- NZBA), 2050 yilina kadar kredi ve yatirim portfdylerini net
sifir emisyon ile uyumlu hale getirme taahhiidiinde bulunmaktadir. Bugiin itibariyle
kiiresel bankacilik biiytikliigliniin yaklasik % 40"1n1 olusturan Birlik, dncti bankalarin
karbondan armndirma uygulama ve stratejilerine etkin bir sekilde katki saglamakta,
s0z konusu bankalar da is ortaklarina ve miisterilerine emisyonlarini azaltma

yoniinde ciddi destek vermektedir.
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Sekil 3. Birlik Uyesi Bankalarin Iklim Finansmani Destekleme Oranlari (%)

Enerji Verimliligi 79
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Yesil TekrlOleilel‘ e D 3
Suirdiiriilebilir Tarim ve Gida GUvenligi o ——— 0O
Mavi Finansman D
Kapsayici ve Stirdiiriilebilir Sehir 32
Yesil Konutlar ——— )
Biyogesitlilik —— D2
Diger m— 11
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Kaynak: TBB, 2022, s.23.

Sekil 3 irdelendiginde, bankacilik sektoriiniin yakin geleceginde iklim
finansmani ve yesil dontisiimiin onemli bir paya sahip olacag1 goriilmektedir. Post
pandemik bankacilik anlayisinda; tirtin yonetimi (yesil tirtinler), iklim finansmani,
karbon ayak izinin azaltilmas: (yesil operasyonlar), yesil finansman (yesil tahvil,
bilangonun karbondan arindirilmaszi), siirdiiriilebilirlik ve savunmasiz topluluklarin
(go¢menler, yashlar, saglik sorunlari olan vb.) yararina hizmet sunulmasi da ¢ok daha
onemli, degerli ve bir o kadar da kritik bir yer tutacaktir. Diinya Bankas1 ve Oxford
Enerji Arastirmalar1 Enstitiisii verilerine gore, 2020 yilinda kiiresel yesil tahvil piyasasi
700 milyar Amerikan dolarini asarken bu piyasadan elde edilen gelirler sirasiyla en
cok enerji sektorii, diisiik karbonlu binalar ve ulastirma alanlarinda kullanilmistir.
Siirdiiriilebilir bir gelecek i¢in dontisiim yolculugunda finans sisteminin tematik tiriin
portfoyiinii genisletecegi, daha avantajli kredi tercihleri sunacag ve tahvil
piyasasinda ise yatinmailarin daha cevreci segeneklere yonelecegi dngoriilmektedir
(TBB, 2022; 5.16).

Yukarida agiklanan bankacilik trend ve stratejilerinin, finansin kiiresel ¢apta
demokratiklesmesine, baska bir ifadeyle herkesin finansal hizmet ve {iriinlere esit
sekilde erismesine olanak sagladig1 goriilecektir. Tiim bunlarla birlikte teknoloji
tabanl olarak hizla gelisen ve doniisen, giivenin esas oldugu bankacilik sektoriinde
siber giivenlik konusu her gegen giin daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir. The

Economist Intelligence Unit'in Haziran 2020 tarihli Digital Frontiers anketine go1g5
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bankalarin teknoloji yatirimlar1 arasinda %35 ile siber giivenlik yatirimlar: ilk siray:

almaktadir (Economist Impact, 2020).
8. SONUC

Baslangicindan ¢ok kisa bir siire sonra kiiresel salgina doniisen COVID-19,
yarattig1 sarsic1 etkiyle global olgekte 6nemli bir daralmaya sebep olmus, sosyo-
ekonomik ve kiiltiirel alanlar1 geri doniilemez sekilde degismis ve dijital alanda yillara
yayilmis olan planlarin neredeyse haftalar igerisinde hayata gecirilmesine neden
olmustur. Ozellikle salgimin ilk evresindeki kredibilite belirsizligi ve sert tedbirlere
ragmen bankacilik sektorii kiiresel ekonominin bu krizi atlatmasinda ve biiylimeye
geri donmesinde ¢ok oOnemli roller iistlenmistir. Bu siirecte, dijital ¢aga farkh
nedenlerle direng gosteren kisiler, karantinalarin tavizsiz ve katiksiz giiciiyle dijitale
go¢ etmis, yerliler ve/veya go¢cmenler dijital diinyaya uyumlandik¢a farkindalik
diizeyi artmis ve mdiisteri davramglart koklii degisimlere ugramistir. Boylece
dijitallesme, wuzaktan/hibrit c¢alisma modeli, dijital gog, inovasyon, miisteri
davraniglar ve yeni regiilasyonlar, mevcut finansal yapiy1 hizla bambagka ve akill1 bir
ekosisteme dogru tasimistir. Pandeminin baslangicinda bozulma olarak tanimlanan
bir¢ok olgu hizla yeni norm(al) haline gelirken bankacilik yapma anlayisi ve sekli
degismis, bankalar ayn1 hizla biiyiik dijital operasyonlara doniismeye baslamistir.

