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OZET

Amag - Bu calisma, Yapay Zekanin (YZ) verimliligi, mUsteri hizmetlerini, geliri ve rekabet dizeyini
yUkselterek bankacilik sektérint nasil etkiledigini arastirmay amaclamaktadir.

Tasanm/veri/metodoloji — Bu calismada, finansal davranisi analiz etmek, risk yénetimini iyilestirmek ve
akilll asistanlar araciligyla msteri hizmetlerini gelistirmek gibi potansiyel iyilestirme alanlarini beliremek
amaciyla, foplu veri analizi ile makine 6grenimi ydntemlerini birlestiren analitik bir metodoloji
kullaniimistir. Bu baglamda, 35 katilimciya yonelik anket uygulanmis. Elde edilen veriler, nicel analiz
yontemleriyle degerlendiriimis ve bankacilik érnek olaylanyla desteklenmistir.

Bulgular - Yapay zeka operasyonel maliyetleri azaltmada, finansal tahminlerin dogrulugunu artirmada
ve dolandinciigl fespit etmede efkili rolinU ortaya koymakia ve genel bankacilik deneyiminin
iyilestiiimesine katki saglamaktadir. Yapay zekanin bankacilik sektérG icin umut verici bir gelecegdi femsil
ettigini, ancak bu alandaki akilll uygulamalann strdirdlebilifigini ve gelisimini saglamak icin yenilikgi
cdzUmler gerekiiren guvenlik ve gizlilikle ilgili baz zorluklar oldugu anlasimaktadir. Geleneksel islerin
bazlanni kaybetme ve siber givenligi saglama gibi olasi risklere ragmen, arastirma, uygun altyapi ile
desteklenen bilingli uygulamalarla avantajlarinin dezavantajlanndan agir bastigini géstermektedir.
Ozginlik/deger - Bu arastrma, genel yapay zeka calsmalanndan farkll olarak, bankacilik
hizmetlerindeki 6nemine odaklanmaktadir. Calisma, bankacllik islemlerinin yapay zeka ile nasll
yOritildigini, bunun risk yonetimini kolaylastirma, maliyetleri disirme ve muUsteri memnuniyetini
arfirma Uzerindeki etkisini incelemistir.

Anahtar Kelimeler: Yapay Zeka, Bankacilik Hizmetleri, Risk Yonetimi

The Role of Arlificial Intelligence in Optimizing Banking Services:
Analysis of Challenges and Opportunities

ABSTRACT

Purpose - This study aims fo investigate how Arfificial Inteligence (Al) impacts the banking industry by
increasing efficiency, customer service, revenue and competitiveness.

Design/data/methodology - In this study, a literature review was conducted, and an analytical
methodology combining big data analysis and machine learning methods was employed to identify
potential areas for improvement, such as analyzing financial behavior, improving risk management,
and enhancing customer service through intelligent assistants. In this context, a survey was conducted
with 35 participants. The data obtained were evaluated using quantitative analysis methods and
supported by case studies from the banking sector.

Findings - The study highlights Al's effective role in reducing operational costs, increasing the accuracy
of financial forecasts, and detecting fraud, leading to an overall improvement in the banking
experience. It shows that Al represents a promising future for the banking sector but also identifies some
challenges related to security and privacy, which require innovative solutions to ensure the sustainability
and development of intelligent applications in this field. Despite potential risks such as the loss of some
fraditional jobs and cybersecurity challenges, the research demonstrates that the benefits outweigh the
drawbacks when supported by appropriate infrastructure and conscious implementation.
Originality/value - This research, unlike general Al studies, focuses on its importance in banking services.
The study examined how banking operations are conducted with Al, its impact on facilitating risk
management, reducing costs, and increasing customer satisfaction.
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1. Giris

Bankacilik sektorii, yapay zeka caginda koklii bir doniisiim yasamaktadir; yapay zeka,
operasyonel verimliligi artirmada ve yenilikgi finansal hizmetler sunmada hayati bir rol
oynamaktadir. Biiyiik veri ve dijital teknolojilerin kullaniminin artmasiyla birlikte, yapay
zekanin geleneksel bankaciligin karsilastigi zorluklar1 ele alma potansiyelini daha
derinlemesine incelemek i¢in bu konuda daha fazla arastirma yapilmas: gerekmektedir.
Bu zorluklar arasinda finansal tahminlerin iyilestirilmesi, miisterilere 6zel hizmetlerin
sunulmas: ve risklerin daha etkin yonetimi yer almaktadir. Ancak, bu alanlar hala yapay
zekanin pratik uygulamalar1 ile miisteri deneyimi ve bankalarin finansal biiyiimesi
tizerindeki uzun vadeli etkilerini iligkilendiren kapsamli bir c¢alismaya ihtiyag
duymaktadir (Isik, et al., 2013).

Bankacilik ve finans sistemi, su anda yeni teknolojilerden kaynaklanan birgok
zorlukla karsi karsiyadir ve yapay zeka bunlarin en etkili unsurudur. Yapay zeka,
bankacilik sektoriinde miisteri etkilesim kaliplarinda 6nemli degisikliklere yol agt1. Birgok
banka, tipk: bir miisteri hizmetleri ¢alisan1 gibi miisterilerle iletisim kurmak ve ilgilenmek
igin kullanilan chatbot uygulamalarini kullanarak 6zel miisteri hizmetleri modelleri
olusturmustur (Partanen et al., 2017). Bu akilli yeni ¢6ziim, genellikle yaygin uygulamalar
tizerinden metin mesajlarina dayanan canli sohbet uygulamalarin1 kullanan, miisteriyi
ilgili personelle baglama stiresini kisaltmaya yardimci oldu. ayrica gecikme olmadan
cesitli ilgili alanlarinda hizmetler sunmay1 da miimkiin kildi. Bankalar, gelistirilmesi ve
bakimi kolay, nispeten diisitk maliyetli teknolojiyi benimseyerek operasyonel

maliyetlerini temel maliyetin yaklasik %50'si kadar azaltmay1 basardilar.

