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Sunuĸ
Katēlēm bankacēlēĵēnēn saĵlēklē ve sürdürülebilir ĸekilde geliĸmesi misyonunda,
dijital dönüĸüm, pandemi ile birlikte Türk finans sektöründe de dünyada olduĵu
gibi hēz kazanmēĸ ve kaçēnēlmaz olmuĸtur. Deĵiĸen müĸteri beklentileri ve
sektör dinamikleri bankalarē daha hēzlē, mükemmeliyetçi ve güvenli arayēĸlara
yönlendirmiĸtir.

2025 yēlē sonuna kadar ulaĸmayē beklediĵimiz yüzde 15’lik pazar payē
hedefimize adēm adēm yaklaĸmaktayēz. Hedeflerimize ulaĸma yolculuĵumuzda,
«dijital yetkinlik inĸasē» stratejik hedefimize katkē saĵlayacaĵēna inandēĵēmēz
“Katēlēm Bankacēlēĵē Dijital Araĸtērma Raporu” sektörde yol haritasē olmasē
gayesi ile hazērlanmēĸtēr.

Bu kapsamda küresel ve yerel düzeyde bankalar, neo-bankalar ve fintekler ile
görüĸmeler gerçekleĸtirilmiĸtir. Ayrēca farklē demografik ve sosyoekonomik
profillere sahip 2246 kiĸinin katēlēmē ile gerçekleĸtirilen anket çalēĸmasē
yapēlmēĸtēr.

Dijital dönüĸüm bir tehdit olarak deĵil; deĵiĸim, geliĸme, hēz ve hizmet
kalitesinin arttērēlmasē, müĸteri deneyiminin iyileĸtirilmesi perspektifinde bir fērsat
olarak deĵerlendirilmelidir. Bu çerçevede raporumuzda; dijital strateji bileĸenleri
oluĸturulmuĸ ve katēlēm bankacēlēĵēnēn önümüzdeki kēsa ve orta vadeli
dönemde almasē gereken temel dijital inisiyatifler belirlenmiĸtir. Bu alanlardaki
çalēĸmalarē da hayata geçirmek üzere planlamalar yapēlmaya baĸlanmēĸtēr.
Dijital Müĸteri Kazanēmēna Yönelik Modellerin Oluĸturulmasē, Segment Odaklē
Ekosistem Ķĸbirliklerinin Hayata Geçirilmesi, Açēk Bankacēlēk Modellerine
Yönelik Teknolojik Alt Yapēlarēn Oluĸturulmasē, Dijital Okuryazarlēĵēn
Arttērēlmasē, Kurum Ķçi/ Kurum Dēĸē Çevik Organizasyon Yapēlarēnēn
Oluĸturulmasē, Dijital Bankacēlēk Yetkinliklerinin Geliĸtirmesi ile ilgili aksiyon
önerileriyle birlikte pazar araĸtērmasēnēn sonuçlarē raporumuzda sunulmuĸtur.

2021 yēlēnda ilk kez yayēnlanan Katēlēm Bankacēlēĵē Dijital Araĸtērma Raporu’nun
ilgili stratejiler ve inisiyatifler çerçevesinde devam ettirilmesi planlanmaktadēr.

Raporun oluĸumuna katkē saĵlayan tüm paydaĸlarēmēza sonsuz
teĸekkürlerimizi sunar, raporun katēlēm bankacēlēĵē sektörüne hayērlē olmasēnē
dileriz.

Saygēlarēmla,



Pandemi Dönemi Bankacēlēk Trendlerinin GeleceĵiFinansal Hizmetler Sektöründe Dijitalleĸme
Covid-19 salgēnē ile beraber uzaktan çalēĸma, finansal olanaklara eriĸim, müĸteri
ve teknolojik geliĸmeler odaklē farklēlaĸmalar göze çarpmakla birlikte salgēn ile
artan sürdürülebilirlik çalēĸmalarē da bankalarēn gündeminde yerini almaktadēr.

Büyük Veri ve Veri Analitiĵi1

Yapay Zeka, Makine Öĵrenimi ve Robotik Süreç Otomasyonu2

Blokzinciri (Blockchain)3

Siber Güvenlik Uygulamalarē4

Yeni Nesil Teknolojiler ve Trendler

Ķĸ Yapēĸ Biçimleri Dönüĸümü: Uzaktan Çalēĸma1

Müĸteri Odaklē Dönüĸüm ve Teknolojik Geliĸmeler2

Sürdürülebilirlik3

Finansal Olanaklara Eriĸim ve Dijital Finansal Okuryazarlēk4

Pandemi ile Birlikte Bankacēlēk Trendleri

Finansal hizmetler sektöründe, müĸteri deneyimini ve operasyonel verimliliĵi
arttērmaya yönelik dijitalleĸme faaliyetleri arasēnda yeni nesil teknolojilerin
kullanēmē önemini arttērērken güvenliĵi saĵlamak amacēyla uygulamalar da ön
plana çēkmaktadēr.

Yönetici Özeti (1/7)

Dijitalleĸme ile Bankacēlēk Sektöründe ve Katēlēm Bankacēlēĵēnda Öne Çēkan Konular
Finansal hizmetler sektöründe müĸteri beklenti ve ihtiyaçlarē doĵrultusunda ĸekillenen hizmet anlayēĸē; teknolojik geliĸmeler ēĸēĵēnda bankalarēn operasyonel
verimliliĵini geliĸtirmeye, hizmet kalitesini arttērmaya ve müĸteri deneyimini iyileĸtirmeye olanak saĵlamaktadēr. Regülatif konulardaki geliĸmeler ve yeni nesil
teknolojiler, pazarda neo-bankalar ve fintekler (finansal teknoloji) gibi yeni ekosistem oyuncularēnēn etkinliĵinin artmasēnē saĵlamēĸtēr. Bankalarēn müĸterilerine uçtan
uca hizmet verebilmesi için eriĸilebilir olmasē müĸteri beklentilerini karĸēlamak için önem arz etmektedir. Pandemi ile birlikte sürdürülebilirlik ve finansal olanaklara
eriĸim konularē daha çok ön plana çēkmaya baĸlamēĸtēr. Bankacēlēk sektöründeki bu geliĸmeler doĵrultusunda kurumlar yeni nesil teknolojileri ve deĵiĸen trendleri
yakēndan takip etmeyi sürdürmektedir.

