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Diebold Nixdorf Bankacilik MUsterilerinin Sesi Oldu

NielsenlQ, Diebold Nixdorf icin Uluslararasi Bireysel Bankacilik TUketici ve Teknoloji
Anketi gerceklestirdi. Anket, 12.095 Bankacilik muUsterisinden olusan bir hedef kitle ile 11
Ulkede yaplildi. MUsteriler, 18 yas ve Uzeri farkl cinsiyet ve yas grubuna sahip ulusal olarak
temsili gruplardan olusmaktadir.

Turkiye, 1009 musteri ile ankete katilan Ulkelerden biridir. Hedef grup, farkli cinsiyet ve yas
grubunun yani sira farkli yasam ortami, hane halki bayUklugu ve aylik gelire sahip
bireylerden olusmaktadir. Katiimcilarin %97’sinin banka hesabi bulunmaktadir.
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Musterilerin Finansal Hizmetler
ve Kurum Tercihler]

i

Kullanicilarin Coklu Finansal %14
Kurum Tercihi

1 adet Finansal Hizmet Kurumu

Yapilan anket sonucu, misterilerin %56'si, finansal
hizmet alimlarini Gc veya daha fazla kurum tzerinden %30
sagladiklarini belirtiyor.

Birincil +1 adet Finansal Hizmet Kurumu
Musterilerin yalnizca %14'tUniin sadece bir kurum

ile calistigi ve %21'inin ise en az 5 kurum ile calismayi

%20

tercih ettigi goruliyor.

Cogu Ulkeden farkli olarak, Turkiye'de finansal hizmetler Birincil +2 adet

konusunda rekabet, genellikle dijital 6deme saglayicilari
yerine bankalar arasinda yasaniyor.

Birincil +3 adet

MuUsterilerin %56'SI, m@m

finansal hizmet alimlarini U¢ Birincil +4 veya daha fazla
veya daha fazla kurum Uzerinden
sagladiklarini belirtiyor.



Finansal Kurum Seciminde
Oncelikler

Tiketicilerden ideal finansal hizmet saglayicisina yonelik 3

6zellik secmeleri isteniyor.

ideal finansal hizmet saglayicinin en 6nemli 3 6zelligi
“glvenlik, yatirim yonlendirme ve kilavuzluk” olarak belirtiliyor.

Ayrica birincil finans saglayicinin bu rold yerine getirip

getirmedigi sorgulandiginda, bu tc 6zellik nezdinde sirasiyla
%92, %68 ve %69 oranlari elde ediliyor.

Glvenlik

Parami givenli sekilde saklar

Yatirnm Yénlendirme %33

Mali durumumu ve bana sunulan ¢ozimleri anlamama

yardimci olur

Kilavuzluk

Finansal konularda zor kararlar almanin yukinu ustlenir,

benim cikarim dogrultusunda hareket eder

Jenerasyonlarin Bankaciliga Bakis Acilari

"Pazar Alani” olarak bankalar, ana finansal hizmet saglayici kurumdan bagimsiz olarak piyasadaki en iyi finansal hizmet saglayan
cozlimler ile bag kuruyor. "Pazar Alani"niideal bir finansal saglayicinin temel 6zelliklerinden biri olarak secen katilimcilarin %78,
en iyi kosullari saglamak icin her zaman ana hizmet saglayicilarinin tekliflerini diger kurum teklifleriyle karsilastirdiklarini belirtiyor.
Sadece Z Kusagr icin bu 6zellik, 5. sirada yer aliyor. En gen¢ misterileri temsil eden Z Kusagi icin 4.sirada “Pazar Alani” yerine
“seyahat arkadasl, rehberlik” gibi ilgili 6zellikler 6n plana cikiyor.