Bu ¢alisma, yapay zekanin bankacilik sektorii tizerindeki etkilerini analiz ederek
bankalarin onu daha etkin bir sekilde kullanabilmesini saglayacak pratik bir cergeve
sunarak bilgi boslugunu doldurmay1 amaclamaktadir. Bu, yapay zekanin operasyonel
maliyetleri diigtirme, giivenligi artirma ve hizmet kalitesini iyilestirmedeki katkisinin

anlasilmasin pekistirir; boylece ¢alisma, onceki arastirmalara degerli bir katki saglar.

Yapay zeka (YZ), bankacilik sektoriinde verimlilik artisi ve maliyet diistisii
saglayan onemli bir aractir. Kaya et al,, (2019) YZ'nin bankalarin verimliligi {izerindeki
olumlu etkilerini vurgularken, bankacilik sektoriinde uygulamalarin heniiz simirh
oldugunu belirtmistir. Raiter (2021), YZ'nin miisteri segmentasyonu ve kisisellestirilmis
hizmetlerdeki roliinii incelemis ve makine Ogrenimi tekniklerinin banka verimliligini
artirabilecegini gostermistir. Kshetri (2021) ise YZ'nin gelismekte olan {ilkelerde finansal
dahil etmeyi artirmada 6nemli bir ara¢ oldugunu ifade etmistir. Ayrica, Lokeshnath &
Sandhya (2023), YZ tekniklerinin kredi karti sahtekarligini tespit etmedeki etkinligini
incelemis ve Hussain (2018), YZ'nin finansal katilim1 artirmadaki potansiyeline dikkat
cekmisgtir.
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Erdal et al., (2013), YZ kullanarak banka iflaslarin1 tahmin etme yontemlerinin
etkinligini gostermistir. Bu calismalarin daha ayrmtili bir incelemesi literatiir taramasi
boliimiinde yapilacaktir. Onceki arastirmalarin 1s181nda, teknolojinin genel faydalarma
odaklanilmis olsa da veri giivenligi ve miisteri mahremiyeti ile ilgili olarak, bankalardaki
akilli uygulamalarin kargilasabilecegi smirlamalar ve zorluklarin yeterince ele
alinmamistir. Bu analitik yaklasimla, bu yeni ¢alisma, onceki arastirmalarla gelismis bir
katki olarak one gikmaktadir; bankacilik sektoriinden gelen verilerin analizine dayanan

uygulanabilir yontemlerle eksiklikleri ele almay1 amaglamaktadir.

Calisma, pratik uygulamalar hakkinda fikir vermekte ve banka hizmetlerinin
optimize edilmesinde yapay =zeka teknolojilerinin gelecekteki potansiyeline 1s1k
tutmaktadir. Gelecekte bankalarm miisterilerine sundugu hizmetlerde teknolojik bir

atilimin yasanacagini tahmin edilebilir.

2. Literatiir

2.1. Yapay Zeka Kavrami ve Bankalara Katkis:
Bankacilik alanindaki yapay zeka teknolojisi bir¢ok seye katkida bulunur, bunlardan en
onemlileri sunlardir:

Dolandiricilik  Tespiti: Finansal hizmetler sektorii, yillardir dolandiricilik
sorunlariyla miicadele etmektedir. Bugiiniin hizla gelisen dijital ortaminda, finansal
kurumlar miigterilerini suglulardan koruma baskisiyla karsi karsiya kalmaktadir. Ancak,
modern teknolojinin ortaya ¢ikisi ve erigilebilirligi, bu gorevi yerine getirmeye yardima
oldugu kadar engel de olmustur. Dolandiricilar daha cesur ve yaratici hale gelmis, yeni
teknolojileri kullanarak ve stratejilerini hedef alarak finansal zincirin en zayif halkas1 olan
tiiketicileri hedef almislardir (Fernandez, 2019). Yapay zeka gibi teknolojiler,
dolandiricilarin yeni kimlikler ¢almalarmi veya olusturmasimi ya da mevcut kimlikleri
taklit ederek tiiketicileri ve finansal kurumlar1 kandirmalarinmi kolaylastirarak bankalar ve
finansal kuruluslar ig¢in yeni zorluklar yaratmaktadir (Russell & Norvig, 2016).
Aragtirmalar, suglularin yapay zeka teknolojilerini anlama ve kullanma konusunda
tiiketicilerin birka¢ adin oniinde oldugunu gostermektedir. Tiiketicilerin %56'sindan
fazlasi finansal dolandiricilifa maruz kalmis olmasina ragmen, bir¢ogu farkli mali sug
tiirlerini ayat edebilecek yeterli bilgiye sahip degildir. Ayrica, tiiketicilerin %52'si "derin
sahtekarlik" teknolojisinden habersizken, %631 ChatGPT gibi suglularin giderek daha
fazla masum insanlar1 dolandiumak i¢in kullandig araglar hakkinda hi¢ duymamustir. Bu
durum, bankalarin miisterilerini hizla bilin¢lendirmesi gerektigini vurguluyor. Her
zaman sOylendigi gibi, onlem almak her zaman tedaviden daha iyidir. Ayrica, yapay zeka
ve makine 6grenimi gibi teknolojilerle desteklenen gelismis dolandiricilik tespit araglars,
potansiyel siipheli faaliyetler hakkinda sizi uyarabilir ve gerekli dnlemleri otomatik