Geliĸmiĸ Müĸteri Deneyimi

Yeni Nesil Teknolojiler

Açēk Bankacēlēk

Finansal Olanaklara Eriĸim

Fintek Ekosistemi

Sürdürülebilir Finans ve
Dijital

Dijitalleĸme ile
Bankacēlēk Sektöründe

ve Katēlēm
Bankacēlēĵēnda Öne

Çēkan Konular

Mevzuat Düzenlemeleri Neo-bankalar

Operasyonel Verimlilik



Katēlēm bankalarē, mayēs ayēndan bu yana
uzaktan müĸteri edinimi olanaĵē saĵlamaktadēr.
Katēlēm bankalarē uzaktan müĸteri edinimi baĸarē
oranē Haziran 2021 ve Ekim 2021 aralēĵēnda %45
olup, toplam baĸvuru sayēsē 76,7 bindir. Bu
sayede haziran ile ekim ayē arasēnda toplam 34,6
bin uzaktan müĸteri edinimi gerçekleĸmiĸtir.

Yönetici Özeti (2/7)

10.0 9.8

2020 3. Çeyrek 2021 3. Çeyrek

Not: (*) YBBO: Yēllēk Bileĸik Büyüme Oranē’nē göstermektedir.

%55
(42,1)

%45
(34,6)

Baĸarēsēz Baĸarēlē

Türkiye Dijital Bankacēlēk Görünümü

Konvansiyonel Bankacēlēk Aktif
Dijital Müĸteri Sayēlarē, milyon kiĸi

62.7

73.4

2020 3.Çeyrek 2021 3.Çeyrek

YBBO* +%17,1

3.1

3.6

2021 3.Çeyrek2020 3.Çeyrek

YBBO* +%16,3

Katēlēm Bankacēlēĵē Aktif Dijital
Müĸteri Sayēlarē, milyon kiĸi

Katēlēm Bankacēlēĵē, Uzaktan Müĸteri Edinim Baĸarē Oranlarē,
Haziran-Ekim 2021, % (bin kiĸi)

76,7

Konvansiyonel bankacēlēk dijital müĸteri sayēsē 2020 3. çeyrek ile 2021 3.
çeyrek arasēnda %17,1 artarak 73,4 milyon müĸteriye ulaĸmēĸtēr.
Katēlēm bankacēlēĵē müĸteri sayēsē ise 2020 3. çeyrek ile 2021 3. çeyrek
arasēnda %16,3 artarak 3,6 milyon müĸteriye ulaĸmēĸtēr. Katēlēm bankalarēnēn
dijital müĸteri sayēsēnēn %56’sēnē tek bir katēlēm bankasē oluĸturmaktadēr.

Türkiye Konvansiyonel  Bankacēlēk
Sektörü ķube Sayēsē, bin

1.2
1.3

2021 3. Çeyrek2020 3. Çeyrek

%2,2 azalma %8,3 büyüme

Konvansiyonel bankalarēn ĸube sayēsē %2,2 azalērken, katēlēm bankalarēnda %8,3
büyüme gözlenmektedir.

Türkiye Katēlēm Bankacēlēĵē Sektörü
ķube Sayēsē, bin



Yönetici Özeti (3/7)
Dijital Bankacēlēk Saha Anket Çalēĸmasē ve Analizi (1/2)
Bankacēlēk müĸterilerinin, dijital finans ekosistemindeki davranēĸ ve bakēĸ
açēlarēna dair iç görüler elde etmek amacēyla 2246 katēlēmcē ile saha
araĸtērmasē gerçekleĸtirilmiĸtir. Katēlēmcēlarēn; 971’i Ķstanbul’da, 353’ü
Ankara’da, 223’ü Ķzmir’de, kalan 699 kiĸi ise 9 farklē ĸehirde ikamet etmektedir.

Anket katēlēmcēlarēnēn %37’sinin katēlēm bankacēlēĵē hakkēnda hiç bilgi sahibi
olmadēĵē gözlemlenmiĸ, bu dilim içerisindeki en büyük çoĵunluĵun yaĸ grubu 15-
18 yaĸ aralēĵē olduĵu görülmektedir.

%16

%43

%10

Müĸterilerin banka tercihindeki en önemli faktörün GÜVEN olduĵu
görülmektedir.

%13

%13

Güven

Hayat Tarzēna Uygun Olmasē

Aile ve Çevre

%36

31-Hiç Bilgi
Sahibi Deĵilim

2

%23%20

4

%37

5-Çok Bilgi
Sahibiyim

%12
%8

15-18 yaĸ

%32 %32%46%64

19-24 yaĸ 25-35 yaĸ 36-45 yaĸ

%34

46-55 yaĸ

Müĸterilerin %84’ü pandemi döneminde bankalarēn
sunduĵu hizmetlere olan ihtiyacēnēn arttēĵēnē
belirtmektedir.

%79

%84

Müĸterilerin %79’u pandemi döneminde katēlēm
bankalarēnēn ihtiyaçlarēna yönelik hizmetler sunduĵunu
belirtmektedir.

Ķstanbul

Ķzmir
Ankara
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Dijital Bankacēlēk Saha Anket Çalēĸmasē ve Analizi (2/2)
Katēlēm bankacēlēĵē müĸterileri katēlēm bankacēlēĵē ekosisteminde ATM
(Otomatik Vezne Makinesi) aĵēnē ve temel bankacēlēk hizmetlerini yetersiz
bulduĵu için katēlēm bankacēlēĵēnē sēklēkla kullanmadēĵēnē belirtmektedir.

Katēlēm bankacēlēĵēnda, katēlēmcēlarēn %70’i zamandan tasarruf etmek ve %60’ē
iĸlemlerin daha hēzlē çözülebilmesi nedeniyle dijital bankacēlēĵē tercih
etmektedir.

%30

ATM aĵēnēn yaygēn olmamasē

Temel bankacēlēk ürün ve
hizmetlerinin yetersiz olmasē

%34

%9

%52

Mobil Uygulama ATM Web sitesiķubeÇaĵrē Merkezi

%2

%55

%20
%14

%19
%15

%11

%2

Sēk kullanēlan banka etkileĸim kanallarēna bakēldēĵēnda katēlēm bankacēlēĵē
müĸterilerinin, konvansiyonel banka müĸterilerine göre ĸube ziyaret sayēsē
daha yüksektir.

