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OZ: Teknolojik gelismeler, son yiizyilda diinya genelinde oldugu gibi Tiirkiye'de de birgok sektorii
etkilemis ve doniistiirmiistiir. Bankacilik sektorii de teknolojik doniisiimden 6nemli 6lgiide etkilenmistir.
Bu c¢alisma, teknolojik gelismelerin Tiirkiye'nin son yilizyilinda bankacilik hizmetlerine olan katkisini
incelemekte ve sektoriin doniigiimiine olan etkisini vurgulanmaktadir. Teknolojik gelismelerin sektor
tizerindeki etkileri, yapilan gecmis akademik arastirmalar ve sektor isletmelerinin uygulamalar
sistematik bir sekilde analiz edilerek, aktarilmistir. Zaman igerisinde teknolojinin etkisiyle bankacilik
sistemi modern bir alt yapiya doniismiis, ATM'ler, EFT gibi sistemlerin yam sira dijital bankacilik
uygulamalar1 da hizla yayginlasmustir. Ozellikle dijital bankaciligin yiikselisi miisteri deneyimi ve
hizmet gesitliligi agisindan biiyiik bir doniisiim getirdigi gézlemlenmistir. internet bankacilig ve mobil
bankacilik gibi dijital kanallarin yayginlagsmasi, miisterilere kolay ve hizli hizmet alma imkan1 sunarken,
sektor isletmelerine de kaynaklarini daha verimli kullanma imkani tanidig izlenmistir. Daha gelisim
asamasinda oldugu diisiiniilen yapay zekd, metaverse ve blokchain gibi teknolojilerin ise Tiirk
bankaciliginda da ilk uygulama Orneklerinin kullanilmaya baglandigi goriilmiistiir. Calismanin
sonucunda arastirmaci ve uygulayicilara tavsiyelerde bulunulup, ¢alismanin bankacilik hizmetleri
teorisine ve pratigine katkida bulunacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Miisteri hizmetleri, Bilisim sistemleri, Teknoloji ve yenilik yonetimi,
Dijitallesme

ABSTRACT: Technological developments have affected and transformed many sectors in Turkey as
well as around the world in the last century. The banking sector has also been significantly affected by
the technological transformation. This study examines the contribution of technological developments
to Turkey's banking services in the last century and emphasizes its impact on the transformation of the
sector. The effects of technological developments on the sector, past academic research, and the
practices of the sector’s enterprises were systematically analysed and conveyed. Over time, with the
effect of technology, the banking system has turned into a modern infrastructure, and digital banking
applications as well as systems such as ATMs and EFT have become widespread rapidly. In particular,
the rise of digital banking has brought a great transformation in terms of customer experience and service
diversity. The spread of digital channels such as internet banking and mobile banking has been observed
to provide customers with easy and fast service and to enable sector enterprises to use their resources
more efficiently. Technologies such as artificial intelligence, metaverse and blockchain, which are still
thought to be in the development stage, have started to be used as the first application examples in
Turkish banking. As a result of the study, recommendations were made to researchers and practitioners,
and it is thought that the study will contribute to the theory and practice of banking services.
Keywords: Banking, Customer service, Information systems, Technology and innovation management,
Digitalization
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review

The rapid development of technology in the last century is changing and transforming many sectors in
Turkey as well as around the world. One of the sectors most affected by this transformation is the
banking sector, which is also evaluated under services. With the contribution of technological
developments from the first years of the Republic to the present day, Turkish banking services have
undergone a great change and transformation, opening the doors of modern banking services in every
field from financial transactions to customer experience, from risk management to payment systems.
Before the Republic, banks were established by foreign capital owners and subsidiaries to provide
financial support to foreign enterprises operating in our country, and the banking system in Turkey has
undergone significant changes since then. This change has been shaped in parallel with the economic
and social changes of the country and has turned into a system with modern infrastructure thanks to
technology.

In this historical transformation, the Central Bank of the Republic of Turkey was established as a joint-
stock company with a capital of 15 million through Law No. 1715. The introduction of the first ATMs
(Automated Teller Machines) began in 1982 through Tiirkiye Is Bankasi (is Bank), followed by various
channel services such as POS devices, call centers, telephone banking, internet banking, and mobile
banking. In 1992, the Electronic Funds Transfer (EFT) technology for money transfers was implemented
by the Central Bank of Turkey, and in 2020, the Funds' Instant and Continuous Transfer (FAST) system,
allowing instantaneous money transfers, was introduced. Turkey was also the first country to introduce
contactless credit card technology (Yildirim ve Yildirim, 2022: 77; Tirpan, 2023: 50).