olarak alabilir.
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Kara Para Aklamayla Miicadele: Finansal kurumlarin mali suglarla miicadelede
ve kara para aklamayla miicadele (AML) diizenlemelerine uyum konusunda kars: karsiya
kaldig1 miicadele, hi¢ bitmeyen bir silahlanma yarisidir. Suglular tarafindan kullanilan
sofistike araglar, onlarlwa miicadele etmek icin kullanilan uygulamalar kadar hizl
gelisiyor. Kurulusglar, kara para aklamay1 tespit etmeye ve Onlemeye bir adim daha
ilerlemek icin gelismis ¢oziimlere ihtiyag duyuyor. Makine 6grenimi ve tiretken yapay
zekanmn yan sira diger akilli otomasyon bigimleri, finansal hizmetler sektorii icin kara
para aklamayla miicadele ¢abalarini gelistirmek i¢in oyunun kurallarini degistiren bir
firsat sunuyor. Toplam kara para aklama operasyonlar1 yaklasik 2 trilyon dolari
bulmustur (Google Cloud). Bu da 2022'de diinya ¢apinda 5 milyar dolar degerinde para
cezastyla sonuglandi (Financial Times). Bu, finansal kurumlarin mali suglara uyum igin
275 milyar dolardan fazla harcama yapmasina ragmen gerceklesti (Google Cloud).
Bununla birlikte, yapay zeka ve akilli otomasyon kullanimi sayesinde finansal suclarin
tespiti ve sorusturulmasi giintimiizde daha gelismis hale gelmekte, bankalara, sermaye
piyasalarina ve sigortacilara savasin bir adim oniinde olmak icin daha iyi araglar
sunmaktadir. Google Cloud'un yakin zamanda yapay zekayla (Anti-Money Laundering
(Artificial Intelligence) desteklenen yeni kara para aklamay1 onleme {irtiniinii duyurmas,
sirketlerin ileri teknolojiler kullanarak kara para aklama faaliyetlerini belirleme
yeteneklerini nasil gelistirebileceklerinin 6nemli bir 6rnegidir.

Miisteri Hizmetleri Temsilcisi Olarak Hareket Eden Sohbet Robotlari: Cevrimici
platformlar araciligiyla gonderilen miisteri sorularmi etkin bir sekilde ele almak igin
gelismis Ozelliklere sahiptirler. Bunlar Uygun maliyetli, 6lgeklenebilir, 7/24 kullanilabilir,
ozellestirilebilir ve miisteri memnuniyetini artirabilir. Otomatik miisteri hizmetleri sohbet
robotu (chatbots), insan etkilesimini simiile eden bir yazilim uygulamasidir, Sirket
kanallar1 genelinde sorular1 yamutlar ve bilgi saglar. Bankacilik sohbet robotu, banka
miisterilerine gercek zamanh destek saglamak i¢in sanal asistan gorevi goren yapay zeka
tabanli bir sohbet robotudur. Miisteriler, insan temsilcisi ve miisteri destek merkezleri

yerine bu botlarla etkilesime girebilir.

2.2. Yapay Zeka Ile Tlgili Calismalar

Yapay zekanin bankacilik sektoriine etkileri {izerine bir¢ok detayli ¢calisma yapilmistir ve
onemli bulgular sunulmustur. Kaya et al, (2019), yapay zekanin (YZ) bankacilik
sektoriindeki potansiyelini incelemis ve YZ'nin verimlilik artis1 sagladigini, ancak
uygulamalarimin hala smirh oldugunu belirtmistir. Calisma, YZ'nin isgiicli verimliligini
artirarak, Avrupa bankalariin getirilerini olumlu yonde etkiledigini ve YZ tekniklerinin
bankalarin maliyetlerini yapisal olarak azaltabilecegini ortaya koymaktadir. Bu bulgular,
bizim calismamizdaki YZ'nin bankacilik sektoriindeki etkinligi hakkindaki hipotezi
desteklemektedir. Bu nedenle, diisiik karlilik ve rekabetcilikle miicadele etmek igin

bankalarda YZ uygulamalarimin daha genis bir sekilde benimsenmesi gereklidir.
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Omri (2021), bankalarn miisteri verilerini daha verimli bir sekilde analiz
edebilmek i¢in YZ tabanli segmentasyon ¢oziimlerini kullanabilecegini ve bdylece daha
kisisellestirilmis hizmetler sunabilecegini vurgulamaktadir. Calisma, YZ'nin pazarlama
teknikleri ve miisteri memnuniyeti agisindan banka verimliligini artirmaya yardimc
olabilecegini gostermektedir. Bu bulgular, bankalarin YZ kullanarak miisteri deneyimini
iyilestirme potansiyeli ile ilgili olan hipotezimizi desteklemektedir.

Kshetri (2021), ¢alismasinda, yapay zekanin finansal kuruluslarin verimliligini
artirarak, miisteri sayisini artirmaya ve dijital finansal tabani genisletmeye nasil katk:
sagladigini incelemeyi amaglamistir. Calisma, yapay zekanin finans sektoriinde karmagik
finansal kararlar almay1 kolaylastirarak, maliyetleri azaltma, faiz oranlarini diisiirme ve
hileli islemleri engellemeye yardima olabilecegini gostermektedir. Ancak, yapay zeka
algoritmalarinin daha fazla gelistirilmesi ve egitilmesi gerektigi vurgulanmistir. Ayrica,
gelismekte olan iilkelerde gizlilik endiseleri ve igsizlik oranlar1 gibi zorluklarn da
uistesinden gelinmesi gerektigi belirtilmistir. Bu sonuglar r, finansal katilimi artirma
potansiyeli ile ilgili hipotezimizi desteklemektedir.

Lokeshnath & Sandhya (2023), kredi karti dolandiricilifin tespit etmek igin yeni
bir YZ tabanli yaklasim gelistirmistir. Makine Ogrenimi algoritmalarim1 kullanarak,
dolandiriciik davraniglarini daha dogru bir sekilde tespit etmeyi basarmuslardir.
Calisma, "Rastgele Orman" algoritmasinin, kredi kart1 dolandiriciligini tespit etmede daha
etkili oldugunu gostermektedir. Bu arastirma, YZ'nin bankacilikta giivenlik ve
dolandiricilik 6nleme konusundaki roliine dair hipotezimizle ortiismektedir.

Pilatin (2024), calismasinda biiyiik veri ve inovasyon kullaniminin finansal
kurumlarda uygulanmasinin etkilerini incelemeyi amaglamistir. Calismada, yapay zekaya
dayali biiyiik veri algoritmalarma giivenerek hizmet sunan finansal kurumlarin
deneyimlerine yer verilmis ve bu kurumlarin elde ettikleri basarilar ortaya konmustur.

Erdal & Ekinci (2013), banka iflaslarin1 tahmin etmek i¢in YZ yodntemlerini
karsilastirmislardir. Calisma, banka basarisizliklarini tahmin etmek amaciyla kullanilan
yapay zeka tekniklerinin etkili oldugunu gostermektedir. Ozellikle, bu ¢alisma, finansal
krizlerin 6nlenmesine yardima olabilecek YZ tekniklerini tartisarak, banka sektoriindeki
potansiyel risklerin belirlenmesinde YZ'nin faydalarimi ortaya koymustur. Bu ¢alisma,
YZ’nin banka krizlerini 6nleme potansiyeline dair hipotezlerimizi desteklemektedir.