Katēlēm Konvansiyonel

Zamandan tasarruf etmek

Ķĸlemlerin daha hēzlē çözülebilmesi

%70

%60

Katēlēm bankacēlēĵē müĸterilerinin %31’i yüz
yüze iĸlem yapmayē tercih ettiĵi için ĸubeye
gittiĵini belirtmektedir.%31

Dijital bankacēlēk kullanmayan katēlēm
bankacēlēĵē müĸterilerinin %67’si dijital
bankacēlēk hakkēnda bilgi sahibi olmadēĵēnē
belirtmektedir.

%67



Dijital Bankacēlēk Saha Anket Çalēĸmasē Potansiyel Aksiyon Alanlarē

Yönetici Özeti (5/7)

Dijital bankacēlēk hizmetlerinin geliĸtirilmesi ile müĸteri
kazanēmē ve derinleĸme imkanlarēnēn oluĸmasē mümkündür.

Fintek ekosisteminde farklē iĸbirlikleri geliĸtirerek müĸteriye
bütüncül hizmet verme imkanē bulunmaktadēr.

Daĵētēm kanallarēnda dijital yetkinliklerin kullanēlmasē yeni
müĸteri kazanēmē saĵlamasē, mevcut müĸteri deneyiminin
iyileĸtirilmesi ve operasyonel verimliliĵin arttērēlmasē açēsēndan
kanal performansēna katkē saĵlamaktadēr.

Teknoloji altyapēsēna ve dijital bankacēlēk faaliyet modeline
yatērēm yapma ihtiyacē müĸterilerin beklentilerini olumlu yönde
karĸēlayacaktēr.

Yeni nesil teknolojilerin dijital bankacēlēk hizmetlerinde
devreye alēnmasē hizmet kalitesinin sürekli geliĸimi için önemli
bir unsurdur.

Finansal ve dijital okuryazarlēĵēn geliĸtirilmesi için katēlēm
bankacēlēĵē mevcut ve potansiyel müĸterileri özelinde eĵitim
ve çalēĸmalarēn yapēlmasē farkēndalēĵēn artmasēnda önemli bir
unsurdur.

Dijital Strateji

Müĸteri Ürün Ķĸ Modeli Kanal Organizasyon Teknoloji Ķnovasyon Eĵitim

Katēlēm bankacēlēĵē dijitalleĸme strateji bileĸenleri; finansal hizmetler sektöründeki dijitalleĸmenin ve pandeminin etkisinin araĸtērēlmasē, global ve yerel sektör
çalēĸmalarēnēn incelenmesi, konusunda uzman kurum ve uzman görüĸmelerinin yapēlmasē ve saha anket çalēĸmasē sonucunda hazērlanmēĸtēr, 8 temel baĸlēk
altēnda ele alēnmēĸtēr. Bu doĵrultuda stratejik pozisyonlanma ve aksiyonlarē daha net resmetmek amacē ile bileĸenlerin ikili gruplamasē üzerinden 28 ikili
deĵerlendirme analizi yapēlmēĸtēr.

Dijitalleĸmeye Yönelik Strateji Bileĸenleri



Türkiye’de katēlēm bankacēlēĵēnēn dijitalleĸmesi yönündeki inisiyatiflerin oluĸturulabilmesi adēna rekabet analizi çalēĸmasē yapēlmēĸtēr.

Yönetici Özeti (6/7)

Güçlü Yönler

Zayēf Yönler

Fērsatlar

G1. Türkiye’deki katēlēm bankalarēnēn
dijital dönüĸüm açēsēndan
geliĸime açēk olmasē

G2. Mevcut katēlēm bankacēlēĵē
müĸterilerinin dijital hizmetlerin
kullanēmēna açēk olmasē

G3. Türkiye’deki finans
ekosisteminde müĸterilerin
borçlanma ve tasarruf
iĸlemlerinde bankalara güven
duymasē

G4. Bankacēlēk hizmetlerinde katēlēm
esasēna uygun kurumlarē tercih
edecek müĸteri popülasyonunun
var olmasē

F1. Türkiye’deki finans ekosisteminin
dijital dönüĸüme hēzlē adapte
olmasē

F2. Uzaktan müĸteri edinimi
mevzuatēnēn basit ve hēzlē müĸteri
kazanēmēna olanak saĵlamasē

F3. Regülatörlerin ve otorite
kurumlarēnēn dijital bankacēlēk
alanēnda çalēĸmalarēnēn var olmasē

F4. ATM (Otomatik Vezne Makinesi)
hizmetlerine eriĸemeyen banka
müĸterilerine dijital kanallar
aracēlēĵēyla hizmetlere eriĸim
fērsatē saĵlanmasē

F5. Dijital geliĸmelerin müĸteri
eriĸimini kolaylaĸtērarak finansal
okuryazarlēĵa katkē saĵlamasē

F6. Fintek ve teknoloji ĸirketleri ile
ekosistem iĸbirliklerinde
olanaklarēnēn artmasē

Z1. Türkiye’de katēlēm bankalarēnēn
pazar payēnēn görece düĸük
olmasēnēn fintek iĸbirliĵi
olanaklarēnē sēnērlandērmasē

Z2. Ülke genelinde finansal
okuryazarlēĵēn ve dijital
okuryazarlēĵēn düĸük olmasē

Z3. Katēlēm bankacēlēĵē ürünleri
hakkēnda genel bilgi seviyesinin
düĸük olmasē

Z4. Açēk bankacēlēk ekosistemine
sunulan hizmetlerde iyileĸtirme
alanlarēnēn bulunmasē

Tehditler

T1. Finans ekosistemine bankacēlēk
dēĸē oyuncularēn da talip olmasē

T2. Ķĸbirliĵi arayēĸēnda olmayan yerel
ve yabancē fintek ve neo-
bankalarēn pazar payēnda tehdit
oluĸturmasē

T3. Hēz kazanan dijitalleĸme
ortamēnda bilgi güvenliĵi riski ve
siber saldērē tehditlerinin artmasē
ile bankacēlēĵa olan güven
unsurunun zedelenme ihtimali

T4. Kurumlar arasē müĸteri
geçiĸgenliĵinin kolay olmasēnēn
operasyonel verimliliĵi istenilen
seviyede olmayan kurumlar için
tehdit oluĸturmasē



Ķnisiyatifler ve Yol Haritasē

Yönetici Özeti (7/7)

Finansal hizmetler sektöründe, müĸteri deneyimini ve operasyonel verimliliĵi arttērmaya yönelik dijitalleĸme faaliyetleri arasēnda yeni nesil teknolojilerin kullanēmē
önemini arttērērken, dijital müĸteri kazanēmē ve müĸteri ihtiyaçlarēna yönelik ekosistem iĸbirliklerinin yanēnda mevcut ekosistem içerisindeki bireylerin yetkinlerin
geliĸtirilmesi ve müĸteriler nezdinde dijital okuryazarlēĵēn arttērēlmasē önemli konular arasēnda yer almaktadēr.

