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Ozet

Sanayilesme sirecinin dordinci adimi olan endustri 4.0 ileri teknolojileri iceren bilesenleriyle, bilgisayar programlari ve makineleri
kullanarak hizmet ve Uriln Uretiminde insan gliciiniin minimize edilmesi ve bununla beraber yurdtilen streglerin minimum maliyet, hiz, esneklik
ve uyumluluk derecelerinin artinldigl bir sistem olarak adlandirilabilir. Dérdincl sanayi devrimi birden fazla bileseni kapsamaktadir. Bu
bilesenlerden birisi olan yapay zeka kavrami ise bilgisayar yazilimlariyla ses tanima, akil ylritebilme, insan disincelerini yapay hicrelerle taklit
edebilme, duygulari tanimlama, duygulari anlama ve algiya yonelik tepki verme ile hareketi baslatma gibi yeteneklere sahip kodlamalar
batunudar. Yapay zeka, kullanicilar ve firmalar icin blyik oranda sundugu faydalarla bugiin silahl kuvvetler, glivenlik sistemleri, sivil havacilik,
pazarlama ve reklamcilik gibi birden fazla alanda tercih edilmektedir. Yapay zekanin en ¢ok kullanildigi alanlardan birisi de strekli gelisen ve
dinamik bir sektor olan bankacilik alanidir. Bankacilikta devam eden e-dijital donlstim siregleri ve dijital bankacilik uygulamalarinda sunulan
hizmet Uretimi strecinde yapay zeka tabanli aplikasyonlar, web siteleri, ¢evrimici uygulamalar, sesli yanit sistemleri ve sanal asistanlar
kullanilmaya baslanmistir. Bu calismada da genel olarak yapay zeka kavraminin tarihsel gelisimi ve kullanim alanlarina deginilerek 6zelde de
yapay zekanin bankacilik sektori icin 6nemi ile sektdrdeki kullanim alanlari Tirkiye Bankalar Birligi’'nden alinan veriler isiginda incelenmistir.

Anahtar kelimeler: Yapay zeka, bankacilik hizmetleri, endustri 4.0

Abstract

Industry 4.0, the fourth step of the industrialization process, can be described as a system in which minimizing the labor force in the
production of services and products and increasing the speed, flexibility, and compatibility of the processes carried out at minimum cost by
using computer programs and machines with its components containing advanced technologies. The Fourth Industrial Revolution includes more
than one component. One of these components, the concept of artificial intelligence, is a set of codings with abilities such as voice recognition
with computer software, reasoning, imitating human thoughts with artificial cells, identifying/understanding emotions, reacting to perception,
and initiating action. Artificial intelligence is preferred in multiple fields such as armed forces, security systems, civil aviation, marketing, and
advertising, due to the benefits it offers to users and companies to a large extent. One of the areas where artificial intelligence is used the most
is the banking field, which is a constantly developing and dynamic sector. Artificial intelligence-based applications, websites, online applications,
voice response systems, and virtual assistants started to be used in the ongoing e-digital transformation processes in banking and the service
production process offered in digital banking applications. In this study, the historical development of the concept of artificial and its usage
areas in general, the importance of artificial intelligence for the banking sector, and its usage areas in the sector were examined in the light of
the data obtained from The Banks Association of Turkey.

Keywords: Artificial intelligence, banking services, industry 4.0

Akbaba, A. i. ve Giindogdu, C. (2021). Bankacilik Hizmetlerinde Yapay Zeka Kullanimi. Journal of Academic Value Studies, 7(3), 298-315.
http://dx.doi.org/10.29228/javs.51603

* E-mail address: cagla.gundogdu49@erzurum.edu.tr (Corresponding Author)

2149-8598 / Copyright © 2015. This is an open access article under the CC BY-NC-ND license (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/)



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
http://javstudies.com/
https://orcid.org/0000-0003-3256-441X
https://orcid.org/0000-0003-1903-7113

Akbaba & Giindogdu / Journal of Academic Value Studies 7(3) (2021) 298-315

1. Girig

icerisinde bulundugumuz yiizyilin endistriyel devrimi olan 4. Sanayi devrimi ya da diger bir adiyla Endistri 4.0,
riin ve hizmet Uretiminde modern ve verimli gelismeleri beraberinde getirmistir. Uriin tretimlerinde oldugu kadar
hizmet Uretimlerinde de Endustri 4.0 bilesenlerinin kullanilmasiyla verilerin toplanmasi, islenmesi ve siniflandirilmasi;
dogru hizmet kalitesini sunabilmesi ya da maliyetlerin iyilestirilmesiyle beraber strekli gelisim ve dijital dontstmler igin
blyik bir etken olmustur.

EndUstri 4.0 kavramiyla beraber hizmet sektérliinde atilan adimlardan birisi de musterilere ulasilan kanallarin
yapay zeka teknolojisine entegre edilmesidir. Yapay zeka kullanimiyla beraber hizmet Ureticilerinin musterilere kolay
ulagimi, farkl cihazlar Gzerinden iletisim kurabilmeleri, kullanicilari kategorize edebilmeleri, ayni anda birden fazla
mdusteri talebini karsilama, dunyanin her yerinde drlnlerinin her saat araliginda kullanilmasina olanak saglayan
sistemlerin isletilebilmesi ve islemlerin gergeklestigi zaman diliminde dogru glvenlik aksiyonlarinin alinabilmesi
sayesinde hem hizmet kalitesinin artmasi hem de tim bu sireclerin yine yazilimlarla diger uygulamalara nispeten daha
rahat denetlenebilmesi firmalari yapay zeka kullanimina yoneltmistir.

Hizmet Uretimleri icerisinde dinamik ve strekli gelisim halinde olan bankacilik sektori ise bu sirecte hem cagin
gerekliligini yakalayabilmek hem de miusteri deneyim ofisleriyle is birligi yaparak mdisteri taleplerini dogru
karsilayabilmek adina buytk oranda dijital donlstimler gecirmis; Grin ve hizmetlerini Sesli Yanit Sistemleri (IVR-IVN),
internet bankaciligl, mobil bankacilik, QR kod sistemleri ve Chat Botlar araciligi ile sunmaya baslamistir.

Bankacilikta yasanan bu dijital dénisim slreci kapsaminda bankalar, misterilerine ulastigl uygulamalari yine
dordincl sanayi devriminin bilesenlerinden biri olan yapay zeka ile destekleyerek dogru Grliin ve/veya hizmeti ilgili
misteriye sunabilme, is streclerini optimal yonetebilme, musteri taleplerini tahmin edebilme, finansal danismanlik,
glvenilirlik ve givenlik kapsaminda kendilerini gelistirme ve yeni nesil bankacilik ¢dzimlerine yénelme imkani
bulmustur.

2. Yapay Zeka

Teknolojik gelismelerle beraber insanlarin glinlik yasamlarinda kullandiklari nesnelerle olan bagi da artmistir,
glnluk yasamimizin bir parcasi haline gelen teknolojik trlnler genel olarak bilgisayar programlari ile bagdastirilmis ve
bunun sonucunda da insan dlsUnceleri ile nesneler arasinda bir bag olusmasi ihtiyaci gbzlemlenmistir, tim bu faktorleri
gbz onlne aldigimizda yapay zeka kavramina olan ilgi artmis ve glinimuzde 6zellikle yapay sinir aglari, dogal dil islemeye
yonelik programlar gelistiriimeye yogunlasiimistir (Oztiirk ve Sahin, 2018: 25).

Yapay zeka kavrami onceki yillarda daha ¢ok muihendislik alaniyla iliskilendirilirken; dijital déntsimler ve
teknolojik gelismelerle berber tiim alanlarda oldugu gibi artik sosyal bilimler alaninda da ilgiyle ¢alisilan bir konu haline
gelmistir.

Yapay zeka kavrami glinimulzde daha cok robotlarin insan formuna benzemesiyle iliskilendirilse de aslinda
birden fazla disipline entegre edilmistir. Mihendislik, haberlesme, elektronik, mekanik, felsefe gibi birden fazla alanda
calisiimaktadir. Yasanan teknolojik gelismelerle beraber insanlarin yapay zekd beklentilerini de artirmistir bu
beklentilerle beraber calismalar da buyuk bir ivme kazanarak giinlik hayatin her alanina yapay zeka uyum saglamaya
baslamistir (Oztiirk Ve Sahin, 2018: 23).

1960’ yillar itibariyle hayatimizda yer alan ve uygulamalari yazilimlar araciliglyla yapabilen basit bilgisayarlarin
ortaya cikmasiyla yapay zeka kavrami da tartisiimis ve glinimuzde endistri 4.0 bilesenlerinden birisi olarak yer almistir
(Scrop, 2018: 2'den aktaran Gacar, 2019: 390).

2.1. Tanimi
Yapay zekaya dair literatiirde bircok tanim yapiimis olup bu tanimlardan bazilari asagida verilmistir:

Birden fazla islem icin; algilama, 6grenme, muhakeme ve harekete gecebilme kabiliyeti olan bununla beraber
yoneten, glvenilebilir ve acgiklanabilir, programlama ile yénetilen sistemler bitinddir (Gunning 2017: 2).