The rise of digitalization has also accelerated the speed at which faster, effective, secure and
personalized services are offered to customers. Emerging technologies at the forefront of digitization
include digital checks (E-Checks), blockchain, the metaverse, and branchless banking. E-checks, as a
novel payment method, emulate the structure of paper checks while adapting traditional check processes
to the electronic realm. Leveraging an enhanced legal framework and workflow, E-checks combine the
efficiency, speed, and security of electronic transactions.

Blockchain, on the other hand, is a technology with a decentralized and transparent computational
paradigm and is used as a means of payment. Through the intelligence-supported chatbots used for 24/7
service, customers can easily carry out their transactions, and thanks to this technology, time is saved
and resources can be used efficiently in banks. In recent years, the use of Metaverse virtual world is
expected to increase with the creation of a digital platform that can also be used for financial
transactions. In Turkey, the Halkbank Metaverse universe was developed and offered the opportunity to
experience augmented reality technologies and banking services in a digital environment.

Methodology

The aim of this study is to investigate the change provided by the technological developments from the
republic to the present day within the scope of banking services. In the study, while the contribution of
technological breakthroughs to banking services in the last century of Turkey is systematically
examined, how the transformation in the sector has taken place and what kind of advantages have been
achieved has been discussed within the scope of developments in the literature and practical applications
in the field. First of all, information was given about the banking system in Turkey and its historical
development. The contribution of the breakthroughs experienced with developing technology to
Turkey's banking services in the last century, how the transformation in the sector took place and what
kind of advantages were obtained were discussed. Finally, information about the changing customer
experience and service diversity with digitalization, digital products and their impact was also given and
discussed within the scope of practical applications in the field.

Findings and discussion

Digitalization in the sector has enhanced the customer experience and diversified services. Customers
can conduct financial transactions independently of time and place, enjoying personalised experiences.
New-generation bank branches offering different experiences have emerged, replacing traditional
branches. Through digital banking platforms, various product and service options are offered to
customers.



Teknolojik gelismelerin bankacilik hizmetlerine katkisi: Tiirkiye'nin son yiizyili ornegi

Innovative solutions like digital checks have also been developed with the rise of digital banking. E-
checks have accelerated traditional check processes, increased security, and facilitated transactions as a
payment method.

Artificial intelligence (Al), a rising trend over the past 20 years, has been effectively employed in the
banking sector. Through Al-powered chatbots, customers can easily conduct transactions by
communicating in writing without visiting a bank physically. The concept of the metaverse, where time
and space transition from the physical to the virtual realm, has also made it possible to carry out financial
transactions.

Lastly, the transformation has been accelerated by technology, and the banking sector has not remained
affected by this impact. The banking sector in Turkey continues to offer modern, fast, and reliable
services, aligning with international trends.

Results and recommendations

The results of this study could serve as a guide for researchers seeking to understand the future
technological transformation of the banking sector. The effects of technology will impact broader areas
such as economic growth, employment, and customer behaviours, alongside the sector's internal
dynamics. Future studies could explore potential applications of technological advancements from other
sectors in the banking industry, as well as how different cultures respond to these developments.
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Giris

Hizmetler, kiiresel gayri safi yurtigi hasilanin tgte ikisinden fazlasini tireten, gelismis ekonomilerde
dogrudan yabanc1 yatirimlarin dortte {igiinden fazlasini geken, en fazla ¢alisani isttihdam eden ve kiiresel
olarak en ¢ok yeni isi yaratan bir ana sektor olarak diinya ekonomisinin en 6nemli parcasidir (OECD,
2023: 1). Teknolojinin son yiizyilda hizli gelisimi diinya genelinde oldugu gibi Tiirkiye de bir¢cok
sektorl degistirmekte ve doniistiirmektedir. Bu doniistimden en ¢ok etkilenen sektorlerin basinda yine
hizmetlerin altinda degerlendirilen bankacilik sektorii gelmektedir (Lee vd., 2021: 3). Teknoloji destekli
doniisiim, bankacilik isletmelerinin yeni elektronik platformlar (sanal bankacilik, e-bankacilik) ve
hizmet noktalart (POS, e-sube magazalar1) araciligiyla yeni hizmet kanallar1 sunmalarina olanak
saglamanin yani sira, ihtiya¢ duyulan fiziksel sube ve calisan sayisini azaltarak, isletme maliyetlerinin
distiriilmesine de yardimci olmaktadir (Deng vd., 2019: 1-2; Shin ve Choi, 2019: 2). Bu nedenle
bankacilik sektoriiniin bilisim teknolojilerine diger tiim endiistrilerin toplamindan ii¢ kat daha fazla
yatirim yaptig1 gorillmektedir (Kitsios vd., 2021: 1).