Ķnisiyatif Tanēm

Dijital Müĸteri Kazanēmēna Yönelik
Modellerin Oluĸturulmasē

Dijital bankacēlēk alanēndaki dijital ortamdan müĸteri kazanēmēna yönelik geliĸmeler sayesinde katēlēm bankacēlēĵēnēn
eriĸemediĵi bireylere daha kolay eriĸme fērsatēnēn deĵerlendirilebilmesi adēna dijital müĸteri kazanēmē yöntem ve
yaklaĸēmlarēnēn geliĸtirilmesi ve dijital müĸteri deneyiminin iyileĸtirilmesi

Segment Odaklē Ekosistem Ķĸbirliklerinin
Hayata Geçirilmesi

Teknolojik geliĸmeler sayesinde yenilikçi çözümlere sahip fintek oyuncularēnēn sayēca artmasē göz önünde
bulundurularak katēlēm bankacēlēĵēnda farklē müĸteri segmentlerinin ihtiyaçlarēna yönelik iĸbirliklerinin geliĸtirilmesi,
beraber ortak amaca yönelik çalēĸma modellerinin tasarlanmasē

Açēk Bankacēlēk Modellerine Yönelik
Teknolojik Alt Yapēlarēn Oluĸturulmasē

Finans ekosistemindeki dijital dönüĸümün hēzlē olmasē, Türkiye’deki mevzuat altyapēsēnda güncel geliĸmelerin
yaĸanmasē ve katēlēm bankacēlēĵē müĸterilerinin dijital dönüĸüme yönelik ihtiyaçlarēnēn artmasē nedenleriyle katēlēm
bankacēlēĵēnēn merkezde ve/veya ek hizmet olarak konumlandēĵē açēk bankacēlēk hizmetlerinin hayata geçirilmesi

Kurum Ķçi/ Kurum Dēĸē Çevik Organizasyon
Yapēlarēnēn Oluĸturulmasē

Dijital bankacēlēk alanēndaki geliĸmeler ve piyasada ortaya çēkan iĸbirliĵi, satēn alma ve projelendirme fērsatlarēnēn etkin
bir ĸekilde katēlēm bankacēlēĵē perspektifinden deĵerlendirilmesi gerekliliĵinden kurum içerisinde ve kurum dēĸēnda çevik
organizasyon modellerinin geliĸtirilmesi ve uygulamaya alēnmasē

Dijital Okuryazarlēĵēn Arttērēlmasē
Finansal ve dijital okuryazarlēĵēn düĸük olmasē, katēlēm bankacēlēĵē ürünleri hakkēndaki farkēndalēĵēn istenilen seviyede
olmamasē gibi alanlarda dijital geliĸmelerin bir fērsat olmasēndan ötürü dijital kanallar aracēlēĵē ile müĸterilere sunulacak
eĵitim programlarēnēn tasarlanmasē, iletiĸim faaliyetlerinin planlanmasē ve çalēĸanlarēn dijital yetkinliklerinin arttērēlmasē

Dijital Bankacēlēk Yetkinliklerinin Geliĸtirmesi

Katēlēm bankacēlēĵē ürünleri ve sistemin iĸleyiĸi hakkēnda kurumlar içerisinde farkēndalēĵēn arttērēlmasē ihtiyacē ve
müĸterilerin dijital hizmetler ve ürünler hakkēnda beklentilerinin artmasē nedeniyle kurum içerisinde dijital bankacēlēk ve
açēk bankacēlēk alanēnda geliĸtirilen yeni ürün ve iĸ modellerinin baĸarēlē bir ĸekilde hayata geçirilebilmesi için yetkinlik
geliĸtirme çalēĸmalarēnēn planlanmasē

Ķ1. Dijital Müĸteri Kazanēmēna Yönelik Modellerin Oluĸturulmasē

Ķ2. Segment Odaklē Ekosistem Ķĸbirliklerinin Hayata Geçirilmesi

Ķ3. Açēk Bankacēlēk Modellerine Yönelik Teknolojik Alt Yapēlarēn Oluĸturulmasē

Ķ4. Kurum Ķçi/ Kurum Dēĸē Çevik Organizasyon Yapēlarēnēn Oluĸturulmasē

Ķ5. Dijital Okuryazarlēĵēn Arttērēlmasē

Ķ6. Dijital Bankacēlēk Yetkinliklerinin Geliĸtirmesi

Kēsa Vade (6 ay – 1 sene) Orta Vade (1 sene – 2 sene) Uzun Vade (2+ sene)



FĶNANSAL HĶZMETLER
SEKTÖRÜNDE DĶJĶTALLEķME VE
PANDEMĶNĶN ETKĶSĶ1
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Finansal Hizmetler Sektöründe Dijitalleĸme

Kaynak: (1) Statista Online Banking Users Worldwide
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Ķlk Ķnternete
Özel Banka

1946 1967 1983 1995-6 1998 1999 2009 2020

Ķlk Banka Kartē PayPal
Ķlk Ķnternet Bankacēlēĵē

Servisleri
Bitcoin’in

Tanētēlmasē

Ķlk ATM (Otomatik
Vezne Makinesi)

Ķlk Mobil Bankacēlēk Uygulamasē
(SMS Bankacēlēĵē olarak)

1,9 Milyar Online
Bankacēlēk Kullanēcēsē1

Á Deĵiĸen müĸteri ihtiyaçlarē ve talepleriyle birlikte müĸteri
deneyiminin iyileĸtirilmesine olanak saĵlamasē