Yapay zeka kavrami aslinda dislnsel olarak insani becerileri taklit edebilme, iletisim kurabilme, 6grenme,
gelisme ve uyum saglama kabiliyeti olan yazilimsal teknolojiler olarak adlandirilabilir (Wirtz vd., 2018: 3-4’ten aktaran
Tamer ve Ovgiin, 2020: 782).
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Mevcut problemin bilinmesine ragmen ¢6zim algoritmasinin olusturulamadigl durumlarda ¢6ziimlenemeyen
sorun igin gikarimlar yapabilen, insan eliyle Uretilmis algoritma Uretebilen bilgisayar modellemesidir. Bununla beraber
gelisen, 6grenen ya da kesfedebilen bir sistemdir (Kéroglu, 2017).

Yapay zekd; insan zekasinin ileri dizeyli sistemlerle beraber mantik ve matematiksel olgular cercevesinde
Uretilmis kalici olan, kopyalanabilen, en kii¢lk detaylarin dahi muhafaza edilebildigi sistemler butiintdlr (Topakkaya ve
Eyibas, 2019: 85).

2.2. Tarihgesi

Yapay zeka tarih 6ncesi ¢aglardan giinimiize kadar incelenmistir. ilk olarak 1965-1970 yillari arasinda gelisim
sireci yavas ilerlemistir, 1970-1975 yillari arasinda gelismelere yonelik bazi adimlar atilmistir. 1975-1980 vyillarinda
yikselise gecerek bircok programlamanin temeli olusmustur, 1980 sonrasi ise robotlar artmis ve programlamada
gelismeler yasanmistir. GUnUmuzde inovatif olarak adlandirilan bu dénem gelisen teknolojinin dogurdugu ihtiyaclara
yonelik sekillenmekte ve halen devam eden kompleks uygulamalarin gelisimiyle strdirilen bir donemdir (Pirim, 2006:
83).

Leonardo Da Vinci 15. Yy’'da yapay zekaya yonelik calismalar yapmis bununla beraber, Jacques de Vaucanson
1700°1U yillarda flut calabilen bir otomat yapmistir. 1940°li yillarda Shannon’un labirent ¢oziimleyebilen bir fare
tasarlamasi bir 6rnektir (Barutcuoglu 2001: 2 ve 2001: 4’'ten aktaran Kuscu, 2015: 30).

1956 yilinda MC Charthy’in Amerika Birlesik Devletleri’nde yer alan Dartmounth’da diizenlenen bir konferansta
yapay zeka kavrami ilk kez yer aldi (Akin 1997’den aktaran Kuscu, 2015: 31).

Tablo 1. Yapay Zekanin Kronolojik Ozeti

-1950 /" Turing Testi " o zamanlar "taklit oyunu" olarak tanitildi.

-1952 / Arthur Samuel ilk oyun satran¢ oyununu ve ilk kendi kendine 6grenebilen bilgisayar

1950-1959 Villari programini gelistirdi.

ve Yapay Zeka -1955 / Herbert Simon ve Allen Newell Whitehead ve Russell Principia Mathematica ilk yapay
zeka programi olan Logic Theorist 'i gelistirdi.

-1957 / Frank Rosenblatt, iki agina 6grenme agina dayanan kalip tanimayi saglayan erken bir ag
agi olan Algilayici 'y gelistirdi.

-1958 / John McCarthy, populer programlama dili olan Lisp 'i gelistirdi.

-1961 / James Slagle SAINT adli sezgisel bir program gelistirdi.
-1965 / Joseph Weizenbaum ingilizce diyaloglari anlayabilen Eliza’yi gelistirdi.
1960-1969 Villari | -1966 / Kendi yonuni bulabilen ilk robot olan Shakey gelistirildi.

ve Yapay Zeka -1968 / Terry Winograd, SHRDLU 'yu gelistirdi, dogal bir dil anlama bilgisayar programidir.

-1970 / ilk antropomorfik robot olan WABOT-1, Japonya'daki Waseda Universitesi'nde

1970-1979 Yillari | 8elistirildi.

ve Yapay Zeka -1978 / Carnegie Mellon Universitesi'nde misteri ihtiyaclarina gére gére otomatik DEC'in VAX
bilgisayarlarinin siparis vermeye yardimci program gelistirildi.

-1980 / Japonya'daki Waseda Universitesinde Wabot-2 adiyla, mizik yapabilen ilk robot
gelistirildi.

- 1986 / Miinih'teki Bundeswehr Universitesi'nde ilk stirliciisiiz araba 55 mil hiz ile test edildi.
1980-1989 Villar, -1988 / Rollo Carpenter ilk eglence amagli konusma robotu olan Jabberwacky'yi gelistirdi.

ve Yapay Zeka -1988 / IBM TJ Watson arastirma merkezi tarafindan iki dil arasinda geviri yapabilen 2,2
milyonluk kelime hacmine sahip programi gelistirdi.

-1989 / Yann LeCun el yazisini taniyabilen bir algoritma gelistirdi.
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-1995 / Richard Wallace, verileri toplayabilen chatbot ALIC'yi gelistirdi.

1990-1999 VYillari | -1997 / ilk kez bir yapay zeka (Deep Blue) satran¢ turnuvasinda diinya sampiyonunu yendi.

ve Yapay Zeka -1998 / Hampton ve Furbby, ilk ev robotunu gelistirdi.

- MIT calisani Cynthia Breazeal, duygulari taniyan ve simile edebilen bir robot gelistirdi
-2000 / insan hizinda yiiriiyebilen ilk robot olan Honda'nin ASIMO robotu tanitildi.
-2006 / Etzioni, Banko ve Cafarella okuyabilen robotu gelistirdi.

-2009 / spor haberleri yazan Stats Monkey programi, Northwestern Universitesia tarafindan
gelistirildi.

-2012 / Dean ve Rastgele 10 milyon Uzerinde Youtube videosuna tepki verebilen bir program
gelistirdi.

-2012 / Siri'yi Apple tarafindan tanitildi ve cihazlara entegre edildi.
-2013 / Facebook yedi yiiz milyon kullaniciyi siniflayabilen Deplearn uygulamasini gelistirdi.
-2014 / Vicarious ve ekibi CAPTCHA’yi ¢c6zebilen bir program gelistirdi.

-2014 / insan dislncelerini anlayabilmeye programli olan bununla beraber insanlarin sorularini
ve duygularini tanimlayabilen sanal asistan Amelia gelistirildi.

-2015 / Maryland Universitesi YouTube'dan videoyu izleyerek yemek pisirmeyi 6grenen robotlar
gelistirdiler

-2015 / Google, kendi kendine video oyunu 68renip usta olan yapay zeka gelistirdi.
-2015 / Google, drone’lar icin yapay zeka gelistirdigini acikladi.

2000-2018 Villari -2016 /Ars Technica tamen yapay zeka tarafindan yazilan ilk kisa filmi yayinladilar.
ve Yapay Zeka -2017 / NVIDI otomobili kullanabilen PilotNet’i gelistirdi.

-2017 / Google, video icerigini analiz edip arama sonuglarina ekleyebilecegi bir aplikasyon olan
“Makine Ogrenme” uygulamasini sunmaya basladi.

-2018 / Blockchain tabanli bir yapay zeka sistemi olan SingulartyNet gelistirildi.

Kaynak: Cebero, 2018
2.3. Fonksiyonlari

Yapay zeka bazi kavramlarla iliskilendirilmektedir. Yapay zeka kavraminin yeteneklerini olusturan goriintd, ses,
frekans ve taklit yetenegi bazi fonksiyonlara ve bu fonksiyonlarin 6zelliklerine asagida deginilmistir.

2.3.1. Gorinti isleme

Goruntl isleme teknolojisi, dijital bir gortintinin elde edildikten sonra sayisal bir dille bélimlendirilmesi ve
analizinin yapilmasi asamalariyla elde edilen gbérinti verisinin bazi algoritmalar uygulanarak ciktilarin elde edildigi bir
sirectir (Soyhan vd., 2021: 470).

Bilgisayar teknolojilerinin gelismesiyle goriinti islemeye olan ilgi de artmistir. Daha iyi bir gérinti isleme slreci
icin yapay zeka faktoriine yonelmek daha dogru olacaktir. ilgili algoritmalarla yapay zekanin optimizasyon problemlerine
uygulanmasi mimkindir (Zan ve Daha, 2019: 42).

Yapay zeka goriinti isleme teknolojisi icin stricisiz aracglar 6rnek verilebilir.

2.3.2. SesTanima

Bilgisayarlar Gzerinde islenmesi istenilen ses verisi uygun cihazlar araciligiyla alinir, dijital olarak dondstirtlir ve
frekanslar olusturulur. Kullanilan cihazlar ses icerisindeki kirlilik ve kayiplari en disik seviyeye getirir, frekanslardan
olusan harf ya da kelimeler rakamlara dondstirilir. Ses verileri donlsimi sonrasinda kelimelerin tahmin edilmesi
adimina gegilir. Cimle yapisini olusturan butinler sisteme tanitilir, dogru siniflandirma kriterleri olusturulur ve test
edilerek sistemlere entegre edilir (Ates, 2019: 7).



Akbaba & Giindogdu / Journal of Academic Value Studies 7(3) (2021) 298-315

Yapay zeka ses tanima ozelligine Now, Echo, Cortana 6rnek olarak gosterilebilir.