AL Mohammed (2024), yapay zekanin bankacilik hizmetlerinin performansin
iyilestirmedeki roliinii ele aldig1 ¢alismasinda, yapay zeka (YZ) teknolojilerinin bankacilik
hizmetlerinin performansini nasil iyilestirebilecegini incelemektedir. Arastirma sonuglari,
yapay zekanin bankacilik sektoriinde mdiisteri deneyimini gli¢lendirdigini, maliyetleri
azalttigini ve giivenligi artirdigini gostermektedir. Yapay zeka, oriintii tanima, otomatik
yanit sistemleri ve siireglerin otomasyonu gibi teknolojiler aracilifiyla bankalarin

operasyonel verimliligini artirmaktadir. Ayrica, yapay zekayi benimseyen bankalarin
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hizmetlerini 6nemli Olciide gelistirdikleri ve pazar rekabetciligini artirdiklar:
vurgulanmaktadir. Bu bulgular, ¢alismamizdaki yapay zekanin bankacilik hizmetleri

tizerindeki etkisini ve etkinligini inceleyen hipotezlerimizi desteklemektedir.

3. Yontem

Calismamiz, amag gergeklestirmek amaciyla verilerin toplanmasi ve titizlikle analiz
edilmesine dayanan bir metodoloji ile bankalarda yapay zekanin roliinii analiz etmeye
odaklanmaktadir. Calismanin temel degiskenleri agik bir sekilde tanimlanmustir.
Aragtirmamiz iki boliimden olusmaktadir: birinci boliimde yabanci ve Tiirk bankalarmin
deneyimlerine yer verilen teorik bir kisim, ikinci boliimde ise PayPal ile yapay zeka
arasindaki iligkiyi ele alan uygulamali bir kissm bulunmaktadir. Orneklem, farkh
uyruklara, egitim diizeylerine ve mesleki deneyimlere sahip 35 PayPal kullanicisinm
kapsamaktadir. Calismanin, yapay zekayr hizmetlerinde uygulayan bankalarin
verilerinden temsili bir Orneklem se¢imini igermektedir; bu Orneklem, yerel ve
uluslararas: bir¢ok bankayi kapsamaktadir. Yapay zeka tekniklerini kullanan en 6nemli
yabanc1 bankalar arasinda JPMorgan Chase Bank ve Deutsche Bank'in yani sira Arap
bankalar1 olarak kategorize edilen Suudi Arabistan ve Birlesik Arap Emirlikleri ve son
olarak da Tiirk Garanti Bankas: yer almaktadir.

Bu ¢alismada verilerin toplanmasi i¢in arastirmaci tarafindan 16 sorudan bir anket
hazirlanmigtir.  Anket, PayPal kullanicilariin  yapay zeka uygulamalariyla ilgili
goriislerini 6lgmek amaciyla tasarlanmistir. Anketin 6lgek maddeleri, kullanici deneyimi,
glvenlik, hiz ve islem dogrulugu gibi konular1 kapsayan sorulara dayanmaktadir.
Kaynaklar arasinda, bankacilik sektoriinde yapay zeka kullanimini inceleyen onceki
arastirmalar yer almakta olup ve elde edilen bilgiler dogrultusunda sorular
gelistirilmistir. Bu baglamda, ¢alismamizin 6rneklemi, yapay zeka hizmetlerini kullanan
farkli banka miisterilerinin gesitliligini yansitmay1 hedeflemistir.

Katilimcilar arasmnda gesitli uyruklardan ve mesleki geg¢mislerden bireylerin
bulunmasi, sonuglarin genis bir perspektif saglamasina katkida bulunmaktadir. Ayrica,
kullanilan veri toplama ve analiz yontemleri goz oniine alindiginda, 35 kisilik bir
orneklem biiyiikliigii, yapay zeka uygulamalarinin kullanici deneyimlerini analiz etmek
icin yeterli bir temsiliyete sahiptir. Orneklem, hedeflenen grubun (PayPal kullanicilari)
genel egilimlerini temsil etmeyi amaglayan, amagcli bir 6rneklem se¢imiyle belirlenmistir.
Benzer sekilde, Al Ali, (2021) calismasinda kesifsel arastirmalarda kiiciik Orneklem
biiyiikliiklerinin yeterli oldugu ve Ozellikle bireylerin deneyimlerini ve tutumlarmi
inceleyen c¢alismalarda anlamli sonuglar elde edilebilecegi ifade edilmektedir. Bu
calismada da bu yontem kullanilmstir.
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4. Bulgular

Dort banka tizerinde yaptigimiz calismanin sonuglari, yapay zekanin bankacilik
sektoriinde uygulanmasmin operasyonel verimliligin iyilestirilmesine ve mdiisteri
memnuniyetinin artirilmasimna 6nemli Olciide katkida bulundugunu gostermistir. Dort
banka ile ilgili veriler, bankalarin resmi raporlarindan ve literatiirde yayimlanmis
calismalardan elde edilmistir. Bunun yar sira, PayPal Bank ile ilgili veriler, 35 katihmciya
uygulanan anketlerden elde edilmistir. Ankette, maliyet azaltma, hata azaltma, giivenlik
ve bilgi koruma, hizmet kalitesinin artirilmasi gibi yapay zeka uygulamalarmin etkileri
tizerine odaklanilmistir.

Bununla birlikte, basar1 biiyiik 6l¢iide bankanin teknoloji altyapisina yatirim
yapma, c¢alisanlar1 bu yeni araglara uyum saglamalar1 igin egitme ve uluslararas: veri
koruma ve siber giivenlik standartlaria uygun politikalar1 uygulamaya koyma istegine
bagliydi. Yapay zekay1 entegre bir sekilde uygulayan bankalar, miisteri davranislarini
izleyen ve siipheli faaliyetleri gercek zamanli olarak tespit eden analitik modeller
gelistirerek miisteri memnuniyetini artirmayi, maliyetleri diisiirmeyi, risk yonetimini
iyilestirmeyi ve dolandiriciligin erken tespitine yardima olmay: bagarmustir.