Baby Boomer Kusadi X Kusagdi Y Kusagi Z Kusagdi
1 Guvenlik Guvenlik Guvenlik Guvenlik
2 Kilavuzluk Kilavuzluk Yatirim Yénlendirme Yatirim Yoénlendirme
3 Yatirim Yoénlendirme Yatirim Yénlendirme Kilavuzluk Kilavuzluk
4 Pazar Alani Pazar Alani Pazar Alani Seyahat Arkadasi




Kullanicilarin Oyunlastirmaya ve Yeni Teknolojilere ilgisi

Z Kusagi icin en cok tercih edilen islev tasarruf hedefinin goz éniinde tutulmasi olarak goriliyor. Bir tasarruf plani olusturma,
tasarruf hedefini izleme ve bir uygulama araciligiyla ek tasarruf potansiyeli onerme gibi 6zellikler 6n plana cikiyor. Y kusagt,
bankacilik icin sesli asistanlara blytk ilgi gosteriyor ve bir sesli asistanla (Siri, Alexa gibi) konusarak islemi baslatmaya ilgi duyuyor.

Tum kusaklar, %67 Uzerinde bir oranla, harcama yardimi kapsaminda uygulama tzerinden en iyi satin alim tercihlerine erisim,
fonlarin maksimize edilmesi ve Ucretler ile faizlerin minimize edilmesini talep ediyor.

%67 | Baby Boomer Kusagdi %73 | Baby Boomer Kusadi %67 | Baby Boomer Kusadi

%69 | X Kusagdi %73 | X Kusadi %79 | X Kusadi

%77 | Y Kusadi %79 | Y Kusadi %73 | Y Kusadi

%74 | Z Kusadl %67 | Z Kusadi %73 | Z Kusadl

Tasarruf hedefini g6z oniinde tutma: Harcama Yardimi: Bankacilik icin sesli asistanlar:
« Tasarruf plani olusturma * Bankacilik uygulamasi veya ciizdan * Bir ses asistaniyla konusarak islemin
« Uygulama iizerinden tasarruf hedefine ui/gulamal?luz‘ermden, en iyi satin b‘ab,s.]lat|lma5| (Apple Siri, Amazon Alexa
olan uzaklik takibi alma tercihter! gt
L « Fonlarin maksimize edilmesi, tcretler/ « Asistanin, islem turu ve islem
* Uygulama Uzerinden ek tasarruf T . ) ’ K )
S . faizlerin minimize edilmesi ayrintilarini yakalayarak islemi
potansiyeli dnerilmesi 7
baslatmasi



Turkiye‘de Tuketiciler Teknoloji Devlerinden Gelecek Finansal
Tekliflere Acik

Finansal hizmetler icin Teknoloji Devleri’ne olan ilginin 11 tlke arasinda Misir ve Endonezya'nin ardindan en yiksek 3. sirada

Turkiye'de oldugu goriluyor. Katiimcilarin %58'i Amazon, Apple, Facebook, Google veya Alibaba gibi teknoloji sirketleri tarafindan
sunulan finansal hizmetlerle ilgilendigini, %27'si ilgilenmedigini ve %15'i de endiseli oldugunu belirtiyor.

Ozellikle Y kusaginin, finansal hizmetlerin Teknoloji Devleri'nin sunacagi bankacilik seceneklerine son derece acik oldugu gériillyor.
Ote yandan, Baby Boomer Kusagdi %21 oran ile bu konuda en fazla endise duyan jenerasyon olarak karsimiza cikiyor.

Amazon, Apple, Facebook, Google veya Alibaba gibi finansal hizmetler sunan BT sirketlerini

nasil karsiliyorsunuz?
%50 o o
%58 %55 .
I %63 I M ilgileniyorum
ilgilenmiyorum

Endiseliyim

Baby
Boomer

Yuvarlama nedeniyle yiizdeler 100% degerini vermeyebilir




Bunlarinyani sira, Teknoloji Devleri'nin finansal hizmetleriyle ilgilenenlerin en 6nemli nedenleri arasinda, sorunsuz mobil
entegrasyon ve geleneksel bankalardan daha iyi oranlar beklentileri yer aliyor. Ayrica, ilgi duyanlarin %20'si bu firmalari Banka'lar
kadar veya daha guvenilir olarak goriyor.