2.3.3. Muhakeme

Yapay sinir aglari aracili§iyla insanlarin disiinme becerisini taklit ederek 6grenme, animasayabilme ve genele
uyarlayabilme yontemiyle yeni verilerin olusturulmasi ve bu verilerin kodlanmasi ile analiz edilebilmesine dayanan bir
fonksiyondur (Oztiirk ve Sahin, 2018: 27).

Yapay zeka ve muhakeme 6zelligi icin tarayici aramalarinin 6zellestirilmesi ya da aligveris sitelerinin Grdnleri
alicilarin arama verilerine gore siniflandirabilme yetisi 6rnek verilebilir.

2.3.4. Dogal Dil isleme

Yapay sinir aglari ve denin 6grenme teknolojisi ile metinlerin tasnif edilmesi, bdlimlendirilmesi, duygularla
iliskilendirilmesi adimlarinin dijitale déntstirtlerek sayisal olarak ifade edilmesi, elde edilen verilerle yeni bilgilerin
¢ikariimasl, yeni sozcik ekleme ya da ceviri yapabilme gibi asamalari iceren bir fonksiyondur (Ku¢lk ve Arici, 2018: 80).

Dogal dil isleme teknikleri genelde veri tabanlari Uzerinden elde edilen verilerin 6ncelikle ayiklanmasi ve
sonrasinda metinleri olusturan kelimelerin sayisal kodlarla ifade edilmesi temeline dayanir. Sisteme girisleri yapilan
veriler ilk etapta analiz edilir ve mantiksal bir 6rintl islenir. Sonraki adimda ise elde edilen ciktilar bir veritabanina
aktarilir. Bu veri tabaninda; elde edilen kelimeler, kelime hacmi, kelimelerin kdk ve eklerinin ayrimi, kelimelerin hangi
dizenle birlestigi ve bu dizinde yer alan kisitlari iceren bir algoritma bulundurur (Aggarwa, 2011: 43).

Dogal dil isleme ve yapay zeka icin tarayicilarda kullanilan arama cimlelerinin dizeltiimesi, cevrimici ceviri
uygulamalari, navigasyonlar ve bununla beraber sanal asistanlar ile yazili iletisim kurabilme vyetilerinin kullanildig
uygulamalar érnek verilebilir.

2.3.5. Yapay Sinir Aglari

Yapay sinir aglari, insan beyninin taklit edilmesine dayanir. Bu aglar yapay sinir hicrelerinin birlesiminden olusur
ve 68renebilme yetisini islenen 6rneklemler Gzerinden edinir. Uyum gosterebilme, karar alma, tolerans taniyabilme ve
hatalari hesaplayabilme giicline sahip olmasi bu aglara ayirt edebilme yetenegini de kazandirir (Oztemel, 2003: 15).

2.4. Kullanim Alanlari

Surekli gelisen teknoloji ve dijital dontslimlerle beraber yapay zeka kavrami da yasamimizin her alaninda yer
edinmeye baslamistir. Yapay zekd, verilerin daha hizli elde edilebilmesi, islenmesi, siniflandirilabilmesi ve yapay zeka
fonksiyonlarinin birlesmesi sonucunda egitim, saglik, eglence gibi hayatimizin bir pargasi haline gelen birden ¢ok
sektdrde kullanilmaya baglanmistir. Asagida yapay zekanin kullanildigi bazi sektorlere deginilmistir.

2.4.1. Saghk

Saglik sektérindeki yapay zeka kullanimi 6ncelikle tedavi, dogru teshis ve hasta verilerinin dogru islenmesi
akislarinda en uygun uygulamalarin kullanilmasi icin bir gelisme olmustur sonrasinda ise yapay zekanin kapsadigi derin
o6grenme, makine 6grenmesi gibi alt dallariyla hem maliyetlerin azalmasi hem personelin yeterliliginin dlctiimesi hem de
bir veri tabani olusturulmasi icin 6nemli bir etkendir (Akalin ve Veranyurt, 2020: 132).

Saglik acisindan hastaliklarin teshisinde kan basinci, nabiz ya da kalp ritmi gibi viicut tarafindan verilen tepkiler
oldukca 6nemlidir. Yapay zeka kavraminin cihazlara entegre edilmesiyle beraber bu élciimlerde daha hassas davranan
cihazlar tretilmeye baslanmistir. Bununla beraber insanlara ait deri dokusunu taklit edebilen, dokunma islevi olan sensor
tabanlariyla e-cilt uygulamalari da gelistirilmistir. Yine son dénemlerde yapay zeka tabanli ve bir ana bilgisayar araciligiyla
kontrol edilebilen ve hasta bilgilerini isleyerek daha fonksiyonel hale gelen robotik sistemler yaslilarin veya kendi
bakimini yerine getiremeyen hastalarin tedavisinde kullanilmaya baslandi (Zang vd., 2015).

Yapay zeka kavraminin akilli telefonlarla iliskilendirilmesiyle beraber cihaz Ureticileri de giinlik hayatimizda bize
yardimci olacak &zellikleri icerisinde barindiran uygulamalarla bu telefonlari tanitmaya basladi. Ornegin Samsung, S3
serisi itibariyle telefonlarinda “Healt” uygulamasina yer verdi. Bu uygulama sayesinde kalp atisinizi 6lgebilir, kilo ve boy
oraninizi sisteme yazdiktan sonra kitle indeksinizi hesaplayabilir ayni zamanda basit egzersiz, glinlik su tlketimive alinan
kafein miktari verilerini sisteme ekleyerek rutin telefon kullanimlarinda saglk verilerini kontrol etme imkanina sahip
olursunuz (https://www.samsung.com/tr/apps/samsung-health/).

2.4.2. Egitim
Egitimde yapay zeka kullanimlarinda bilgiye hizli ve kolay ulasim, esnek 6grenme saatleri, tim 6grenciler
kapsadigiicin daha ulasilabilir, verimli, esit ve strekli 8grenme firsati sunabilir. Egitimde yonetim kismi icinse maliyetlerin
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disurilmesi, uygun butceleme, denetleme, basvuru ve kayit streclerinin yonetilmesi icin optimalligi blyUk oranda
artirabilecek yoéntemler uygulanabilir (isler ve Kilic, 2021: 4).

Bireysel 6grenme degiskeninde 6grencilerin hangi ydontemle daha saglikh bir 6grenme siireci gegirdiklerini yapay
zeka kavramiyla beraber birden fazla siniflandirma sayesinde tespit edilebilir, bulanik mantik algoritmasi kullanilarak
ogrencilerin 6grenme tekniklerinin siniflandirildigi yine yapay zeka tabanli bir web sitesi ya da ¢evrim ici uygulamalarla
Ogretilmek istenen bir bilgi ya da materyalin gorsel, isitsel ya da dokunsal formlari dgrencilere sunularak egitimde
verimlilik artisi hedeflenebilir (Kazu ve Ozdemir, 2019: 464).

Makine 68renme ya da yapay sinir aglari yetenegiyle yapay zeka kavrami egitimde birden fazla alanda kullanim
imkani saglayabilir. Ornegin LLC sirketi tarafindan sunulan Turnitin ve plagiarism.org programlari sayesinde benzerlik
oranlari tespit edilerek olasi kopyalama faaliyetlerinin 6nliine gecilirken 6zgln igeriklerin ortaya konmasina da katki
saglanmustir (https://www.turnitin.com/tr).

2.4.3. Turizm

Gelisen teknoloji kavramiyla beraber seyahat kavrami da gelenekselden daha farkh bir hale gelmistir, cevrimigi
uygulamalar, firmalarin kullandigl aplikasyonlar ve akilli telefonlarla birlikte turizm faaliyetlerinde de yeni nesil
teknolojiler 6nemli 6nemli bir rol oynamaktadir (Hunga ve digerleri, 2017’den aktaran Bahar ve Ylzbasioglu 2019: 74).

Yapay zekd uygulamalariyla ceviri uygulamalari, kisisellestiriimis hizmet, cevrimici destek uygulamalari,
aplikasyonlar tGzerinden ulasilabilirlik, akilli sehirler, yapay zeka tabanh ulasim ve saglik uygulamalari ile online chek-in
gibi sistemlerle turizm sektorinde bir de konaklama yerlerinde sunulan yapay zeka temelli robotlarla personelin yaptigi
islemler daha profesyonel bir yolla sunulabilir (Topsakal, 2018).

Turizm uygulamalarinda son dénemlerde birden fazla yapay zeka tabanh aplikasyonlar gelistirilmistir Expedia,
Hipmunk ya da Booking.com gibi uygulamalarla sanal asistanlar sayesinde rezervasyon yapabilir ya da var olan
rezervasyonlarinda degisiklik ya da iptal islemini yapabilirler bununla beraber Skyscanner uygulamasiyla beraber yolcular
yine havaalanlarinda bagaj ya da ucus surecleri gibi rutin sorular Chat botlar araciligiyla yanitlanmaktadir
(https://www.new.com.tr/blog/akilli-turizm-otelcilik-ve-yapay-zeka-uygulam ).