Cumbhuriyet’in ilk yillarindan giiniimiize kadar teknolojik gelismelerin katkisiyla Tiirk Bankacilik
hizmetleri de biiylik bir degisim ve doniisiim gecirerek finansal islemlerden miisteri deneyimine, risk
yonetiminden O6deme sistemlerine kadar her alanda modern bankacilik hizmetlerinin kapilar
aralanmigtir. Bu siirecte, fiziksel banka subeleri, ATM ve mobil bankacilik hizmetlerindeki doniistimler
strast ile deneyimlenmistir. Tiirkiye zaman i¢inde yasanan teknolojik ilerlemeleri bankacilik sektoriine
entegre edebilen rnek bir iilke konumuna gelmistir. Ozellikle dijitallesmenin yiikselisi, miisterilere
daha hizli, etkili, giivenli ve kisisellestirilmis hizmetlerin sunulma hizin1 da artirmigtir (Paisal vd., 2023:
77). Son déonemde Endiistri 4.0 ile giindeme gelen yapay zeka, blokchain ve metaverse gibi teknolojik
gelismelerin yine Tiirk bankacilik sektorli icindeki uygulama ornekleri goézlemlenmektedir. Bu
calismada, teknoloji ile yaganan atilimlarin Tiirkiye’nin son ylizyilinda bankacilik hizmetlerine olan
katkisi sistematik bir sekilde incelenirken, sektdrdeki doniisiimiin nasil gerceklestigi ve ne tlir avantajlar
elde edildigi literatiirdeki gelismeler ve sahadaki pratik uygulamalar kapsaminda ele alinmustir.

Tiirkiye’de bankacilik sistemi ve tarihsel gelisimi

Banka, bir¢ok alanda faaliyet gosteren ve miisterilerden mevduat kabul eden, fon toplayan ve topladig:
mevduatlar1 ve fonlari, ihtiyaci olan gergek ve tiizel kisilere en verimli sekilde kredi islemlerinde
kullandiran finansal isletme olarak tanimlanmaktadir (Yurttadur ve Bulut, 2016: 65; Yetiz, 2016: 107).
Kaydi para yaratarak ekonomiye etki eden banka, ulusal ve uluslararasi ticaretin gelismesinde rol
oynamaktadir (Bakkal ve Aksiit, 2011: 5). Levine'e (1997: 690) gore, bir iilkedeki ekonomik biiyiimenin
hizi, bankacilik sektoriiniin ilerlemesine ve verimli igleyisiyle dogrudan baglidir. Gelismis bankalara
sahip bir iilke, yetersiz bankacilik yapisina sahip iilkelere kiyasla daha hizla biiyliimektedir. Teknolojik
gelismelerin ve tiliketici gereksinimlerindeki artigla birlikte, finansal kaynaklara olan talepte bir artig
bulunmaktadir (King ve Levine, 1993: 719-720). Bu da sonug olarak finansal kurumlara, 6zellikle de
bankalara olan ihtiyac1 artirmaktadir (Ahmed vd., 2023: 14762). Tiirkiye’de bankacilik sistemi
Cumbhuriyet’in kurulusundan itibaren 6nemli degisimler gecirmistir. Bu degisim, iilkenin ekonomik ve
sosyal degisimine paralel olarak sekillenmis, teknolojinin etkisi ile modern alt yapiya sahip bir sisteme
dontsmiistiir.