Á Sektör oyuncularē arasēnda rekabet ortamē oluĸturmasē

Á Risklerin/ sorunlarēn erken tespitinin saĵlanmasē ile
problemlerin daha efektif/ hēzlē çözümlenmesi

Á Süreçlerin otomasyonunun mümkün hale getirilmesi

Á Organizasyonun çevikliĵinin ve ĸeffaflēĵēnēn artmasē

Finansal Hizmetler Sektöründe Dijitalleĸmenin Önemi Yeni Nesil Teknolojiler ve Trendler

Büyük veri ve veri analitiĵi

Yapay Zeka (AI), Makine Öĵrenimi (ML) ve Robotik
Süreç Otomasyonu (RPA)

Blokzinciri

Siber Güvenlik Uygulamalarē
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Yeni Nesil Teknolojiler ve Trendler

Finansal hizmetler sektöründe dijitalleĸme trendlerinin baĸēnda müĸteri deneyiminin ve operasyonel verimliliĵin odak noktasē haline gelmesi yer
almaktadēr. Kurumlarēn müĸterilerine sunacaĵē ürünlerde/ hizmetlerde öne çēkmasē için kullanēlmakta olan büyük veri, temelde paylaĸēlmēĸ bilginin
doĵru analiz edilip sēnēflandērēlmasē ve kullanēlabilir hale getirilmesine odaklanmaktadēr. Yapay zeka, makine öĵrenimi, robotik süreç otomasyonu
uygulamalarē iĸ yapēĸ ĸekillerini standartlaĸtērmasē, otomatikleĸtirmesi ve dijitalleĸtirmesi ile insan gücü faktörünü azaltarak operasyonel verimlilik
konularēnda diĵer sektörlerde olduĵu gibi finansal hizmetler sektöründe de öne çēkan unsurlar arasēnda yerini almaktadēr.

Kaynak: (1) Emergen Research Big Data Analytics in BFSI Market 2020; (2) Mordor Intelligence Big Data in Banking Industry; (3) Emergen Research Artificial Intelligence in BFSI Market; (4) Forrester
Covid-19 Stokes The Chatbot Hype In Financial Services; (5) A.T.E Group; (6) Grandview Research Robotic Process Automation 2021
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Grafik 1.1: Finansal Hizmetler Sektöründe
Büyük Veri Analitiĵi Market Büyüklüĵü1,
milyar Amerikan dolarē

Bankacēlēk Sektöründe Büyük Veri
Analizi, Bölgesel Büyüme Oranē2

Yüksek
Orta
Düĸük

2020 2028T

5,6

68,2

Grafik 1.2: Finansal Hizmetler Sektörü
Yapay Zeka Uygulamalarē Market
Büyüklüĵü3, milyar Amerikan dolarē

Dünyanēn önde gelen finansal
hizmetler sektörü kuruluĸlarēnēn
2/3’ünden fazlasē
uygulamalarēnda chatbotlarē
kullandēĵēnē belirtmektedir.4

Robo-Danēĸmanlēk endüstrisi
market büyüklüĵünün 2024’e
kadar 1,2 trilyon Amerikan
dolarēna ulaĸmasē ön
görülmektedir.5

2020 yēlē robotik süreç otomasyonu
uygulamalarēnda finansal hizmetler
sektörü %29’un üzerinde gelir payē
ile lider konumda yerini almaktadēr.
Finansal hizmetler sektörünün bu
payē elde etmesinin en temel
sebebi robotik süreç otomasyonunu
finansal mevzuat raporlamalarē ve
bilanço mutabakatē süreçlerindeki
kullanēmēnēn artēĸēdēr.6

Finansal Hizmetler Robotik Süreç
Otomasyonu Kullanēm Alanlarē
Á Müĸteri memnuniyeti uygulamalarē
Á Regülasyonlara uyum
Á Rapor otomasyonu
Á Siber güvenlik
Á Efektif ve hēzlē müĸteri tanēma (KYC)
Á Kara para aklanmasēnēn önlenmesi (AML)



14

Yeni Nesil Teknolojiler ve Trendler

Blokzinciri teknolojileri günümüzde finansal
hizmetler sektöründeki kuruluĸlar tarafēndan
yatērēm yapēlan teknolojiler arasēnda yer
almaktadēr. Çalēĸmalara göre finansal sektör
kuruluĸlarēnēn %70’i blokzinciri teknolojilerine
yatērēm yapmakta ve kēdemli banka çalēĸanlarēnēn
%88’i bu teknolojilerin finansal hizmetler
sektörünü olumlu etkileyeceĵine inanmaktadēr.1
Müĸterilerin bankacēlēk sistemini anlamasē,
güvenmesi ve bu alanlardan hizmet almasē için
yapēlan dijitalleĸme çalēĸmalarē ve teknoloji
firmalarēyla gerçekleĸtirilen iĸ birlikleri; müĸteri
taleplerinin karĸēlanmakla birlikte kuruluĸlarēn
siber güvenlik açēsēndan saldērēlara daha açēk
hale gelmesine sebebiyet verebilmektedir.

Kaynak: (1) Lewis Marketing Banking on Blockchain; (2) EmergenReseach Blockchain Technology in BFSI; (3) Statista Blockchain Market Share By Industry; (4) EmergenResearch Security in BFSI
Market; (5) The Economist Intelligence Unit Digital Frontiers New Banking Imperative; (6) CNBC News
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Grafik 1.3: Finansal Hizmetler Sektörü
Blokzinciri Market Büyüklüĵü2, milyar
Amerikan dolarē

Grafik 1.4: Blokzinciri Pazarēnēn
Sektörel Daĵēlēmē3, 2020

Üretim/Ķmalat

%6
%7

Parekende Satēĸ

%35

Profesyonel Servisler

%22

%30

Bankacēlēk

Diĵer

Grafik 1.5: Finansal Hizmetler Sektörü
Güvenlik Market Büyüklüĵü4, milyar
Amerikan dolarē

35.3

66.0

2028T2020

The Economist Intelligence
Unit’in Haziran 2020 tarihli
Digital Frontiers anketine göre
bankalarēn teknoloji
yatērēmlarēnēn odaklarē arasēnda
%35 ile siber güvenlik
yatērēmlarē birinci sērada yer
almaktadēr.5

Bank of America CEO’su Brian
Moynihan siber güvenlik
harcamalarēnē yēllēk 1 milyar
Amerikan dolarēn üzerine
çēkardēklarēnē açēkladē.6
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Pandeminin Finansal Kaynaklara Etkisi