2.4.4. Siber Glvenlik ve Savuma Sanayi

Degisen teknolojik gelismelerle beraber glvenlik ve ulusal glivenlik kavramlari da gelenekselden farkl bir hale
dondsmdstir. Yapay zeka kavrami ile ylz tanima, otonom araglar, dijital ayak izlerinin takibi, konum takip sistemleri
tlkelerin savunma sistemleri icerisinde yer almaya baglamistir. Bu gelisimlerle beraber akilli savas kavrami ortaya atiimis
ve Ulkeler yurticinde ve uluslararasi dizeyde savunma sanayii ve siber glivenlik icin yapay zeka yatirimlarina gliin gectikce
daha fazla 6Gnem vermeye baslamistir. Sug tespitine yonelik gelistiriimeye calisilan aplikasyonlarla beraber otonom deniz
robotlari ve dronlara olan ilgi artmistir (Demirkol, 2020: 421).

Siber savunma sistemleri bir web sitesi, kamu kurumlarina ait dijital veriler ya da Ulke glvenligine dair tim
yabanci aglarin siber saldirilarina karsi gelistirilen ag savunma algoritmalaridir, yapay zeka ile yapilan saldirilara karsilik
verme, alinan hasari en aza indirgeme bununla beraber gelebilecek saldirilari dnlem makine 6grenimi ile yapilan
saldirilarin modellenmesi, diizenli olarak denetleme siireci ve gelisecek saldirilara yonelik arastirma ile siber saldirilarda
erken uyari ve 6nleme adimlari kullanilarak gtivenlik diizeyi artirilabilir (Seker, 2020).

Havelsan, Turk Savunma Sanayii sistemlerinin teknolojiye uyumlanmasi strecinde; FIVE-ML Ar-Ge projesi
kapsaminda simulatoérler araciliglyla muharebe esnasinda yapilabilecek taktik, olasi senaryolarin planlanmasi, egitim
sonras! elde edilen verilerin degerlendirilmesi gibi 6grenebilen yapay zeka tabanli ATAKSIM, ANKA, UMTAS, MTCS
yazilimlarina makine 6grenme kabiliyeti olan yapay zeka tabanli bir kodlama algoritmasi olusturacak bir similasyon
projesinin 2021 yili sonunda tamamlanacagini belirtmistir (https://www.havelsan.com.tr/haberler/guncel/havelsan-
yapay-zekali-simulator-gelistirecek).

2.4.5. Elektronik Ticaret (E- Ticaret)

Yapay zeka kullanimi; internet sitelerinin yararlandigi, kullanicilarin ilgi alanlarina gore siniflandirma, sisteme
kaydedilen verilerin kullanicilar 6zelinde kaydedilmesi, yapay sinir aglari kullanilarak kisisellestiriimis magaza secenekleri,
problemi tanimlayip dogru ¢6zUm slrecini uygulayabilme, sanal asistanlarla hizli cevap verebilme, yonlendirebilme,
uygun olmayan kisimlarin ayristiriimasi ve buna benzer kullanicilara 6zgl bir hizmet sunabildigi icin e-ticaret siteleri
cogunlukla yapay zeka tabanli yaziimlara yonelmektedir (Ugur ve Kinaci, 2006: 348).
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Elektronik ticaret enstrimanlarindan olan ve mali denetimi yakindan ilgilendiren elektronik faturalarin yapay
zeka koordinesinde kullanimi, kullanicilarin hile ve usulstzliklerini kaynakta engelleme agisindan énem arz edecektir
(Yanik ve Karadas; 2013: 140)

Sirketlerin  karliigini artirabilmeleri adina yoneldikleri e-ticaret sistemleri yapay zeka teknolojisi ile
desteklendiginde kurum igerisinde hizli ve dogru haberlesme, dogru isbirlikleri kurum icerisinde ¢alisanlarin
memnuniyetinde olumlu bir etki olustururken bununla beraber musteriyi taniyan sistemler araciligiyla elde edilen
bilginin dogru kullaniimasiyla dogru Urlnlerin tavsiye sistemlerince aktarimi rakiplere karsi Gstinlik olarak geri
dénecektir ve yine inovasyon siireclerine de pozitif bir kazanim olusturacaktir (Yildirm ve Ozdemirci, 2019: 40).

E-ticaret sistemlerinde musteriler igin hizlica ve konusma yetenegiyle islem yapan yapay zeka tabanli chatbot
uygulamalari son doénemlerde sik¢a kullaniimaktadir, 6rnegin Microsoft Luis ile isletmeler kodlama yapmadan
kullanicilarina chatbot destegi sunabilir, Tlrkiye ( mesela MindBehind gibi) ve diinya Uzerinde bir cok e-ticaret sitesi Luis
destegiyle kendi chat botlarini  mdisterilerine  sunmaktadir (https://docs.microsoft.com/tr-tr/azure/cognitive-
services/luis/what-is-luis ).

2.4.6. Otomotiv

EndUstri 4.0 streciyle beraber otomotiv sektoriinde de dénisimler devam etmistir. Yazilimsal altyapinin gin
gectikce gelismesiyle beraber yapay zeka kapsaminda Uretilen araclar da degismistir. TUketici taleplerinin tahmini,
kurum icinde kullanilan teknolojik yéntem ve hizmet slreclerinde dijitallesme devam etmektedir. StrlclsUz araclar ve
bunlarin mobil aplikasyonlarla entegresi yine bu sektérde yapay zeka kullanimina bir érnektir (Sirmen, 2019: 109).

Otomotiv sektorl birden fazla bileseni ve diger sektorlere yakinhgiyla 6n plana cikan bir alandir. Otomotivde
yapay zeka kavramiile birden fazla islevsel uygulama sunulabilir 6rnegin yapay sinir aglari ve makine 6grenme kavramiyla
berber otomotiv sektoériinde talep tahmin uygulamalari yapilarak yillar ve donemsel bazl uygulamalar tespit edilerek
uygun hizmet ve kampanya sunma faaliyetlerini isletmeler daha saglikl yonetebilir (Karatli vd., 2012: 98).

Otomotiv sektdriinde yapay zeka ile birlestirilen araglarla birlikte sirketler de dijitallesmeye yonelmistir, drnegin
Bedford, Massachusetts merkezli DataRPM sirketi makine 6g8renme yontemini kullanarak otomobil parcalarinda
onceden olusabilecek arizalari tespit etmeye yonelik calismalar yapmaktadir bununla berber MIT’ nin bir projesi olan
Optimus Ride projesiise kisith alanlarda ya da klicik sehirlerde kullaniimak Gzere akihi park sistemi olan elektrikli araclar
Uretmistir (https://listelist.com/otomotiv-endustrisi-yapay-zeka/ ).

2.4.7. Havacilik

Havacilik sektoérinde dijitallesme streciyle beraber yapay zeka kullanimi da artmistir 6zellikle havaalanlarinda
tercih edilen; akill 6deme, parmak izi ve yliz tanima teknolojisi, sanal kule ve asistanlar, yapay zeka ile glivenlik analizleri,
akill aydinlatma, saglik hizmetleri ve insansiz operasyon sirecleri ile hizmet kalitesinin glin gectikce artmasiyla beraber
ayni zaman da niye zaman ve maliyet acisindan tasarruf sunmaktadir (TUrkay ve Artar, 2021: 92).

Askeri havacilikta ise yapay zeka kullanimi blylk bir acigl kapatmistir. Kesintisiz ucuslar, anhk gortinti iletme,
hemen miidehale edebilme olanag sunmaktadir. Yapay zeka tabanli iHA’larla beraber ordularin silah- mihimmat
envanterleri degismis, askeri personelin giivenligini saglamada ilerleme kat edilmis ve IHAlarla beraber ulusal giivenlige
tehdit olusturan faaliyetlerde uygulanan bazi saldiri yontemleri dnemini yitirmistir (Karakus ve Katman, 2019: 894).

Turk Silahli Kuvvetleri envanterinde yer alan yeni nesil taktik, silahli taktik ve mini IHA'lar Tiirk Hava- Harp Sanayii
icin  6nemli bir adim olmustur, bunula beraber vyeni nesil SiHA'lar da aktif gérev yapmaktadir
(https://www.ssb.gov.tr/urunkatalog/tr/154/ ).

2.4.8. Reklamcilik ve Pazarlama

Reklamcilik ve pazarlama alaninda yapay zeka uygulamalariyla musteri deneyimi kisminda ¢evrimici hizmetler,
kisisellestirilmis arama bolimleri, fiyat siralamalari, 6zlik bilgileri ve gecmis satin alma verileri analiz edilebilir bu
analizler sayesinde firmalar bu verileri kullanarak dogru Griin ve mUsteri eslestirmesiyle beraber zaman ve maliyetlerden
tasarruf edebilir, satin alma kararini ydneterek ayni zamanda kar marjini artirabilirler (Keles vd., 2017: 112).

Reklamcilik hizmetlerinde kullanilan programlamalarla reklam veren sirketler tiketicilere yonelik daha seffaf ve
mikro bilgiler edinebilir, satin alma davranislarinin takip edilmesi, denetim strecinin dogru ilerletilebilmesi ve bununla
berber blitceleme faaliyetlerini ydnetebilmeleriisletmelerin kaynaklarini etkin ve verimli kullanmada yarar saglayacaktir
(Zeren ve Keslikli, 2019: 319-320).
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Bir spor firmasi olan Under Amour, kullanicilarina yonelik reklam tanitimlarinda drinler icin bir sporcuya ait rutin
verilerinin toplanildigl ve kullaniclya yonelik tavsiyeler iletilen bir yapay zeka tabanli chatbot uygulamasini IBM Vatson
ile is birligi yaparak sunmasi bu sektor icin bir 6rnek olarak gosterilebilir (https://www.endustri40.com/pazarlamada-
kullanilan-yapay-zeka-araclari/ ).