Cumhuriyetten Once bankalar iilkemizde faaliyet gosteren yabanci isletmelere finansman destegi
saglamak i¢in yabanci sermaye sahipleri ve istirakler tarafindan kurulmustur (Yurttadur ve Bulut, 2016:
167). 1856 yilinda kurulan Osmanli Bankas1 bankacilik sektoriiniin baslangici olarak kabul edilmektedir
(Yetiz, 2016: 110). Ayrica 1863 yilinda, Mithatpasa onderliginde Pirot (Sehirkdy) kasabasinda faaliyete
baslayip iilke sathimna yayilan “Memleket Sandiklari” da Tirkiye’de bankaciligin temellerini
olusturmaktadir (Demirhan, 2021: 10). Cumhuriyet déneminin ilk 10 yilinda Ziraat Banka’sinin anonim
ortaklik kurmasi, Is Bankas1’nin faaliyetlerine baslamasi gibi gelismeler yasanmus olup, 22 ulusal ve 13
yabanci sermayeli olmak iizere toplam 35 banka faaliyet gostermektedir (Akbas ve Duran, 2023: 1261,
Yetiz, 2016: 110). 1950'lerden sonra hiz kazanan ekonomik kalkinma ile 6zel girisimleri desteklemek
amaciyla uygulamalar yapilmistir (Akbas ve Duran, 2023: 1261). Modernizasyon ve yeniden
yapilandirma stireci 1980°1i yillarin baslarinda baglamis ve teknolojik gelismelerin etkisi bankacilik
sektoriinde 1990’larin sonlarinda belirginlesmistir. Otomatik para ¢ekme makinalart (ATM’ler),
Elektronik fon transferi (EFT) gibi araglar veya sistemler, swap islemleri, repo islemleri, vadeli doviz
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islemleri gibi yeni yatirim araglari ile bankamatik kartlarinin hayatimiza girmesi ve mobil uygulamalarin
kullaniminin artmasi, bankacilik hizmetlerini doniistiirerek, miisteri deneyiminde koklii degisikliklere
neden olmustur (Yetiz ve Unal, 2018: 117; Yildirim, 2020: 73). Tiirkiye’deki bankalarin tarihsel siireci
ve temel degisimler su sekilde siralanabilir;
e T. C. Merkez Bankasi, 1715 sayili kanunla, bir anonim sirket olarak 15 milyon sermaye ile 30
Haziran 1930 tarihinde kurulmustur (Yildirim, 2006: 12)

1982 yilinda T.C. Is Bankas vasitasiyla ilk ATM’lerin kurulmasiyla kanal farklilasmasi baslamus,
sonrasinda ise bu farklilasma POS (Point of Sale) cihazlari, cagr1 merkezleri hizmeti, telefon,
internet ve mobil bankacilik ile devam etmistir (Demirhan, 2021: 10; Tirpan, 2023: 50).

[Ik POS terminali 1991 de faaliyete baslamis olup, 1995°te ise dokuz bankanin is birligi ile
olusturulan Kredi Kayit Biirosu (KKB) hizmete baglamigtir. Bunlar1 2002°de Bilgi Dogrulama
Sistemi, 2004’te Bireysel Kredi Notu, 2007’de yapilan sahtekarliklar1 yakalamak igin Internet
Sahtekarliklar1 Alarm Sistemi (IFAS) izlemistir (Tirpan, 2023: 50).

Para transferinde kullanilan EFT sistemi, 1992 yilinda Tiirkiye Merkez Bankasi tarafindan hayata
gegcirilmistir. 2013 yilinda ise Elektronik Menkul Kiymet Transferi (EMKT) sistemi devreye
alinmustir (Tirpan, 2023: 50).

Avrupa’da, temassiz kredi karti uygulamasini 2006 yilinda kullanima sunan ilk iilke olmustur
(Tirpan, 2023: 50).

Fonlarin Anlik ve Siirekli Transferi (FAST) sistemi T.C. Merkez Bankasi tarafindan gelistirilmis
ve 18.12.2020 yilinda isletilmeye basglanmis ve ilk olarak banka personelinin hizmetine
sunulmustur. 08.01.2021 tarihinde ise 7/24 anlik 6deme yapilabilmesi i¢in banka miisterilerinin
kullanimina da agilmigtir. (Yildirim ve Yildirim, 2022: 77; Tirpan, 2023: 50)

Tiirk bankacilik sektorii, teknolojinin gelisimiyle birlikte Cumhuriyet’in ilanindan giiniimiize kadar ¢ok

yol kat etmis olup, 2021 Eyliil ay1 itibariyle iilkemizde toplamda 54 banka aktif olarak faaliyet

gostermektedir (Beybur, 2021: 291).