Pandemi 6ncesinde bankalarin dijital dontisiimii daha ¢ok miisteri deneyimi
tizerinden okunurken artik yeni norm(al) ile dijital bankacilik tiim alanlarini kusatan,
uctan uca kurgulanmis bir dijital deneyim ve model tasarimi olarak ilerlemektedir.
Dijital hesap agma, mobil cihazlar, kisisellestirilmis hizmetler, is ortakliklar1 ve rekabet
(Fintech, Start-up), inovasyon, empati yetenegi, biiyiik verinin islenmesi, daha hizl bir
odeme sistemi ve inovatif pazarlama yontemleri gibi uygulama ve stratejiler ile
bankalarin beceri ve kapasitelerini fazlasiyla yiikseltmesi gerekmistir. Yeni
norm(al)lar1 olan bu akilli ekosistemde; finansal hizmetler tiimiiyle miisteri
yolculuklarina entegre edilmekte, dijitallesme ile bankacilik fiziki alanlarda goriinmez

olurken bankacilik hayatin her alanina niifuz etmektedir. Bu yoniiyle, artik tiim
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risklere dayanikli, stirdiiriilebilir bir biliytime stratejine sahip, insan ve etkilesim
odakli, deneyim ve platform esasli, optimum degerleri ve yeni norm(al)lar1 olan post
pandemik bir bankacilik baglamistir. Siirekli degisen miisteri taleplerine karsilik ayni
siiratle yaratici yeniliklerin yapilmasi ve iriinlerin daha deneysel, kisisel ve esnek hale
getirilmesi gerekmektedir. Bu siirecte ise bankalarin bilgi mimarisini dontistiirdiigii,
dijital gerceklige ve yeni norm(al)e uyumlandigi, ozellikle bulut bilisim ve yapay
zekayi igsellestirdigi, mobili ana kanal yapti8y, acik, hibrit, coklu ve bulut tabanl bir is
mimarisine yoneldigi gortilmektedir.

S6z konusu donemde bankalar bir nevi teknoloji sirketine dontisiirken veri
zengini yerine veri merkezli olmay1 6nceleyen post pandemik bankacilikta; Neo-
bankalar (Dijital banka), gomdiilii finans (BaaS, BNPL, EMI, dijjital clizdanlar vb.),
merkeziyetsiz finans/Metaverse bankaciligl, Fintech ve Start-up ortakliklari, dijital
tinansal okuryazarlik, siirdiiriilebilir finansman, siirdiiriilebilirlik ve ESG ¢oziimleri
gibi bir¢ok inovatif kavram ve uygulamanin yer aldig1 goriilmektedir. Tiim bunlar
bankacilik alaninda bir zihniyet devrimine yol agarken yaratic1 bankalar, artik salt bir
iriin silsilesi olmanin ¢ok daha 6tesine gegmeyi basarmaktadir.

Bunlarla birlikte yeni bankacilik alaninda; dijitallesmenin yatirim maliyeti,
insan kaynag1 becerisi ve niteligi, regiilasyonlar, dijital gog, siber giivenlik konusu ve
stratejileri gibi yasamsal konular her gecen giin daha da biiyiik 6nem kazanmaktadr.
Ozellikle pandeminin tetikledigi dijitallesme ve uzaktan galismaya gegis, bir dizi siber
guvenlik sorununu da ortaya ¢ikarirken bankalarin siber saldirilara kars: kimlik ve
erisim yonetimi de dahil kuracag: biitiinciil ve sorunsuz bir sistem tizerinden yeterli

diizeyde teknolojik kapasiteye, verimlilik ve tutarlilia ulasmas: gerekmektedir.
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