3. Bankacilik Hizmetlerinde Yapay Zeka Tabanli Uygulamalar

Gecmis yuzyilda teknolojinin blylk bir ivme kazanarak gelismesi igerisinde bulundugumuz yirmi birinci ylzyilda
da yine biyuk bir hizla devam etmektedir. Gelisen teknolojiyle birlikte; yeniden sekillenen pazar kavrami, Grtin/hizmet
Ureticilerinin tim kalemleriyle dijitallesmeye adim atmasi ve yerel pazar kavraminin giderek dneminin degismesiyle
beraber kiresellesmenin baglamasi isletmelerin de Uretim faktorlerine bilgi ve teknolojiyi eklemesine zemin
olusturmustur. isletmeler degisen bu sartlara uyum saglamak ve rekabeti siirdiirebilmek adina sirdirecekleri dijital
donltstmler yine isletmeler icin 6zellikle pazarlama, maliyet ve verimlilik kavramlarinda énemli avantajlar saglayacaktir
(Akbaba ve Ozdemir, 2013).

GUnUmuzde ekonomik faaliyetlerin strdurulebilmesi risk faktérinin en aza indirgendigi para akisina baglidir,
bu glvenin saglanabilmesi adina belirlenen yasal cercevede hem fon toplayan hem de bu fonlari dagitarak finans
piyasasinda denge olusturabilecek finansal kuruluslara ihtiya¢c dogmustur, bankalar bu sektorde belirtilen faaliyetleri
yerine getiren kurumlar olmuslardir. Temel islev olarak kaybolma ve ¢alinma riskine karsin varliklarin korundugu ve belirli
bir vade farki ile borglanma faaliyetlerinin strdirildtgi bu isletmeler risklerin ortadan kaldirilmasinda dnemli bir faktor
oldugu icin 6zellikle para akisinda ticari faaliyetler icin kacinilmaz bir aracilik bigimi olmustur (Glgltay, 2001: 298). Katilim
bankalari da alternatif finansman hizmetleri sunan, finansal sektérde faaliyette bulunan, reel ekonomiyi finanse eden ve
bankacilik hizmetleri sunan kuruluslardir (Yanik ve Simer, 2019).

Finansal isletmeler icerisinde yer alan bankacilik, M.O &nce 3500 vyillarindan giinimuize dek devamlligini
sirdiren, kelime kékeni olarak banko kavramindan tiretilmis, italyancadir bir sézciiktiir. Para ve tirevi édeme
araclarinin heniiz kullaniimadigl takas usull sistemlerin kullanildigi dénemlerde dahi bankacihiga yakin izlere
rastlanilmaktadir (Civi, 1985: 19’dan aktaran Stimer, 2019: 487).

Ulkemizdeki finansal yapinin en énemli faktérlerinden birisi de para akisinin biyiik bir bélimini icerisinde
bulunduran bankacilik sektértdir. Yeni nesil bankacilik faaliyetlerine uyumlu, sermayesinin glcli oldugu ve bagimsiz
denetleme kuruluslarinca ilerlemesine devam eden Tirk Bankacilik Sektord, cagdas hizmet kalitesi ve islem hacimleriyle
bireysel ve kurumsal kisilere hizmet sunmakta ve gelisimine devam etmektedir (Simer, 2016: 492).

Bankacilik sektorl icinde bulundugumuz zaman diliminde ¢ok hizli gelismektedir, teknolojinin bu gelisimde etkisi
ise artarak devam ediyor. Geleneksel bankacilik sistemlerinde oldugu gibi bankalar artik subeler ve ATM’lerden ibaret
gorilmuyor dolayisiyla modern bankacilik sistemlerinde giincel teknolojik uygulamalar artik daha fazla 6nem arz ediyor.
Guncel teknoloji kavramlarindan birisi olan yapay zeka ise; temel bankacilik sistemleri, operasyonel risk birimleri, misteri
deneyim ofisleri ya da teknik ekipler gibi bankalarin cesitli birimlerinde kullaniliyor. Yapay zeka kullanimiyla; musteri
deneyimleri iyilestiriliyor, maliyet etkinligi artiyor, yeni bankacilik Grinleri tanitilabiliyor, potansiyel misteri kitlesine
hitap edebilme ve tutundurma faaliyetleri koordineli yUrGtllebiliyor tim bunlarla beraber bankalarin blyime
sireclerinde yine bir carpan olarak teknoloji faktort yer edinebiliyor. Yapay zeka kavrami sadece bireysel bankacilikta
kullanilan bir teknoloji olmadigi gibi kurumsal bankacilikla beraber, yatirim, katiim ve kalkindirma bankaciliginda da
kullaniimaktadir (Kaur vd., 2020: 583-584).

Bankalarin veri havuzlarinin hacmi tahmin edilebilecegi gibi cok genistir, bu verilerin islenmesi, siniflandiriimasi,
anlamli sonuglarin elde edilmesi, sonuclarin analiz edilmesi gibi adimlar yapay sinir aglari ile saglanmaktadir (Payne ve
Dharwadkar, 2017: 876).

3.1. Literatiir Taramasi

Ortiz ve digerleri (2016). Calismalarinda giivenlik ve yapay zeka kavramini ele almis, bankacilik sektériinde yapay
zeka tabanh uygulamalar gelistirilirken yazilimlarda Python programlamanin veri glivenligine etkisi Gzerinde durulmus
ve bazi programlamalarin yapay zeka givenligini nasil etkiledigine deginmistir.

Altinirmak ve Karamasa (2016). Calismalarinda bankalarin finansal risklerini 5nceden tahmin edebilecek iki farkli
yontemle erken uyari sistemine yoénelik inceleme yapmislardir. incelemede Vektér Analiz Sistemi’nin Yapay Sinir
Aglari’'na goére daha uygulanabilir oldugu gézlemlenmistir.
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Zori¢ (2016). Calismasinda yapay sinir aglarinin kullanimiyla bankacilik sektériindeki dalgalanmalarin tespit
edilmesi ve bununla berber dogacak musteri taleplerine yonelik hizmet kalitesine dogru ve proaktif bir yaklagimla
karsilanmasi gerektigine deginmis.

Kishada ve Digerleri (2016). Calismalarinda; Malezya’da islami Bankacilik Gzerinde kullanilan yapay zeka
teknolojisinin musteri sadakatine olan etkisini incelemisler, 373 anket verisi kullanilarak yapay zeka uygulamasinin
verilerinin dogrulugu incelenmis yapilan analizlerle beraber 5-FCV tabanh uygulamanin sonuglarinin dogrulugu
tartisiimistir.

Patil ve Dharwadkar (2017). Yaptiklari deneysel calismada yapay zeka tabanl bankacilik uygulamalariyla elde
ettikleri veri setlerini iki sinifa ayirmis, ilkinde dolandiricilik ve kredi puanlariniikincisinde ise musteri kimligi, yas, cinsiyet,
bakiye, gelir, kredi olarak kart durumu, medeni durum, kredi tlrQ, hesap tlrd, yaptigi islem sayisi, egitimi ve isi gibi kisisel
verileri igerir. 1000 musterinin kaydini incelendigi bu veri setinde ilk veri seti icin %78 ikinci veri seti icinse %98 dogru
veri analizi yapildig gbrulmustar.

Ravi (2018). Calismasinda yatirim bankaciliginda kullanilan yapay zeka alt yapih uygulamalarinin; risk
degerlendirmesi, finansal durum, deger katma, tutarlilik ve karar verme faktoérlerini nasil etkilendigini tartismis bununla
berber bankacilikta kara para akisinin bu uygulamalarla engellenebilirligine deginmistir.

Alzaidi (2018). Calismasinda Ortadogu Ulkelerinde yapay zeka kullaniminin bankacilik sektoriine olan etkisini
incelemistir. 200 farkl banka calisanindan alinan verilerle calisma olusturulmus elde edilen veriler sonucunda diger
bolgelere kiyasla Ortadogu bankacilik sektériinin teknolojik gelisim hizinin daha yavas olduguna deginilmistir.

Payne ve digerleri (2018). Calismalarinda, yapay zeka destekli cep sube uygulamasini ele almislardir, 248 lisans
ogrencisine uyguladiklari anket teknigi ile mobil bankacilik kanaliyla sunulan cevrimici destek hizmetlerinin 6nemine
deginmis ve bununla berber uygulamalarin yetersiz oldugunu savunmustur.

Kaplan (2018). Calismasinda mobil bankacilik kanali kullaniminda guvenilirlik ilkesinin 6nemine deginmis,
kullanicilarin demografik 6zellikleri de gbz 6niline alinarak givenilirlik faktorayle iliskisi incelenmistir.

Shustova ve Blagoev (2018). Calismalarinda Kazakistan ornegi Gizerinden, yapay zeka tabanli internet bankacilig
kanalinin kurumsal ve bireysel bankacilikta farkliligina, dijital bankacihk kanali igin farkli ekipler kurulmasina,
uygulamalarin sade ve anlasilabilir olmasi gerektigine deginmis bununla beraber bu uygulamalar cercevesinde risk
faktorinin belirlenmesinde bu uygulamalarin etkin kullanimini tartismistir.