Teknolojinin Tiirk bankacilik hizmetlerine etkileri

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler, inovasyonlar1 artirmis ve bu inovasyonlar da bankacilik
sektoriinii etkilemistir. Bu etkilesim hizmetlerin tasarimindan sunumuna, miisteri etkilesimlerinden is
siireglerine kadar her asamasinda gériilmektedir. Ozellikle son zamanlarda miisteriye sunulan deneyim
de 6nemli 6l¢iide degismistir. Mevcut siiregler teknoloji paralelinde yeniden sekillenmistir. Geleneksel
bankacilik anlayisindan uzaklagilarak otomatik para ¢ekme makineleri (ATM'ler), Elektronik Fon
Transferi (EFT), Fonlarin Anlik ve Siirekli Transferi (FAST) gibi sistemler ile bankamatik kartlarinin
yayginlagmasi ve mobil uygulamalarin gelistirilmesi sayesinde, miisterilere kolay ve kesintisiz
erisilebilir hizmetler sunulmasina imkan saglanmistir (Kiigiikoglu ve Akga,2020: 224).

Teknolojinin sektordeki etkisi yalnizca dijital platformlarda degil, gecmisten giiniimiize kadar gelen
fiziksel banka subelerini de yeniden sekillendirmistir. Teknolojiye ayak uydurmak ve miisterilerin daha
rahat hizmet alabilmesi i¢in banka subeleri mekansal yenilik gecirmistir. Yeni nesil subelerde self-servis
ATM’ler, interaktif ekranlar, dijital danigsmanlik gibi hizmetler de mevcuttur (Kiiciikoglu ve Akga, 2020:
224). Bu entegrasyon miisteri deneyimlerini iyilestirmekte, hizmetlerin daha verimli sunulmasimi
saglamaktadir.

Dijital bankacilikla birlikte ilk donemlerde kagit, kalem ve el ile yiiriitiilen islemler degisim gegirerek,
hizmet sunumunda gozle goriiniir bir iyilestirme yasanmistir. Dijital dagitim kanali olarak kabul edilen
internet bankaciligr 1997 yilinda kullanima sunulmustur. Mobil bankacilik ise teknolojinin ve internet
alt yapisinin gelismesiyle birlikte 2007 yilinda kullanima sunulmustur (Demirhan, 2021: 10). Teknolojik
yeniliklerle var olan yapiya yeni Ozellikler eklenmesi miisterileri hizmetlerine alternatif araglar ve
iiriinler sunulmasina imkan vermis olup, daha genis miisteri kitlesine ulasilmasina imkan vermistir.
Gelistirilen yenilikler sayesinde bankalardaki bilgi akis sistemi standart hale getirilmis, etkin
kullanilmasi saglanmis ve aymi islemin tekrar1 engellenerek, daha kisa siirede daha fazla is
yapilabilmistir. Bundan dolay1 Tiirk bankacilik sektorii ulusal ve uluslararasi alanda daha verimli, giiclii
ve rekabet¢i bir kimlige kavusmustur (Kiicliikoglu ve Akga, 2020: 225). Tiirk bankacilik sektdrii
teknolojinin etkisi ile, Cumhuriyet déneminden giiniimiize adim adim siirekli olarak kendini gelistirip,
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miisterilere daha iyi hizmet sunma ve sektdriin uluslararasi rekabetciligini artirma yolunda 6nemli bir
yol kat etmistir.

Dijital bankacihgn yiikselisi: miisteri deneyimi ve hizmet cesitliligi

Dijitallesme siireci, bilisim teknolojilerindeki degisim ve gelismelerin isletmelerin hizmetleriyle
biitiinlesmesinden sonra olusan degisimsel bir siirectir (Tirpan, 2023: 49). Hem miisterilerden gelen
talep hem de sektdr arzindan kaynakli olarak dijital bankacilik kullanimi hizla artmaktadir. internet ve
akilli telefonlarin hayatin her noktasina girmesi, mobil iletisim teknolojisinin her gecen giin gelismesi,
sektorlin maliyet diistirmek ve rekabet avantaji elde etme motivasyonu nedeniyle internet ve mobil
bankaciligini tesvik etmesi sektorde dijital kanallarin kullanimi hizla artiran baglica nedenlerdir
(Demirhan, 2021: 10). Tirkiye Bankalar Birligi’nin Mart 2023 verilerine gore, Ocak — Mart 2023
doneminde toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 99 milyon 519 bin kisiye
ulasmustir (Farkli bankalarda hesabi bulunan Kisiler tekillestirilmemistir). Ocak — Mart 2022 ile Ocak —
Mart 2023 donemlerinde internet bankaciligi kullanan aktif miisteri sayisi % 6.3 artarken, aynit donemde
mobil bankaciligini kullanan aktif miisteri sayisi ise % 24 artmistir (TBB, 2023).