Tablo 1. Cinsiyet Degiskeni

Yas Say1 Oran
18-35 26 %74,3
36-45 6 %17,1

45’den fazla 3 %8,6
Toplam 35 %100

PayPal Bank ve YZ arasinda uygulanan iliskiyi inceleyerek elde ettigimiz
sonuglara gelince, bu sonuglar, 6rnek iiyelere saglanan ankette sorulan sorulara dayanan
oranlar1 gosteren organize sekillerde sunulmustur. Ornegin, maliyet azaltma, hata
azaltma, giivenlik ve bilgi koruma, hizmet kalitesinin artirilmasi ve YZ araciligiyla
saglanan hizmetlerin kapsamlilig1 oranlar gibi.

Tablo 1'den goriildiigii iizere, cinsiyet degiskeni incelendiginde PayPal bankasiyla
islem yapan ve yapay zekadan etkilenen miisterilerin %60min erkek oldugu,
orneklemdeki 21 kisiyle temsil edildigi, kadinlarin ise %40 oraninda oldugu ve 14 6ge ile
temsil edildigi goriilmektedir. Bu oranlar nispeten yakindir ve bu durum, sanal bankanin
tiim bankacilik ve finans islemlerini kolaylastirmasindan ve dijital ile elektronik olan her
seye ilgi gosteren teknoloji ¢caginda olmamizdan kaynaklanmaktadir.

Tablo 2'de yer alan yas degiskenine gore, yaslar1 18 ile 35 arasinda olanlarin

oraninin %74,3 oldugu ve 26 kisiyle temsil edildigi goriilmektedir. Bu durum, bu yas
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grubunun genglerden olusmasit ve Ozellikle sanal banka PayPal ile bu bankacilik
ozelliginin gereksinimlerini karsilamasindan kaynaklanmaktadir. Genglerin elektronik
her seyle kolayca etkilesim kurabilmesi ve yapay zeka ile ilgili tiim yenilikleri hizli bir
sekilde anlayabilmesi, ayrica teknolojiye ve araglarma uyum saglayabilmesi, bu duruma
katki saglamaktadir. 36-45 yas arasindaki bireylerin orani ise %17,1 ile 6 kisiyle temsil
edilmekte olup, bu grup, bankacilik islemlerini hizli bir sekilde anlamalarina yardimci
olan deneyime sahip olmalar1 nedeniyle ikinci en yiiksek orani olusturmaktadir. Bu grup,
bilisim uzmanlar1 ve benzeri alanlarda deneyime sahip mdiisterileri temsil etmektedir. 45
yas tizerindeki bireylerin orani %8,6 ile 3 kisiyle temsil edilmekte olup, diger oranlarla
karsilastirlldiginda diisiik kalmaktadir. Bu yas grubu, ¢ogunlukla teknolojiye mesafeli
durmakta ve genellikle emeklilik ya da emeklilige yakin kisilerden olugsmaktadir. Bu yas

grubunda sadece {i¢ kisinin bulunmasi, bu durumun bir yansimasi olarak

degerlendirilebilir.
Tablo 2. Cinsiyet Degiskeni
Cinsiyet Say1 Oran
Kadin 14 %40
Erkek 21 960
Toplam 35 %100

Tablo 3'e yer alan egitim durumu degiskenine gore, en biiyiik miisteri oraninin %
ile tiniversite diizeyinde egitim almis olanlar oldugu ve bu grubun 20 kisiyle temsil
edildigi goriilmektedir. Bu durum, bu tiir islemlerin, is siireglerini anlamaya ve PayPal
gibi 57,14 bir bankayla islem yapmaya yonelik bilgiye sahip, yiiksek 0grenim gormiis
kisileri gerektirmesinden kaynaklanmaktadir. Bu kisiler, yeni ve giincel teknolojileri ¢ok

iyi kavramakta, bu da onlarin fikir ve yaratialiklarina uygun bir calisma ortamu

sunmaktadir.
Tablo 3. Egitim Diizeyi

Egitim diizeyi Say1 Oran

Lise 03 %8,57

Meslek 01 %2,86

Teknisyenler 04 %11,43
Lisans 20 %57,14

Yiiksek lisans 03 %8,57

Doktora 01 %2,86

Diger 03 %8,57

Toplam 35 %100
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Tekniker unvanina sahip olan miisterilerin orani %11,43 ile 4 kisi olarak
belirlenmistir. Yiiksek lisans derecesine sahip olanlar ve teknikerlerle aymi oram
paylasmiglardir, bu oran %8,57'dir. Doktora diizeyinde egitim almis olanlarin orani ise
%2,86 olup, onceki oranlarla karsilastirildiginda oldukga diistiktiir.

Tablo 4'te yer alan mesleki seviye degiskenine gore, en biiyiik miisteri oraninin
%44,1 ile 15 kisiyle tniversite Ogrencilerinden olustugu goriilmektedir. Bu durum,
tiniversite Ogrencilerinin gelisim ve ilerlemeye olan tutkusundan kaynaklanmaktadir.
Internet cag1 olarak adlandirilan bu dénemde, 6grenciler PayPal ve yapay zeka ile islem
yapmada oldukga yetkindirler. Miisterilerin %11,76'lik kismini 4 kisiyle birim yoneticiden
olusturmaktadir. Memurlarin orani ise %17,65 olup, bu kesim PayPal ile islem
yapanlardan olugsmaktadir.

Tablo 4. Meslek

Mesleki diizeyi Say1 Oran

Midiir 0 900
Yonetici 4 %11,76
Memur 6 %17,65
Ogrenci 15 %44,12
Diger 9 %26,47

Toplam 34 %100

Geriye kalan %26,47'lik oran ise herhangi bir meslege sahip olmayan, sadece
teknolojiyle ilgilenen ve onu takip eden kisilerden olugsmaktadir. PayPal kartma sahip
olmanin ve sanal banka ile islem yapmanin, mutlaka bir iste calismay1 veya bir meslege
sahip olmay gerektirmedigi goriilmektedir.