Ceran (2019) Calismasinda Bankacilik sektériinde yapay sinir aglarinin kullaniimasiyla risk teskil eden kredilerin
belirlenmesi ve yonetilmesi konusuna deginilmis bununla berber bu kullanimda gliven faktortiniin bankalar icin Gnemine
deginilmistir.

Zinksa ve digerleri (2019). Calismalarinda, IVR sisteminde misterinin ses analizi ile taninmasinin misteri sadakati

Uzerine etkisine deginmis bununla beraber interaktif bir bankacilik analizinde iletisimde verimliligin IVR ile %87 arttigini
belirtmistir.

Votintseva ve digerleri (2019). Calismalarinda Rusya Federasyonu'nun Dijital Ekonomi programi ¢ercevesinde
arastirmasini 3 temel sinifa ayirarak; finansal aktorlerin faaliyet bolgeleri, Etkili misteri odakli hizmet icin platformlar ve
teknolojiler ve bilgi platformlarinin gelistirilmesi olarak belirlenmis ve yapilan anket uygulamasi yapmis, teknolojik
bankacilik uygulamalarinin dijital Glke ekonomilerine olan olumlu etkilerine deginmistir.

GUmUs ve dig., (2020) Yaptiklari calismalarinda Tlrkiye’de bankalarin yapay zeka tabanli alternatif dagitim
kanallarinda yapilan islemlere deginilmis bununla birlikte yapay zeka kullanimi ile demografik 6zellikleri arasinda ki gliven
korelasyonu incelenmistir.

Adamopoulou ve Moussiades (2020). Calismalarinda, bankacilik uygulamalariicin kullanilan Chat botlar tzerinde
bir arastirma yapmis, misterilerin Chat bot kullanimlarinda givenilirlik faktériintin Chat botlarin islem setleri sirasinda
verebildigi cevaplarin glinltuk dile yakinligiyla alakal oldugunu tartismistir.

Singh ve Lin (2020). Calismalarinda ingiltere érnegiile Kara Para Aklamanin Onlenmesi ve Terérle Miicadele icin
yapay zeka tabanli uygulamalarin énemine deginmis, Sahte ddemelerin, gizli bagiscilarin, vergilerden kagcma ya da
kacinma gibi risklerin belirlenmesi, verilerin elde edilmesi ve bu sug gelirlerinin aklanmasina yonelik banka Uzerinden
yUrutulen faaliyetlerin tespit edilmesi icin yapay sinir aglari ile kurulan uygulamalara deginmistir.
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Celik ve Mangir (2020) Calismalarinda Endistri 4.0 kavramiyla beraber bankacilik sektérinde dijitallesmeyi ele
almis, bu slrecte yurt ici ve uluslararasi alanda kullanilan alternatif bankacilik hizmet kanallarinda kullanilan yazilim
tabanlarina deginilmistir.

3.2. Bankacilik Sektoriinde Kullanilan Yapay Zeka Tabanli Alternatif Hizmet Kanallari

2020 yili Turkiye Bankalar Birligi'nin agikladig istatistiksel veriler incelendiginde; 34 adet mevduat, 14 adet
yatirim ve kalkinma, 6 adet katilim bankasi olmak Gzere toplamda 54 banka yurticinde faaliyet gdstermektedir. Yine ayni
bankalara ait verilerde toplam 186.612 banka ¢alisani oldugu, toplamda 9.939 adet aktif sube ile bankacilik sektoérinin
hizla gelisen bir sektér oldugunu belirtebiliriz. Bu nedenle yurt icindeki bankalar da yine gelisen bu sektdérde hem
tutunma hem potansiyel misterileri kazanabilme hem de ¢aga uyum saglamak adina teknoloji kullanimlarini artirmis ve
bu kapsamda yapay zekaya yonelim de artmistir (Tlrkiye Bankalar Birligi, https://www.tbb.org.tr/tr ).

Kaur vd., 2017’ye gore yapay zeka tabanli hizmet kullaniminin faydalarini séyle siralayabiliriz;

e Yapay zeka tabanli uygulamalar birden fazla misteriye ayni anda hizmet verebilir.

e Kullanici davranislarini takip ederek siniflandirabilir

e Kisisellestirilmis harcama ve tasarruflar sunabilir

e Finansal ipuclari ve 6ngorileri aktarabilir

e Kisisel sanal asistanlar sayesinde kullanicilarla iletisime gecebilir

e Paratransferi, ddemeler gibi seceneklerle kullanicilari yénlendirerek finansal planlamalarda yardimci olabilir.

e Makine 6grenme sistemi ile dolandiricilik islemlerinin tespit edilmesi sireglerinde yapay zekadan
yararlanilabilir.

3.2.1. Mobil Bankacilik Kanali

Teknolojinin gelisimiyle hizmet lretimlerinde cevrimici uygulamalar daha yaygin hale gelmeye baslamistir.
Tuketicilerin giin gectikce daha fazla tercih ettigi cevrimici uygulamalar bankalari da dijitallesmeye yoneltmistir. Mobil
bankacilik ise kullanicilarin bankalardaki Grtnlerine telefonlari araciligiyla bir aplikasyon Uzerinden ulasmalarina olanak
saglayan bir etkilesimdir (Laukkanen, 2017:1042).

TUketicilerin ¢evrim ici uygulamalari giin gectikce tercih etmesiyle beraber mobil bankaciliga olan talep ve
yonelim de bir o kadar artmistir, var olan musterilerin kaybedilmemesi ve potansiyel musterilerin kazanilmasi igin mobil
uygulama hizmetlerinin kaliteli hizmet sunmasi dnemli hale gelmistir. Bankacilik sektériinde misteri deneyim ofisleri ile
musteri beklentilerine cevap verebilmek icin daha kaliteli hizmet gergevesinde misteri deneyiminin iyilestiriimesi ve
pazar rekabetinde avantaj elde edebilirler (Dogan ve Burucuoglu, 2018: 1193).

Mobil bankacilik uygulamalarinin; kisisellestirilebilir mendleriyle kullanicilarin uygulamayi 6zellestirebilmesi,
sdrekli kullanilan uygulamalarinin ana ekranlara eklenmesi, NFC ya da QR kod sistemlerine entegre olmalari, bununla
beraber Chat bot destegi ile sesli ve yazili iletisim kurabilmeleri, sanal asistanlarla uyumlanmalari mobil bankacilik
kanallarinin teknolojiye uyum saglayabilme bununla beraber kullanicilara kaliteli ve hizli bir hizmet sunmak icin gerekli
bir alternatif dagitim kanal oldugu gorilmustir (Yavuz ve Babuscu, 2018: 33).

Turkiye'de faaliyet gosteren yatirim, kalkinma ve katilim bankalarinin 1958 yilindan beri Tirkiye Bankalar
Birligi'ne Uye olmalari zorunludur. Tirkiye Bankalar Birligi her yil mart, haziran, eylil ve aralik ayi olmak lzere dort farkli
zaman diliminde Uye bankalara ait verileri yayimlamaktadir, bu veriler bankalarin ekonomideki yeri, bankalarin personel
ve fiziki verilerine dayanmakla beraber bankalarin dijitallesme slrecinde kullandigi verileri de icermektedir. 2016-2020
yillari arasinda Turkiye Bankalar Birligi Verilerine gore bu kanal tGzerinden yapilan islemler asagidaki gibidir;

e Kredi karti basvurusu, ek kart basvurusu, kredi basvurulari, Fatura 6demeleri, fatura 6deme talimatlari vermek
gibi finansal olmayan islemler,

e Vergi, prim, kredi karti, ceza, kredi ve sans oyunlari icin yapilan 6demeler,
e Havale, EFT ve virman islemlerini kapsayan para transferleri,

e Hisse senedi, fon, vadeli hesap islemleri, altin islemleri, VIOP ve Tahvil- Bono yatirmlarini kapsayan yatirimlar
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e Hesaplari Yonetme
e Avans ve ddemeler ile kredi karti islemleri
e Diger Finansal islemler

Yine TBB araciligiyla alinan 2016 — 2020 yillari arasinda mobil bankacilik kanal Gzerinden, bireysel ve kurumsal
aktif kullanici sayisi ve yapilan islemler sdyledir;

¢ 2016 yilinda bireysel mobil bankacilik kanalinda toplamda 62.999.259 aktif kullanici tarafindan; 5.514.744 adet
finansal olmayan islem, 189.873 adet para transferi, 167.820 adet 6deme, 27.034 adet yatirim, 66.868 adet kredi karti
islemi ve son olarak 16.431 adet diger finansal islemler olmak lzere toplamda 5.982.770 adet islem gergeklesmistir.
Kurumsal olaraksa; toplamda 1.998.494 aktif kullanici tarafindan; 235.160 adet finansal olmayan islem, 20.374 adet para
transferi, 3.460 adet 6deme, 693 adet yatirim, 1.841 adet kredi karti islemi ve son olarak 319 adet diger finansal islemler
olmak Uzere toplamda 1.998.494 adet islem gerceklesmistir.