Dijital bankaciligin yiikselisi, geleneksel bankacilik anlayisini degistirmis, miisteri deneyimi ve hizmet
cesitliligi konularinda bir doniisiim baglatmistir. Miisterilere sunulacak hizmet cesitliligi artmis ve
hizmetler daha erisilebilir olmustur. Miisteriler zaman ve mekan bagimsiz bir sekilde finansal iglemlerini
gerceklestirirken, kisisellestirilmis deneyim imkdn1 da online bankacilik platformlar1 {izerinden
miimkiin kilimmigtir (Mbama ve Ezepue, 2018: 232; Nguyen, 2020: 304). Ziraat Bankas1 miisterilerine
pratik ve hizli bir sekilde para ¢ekme kolaylig1 saglamak i¢in avug i¢i tanima sistemini getirmistir. Bu
uygulama ile miisterilerin yaninda bankamatik veya kredi karti olmadan sadece biyometrik kimlik
dogrulama ile para ¢ekme islemi miimkiin kilinmistir (Demirel ve Eris, 2019: 229).

Dijitallesme siireci incelendiginde sunulan hizmetin gelismesi ve kullanimin artmasi ile miisteri istek ve
beklentilerinin kargilanmasinin da olumlu sonuglar sagladigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi konusunda
¢1gir agan ¢aligmalari ile Parasuraman vd.’ne (1985, 1988) gore hizmet kalitesinin tiikketicilerin hizmet
oncesi beklentileri ile algilar gercek performans arasindaki fark ile belirlendigini gdstermislerdir.
Ayrica, hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin olugmasinda temel Onciil olarak kabul edilmektedir
(Rod vd., 2009; Hatipoglu ve Koc, 2023: 12). Zaten dijital bankacilik kanallarin1 kullanimindaki hizmet
kalite algisi1 ile miisteri memnuniyeti ve devaminda gelisen pozitif davranigsal niyetler arasindaki
anlamli iligkinin varlig1 ¢esitli arastirmacilar tarafindan da ortaya konulmustur (Hadid vd., 2020; Egala
vd., 2021; Shin, 2021; Bapat ve Kannadhasan, 2022). Zaman ve mekandan bagimsiz olarak ulasilabilen
kullanict dostu uygulamalar sektor misterileri tarafindan ilgi gérmektedir (Tirpan, 2023: 50).

Fiziksel sube ve internet bankaciligi ile hizmet veren bankalarin diginda, sadece internetten sanal olarak
faaliyet gosteren bankalar da sektore farkli yenilikler sunmustur. Bu bankalar miisterilerine fiyat
bakimindan uygun teklifler sunabilmektedir (Yildirim, 2006: 21). 2012 yilinda QNB Finansbank
biinyesinde olusturulan Enpara.com markasi, dijital bankacilik alaninda Tiirkiye’de ilk dijital bankasi
olarak faaliyet gostermektedir. Tiirkiye’de ilk subesiz bankacilik anlayigini ortaya ¢ikaran sistemdir.
Enpara.com miisterilere tamamen dijital olarak hizmet vermekle birlikte, 2021 yil1 subat ayi itibariyle
2,5 milyon miisteri portfoyiine ulasmistir (Beybur, 2021: 295).

Dijital bankaciligin yiikselisiyle birlikte gelen dijital ¢eklerin (e-¢ek) gelistirmesi gibi inovatif ¢oziimler
de miisteri deneyimi ve hizmet ¢esitliligini artrmistir. E-Cek, kagit ¢ekler gibi bir yapiya sahip olan,
gelistirilmis yasal alt yapis1 ve is siireci sayesinde elektronik islemlerin verimligini, hizini ve glivenligini
birlestiren bir 6deme aracidir (Karabiyik, 2008: 81). Baska bir ifade ile, geleneksel ¢ek siireglerinin
elektronik ortama uyarlanmig halidir. Geleneksel kagit ¢ek siirecinde zarflarin agilmasi, ddeme
hazirliklar1 ve hesap kapama gibi maniiel asamalar bulunmaktadir. Dijital ¢ek ise bu agamalar1 elimine
ederek, geleneksel siirecte kullanilan is teamdiilleri ve kanunlari ile uyumlu ve giivenli olarak
tasarlanmigtir. Bu sistemin en gii¢lii yanlarindan biri imzalarin dogrulanmasi ve gegerliliginin 6deme
bankasi ya da mevduat bankasinca kontrol edilebilmesidir (Karabiyik, 2008: 160).