2020 yēlē baĸēnda hayatēmēzēn her alanēnda etkisini gösteren Covid-19
salgēnēnēn ekonomik etkileri yadsēnamaz düzeyde devam etmektedir.1

Covid-19 salgēnē sonrasē ekonomik iyileĸme süreci toplumun farklē
kesimleri için deĵiĸkenlik göstermektedir. Ürünlerini dijital kanallar ile
satabilen kurumlar ve üst gelir grubu kazanç saĵlamaya devam
ederken iĸsizlik ve maaĸ kesintileri gibi sebeplerle toplumun kalan
kēsmēnēn zarar görmesi, gelir eĸitsizliĵini tetiklemesi nedeniyle K-tipi
iyileĸme kavramēnē karĸēmēza çēkarmaktadēr.2

BÖLÜM 1 l   Finansal Hizmetler Sektöründe Dijitalleĸme ve Pandeminin Etkisi

Kaynak: (1) IMF World Economic Outlook April 2021; (2) Business Insider K-Shaped Recovery Definiton; (3) Institude for Policy Studies Global Billionaire Wealth Surges $4 Trillion Over Pandemic;
(4) MasterCard Newsroom; (5) World Bank resmi web sitesi; (6) BDDK Aylēk Bülten; (7) UN News; (8) ILO Monitor Covid-19 and The World of Work Seventh Edition

2020 yēlēnda milyarderlerin servetlerinde
4 trilyon Amerikan dolarlēk (%54) artēĸ
kaydedildi.3

Online alēĸveriĸ harcamalarēnda bir önceki seneye
göre 900 milyar Amerikan dolarlēk artēĸ yaĸandē.4

Küresel iĸsizlik oranē %5,3’ten %6,4’e yükseldi.5

255 milyon tam zamanlē iĸ kaybē ve küresel
iĸsiz sayēsēnēn 33 milyon arttē.8

Dünyada 2020 yēlēnda 155 milyon kiĸi akut gēda
güvensizliĵi ile mücadele etti.7

Türkiye’de banka çalēĸan sayēsē 3049 kiĸi azaldē.6
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Pandemi ile Birlikte Bankacēlēk Trendlerindeki Geliĸmeler

Covid-19 salgēnēnēn ekonomik etkileri ile beraber finans sektöründe de
iĸ yapēĸ ĸekillerinde deĵiĸikliklerin yapēlmasē gerekli olmuĸtur. Baĸta
uzaktan çalēĸma, finansal olanaklara eriĸim, müĸteri ve teknolojik
geliĸmeler odaklē farklēlaĸmalar göze çarpmakla birlikte salgēn ile artan
sürdürülebilirlik çalēĸmalarē da bankalarēn gündeminde yerini
almaktadēr.

1. Ķĸ Yapēĸ Biçimleri Dönüĸümü: Uzaktan Çalēĸma

Covid-19 salgēnē, finansal hizmetler sektöründe hēzlē deĵiĸimlerin
yaĸanmasēna sebep olmuĸtur. Bankalar, müĸteriler ve çalēĸanlarla
temasē minimuma indirecek ama aynē zamanda Covid-19 salgēnē
öncesi verimliĵi saĵlayacak hatta daha ileriye gidecek ĸekilde iĸ
yapēĸ ĸekillerini düzenlemek durumunda kalmaktadēr.

Milyonlarca insanēn uzaktan/ hibrit çalēĸma modellerine geçiĸi ile birlikte
yeni bir çalēĸma ekosistemi oluĸmuĸtur. Pandemi dönemi boyunca
finansal hizmetler sektörü kuruluĸlarē, ĸube çalēĸanlarēndan üst
yönetime kadar çalēĸanlarēnē olabilecek en hēzlē ĸekilde uzaktan
çalēĸma sistemine geçirdiĵi gözlemlenmiĸtir. Video görüĸmeler,
çevrim içi eĵitimler, performans takipleri, çeĸitli pozisyonlardaki
çalēĸanlar için ihtiyaca yönelik veriye eriĸimin saĵlanmasē ve dijital
ortamda gerçekleĸen bütün bu süreçlerde bilginin güvenilir ĸekilde
muhafaza edildiĵinin kontrolü, bankalarēn yeni çalēĸma modellerinin
önemli unsurlarē haline gelmiĸtir.

Global Workplace Analytics’in State of Remote Work raporuna göre
çalēĸanlarēn %77’si Covid-19 salgēnē sonrasē dönemde de uzaktan
çalēĸma olanaĵē saĵlanmasēnēn onlarē mutlu edeceĵini ifade
etmektedir.1

IFSB’nin (Ķslami Finans Hizmetler Kurulu) Aralēk 2020 Ķslami
Bankacēlēkta Dijital Dönüĸüm raporundaki 21 ülkeden 80 farklē Ķslami

Kaynak: (1) Global Workplace Analytics State of Remote Work Covid Edition; (2) IFSB Working Paper Series Digital Transformation In Islamic Banking
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banka ile yapēlan ankete göre bankalarēn %44’ü Covid-19 salgēnē
öncesi dönemde uzaktan çalēĸma olanaklarēndan yararlanmadēĵēnē
belirtmektedir. Aralēk 2020 itibarēyla evden çalēĸma uygulamasēndan
yararlandēklarēnē ifade eden bankalarēn oranē ise %71 olarak
kaydedilmiĸtir. Bu bankalar bulunduklarē lokasyonlardaki kēsētlamalarēn
sēklēĵēna ve sürelerine baĵlē olarak %25 evde-%75 ofiste ya da %75
evde-%25 ofiste olacak ĸekilde karma çalēĸma modelleri
oluĸturduklarēnē ifade etmektedir.2

Grafik 1.6: Küresel Ķslami Bankacēlēkta Uzaktan Çalēĸmaya Geçiĸ2

Pandemi Dönemi

%44 Pandemi Öncesi%56

%71 %29

Uzaktan Çalēĸan Bankalar

Uzaktan Çalēĸma Uygulamasē Olmayan Bankalar
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Pandemi ile Birlikte Bankacēlēk Trendlerindeki Geliĸmeler

Kaynak: (1) Ķlgili Bankalarēn Yēllēk Faaliyet Raporlarē
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Tablo 1.1: Bankalarēn Uzaktan Çalēĸma Protokolleri1

Banka Uzaktan Çalēĸma Protokolleri

Uzaktan çalēĸma ihtiyacēnē karĸēlamak üzere evden çalēĸmasē planlanan
çalēĸanlara PC tahsis etme, uzaktan baĵlantē yöntemi kapasitesini artērma,
eriĸimde yavaĸlēklar olmamasē için data hatlarē kapasitesinin artērēmē gibi ek
çalēĸmalar gerçekleĸtirmiĸtir. (Mevcutta Covid-19 salgēnē öncesinde özel
koĸullarda esnek çalēĸēlabilmekteydi.)