En 6nemli beklentiler

Hizmetler, mobil cihazlarim ile kolay ve sorunsuz sekilde butlnlesecek
Geleneksel bankalardan daha iyi oranlar sunulabilir
-
Daha iyi hizmetler olusturmalari icin geleneksel bankalari zorlama : |
Onlardan kullandigim diger hizmetleri tamamlayacak Q)
Stratejileri, beni en iyi finansal Grlnlere bagdlayan bir platform sunmak ‘
Hizmetleri finansal katilimi yénlendirecek ﬂ{}
Daha kisisellestirilmis hizmetler olusturmak icin bilgilerini kullanacaklar ©
Geleneksel bankalar kadar/daha gtvenilirdirler °

Teknoloji Devleri ile bankacilik islemleri konusunda endise duyan katilimcilarin ise en biytk cekincesi %73 oran ile veri koruma/
gizlilik endiselerinden olusuyor. Bu katilimcilarin %37'sinin ise, rekabetci secenekleri azaltarak ve pazar giicini artirarak fiyatlarin
dikte edilmesine neden olacagina yonelik stpheleri var.

En blyik endiseler

Veri korumasi / Gizlilik endiseleri @
Artan Pazar glcU: Fiyatlarin dikte edilmesi ve rekabetci seceneklerin azalmasi ’.
Bankacilik teknolojiyi dedil insani merkeze almall )
Banka hizmetleri Uzerinde olumsuz etki: Sube kapanislarinin artmasi, kisisel u
hizmetlerin azalmasi




Turkiye'de MuUsteriler icin
Olmazsa Olmaz Kanal ATM

Finans Sektdriinde Fiziksel Kanallar Hala Onemini Koruyor

Ankette islem modelleri ve kullanicilarin finansal hizmetler icin temas ettigi kanallar da degerlendirilmistir. Kanallar; ATM, sube

yetkilisi ve online/mobil kanallar olarak dikkate alinmistir.

Para cekme ve yatirma islemleri: Bu iki islem icin ATM ve subedeki yetkili karsilastirilmistir. Bu islemler icin haftalik ve aylik olarak
ATM kanalinin daha sik ziyaret edildigi gorilmektedir. Uzun vadede, kullancilarin %34l para cekme islemleriicin ve %32'si ise para
yatirma islemleri icin subeyi hic ziyaret etmemektedir. Bu durum, ATM kanalinin sube yetkilisine kiyasla bu iki islem icin cok daha

fazla kullanildigini gostermektedir.

Fatura 6demesi, transferler, tekrarlanan 6demeler vb.: Islemlerin cogu haftalik olarak online/mobil kanalda en az %52 oranda
gerceklesirken, %21 ATM ve %11 sube yetkilisi ile gerceklestirilmektedir. Bu tir islemler icin subeye hic gitmeyen %38, ATM'ye hic
gitmeyen %21 gibi bir kullanici kitlesi de bulunmaktadir.

En az haftada bir En az ayda bir Daha az siklikta Asla

%52

Para cekme

%45 %41

-
@
&
Para yatirma %27 %32
%10 %5
v e

Fatura 6demesi, %52

transferler, tekrarlanan %35 %35 %32 %38

()
ddemeler vb. %21 %19 %23 e %21 9
0

B AT [ Sube Yetkilisi [l Online/Mobil



Dijital kanal kullanan musteriler icin bile ATM vazgecilmez bir kanal

olmay! surdurtyor

Kullanicilarin %74'G: Dijital kanallar, sube ve ATM/Kiosk gibi
self-servis bankacilik kanallarinin tamamini kullanmaktadir.
Yalnizca % 2'si tek bir kanal kullanimini tercih ederken,
%?24'U ise iki kanali bir arada kullanmayi secmektedir.

ATM, Turkiye'de kullanicilar arasinda en yaygin olarak
benimsenen finansal hizmet kanalidir. Kullanim oranlari;
ATM icin %100, dijital kanallar icin %96, subelericin ise
%76 seviyesindedir. Bu oranlar, ATM'nin dijital kanal
kullanicilarr icin bile vazgecilmez bir kanal olmaya devam
ettigini gostermektedir.

Kullanicilarin cogu tiim kanallari kullaniyor: Dijital, sube ve
self servis sistemler.

. Tdm secenekler
iki secenek

Tek secenek

Kullanicilara, yeni bir finansal kurum secerken (lcretler haric) dikkate aldiklari ilk 10 kriter sorulmustur.

Kullanicilarin yalnizca %6'si lcretleri tek kriter olarak secmis olup, kullanicilarin %55’inin secenekleri arasinda tcretler yer

almaktadir. Ucretler secenegi disarida tutuldugunda, Finansal kuruma ait dijital secenekler ve sahip olduklari ATM'ler, kullanicilar

icin secim konusunda en énemli kriterlerdir.