Teknolojik gelismelerin bankacilik hizmetlerine katkisi: Tiirkiye'nin son yiizyili ornegi

Dijital bankaciligin yiikselisiyle birlikte kullanilan diger bir teknoloji blockchain teknolojisidir.
Blockchain merkezi olmayan ve seffaf bir yapiya sahip hesaplama paradigmalaridir (Wang vd., 2019:
1127). Blockchain teknolojisinin kullanildig: faaliyetler maliyetleri azaltmakta ve islemler daha hizlh
gerceklestirilmektedir (Yavuz, 2019: 22). Blokchain teknolojisinde kullanilan veri yapisi farkli
lokasyonlardan giincellenebilir ve degistirilemez niteliktedir. Bu nedenle, finansal islemlerin giiven
icerisinde gerceklestirilmesine ciddi katki saglamaktadir. Ornegin, bankalar miisterilerin kimlik
bilgilerini ve iglemlerini blokchain iizerine kaydedip, hicbir sekilde degistirilmeden saklanmasi igin
kullanabilmektedir (Ceylan ve Isik, 2023: 143). Blokchain teknoloji altinda degerlendirilen diger bir
kavram ise dijital paralardir. Bu kapsamda Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 29 Aralik 2022
tarihinde ilk basarili 6deme islemini bir 6deme agi olan “Dijital Tiirk Lirast Ag1” iizerinde
gerceklestirmistir (Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi [TCMB], 2022). Ek olarak, Tiirkiye’de Is
Bankasi bir ilke imza atarak, blokchain teknolojisi ile ilk pilot dis ticaret finansmanini gergeklestirmistir.
27 Mayis 2020 yilinda ise Sisecam, Kuraray Europe GmbH ve Commerzbank arasinda Marco Polo
platformu {izerinden gergeklesen islemle birlikte, bu teknolojiyle deme garantisi veren ilk Tiirk bankas1
Is Bankas1 olmustur (is Bankasi, 2023).

Diger bir taraftan Tirk bankacilik sektorii gelisen yapay zekd uygulamalarina ayak uydurarak,
hizmetlerine yapay zeka temelli teknolojileri entegre etmistir. Misteriler yapay zeka uygulamalariyla
banka subeleriyle veya banka ¢alisanlariyla direkt iletisim saglamadan dijital uygulamalardan yapay
zeka destekli sohbet robotlar1 araciligryla kendi islemlerini kolaylikla gerceklestirmektedir. Bu teknoloji
misterilere zamandan tasarruf etmelerini saglarken, banka isletmelerine ise kaynaklarimi verimli
kullanma konusunda avantaj saglamaktadir (Giimiis vd., 2020: 42). Is Bankasi’nin Maxi ve Garanti
Bankas1’nin UGI uygulamalar1 bu teknolojiye 6rnek olarak gosterilebilir. Yapay zeka teknolojilerinin
miisterilerin kimliklerinin dogrulanmasindan, dolandiricilik eylemlerinin 6nlenmesine ve miisterilerin
geemis kullanim detaylarmin analiz edilerek bankacilik hizmetlerinin 6zellestirilmesine kadar daha
bir¢ok farkl1 alanda sektore katki saglamaktadir (Akin, 2020: 23). Ornegin, yapay zeka makine 6grenimi
vasitasiyla miisterilerin gegmiste yaptig1 harcamalar ile son yaptig1 harcamalari zaman ve mekan gibi
cesitli parametrelere gore degerlendirip, karsilagtirarak dolandiricilik ihtimaline karsi hesap sahiplerine
bilgi verebilmektedir (Geng ve Kiigiikgolak, 2020: 50).

Ayrica son donemde, Metaverse sanal diinyasinin finansal iglemler i¢in de kullanilabilecek bir dijital
platform olusturmasiyla, kullaniminin artmasi beklenmektedir. 2022 yilinda G. Kore’nin Kookmin
Bankasi, Bilisim Teknolojileri ve Giivenlik firmasi olan Raon ile metaverse platformunda sanal bir
kasaba inga etmis ve miisterileri bu sanal kasabada sube ziyareti gerceklestirmistir. Bu sanal ortamda
miisteriler banka personeli ile goriintiilii sohbet edebilir ve danismanlik hizmeti alabilmektedir (Agirman
ve Barakali, 2022: 309). Tiirkiye’de ise Halkbank Metaverse evreni gelistirilmis, artirilmis gerceklik
teknolojileri ve bankacilik hizmetlerini dijital ortamda deneyimleme firsati sunmustur. Bu platform 5
farkli baglikta miisterilerine bankacilik deneyimi saglayabilmektedir (Halkbank, 2023);

e (Cocuk Bankacilig1 boliimiinde Halkbank Cocuk Kumbarasi,
Geng Girisimciler boliimiinde krediler ve destekler,
Paraf’in avantajli diinyasi,
Bireysel bankacilik boliimiinde merak edilen tiim sorularin cevaplari,
Esnaf ve kurumsal ticari bankacilik hizmetleri ve krediler.