Banka çalēĸanlarēnē uzaktan çalēĸma yapēsēna geçirmiĸ, müĸteriye yardēmcē
olmak amacēyla iĸlem aĵaçlarēnē yenileyerek birçok ĸube iĸlemini uzaktan
yapēlabilir hale getirmiĸtir.

Kronik hastalēĵē olan çalēĸanlara uzaktan çalēĸma imkanē tanēnmēĸ, Genel
Müdürlük binalarēndaki yoĵunluĵu azaltmak amacēyla çalēĸanlarēn bir bölümü
farklē lokasyonlara aktarēlmēĸ, operasyon birimleri uzaktan çalēĸabilir duruma
getirilmiĸtir.

Genel Müdürlük %93, ķube ve Bölge Çalēĸanlarē %50, Operasyon Merkezi
%80 ve Müĸteri Ķletiĸim Merkezi %100 oranēnda uzaktan çalēĸmaktadēr.

Covid-19 salgēnēnēn baĸlangēcēndan kēsa bir süre sonra Müĸteri Ķletiĸim
Merkezi dâhil tüm Genel Müdürlük ekipleri ve ĸube portföy yöneticileri
evlerinden müĸterilere kesintisiz hizmet vermeye baĸlamēĸtēr.

%95 oranēnda uzaktan çalēĸēlmaktadēr.

Mayēs 2021 itibarēyla çalēĸanlarēn %65’e yakēnē evden çalēĸmalarēna devam
etmektedir.

16 Mart 2020 itibarēyla uzaktan çalēĸēlmaya baĸlanmēĸ olup, fiziki olarak
Merkezi Operasyon kadrosunun sadece %12’sini oluĸturacak ĸekilde ofise
gelmesi gereken 55 kiĸi dēĸēndaki çalēĸanlar uzaktan eriĸim ile evlerinden
çalēĸmaktadēr.

Covid-19 salgēnēnēn ilk günlerinden itibaren Genel Müdürlük çalēĸanlarē
uzaktan çalēĸma düzenine geçmiĸ, ĸube çalēĸanlarē ise dönüĸümlü olarak ev
ve iĸ yerlerinden müĸterilerine kesintisiz hizmet vermeye devam etmiĸtir.
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Paysafe’in 2021 tarihli Tüketici Ödeme Trendleri anketine göre
kullanēcēlarēn %59’u geçtiĵimiz yēl içerisinde en az bir yeni çevrim
içi ödeme metodunu denediĵini ifade etmektedir. Ödeme
yöntemlerinde deĵiĸikliĵe giden anket katēlēmcēlarēnēn %33 oranēnda
bunu yüz yüze ödemelerindeki azalēĸa baĵlamaktadēr. Birleĸik Krallēk
katēlēmcēlarēnēn %44’ü yüz yüze yaptēklarē ödemelerin azaldēĵēnē ifade
ederken, Bulgaristan’da bu oran %21 olarak kaydedilmiĸtir. Kredi kartē
kullanēm sēklēĵēnēn Covid-19 salgēnē öncesine göre büyük oranda
arttēĵēnē ifade eden Kanadalē katēlēmcēlarēn oranē %52 iken, bu oran
Bulgaristan’da %26’dēr. Dijital ödeme yöntemlerine geçiĸ ile ilgili
bilinçlendirme çalēĸmalarē kullanēcēlarēn çevrimiçi kanallara olan
güvenini arttērmakta olduĵu anket katēlēmcēlarēnēn %38’inin alternatif
online ödeme yöntemlerine Covid-19 öncesi döneme göre daha
aĸina hissettiĵini belirtmesinden anlaĸēlmaktadēr. Bir önceki seneye
göre online ödeme kanallarēnē kullanērken dolandērēcēlēk konusunda
daha endiĸeli olduĵunu ifade eden kullanēcēlarēn oranē 2020’de %48
iken bu yēlki raporda %40 olarak ölçümlenmiĸtir.2

Pandemi ile Birlikte Bankacēlēk Trendlerindeki Geliĸmeler

2. Müĸteri Odaklē Dönüĸüm ve Teknolojik Geliĸmeler

Covid-19 salgēnēnēn ekonomik ve sosyal etkilerini üzerinde hisseden ve
oluĸan panik havasē nedeniyle karar mekanizmalarē olumsuz etkilenen
finansal hizmetler sektörü için müĸterisine bu hassas dönemde yön
gösterecek dinamikleri oluĸturmak geçiĸ sürecinin en temel hedefi
olmuĸtur. Covid-19 salgēnē ile birlikte daha önceden de var olan
müĸteri odaklē yaklaĸēmlar Covid-19 salgēnē ile birlikte bankacēlēk
sektöründe daha önemli hale gelmiĸtir.

Sosyal mesafe gerekliliĵinden ötürü ĸubelerin kapalē olmasē herhangi
bir fiziksel müdahaleye gerek kalmadan bütün bankacēlēk iĸlemlerinin
dijital kanallar aracēlēĵē ile gerçekleĸtirilmesine olanak saĵlamēĸtēr.
«How Covid-19 Has Speed Up Digitalization for the Banking
Sector Covid-19» isimli EY makalesine göre Covid-19 salgēn
döneminde dijitale geçiĸte bankalar için öncelikler; müĸteri deneyimi
sistemlerinin yeniden yapēlandērēlmasē, müĸteriye sunulan
servislerin olabildiĵince temassēz hale getirilmesi, e-ticaret siteleri
ile entegrasyonlar, veri analizinin en verimli ĸekilde kullanēlmasē
ve bu verilerin iĸlenmesi için en doĵru teknoloji platformlarē ile
iĸbirliklerinin kurulmasē olarak listelenmektedir.1

Yeni nesil teknolojiler (Yapay Zeka, Makine Öĵrenimi, Robotik Süreç
Otomasyonu vb.), büyük veri ve veri analitiĵi; müĸteri davranēĸlarēnēn
tespit edilerek sunulacak tekliflerin özelleĸtirilmesi, ihtiyaç duyulacak
finansal servislerin tespiti ve müĸteri deneyiminin geliĸtirilmesi
amacēyla hem Covid-19 salgēn döneminde hem de Covid-19 salgēnē
sonrasēnda faydalē olmaktadēr. API (Uygulama Program Arabirimi) ve
fintek iĸ birlikleri aracēlēĵēyla ise müĸterilerinin açēk bankacēlēk
olanaklarēyla tanēĸtērēlmasē bankacēlēk sektöründeki teknolojik
inovasyonlarē hēzlandērmēĸtēr.