Tablo 5'ye gore, yapay zekanin is siirecleri ve bankacilik islemlerinde maliyet
tasarrufu saglamasma iliskin olarak, %60 oraninda ve 21 katihima ile "katiliyorum"
ifadesini segen en yiiksek orami goézlemliyoruz. Bu, katilimcilarin yapay zekanin is
siiregleri ve bankacilik islemlerinde maliyet tasarrufu sagladigindan emin olduklarinin bir
kanitidir. %17,1 oraninda ve 6 katilimar "kesinlikle katiliyorum" secenegini se¢gmis olup,
yapay zekanin maliyet tasarrufu sagladigindan daha fazla emin olmuslardir; ¢iinkii
normal maliyet ile mevcut maliyet arasindaki farki fark etmislerdir. Diger yandan, %14,3
oraninda ve 5 katilimc "Kararsiz" kalmis olup, 6nceki maliyet ile bu maliyet arasinda fark
gormemislerdir. %8,6 oraninda "katilmiyorum" diyenler ise higbir fark bulamayan grubu

olusturur.
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Tablo 5. Maliyetten Tasarruf Etmeye Etkisi

Secenek Say1 Oran
Katiliyorum 21 %60
Kesinlikle katiliyorum 06 %17,1
Kararsiz 05 %14,3
Katilmiyorum 03 %8,6
Toplam 35 %100

Yapay zeka uygulamalarimin PayPal Bankasinda hatalar1 azaltma ve maliyetleri
diisiirme konusundaki etkilerini gosteren tabloya baktigimizda, "katiliyorum" segenegini
tercih eden miisteri oraninin %51,4 (18 katilimar) ile en yiiksek oran oldugunu goriiyoruz.
Bu, yapay zeka cercevesinde PayPal Bankas: ile etkilesimde bulunan miigterilerin bir
degisim fark ettiklerini ortaya koymaktadur.

"Kesinlikle katiliyorum" segenegini tercih edenlerin orani ise %20 (07 katilimci)
olup, bu katilimcilar gercekten hatalarin azaldigini ve maliyetlerin distiigiinii
gozlemlediklerini belirtmiglerdir. Ote yandan, "kararsiz" olanlarm oram %22,9 (08
katilimcr) olup, bu katilimcailar hatalarin hala mevcut oldugunu ve maliyetlerde bir fark
gormediklerini ifade etmislerdir. "Katilmiyorum" secenegini tercih eden %5,7 (02
katilimci) oranindaki katilimcilar ise hala hatalarla karsilagtiklarin1i ve bu tiir sanal

islemlerde hatalarm ortadan kalkmasmin imkansiz oldugunu diistinmektedirler.

Tablo 6. Hata Oranlarinin ve Maliyetlerin Azaltilmasindaki Rolii

Secenek Sayi Oran
Katilryorum 18 %51,4
Kesinlikle katiliyorum 7 %20
Kararsiz 8 %22,9
Katilmiyorum 2 %S5,7
Toplam 35 %100

Tablo 7'ye gore, PayPal Bankasinin sagladig1 giivenlik ve koruma durumu
incelenmistir. Miisterilerin %55,9'u (19 kisi) "Katiliyorum" segenegini tercih etmis olup, bu
oran en yiiksek orandir ve bu durum, miisterilerin hesaplarinin herhangi bir saldiriya
veya hacklenmeye maruz kalmadigimi ve islemlerinin giivence altina alindigini
gostermektedir. %26,5'lik bir oranla (09 kisi) "Kesinlikle Katiliyorum" segenegini tercih
edenler, PayPal'in giivenlik ve koruma ile ilgili maddelerini ilk gozden gecirdiklerinde bu
konulara odaklandigini fark etmislerdir. Kendi deneyimlerine dayanarak bu konuda emin
olduklar1 igin bu segenegi tercih etmislerdir. %14,7'lik bir oranla (05 kisi) "Kararsiz"

secenegini se¢mis olup, bu durum, PayPal Bankasi'ndaki giivenlik ve koruma derecesinin
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hala siipheye yer biraktigin1 diisiindiiklerinden kaynaklanmaktadir. %2,9'luk bir oranla
"Katilmiyorum" segenegini tercih edenler ise, PayPal'mn miisterilerine giivenlik veya bilgi

korumasi saglamadigimn diistindiiklerinden dolay1 bu sonuca ulagmustir.

Tablo 7. Paypal'in Sagladig1 Giivenlik ve Koruma

Secenek Say1 Oran
Katiliyorum 19 %55,9
Kesinlikle katiliyorum 9 %26,5
Kararsiz 5 %14,7
Katilmiyorum 1 %2,9
Toplam 34 %100

Tablo 8'e gore, PayPal'n yapay zekaya daha fazla giivenmesiyle hizmet
kalitesinde bir iyilesme olup olmadig1 incelenmistir. Miisterilerin %63,6's1 (21 Kkisi)
"Katiliyorum" segenegini tercih etmis olup, bu oran en yiiksek orandir ve bu durum,
PayPal'm hizmet kalitesinde yapay zekaya daha fazla giivenmesiyle bir iyilesme
oldugunu gostermektedir. %12,1'lik bir oranla (04 kisi) "Kesinlikle Katiliyorum"
secenegini tercih edenler, PayPal'm hizmet kalitesinde gercek bir iyilesme oldugunu
belirtmislerdir. %15,2'lik bir oranla (05 kisi) "Tarafsiz" se¢enegini se¢mis olup, bu durum,
bu grubun PayPal ile olan etkilesimlerinde herhangi bir degisiklik veya iyilesme fark
etmemis olmasindan kaynaklanmaktadir. %9,1'lik bir oranla (03 kisi) "Katilmiyorum"
secenegini tercih edenler ise, PayPal'n hizmet kalitesinde herhangi bir iyilesme

gormediklerini belirtmislerdir.