Online veya mobil dijital kanallarin islevleri, subeyi ziyaret etmeden cevrimici hesap acabilme olanagi ve yakin mesafede kuruma ait

ATM bulunmasi, yeni bir finansal saglayici secerken en énemli kriterler olarak one cikmaktadir. Sube yakinligr %24 oranda kalirken,

ATM yakinligr %34 ile subenin dniinde yer almaktadir. Bunun yani sira ATM'deki para cekme islemi haricindeki diger islemlerin

varligi da on siralarda yer alan kriterlerden biridir.

Yeni bir finansal hizmet saglayici secerken en 6nemli 10 kriter (“Ucretler” hari¢)*

Online veya mobil bankacilik islevleri

Online hesap acabilme (subeye gitmeden)

Kabul edilebilir mesafede ATM

Ik izlenim

ATMlerin para cekmenin dtesindeki islevleri

Hem kisisel hem de ticari bankacilik ihtiyaclarini ydnetme becerisi

Kabul edilebilir mesafede sube

Cagri Merkezi / Telefon bankaciligi calisma saatleri

Finansal planlama araclari

* “Ucretler” secenedi (%55) harictir. Yalnizca %6'si tek kriter olarak “Gcretleri” secti.




ATM Kanalinin Dijital ve Fiziksel Kanallar Arasi Képri Olmasi Tercih
Ediliyor

Bankacilik islemleri icin mobil cihaz kullanimlari artsa da, kullanicilar ATM kanalinin da kullanim deneyiminin bir parcasi olarak
dijital ve fiziksel kanallari arasi kopri olmasini tercih ediyor. Kullancilarin farkli kanallardan satin alim yolculuklarina baktigimizda;
insan etkilesiminin, mobilin ve ATM/Kiosk kullaniminin bir arada oldugu karma bir deneyim beklentilerinin daha cok tercih edilir
oldugu goriliyor. Ayrica, finansal hizmetler alaninda satin alim yolculuklarinda ATM/Kiosk kullanimi tercihinin olmasi her secenek
icin olumlu karsilaniyor.

Insan odakli satin alim yolculugu, ankete katilanlarin yalnizca %7'si tarafindan dikkate aliniyor. Ote yandan, ATM'ler ve kiosklardan
self-servis kanal ile satin alim yolculugu %36 oraninda tercih ediliyor. Self-servis kanallar ile satin alim yolculuguna katilanlar,
%83'lUk bir oranla uctan uca cevrimici yolculuk istiyor.

Katiimcilarin %540 hem insan odakli hem de self-servis alici yolculugunu g6z 6ninde bulunduran karma satin alim yolculugunu
dikkate aliyor ve bu katilimcilarin %79'u temas kanallarini kendileri secebildikleri zaman memnun olacaklarini ifade ediyor. Ayrica,
katiimcilarin %72'si ATM'de/Kioskta basvuru/satin alma secenegini begeniyor. Dolayisi ile ATM'lerin/Kiosklarin, diger kanallar yani

sube ve dijital kanallar arasinda kopri islevi gérecegi secenekler tercih ediliyor.

Tercih ederim Uctan uca cevrimici insan odakli ATM’de/Kioskta basvuru/satin
i i
yolculuktan hoslanirdim olmasi gerekiyor alma secenedini begenirdim
insan Odakli Satin
Alma Yolculugu: %69 %66 %56 %45
%7
Self-Servis Satin
Alma Yolculugu: %65 %83 %32 %58
%36
Karma Satin
Alma Yolculugu: %79 %85 %60 %72
%54
Tirkiye ortalamasi: Tirkiye ortalamasi: Tirkiye ortalamasi: Tlrkiye ortalamasi:
%73 %83 %49 %65

*Toplam %100’ degildir. “Digerleri”, satin alma yolculugu boyunca temas noktalarini aciklamadi.

Bircok Ulkeden farkli olarak, Turkiye'de farkli yas gruplarinda satin alma yolculuklarina yénelik asagidaki gibi oldukca benzer
egilimler gorilmektedir.