Sonu¢ ve degerlendirme

Bu ¢alismada, teknolojik gelismelerin Tiirkiye'nin son yiizyilinda bankacilik hizmetlerine olan katkisini
ve sektordeki dontisiime etkisi incelenmistir. Teknolojik gelismelerin sektor tizerindeki etkileri, yapilan
gecmis akademik aragtirmalar ve sektor isletmelerinin uygulamalar1 analiz edilerek aktarilmigtir.
Teknolojik gelismelerin etkisiyle bankacilik sistemi modern bir alt yapiya kavusmus, ATM'ler, EFT gibi
sistemlerle miisteri deneyimi biiyiik 6lgiide iyilestirilmistir. Teknolojinin Tiirk bankacilik sektoriine
etkileri ozellikle dijital bankacilikta belirgin sekilde izlenmektedir. internet bankaciligi ve mobil
bankaciligin yaygimlagmasi, miisterilere islemlerini mekan ve zamandan bagimsiz olarak
gergeklestirebilme imkani tanimis, islem yapma siiregleri kolaylasmis ve hizlanmistir. Yine diger
inovasyonlar da sektdrde biiyiik bir etki yaratmigtir. Ornegin, E-¢ek gibi dijital 6deme yontemleri,
O6deme islemlerini giivenligi elden birakmadan hizlandirma imkéni saglamistir. Ayrica, dijitallesme
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stireci banka subelerinin de fiziksel yapilarini degistirmis, yeni nesil subelerde teknoloji yogun hizmetler
sunulmaya baglanmistir. Daha emekleme asamasinda oldugu diisiiniilen yapay zeka, metaverse ve
blokchain gibi teknolojilerin ise Tiirk bankaciliginda ilk uygulama 6rneklerinin kullanilmaya baslandigi
gorilmiistiir.

Bankacilik isletmeleri rekabette avantaj saglayabilmek icin teknolojik gelismelere hizli bir sekilde ayak
uydurmak zorundadir. Ozellikle yapay zeka, blockchain, metaverse gibi yeni teknolojilerin gelecekte
daha genis ¢apta kullanilmasi beklenmektedir. Bankalarin miisteri ihtiyaglarina hizla cevap
verebilmeleri ve hizmetlerini daha da gelistirebilmeleri igin siirekli olarak teknoloji alanindaki
yenilikleri takip etmeleri gerekmektedir. Makalenin sonuclar1 bankacilik sektoriiniin gelecekteki
teknolojik doniislimiinii anlamak isteyen aragtirmacilara da yol gosterici olabilir. Teknolojinin
bankacilik sektoriindeki etkileri, sadece sektoriin i¢ dinamiklerini degil, aym1 zamanda ekonomik
biliylimeyi, istihdami ve miisteri davramiglarii da sekillendirecektir. Gelecek calismalarda, diger
sektorlerde arastirilan teknolojik gelismelerin bankacilik sektoriinde potansiyel kullanimi aragtirilabilir.
Ornegin, turizm sektoriinde ¢evrimi i¢i miisteri sikayetlerinin yonetiminde sohbet robotlarmin
potansiyel kullaniminin (Koc vd., 2023) bankacilik sektoriinde uygulanmasi arastirilabilir. Ek olarak,
sektorde yasanan teknolojik gelismeler icin farkl kiiltiirlerin karsilastirilmas: arastirilabilir. Ornegin,
uzaktan egitime farkl kiiltiirlerdeki 6grencilerin tutumlarinin karsilastirilmasi (Al Lily vd., 2020) gibi
bankacilik sektoriinde farkl kiiltiirden miisterilerin dijital bankacilia olan tutumlari karsilagtirilabilir.
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Etik kurul onay1

Yukarida bilgileri yer almakta olan ¢aligmamizin derleme bir akademik ¢alisma olmasi sebebiyle etik
kurul izni gerektirmeyen ¢aligmalar arasinda yer aldigini beyan ederiz.

Arastirmacilarin katki orami beyani

Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamistir.

Cikar ¢atismasi beyani

Bu ¢aligsmada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢catismasi bulunmamaktadir.
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