¢ 2017 yilinda ise; bireysel mobil bankacilikta 99.915.216 adet aktif kullanici; 8.608.618 adet finansal olmayan
islem, 350.632 adet para transferi, 291.154 adet 6deme, 45.872adet yatirim, 116.929 adet kredi karti islemi ve son
olarak 46.627 adet diger finansal islemler olmak Uzere toplamda 9.459.832 adet islem gerceklesmistir. Kurumsal
olaraksa; toplamda 2.928.027 aktif kullanici tarafindan; 461.756 adet finansal olmayan islem, 35.265 adet para transferi,
6.305 adet 6deme, 1.375 adet yatirim, 3.306 adet kredi karti islemi ve son olarak 562 adet diger finansal islemler olmak
Uzere toplamda 508.569 adet islem gerceklesmistir.

e 2018 yilinda ise; bireysel mobil bankacilikta 102.887.626 adet aktif kullanici; 12.586.391 adet finansal olmayan
islem, 500.448 adet para transferi, 413.034 adet 6deme, 100.343 adet yatirim, 180.539 adet kredi karti islemi ve son
olarak 118.248 adet diger finansal islemler olmak Gzere toplamda 13.899.003 adet islem gerceklesmistir. Kurumsal
olaraksa; toplamda 4.156.495 aktif kullanici tarafindan; 456.488 adet finansal olmayan islem, 53.471 adet para transferi,
9.379 adet 6deme, 2.541 adet yatirim, 5.690 adet kredi karti islemi ve son olarak 308 adet diger finansal islemler olmak
Uzere toplamda 527.877 adet islem gerceklesmistir

e 2019 yilinda; bireysel mobil bankacilikta 175.320.217 aktif kullanici; 12.628.632 adet finansal olmayan islem,
706.386 adet para transferi, 54.817 adet 6deme, 123.511 adet yatirim, 239.584 adet kredi karti islemi ve son olarak
192.498 adet diger finansal islemler olmak lzere toplamda 14.438.790 adet islem gerceklesmistir. Kurumsal olaraksa;
toplamda 5.540.187 aktif kullanici tarafindan; 528.654 adet finansal olmayan islem, 70.973 adet para transferi, 14.384
adet 6deme, 3.712 adet yatirim, 8.355 adet kredi karti islemi ve son olarak 1.211 adet diger finansal islemler olmak
Uzere toplamda 627.289 adet islem gergeklesmistir

¢ 2020 yilinda; bireysel mobil bankacilikta 224.691.000 aktif kullanici; 16.504.100 adet finansal olmayan islem,
1.106.114adet para transferi, 760.728 adet 6deme, 241.148 adet yatirim, 330.429 adet kredi karti islemi ve son olarak
234.768 adet diger finansal islemler olmak Uzere toplamda 19.177.287 adet islem gerceklesmistir. Kurumsal olaraksa;
toplamda 7.767.000 aktif kullanici tarafindan; 212.700 adet finansal olmayan islem, 89.078 adet para transferi, 18.327
adet 6deme, 4.245 adet yatirim, 10.504 adet kredi karti islemi ve son olarak 803 adet diger finansal islemler olmak tzere
toplamda 335.657 adet islem gerceklesmistir.

TBB’den alinan verilerle bireysel ve kurumsal kullanici sayilari ile islem adetleri verilerinden asagidaki grafikler
olusturulmustur. Asagidaki grafikler; aktif kullanici sayisi (1.B.K.S), Finansal olmayan islemler. (F. Olm. isl.) Para transferleri
(Para Tr), ddemeler, kredi karti islemleri (KK isl.) ve diger finansal islemler (Dig. Fin. isl.) islem adeti (Milyon) yer almistir,

Grafik 1. Bireysel Mobil Bankacilik Verileri
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Grafik incelendiginde; kalemler 6zelinde yil bazli degisimler olsa da genel olarak mobil bankacilik kanalinda hem
kullanici sayisi hem de islem adeti olarak bir artis oldugu goézlemlenebilmektedir. islem kalemlerinde en cok artisin
Finansal olmayan diger islemler (Dlzenli fatura 6deme talimatlari, kredi basvurulari, kredi karti basvurulari) oldugu
gbdzlemlenmistir. Mobil uygulamalarin cep telefonu Gzerinden ulasilabilen bir kanal olmasi ve bircok islemi yapay zeka
tabaniyla hizlica yapabilmesini bu artisin nedeni olarak gosterilebilir.

Grafik 2. Kurumsal Mobil Bankacilik Verileri
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Kurumsal Mobil Bankacilk Verileri

Kurumsal mobil bankacilik kanali verileri incelendiginde bireysel kullanimda oldugu gibi genel bir atis
gozlemlenmistir bununla beraber kurumsal kullanimlarda artis hizinin bireyselden daha disik oldugu goralmustdr,
Merkez Bankasi'nin islem Ucret politikasi ve limit kisitlarinin bu artis hizi farkliigina neden oldugu sdylenebilir.

3.2.2. internet Bankacilik Kanali

Teknolojik ilerlemenin bankacilik sektériine yansimalariyla alternatif dagitim kanallarindan birisi de internet
bankaciligi olmustur. internet bankaciligini kavram olarak ifade etmek istersek banka misterilerinin bir tarayici
Uzerinden internet aglari aracili@iyla bankacilik Grlnlerini kontrol edebildigi bir sistemdir. Gelisen teknolojilerle birlikte
bankacilik sektoriinde pazar dengeleri de degismis; tutundurma, potansiyel masterileri kazanabilme, var olan musteri
kitlesini kaybetmeme ve kampanya/urin dagitimlari icin alternatif kanallara yonelim gereklilik haline gelmistir
(Ustastleyman ve Eylboglu, 2021: 12)

internet bankaciig musteri taleplerini t¢ baglk altinda karsilar ilki banka Griin ve hizmetlerine kullanici
verilerinin eslesmesiyle tamamlanan bilgi adimi, ikincisi musterinin banka ile irtibata gectigi ve kredi/Kredi karti ya da
diger Grln basvurulari, sikayet ve 6nerilerin gibi taleplerin iletilebildigi ve bu slrecte Chat bot gibi yapay zeka tabanli
uygulamalari dogrudan kullandig) iletisim sUreci ve son olarak da musterilerin para transferi, 6demeler ve yatirm gibi
eylemleri dogrudan gerceklestirebildikleri islem adimidir (Ozcan, 2007: 77-78).

Turkiye Bankalar Birligi'nden alinan son 5 yila ait bireysel ve kurumsal bankacilik aktif kullanici sayisi ve islem
adetleri asagidaki gibidir;

. 2016 yilinda bireysel internet bankacilik kanalinda toplamda 70.727.120 aktif kullanici tarafindan;
2.345.234 adet finansal olmayan islem, 156.878 adet para transferi,137.797 adet 6deme, 35.900 adet yatirim, 43,256
adet kredi karti islemi ve son olarak 11.746 adet diger finansal islemler olmak lzere toplamda 2.730.811 adet islem
gerceklesmistir. Kurumsal olaraksa; toplamda 5.155.006 aktif kullanici tarafindan; 884.140 adet finansal olmayan islem,
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127.467 adet para transferi, 44.814 adet 6deme, 6.033 adet yatirim, 5.241 adet kredi karti islemi ve son olarak 2.853
adet diger finansal islemler olmak Gzere toplamda 1.070.548 adet islem gerceklesmistir.

. 2017 yilinda ise; bireysel internet bankacilik kanalinda 48.029.787 adet aktif kullanici; 2.551.313 adet
finansal olmayan islem, 134.006 adet para transferi, 110.740 adet 6deme, 40.753 adet yatirim, 38.873 adet kredi karti
islemi ve son olarak 9.414 adet diger finansal islemler olmak lzere toplamda 2.885.099 adet islem gerceklesmistir.
Kurumsal olaraksa; toplamda 4.996.039 aktif kullanici tarafindan; 846.985 adet finansal olmayan islem, 138.626 adet
para transferi, 45.763 adet 6deme, 5.965 adet yatirim, 4.803 adet kredi karti islemi ve son olarak 2.848 adet diger
finansal islemler olmak Uzere toplamda 1.044.990 adet islem gerceklesmistir.

. 2018 yilinda ise; bireysel internet bankacilik kanalinda 46.662.664 adet aktif kullanici; 2.407.510 adet
finansal olmayan islem, 128.921 adet para transferi, 99.497 adet 6deme, 46.938 adet yatirim, 30.588 adet kredi karti
islemi ve son olarak 10.390 adet diger finansal islemler olmak lzere toplamda 2.723.844 adet islem gergeklesmistir.
Kurumsal olaraksa; toplamda 5.133.314 aktif kullanici tarafindan; 923.120 adet finansal olmayan islem, 142.318 adet
para transferi, 56.959 adet ¢deme, 6.206 adet yatirim, 5.264 adet kredi karti islemi ve son olarak 2.653 adet diger
finansal islemler olmak Uzere toplamda 1.136.520 adet islem gerceklesmistir

. 2019 yilinda; bireysel internet bankacilik kanalinda 42.662.664 aktif kullanici; 1.890.245 adet finansal
olmayan islem, 127.640 adet para transferi, 85.061 adet 6deme, 41.766 adet yatirim, 26.587 adet kredi karti islemi ve
son olarak 10.886 adet diger finansal islemler olmak Uzere toplamda 2.182.185 adet islem gerceklesmistir. Kurumsal
olaraksa; toplamda 5.102.014 aktif kullanici tarafindan; 975.265 adet finansal olmayan islem, 133.472 adet para
transferi, 39.548 adet 6deme, 5.943 adet yatirim, 4.398 adet kredi karti islemi ve son olarak 2.887 adet diger finansal
islemler olmak tzere toplamda 1.161.513 adet islem gerceklesmistir.