60%
50% B insan Odakli Satin Alim Yolculugu
40%
30%
20%
10%
0%

B Self- Servis Satin Alim Yolculugu

B Karma Satin Alim Yolculugu

X Kusagi / Baby Boomer Z Kusagl /Y Kusag
Kusagi
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Turkiye'de bankacilik islemleriicin akilli telefon/tablet kullanan
tiketicilerin ylzdesi akilli telefonlarda %97 ve tabletlerde %28
olmak tzere yliksek bir orandadir.

Kullanicilarin, %32'si yalnizca mobil cihazlari, %2'si yalnizca
masalsti/dizisti bilgisayarlari ve %65'i her iki cihaz tirini
de kullanmaktadir.

Ankete katilanlarin bu islemler sirasinda kullandiklari isletim
sisteminin biylk bir kismi, akilli telefonlar icin %75 ile
Android'dir.

Akill telefonlar Tabletler

Android Apple Diger

%32 %2 %65

Yalnizca mobil Yalnizca masalstu Her iki cihaz
cihazlari / diziisti bilgisayar turdni
kullaniyorum

kullaniyorum kullaniyorum




Sube ile ilgili Beklentilerde ATM Vazgecilmez Bir Bilesen

Anket sirasinda kullanicilara alternatif sube modelleri hakkinda ne distindukleri soruluyor. Tirkiye'de kullanicilarin cogunlugu %77

ile glinlik bankacilik islemlerinin tamamen cevrimici oldugu “sanal banka subesini” tercih ediyor.

Ikinci sirada ATM'lerde/kiosklarda giinliik bankacilik islemlerinin yapildigi “self-servis sube” modeli %68 oraninda, liclincii sirada ise
6zel konumlarda sube hizmetleri sunan bir arac icerisinde “mobil sube” modeli %66 oraninda tercih ediliyor.

Tercih edilen sube modelleri arasinda “klasik subeler™ ilk 3 tercih arasinda yer almiyor. Yalnizca, baby boomer kusag, ilk iki sube
secenegi olarak sanal sube ve mobil subeyi tercih etmelerine ragmen, 3. sirada klasik subeleri tercih ediyor. Y kusagi sube
konusunda dijital olarak en yatkin yas grubu olarak karsimiza cikiyor: ortalamanin tzerinde oranlar ile sanal sube %80 ile 1. sirada

yer alirken, %70 ile self-servis sube ikinci sirada tercih ediliyor.

Ol 77

(5]

Sanal Banka Subesi

Gunlik bankacilik islemlerini yalnizca
cevrimici olarak gerceklestirdiginiz yer

(Or. Video konferans yoluyla uzmanlarla
baglanti kurun, elektronik imzalari
kullanin, vb.)

e Stephasie Jacobs

WELCOME, MRS. JACOBS.

Marw can e hatlg ol

WITHDRAWAL TRANSFER LA

PREFERENCES LATEMENT

Self-Servis Sube

Gunlik bankacilik islemlerinin
ATM'lerde ve kiosklarda
gerceklestirildigi durumlarda daha uzun
servis saatleri sunuldugu subeler

Mobil Sube

Bir araca entegre edilmis oldugundan,
banka bolgede dolasabilir ve belirli
zamanlarda 6zel konumlarda sube

hizmetleri sunabilir




ATM Kanalinin Gucl ve Onemi

==

ATM Kullanicilar i¢cin Vazgecilmez Aylik bazda kanal kullanimlari
. T Ayda en az bir kez bir kanal noktasi kullaniyorum, n = 990
Kanal Olmay! Surdtrtyor

Turkiye'deki nakit kullanim oranlari ve nakte olan egilim ATM / Bankacilik Kiosku
dogrultusunda ATM vazgecilmez bir kanal olmay siirdirdyor.
Kullanicilarin %1004 islem yapmak icin mutlaka ATM

Dijital

kullaniyor. Dijital kanal kullanimi %96, sube kullanimi ise %76
olarak belirtiliyor. Aylik ve haftalik bazda kanal kullanimlarinda
da siralama degismiyor. %38