Tablo 8. PayPal'in Hizmet Kalitesinin Yapay Zekaya Artan Bagimlilig1

Secenek Say1 Oran
Katiliyorum 21 %63,6
Kesinlikle katiliyorum 4 %12,1
Kararsiz 5 %15,2
Katilmiyorum 3 %9,1
Toplam 33 %100

Tablo 9’da PayPal hizmetlerinin yeterliligini ve ihtiyaclar1 karsilama durumunu
gosteren tabloya baktigimizda, "katiiyorum" segenegini tercih eden miisteri oraninin
%45,71 (16 katilimcr) ile en yiiksek oran oldugunu goriiyoruz. Bu, PayPal Bankasimin
hizmetlerinin bu miisteri grubunun ihtiyaglarin1 gercekten karsiladigini gostermektedir.

"Kesinlikle katiliyorum" segenegini tercih edenlerin orani ise %14,3 (05 katilimci) olup, bu
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katilimcilar PayPal hizmetlerinin ihtiyaglarini tamamen karsiladigini ve miisteri
taleplerini karsilayan hizmetlerin kalitesinde bir iyilesme gordiiklerini belirtmiglerdir. Ote
yandan, "kararsiz" olanlarmn orani %20 (07 katilimcr) olup, bu katiimailar PayPal sanal
bankasinin, geleneksel bankalarin karsiladig: ihtiyaclar1 aym sekilde karsiladig: fikrini
desteklemektedir. "Katilmiyorum" segenegini tercih eden %20 (07 katilimci) oranindaki

katilimcilar ise bu yontemin ihtiyaglarini karsilamadigini diistinmektedirler.

Tablo 9. PayPal Bank'in Thtiyaclar1 Karsilama Yeterliligi

Secenek Say1 Oran
Katilryorum 16 %45,71
Kesinlikle katiliyorum 05 %14,3
Kararsiz 07 %20
Katilmiyorum 07 %20
Toplam 35 %100

Anketin ortaya koydugu oranlar1 analiz edip inceledikten sonra, PayPal
Bankasi’'nda yapay zeka kullaniminin miisterilere sunulan hizmetleri iyilestirdigini teyit
edebiliriz. PayPal'm uzaktan yirittiigii faaliyetlerinin temelde yapay zeka ve bilgi
teknolojilerinin iirettigi modern yazilim ve sistemlere dayandigini, ayrica bu islemlerin
genis bir miisteri kitlesi tarafindan yogun olarak talep edildigini gdzlemledik. Bu durum,
PayPal'1 dijital finans sektoriinde tistiinliik ve miikemmeliyeti yakalamak igin yapay

zekayi etkin bir sekilde kullanan 6ncii sirketlerden biri haline getirmistir.

5. Tartisma ve Sonucg
Yapay zeka, bankacilik sektoriinde nitelikli bir doniisiim saglayarak bankalarin

operasyonel verimliligini artirmakta ve muiisterilerin beklentilerini karsilayan gelismis
finansal ¢oziimler sunma yetenegi kazandirmaktadir. Amerika, Suudi Arabistan, Birlesik
Arap Emirlikleri bankalar1 ve Tiirkiye’den Garanti Bankas: gibi farkli bankalardaki yapay
zeka uygulamalari, veri analizini hizlandirma, operasyonel riskleri azaltma,
dolandiriciligl erken tespit etme ve dijital giivenlik seviyelerini artirma konularmnda
olumlu etkilerini ortaya koymustur. Bu gelisim sayesinde, yapay zekay: benimseyen
bankalar, hizli degisen bir piyasada miisteri beklentileri ve ihtiyaclarinin arttig1 rekabet
ortaminda daha giiglii bir konuma gelmistir (Digalaki, 2019). Bu arastirma, yapay zekanin
bankacilik sektoriindeki onemini ve katkilarini derinlemesine inceleyerek hem teorik hem
de pratik diizeyde onemli bir boslugu doldurmay:r amacglamaktadir. Yapay zekanin
bankacilik hizmetlerinin performansimni artirmadaki kritik rolii, miisteri memnuniyetini
saglama ve hizmet kalitesini yiikseltme konularinda belirginlesmektedir. Ayrica, bu

teknolojiler, karar alma siireclerinde dogruluk, nesnellik ve bagimsizlik saglayarak hata
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ve Onyargidan uzak, hizli ve etkili ¢dziimler sunmaktadr.

Arastirma, bankalarin yenilikci teknolojilere yonelmesini tesvik ederek, geleneksel
yontemlerden uzaklagmalarini ve modern, pratik c¢oziimleri benimsemelerini
hedeflemektedir. Bu yaklasim, yalnizca sektorel rekabeti artirmakla kalmayip, aym
zamanda iilke ekonomisine de olumlu yansimalar saglayacaktir. Yapay zeka, karmasik ve
tehlikeli gorevlerin {istesinden gelme, bireylerin daha 6nemli gorevlere odaklanmasini
saglama gibi avantajlariyla insan giiclinii tamamlayan ve doniistiiren bir arag olarak one
¢ikmaktadir.

Teorik acgidan, bu calisma, Tiirk akademik literatiiriine yapay zeka ve bankacilik
alaninda degerli bir katki sunmay1 hedeflemektedir. Pratik acidan ise, yapay zekanin
bankacilik sektoriinde sagladig1 faydalarin ve bu faydalarmn ekonomi iizerindeki
yansimalarinin incelenmesi, sektorel doniisiim ve ilerlemeyi destekleyecek veriler
sunmaktadir. Bu nedenle arastirma, hem akademik hem de ekonomik diizeyde stratejik
bir oneme sahiptir. Bu faydalara ragmen, zorluklar devam etmektedir. Bankalar gizlilik
riskleri, artan siber saldir1 olasilig1 ve is kayiplariyla ilgili endiselerle karsi karsiyadir.
Sonug olarak, yapay zeka bankalar icin 'iki ucu keskin bir kili¢': bir yandan inovasyonu
tesvik ediyor ve sistemlerin etkinligini artiriyor, ancak diger yandan risklerini en aza
indirmek i¢in dikkatli bir planlama gerektiriyor. Yapay zeka ile ilgili banka deneyimlerini
inceledigimizde, Ozellikle "JPMorgan Chase" Bankasinin deneyimlerinden elde edilen
bulgular su sekildedir: Yapay zeka teknolojilerini net bir risk yonetimi stratejisiyle
benimseyen bankalar, potansiyel tuzaklarin etkisini en aza indirirken, yapay zekanin
potansiyelini en {st diizeye ¢karabilmektedir. Banka, yapay zekanin miisteri
deneyimlerini kisisellestirme, karar alma siireglerini iyilestirme, giivenlik ve uyum
alanlarinda destek saglama ve operasyonel verimliligi artirma konularinda onemli
faydalar sagladigini gostermektedir. Yapay zekanin bankacilik sektoriinde yaklasik bir
trilyon Amerikan dolar1 tasarruf saglayacagina dair bagimsiz raporlar, bu teknolojilerin
potansiyelini vurgulamaktadir. Ozellikle "JPMorgan Chase"in COIN (Contract
Intelligence) gibi makine 6grenimi sistemleri, bankanin kredi hizmetlerinde hatalarin
sayisini azaltmig ve iglem siirelerini onemli Olgiide kisaltmistir. Bu bulgular, yapay
zekanin banka operasyonlarinda sagladig etkinligi ve verimliligi ortaya koymaktadir.