Sosyal mesafe gereklilikleri, hastalēĵēn yayēlma endiĸeleri gibi nedenler
mobil ödeme araçlarēnēn daha etkili kullanēlmasēna sebep olmaktadēr.

Kaynak: (1) EY How Covid-19 Has Speed Up Digitalization for the Banking Sector; (2) Paysafe Group Sapio Research Lost in Transaction Consumer Payment Trends 2021
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Pandemi ile Birlikte Bankacēlēk Trendlerindeki Geliĸmeler

3. Sürdürülebilirlik

Finansal hizmetler sektörü kuruluĸlarēnēn sürdürülebilirlik
performanslarē Çevresel, Sosyal ve Yönetiĸim (ESG) ölçeĵi ile
derecelendirilmektedir. Finansal hizmetler sektöründe en belirgin
deĵiĸim çevresel baĸlēĵē altēnda gözlemlenmiĸtir. Banktrack’in bu yēlki
raporunda; dünyanēn en büyük 60 ticari ve yatērēm bankasēnēn Paris
Anlaĸmasē’nēn imzalandēĵē 2016 ve 2020 yēllarē arasēnda fosil yakētlara
toplamda 3,8 trilyon Amerikan dolar deĵerinde finansman saĵladēĵēnē
vurgulamaktadēr. Covid-19 salgēnēnēn üretimin durmasēna sebep olduĵu
geçtiĵimiz yēl fosil yakēt finansmanē %9 oranēnda azalērken yakēn
zamanda HSBC, Morgan Stanley ve Nordea’nēn da aralarēnda
bulunduĵu 17 banka Uluslararasē Enerji Ajansē (IEA) tarafēndan
önerilen Net Zero by 2050 anlaĸmasēna uyacaklarēnē taahhüt etmiĸtir.1

Dijital sürdürülebilirlik kapsamēnda Mastercard, Ķsveç fintek ĸirketi olan
Doconomy ile beraber Karbon Hesaplayēcē geliĸtirmiĸtir. Karbon
Hesaplayēcē ile müĸteriler harcama kategorileri genelinde satēn
almalarēndan kaynaklē karbon emisyonlarēnē geliĸtirilen yeni API’lar
aracēlēĵē ile mobil uygulamada görebilmektedir.2

4. Finansal Olanaklara Eriĸim ve Dijital Finansal Okuryazarlēk

Finansal olanaklara eriĸimin önemi Covid-19 salgēnē sürecinde daha
fazla ön plana çēkmēĸtēr. «Can Inclusive Banking Drive Economics
Growth in Emerging Markets» isimli EY makalesinde 2018 yēlē
itibarēyla dünyada yaklaĸēk 1,6 milyar insanēn herhangi bir finansal
servisten yararlanmadēĵē kaydedilmiĸtir.2 2017 yēlē Dünya Bankasē
verilerinde ise Türkiye’de 15 yaĸ üzeri banka hesabē sahibi kiĸilerin
oranē %69 olarak kaydedilmiĸtir.3 Geliĸmemiĸ ya da geliĸmekte olan
ülkelerde yoĵunlukta olan bu nüfus; zayēf finansal olanaklar,
regülasyonlarēn yeterli olmamasē ve saĵlēk sistemlerindeki aksaklēklar
nedeniyle Covid-19 salgēnēnda zorlu bir mücadele ile baĸ baĸa
kalmaktadēr. Bu noktada finansal olanaklarēn herkes için eriĸilebilirliĵi

Kaynak: (1) Banktrack Banking on Climate Chaos 2021; (2) Mastercard resmi web sitesi; (3) World Bank Global Findex; (4) AFI Global Digital Financial Literacy; (5) EY Why Financial Literacy Programs
Benefit Both Your Clients and Your Firm
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ile ilgili çalēĸmalara önem verilmesi bahsi geçen nüfusun salgēn sürecini
nispeten daha rahat atlatabilmesini saĵlamaktadēr.

Fiziksel temasēn minimuma indirilmesini gerektiren kēsētlamalar ve
gerekli altyapēsal deĵiĸikliklerin oluĸturulmasē finansal okuryazarlēk,
finansal yeterlilik ve dijital okuryazarlēk kavramlarēnēn birleĸmesinden
oluĸan Dijital Finansal Okuryazarlēk kavramēnēn benimsenmesi ve
uygulanmasē ihtiyacēnē doĵurmuĸtur.4 Haziran 2020 tarihli «Why
Financial Literacy Programs Benefit Both Your Clients and Your
Firm» isimli EY makalesine göre finansal okuryazarlēĵē yüksek
bireyler sadēk müĸteriler olmalarē, yüksek deĵerli ürün alēmēna daha
açēk olmalarē ve yeni teknolojilere adaptasyon konusunda daha baĸarēlē
olmalarē ile öne çēkmaktadēr. Bu bireylerin dijitale geçiĸ süreçlerinin
nispeten daha sancēsēz olduĵu söylenebilmektedir. Rapora göre
kullanēcēlarēn finansal okuryazarlēk düzeyleri bölgesel olarak farklēlēk
göstermektedir; finansal altyapēsē kēyasen daha dar olan müĸteriler
yüksek oranla Orta Doĵu (%46) ve Avrupa (%40) konumlu iken Asya
Pasifik bölgesinde yaĸayan bireylerin finansal bilgi birikimleri
konusunda daha özgüvenli olduklarē kaydedilmiĸtir.5


































































































































