. 2020 yilinda; bireysel internet bankacilik kanalinda 44.655.000 aktif kullanici; 1.318.000 adet finansal
olmayan islem, 997.590 adet para transferi, 73.869 adet 6deme, 67.041 adet yatirim, 23.223 adet kredi karti islemi ve
son olarak 12.237 adet diger finansal islemler olmak Uzere toplamda 2.491.960 adet islem gergeklesmistir. Kurumsal
olaraksa; toplamda 5.368.000 aktif kullanici tarafindan; 1.116.000 adet finansal olmayan islem, 126.610 adet para
transferi, 36.016 adet 6deme, 5.900 adet yatirim, 3.675 adet kredi karti islemi ve son olarak 3.055 adet diger finansal
islemler olmak Uzere toplamda 1.342.256 adet islem gergeklesmistir.

Asagidaki grafikler Turkiye Bankalar Birligi tarafindan dort ay aralikli yayimlanmis ve ortalama 24 bankanin son
bes yila ait bireysel ve kurumsal internet bankacilik kullanim verileriyle hazirlanmustir. ilgili grafikler verilerin internet
bankacilig) Gizerinden gerceklestirilen; Finansal olmayan islemler (F. Olm. isl.) Para transferleri (Para Tr), 6demeler, kredi
kartiislemleri (KK isl.), diger finansal islemler (Dig. Fin. isl.) ve aktif kullanici sayisi (I.B.K.S) islem adeti (Milyon) yer almistir.

Grafik 3. Bireysel internet Bankacilik Verileri
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Bireysel internet bankacilik kanal verileri incelendiginde toplam kullanici ve islem sayisinda yil bazl artislar
oldugu gorulse de finansal ve finansal olmayan islemler tzerinde giderek artan bir azalma goézlemlenebilir, azalis yillari
incelendiginde yine ayni yillarin mobil bankacilik verilerinin artisa gectigi donemlere denk geldigi gorilebilmektedir bu
verilerle akilli telefon ve daha fonksiyonel yapay zeka (QR Kod- NFC- Mobil Odeme) entegrasyonu internet bankaciliginin
onlne gectigi distnulmektedir.
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Grafik 4. Kurumsal internet Bankacilik Kullanim Verileri
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Kurumsal internet bankacilik verileri incelendiginde yine kullanici sayisinin bireysel internet bankaciligina gére
daha az oldugu gorulebilir bununla beraber bireysel internet bankaciligl islem adetlerindeki azalma kurumsal internet
bankaciliginda gozlemlenmemektedir, yil bazinda kullanim sayilari hemen hemen ayni adet diizeyinde seyretmektedir.

3.2.3. IVR/IVN Dailer Verileri

Etkilesimli sesli yanit sistemi (IVR- Interactive Voice Responce) bilinen sesli yanit sistemlerinin aksine bir ana
bilgisayar agina bagl, ses tanima ve ag araylzl ile desteklenebilen bir sistemdir. Yeni nesil IVR teknolojisi gelen
aramalari segmentler, arama yogunlugu, arama sebebi ve aranan Urln tlrine gore siniflandirarak islemleri tuslama
komutu ile tamamlayan ya da aktariimasi gereken durumlardailgili birime yénlendirme yapabilen bununla beraber gelen
aramalari numaralar Gzerinden inceleyerek gerektigi durumlarda numaralari engelleyebilen ya da dogrudan gorismeleri
sonlandirabilen yeteneklere sahip bir sistemdir. IVR sistemleri gelen ¢agrilara 6ncelikle arayan kisiden bilgi talep eder ve
glvenlik aksiyonunu tamamlar, cagrida islemini yine sesli olarak talep eder ve islem menisinde dogru basliklara
yonlendirerek sesli onayla alip islemleri tamamlayabilir gereken durumlarda goriismeyi aktarir (inceoglu, 2004).

Akilli Dis Arama Sistemi (IVN- Interactive Voice Notification) ise IVR sistemini dis arama yapabilme yetenegine
sahip modelidir. Operatér olmadan ayni anda birden fazla arama yapabilen, metinleri sesli hale donUstUrebilen, tuslama
yontemi ile glivenlik stireglerini tamamlayabilen ve rapor sunabilen bir algoritmadir (https://tr.asseco.com).

Kigukdurmaz'a (2014) gore; Sesli yanit sistemleri ile misterilerin yapabilecegi baslca islemleri asagidaki gibi
siralayabiliriz.

e  Hesap bilgilerini 6grenme

e  Kredikarti borg bilgisi ve 6demesi

e  Para transferleri ile ilgili bilgi edinme
e Odemeler Ajandasini takip edebilme
e E Posta Uzerinden dekont alabilme
e  Fatura Odemeleri

o  Sifreislemleri

Turkiye Bankalar Birligi’nin son 5 yillik verilerine gére 2016 yilinda 99.285.661 adet, 2017 yilina 94.966.000 adet,
2018 yilinda 91.100.000 adet, 2019 yilinda 81.100.000 adet, son olarak 2020 yilinda 69.900.000 adet olmak Uzere
toplamda 287.971.600 adet islem gerceklesmis ve bu veriler; mart, haziran, eylil ve aralik ayi dagilimlarina gore grafik
haline getirilmistir.

Asagidaki grafik, ortalama 24 bankanin son 5 yilda dérder aylik yayimladigi verilerden elde edilmistir. Bu tabloya
gdre banka masterilerinin cagri merkezlerinde IVR ve IVN ile yaptigi gorismeler milyon cinsinden belirtilmistir.

Grafik 5. IVR-IVN Verileri
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IVR/IVN grafigi incelendiginde duzenli bir seyirde azalis gortilmektedir, ilerleyen teknolojiyle birlikte daha
fonksiyonel dagitim kanallari olan internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallarinin bir énceki grafiklerde incelenmesi
ile gorilebilen artis dizeyine paralel olarak, daha az 6zellik bulunduran IVR/IVN kanallarinin kullaniminda azalis
gbdzlemlenmistir.

4. Sonug

EndUstri 4.0 slrecinde birden fazla bilesen bircok sektor icin bir degisim araci ve 6lcitl olarak tanimlanabilir.
Dordinci sanayi devriminin bilesenlerinden birisi olan yapay zeka bileseni de glinimuzde bircok alanda kullaniimakta
ve giderek daha fazla gelismektedir.

Bankacilik sektord Glke ekonomileri icin oldukca 6nemli finansal kuruluslardir, bu kuruluslarin para akisini
saglanmasi ve fonlama islemleriyle beraber bir de finansal aracilik gérevi vardir. Bankalar tGzerinden devam eden hem
uluslararasi hem yurt ici nakit sirkilasyonu ekonomide oldugu kadar terérizmin finansal ayagl ve suc gelirlerinin
aklanmasinda 6nemli bir faktordur. Gelistirilen yapay zeka uygulamalariyla bu su¢c etmenlerinin de 6nline gecilmeye
calisildigl gorilmektedir.

Yapilan galismalarla, bankalarin dijitallesme slrecinde yapay zeka uygulamalarina yénelmeleri maliyet kavrami
olarak degerlendirildiginde olumlu sonuglar edinilmis ve akilli siniflandirilmalar sayesinde musterilere ydnelik uygun
Urdnlerin tespiti daha hizli yapilmis ve en dogru kanal araciliiyla sunularak hizmet kalitesinde artis hedeflenmistir.

Tlrkiye Bankalar Birligi'nden elde edilen verilerle Turkiye'de faaliyet gdsteren bankalarin dijital verileri
incelendiginde son bes yilda musteri tercihlerinin kolay ulasilabilir ve iletisim kurabildikleri mobil bankacilik kanali oldugu
gorilebilir, birden fazla yapay zeka destekli uygulamayi barindiran bu kanal akilli telefonlar araciligiyla bankalara en hizli
ulagim araci olarak adlandirilabilir.

Yine ayni veriler internet bankaciligi hem islem tutari limitlerinin fazlalig hem de yapay zeka destekli
uygulamalarin varligiyla tercih edilen bir kanaldir, IVR-IVN kanallari ise musterilerle dogrudan sesli iletisim kurabilen ve
yonlendiren bir sistem oldugu icin yine hem bankalarin hem de musterilerin islemlerini sirdirmeyi tercih ettigi bir kanal
olsa da bu iki alternatif kanalin yillar icerisinde mobil sube gelisimiyle kullanimlarinda azalma oldugu gorilmektedir, yani
kullanicilarin tercihinin yapay zeka fonksiyonu yiksek olan kanali tercih ettigini gozlemleyebiliriz.

Son olarak 6demeler, transferler ve yatirimlar gibi glinlik yasamda hem bireysel hem de kurumsal olarak birden
cok kez gerceklestirilen islemler, bankalari teknolojik gelismeleri daha siki takip etmeye yoneltmis bununla beraber
kullanicilari da teknolojiyle buttnlestrmistir tim bu etkilesimler ayni zamanda toplum 5.0 sirecine de katki saglayacak
ve teknoloji okur-yazarligina olumlu etkisi olacaktir.
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