Tablolardan elde edilen verilerin analizi sonucunda, bir dizi sonuca ulasilmigtir.
Bu sonuglardan en énemlilerinden biri, egitim seviyesi ile teknoloji kullanimi arasindaki
iliskiyi yansitmaktadir. Yiiksek Ogrenim gormiis bireylerin, yapay zeka gibi dijital
islemler ve modern teknolojilerle basa ¢ikma konusunda daha genis bir bilgiye ve daha
yliksek bir yetenege sahip olduklar: gozlemlenmistir. Bu durum, akademik arastirmalara
ve teorik calismalara odaklanmalarindan kaynaklanmaktadir ve giinliik elektronik
bankacilik hizmetlerine olan ihtiyaglarim1 nispeten azaltmaktadir. Buna karsilik, diger

meslek gruplarindan ve daha diisiik egitim seviyesindeki bireylerin, giinliik yasam
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gereksinimleri veya is kosullarinin bu elektronik araglarla sik sik islem yapmalarinm
gerektirmesi nedeniyle bu hizmetleri daha sik kullandiklar1 gézlemlenmistir.

Daha once yapilan arastirma ve calismalar, mevcut arastirmanin teorik kisminin
hazirlanmasinda ve terim ile kavramlarinin tanimlanmasinda 6nemli bir rol oynamuisgtir.
Ancak mevcut arastirma, modern bankacilik hizmetlerinin performansinin yapay zeka
yardimuyla iyilestirilmesi, banka ¢alisanlarmin performans kalitesi iizerindeki etkisi ve
tiim bunlarm miisteri memnuniyetine katkis1 gibi 6zgiin bir odak noktasina sahiptir. Bu
baglamda, modern elektronik bankacilik teknolojisi (yapay zeka) ile baglantili en
kapsamli ¢alisma olarak one gikmaktadir. Daha 6nceki galismalarla karsilastirildiginda,
performans iyilestirme ve miisteri memnuniyetine dogrudan katki saglayan ciktilar
sunmasi acisindan énemli bir farklilik gostermektedir.

Bu sonuglar, yapay zeka kullanomimnin bankaclik  operasyonlarmin
iyilestirilmesine, operasyonel maliyetlerin azaltilmasina ve miisteri memnuniyetinin
artirllmasina dogrudan katkida bulundugunu dogrulayan Kaya et al., (2019) ve Raiter
(2021) ¢alismalariyla uyumludur.

Keshtry (2021), calisma gibi onceki bir¢ok g¢alisma, bankacilik sektoriinde insan
istihdamin1 sinirlayabilecegi i¢in yapay zeka ile ilgili endiseler oldugunu belirtmis olsa da,
mevcut calisma bu teknolojilerin sistem gelistirme ve yonetimi ile ilgili alanlarda yeni
islerin yaratilmasina yol agabilecegini gostermistir.

Bu calisma, bankalarm verimliligini desteklemede ve rekabet¢i konumlarin
giiclendirmede yapay zekanin artan Onemine vurgu yapmaktadir. Yapay zeka, bu
kurumlara verileri etkin bir sekilde isleme, siber giivenlik seviyesini gelistirme ve
miisterilerin  gesitli ihtiyaglarmi karsilayan yenilik¢i hizmetler sunma imkamn
saglamaktadir.

Calismada analiz edilen, ABD, Suudi Arabistan, Birlesik Arap Emirlikleri ve
Tiirkiye'deki bankalar gibi bu yenilikleri benimseyen bankalar, yiiksek operasyonel
esneklik elde etmenin yami sira bankacilik islemleriyle ilgili harcamalar1 ve riskleri
azaltmay1 basarmustir. Bankalarda yapay zeka uygulamalarinin gelistirilmesi igin su

Onerilerde bulunulmaktadir:

1. Siber giivenligin siirekli gelistirilmesi: Miisteri verilerini korumak ve siber riskleri
onlemek amaciyla giivenlik altyapismin giiclendirilmesine odaklanmak.

2. Egitim ve yeniden nitelik kazandirma: Calisanlarin akilli teknolojilere uyum
saglayacak sekilde egitilmesine ve yeteneklerinin gelistirilmesine yatirim yaparak insan
ve teknoloji arasindaki dengenin korunmasini saglamak.

3. Arastirma igbirligi: Bankacilik sektoriinde yapay zekanin belirli islere etkisini
inceleyen ve ekonomik ile sosyal etkilerini izleyen gelecekteki aragtirmalar: tegvik etmek.
Bu sekilde, calisma bankacilik sektoriinde yapay zeka uygulamalarmin olumlu etkisini
Ozetlemekte ve bu alandaki ilerlemeyi desteklemek icin pratik ve ileriye doniik
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Oneriler sunmaktadar.

Cikar Catismasi

Yazar, bu makalenin hazirlanmasi, yazilmasi veya yayinlanmasi ile ilgili herhangi bir potansiyel
cikar ¢atismasi olmadigini beyan eder.

Onay Formu

Bu calisma etik onay gerektirmiyor.

Finansman

Bu aragtirmanin yiiriitiilmesi i¢in herhangi bir fon alinmamaistir.
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