Nakit olmayan islemlerde dijital kanal kullanimlari daha
yuksek seyrediyor. %96 oranindaki dijital kanal kullaniminin
ardindan, ATM/kiosk gibi self-servis kanal kullanimi %79 ile

kullanicilarin nakit olmayan islemler icin tercih ettigi ikinci Haftalik kanal kullanimlari

kanal oluyor. Haftada en az bir kez bir kanal noktasi kullaniyorum, n = 760

Subede yapilan islemlerin azaltilmasi ve ATM'de yapilan

ATM / Bankacilik Kiosku %77

islemlerin artmasi ile birlikte, kullanicilarin self-servis cihaz
kullanim oranlari yiiksek oluyor. Sube kullanimi 6zellikle

haftalik bazda %?21 gibi bir orana distuginden kanallar Dijital
arasindaki kullanim farki acilmis oluyor.

Sube %21

Kullanicilarin %100°0 islem yapmak icin
ATM kullaniyor

Dijital (Online/Mobil): o Subeler:
q %96 LT TLIRpopet
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Kullanicilar ATM deneyimini
dnemsiyor

Ozellikle pandemi zamaninda kapanan subelere ragmen,
kullanicilarin olumlu ATM deneyimleri, musteri bagliligr ve
sadakatinin devamini sagladi.

Kullanicilarin %234 ATM ile olumsuz deneyimler yasadiklarini
belirtiyor. Olumsuz deneyimlerin arkasinda ATM’in
calismamasi ve en yakin ATM’in yerinden kaldirilmasi yer
aliyor. Bunun yani sira daha yiiksek bir oran olan %33 ile ATM
ile olumlu deneyimlerini paylasan kullanicilar da bulunuyor.
Yeni ATM'lerin kurulmasi ile yeni kullanisli islevselliklerin

ATM’e eklenmis olmasi olumlu deneyimler arasinda yer aliyor.

Ayrica, olumlu bir ATM deneyimi bulunan katiimcilarin %97'si
bu deneyimle ilgili olarak tepkilerini de ortaya koyduklarini
belirtiyor. Bu katiimcilarin %77'si cevresine olumlu
degerlendirmeler ile dnerilerde bulundugunu ifade ediyor.
Bunun yani sira %30'unda musteri baglilik artisi ile %16'sinda
ise dogru kurum ile calisildigina dair emin olma durumu
olusuyor.

Son 12 ay icinde

Birincil finansal hizmet saglayicilariyla deneyim oranlari

%23 %33

L LN )
~ %
Olumsuz ATM deneyimleri: Olumlu ATM deneyimleri:
« ATM calismiyor * Yeni ATM'ler kullanima
sunuldu

+ Enyakin ATM kaldirildi
« Yeni kullanisli islevsellik

14

Olumlu tepki verildi

%77

Oneri/ olumlu degerlendirme

%30

Baglilik artisi

Aktif tepki bulunmuyor, ancak dogru kurum ile calisildigina
dair emin olma



Kullanicillar ATM‘de Guvenlige
Oldukca Onem Veriyor

ATM givenligi, musteri bagliligr yaratmayi ve sadakati
sirdtrmeyi blyik dlctde etkiliyor. Kullanicilarin %111 ATM
guvenlik ihlalleri yasamis veya bunlarin farkinda olduklarini
belirtiyor. Bu kullanicilarin cogunlugu; yasamis veya farkinda
olduklari olumsuz deneyimler nedeniyle, mevcutta calistiklar
finans kurumu ile calismayi birakarak bu konuda, %92
oraninda tepki gostermis kisilerdir.

Dolayisi ile dzellikle givenlik tarafinda yasanan olumsuz
deneyimlerin kullanicilarin finansal hizmet secimlerini
dogrudan etkiledigi goruliyor. Banka'larin ATM givenligi
konusunu ihmal etmemeleri gerektigi, aksi takdirde hem
musteri bagliligi hem de markalari acisindan ciddi kayiplara
neden olacagi asikardir.

Kullanicilar, hem nakit hem de diger islemlericin en az ayda
bir kez subeyi ziyaret ettiklerini belirtiyorlar. Subeden yapmis
olduklari para cekme islemlerin bir kismini neden ATM'de
yapmadiklari soruldugunda, itk 3 nedeni su sekilde
belirtiyorlar: ATM’lerdeki hijyen sorunu ve ATM'de yasanan
dolandiricilik deneyimleri ile yasanabilecek dolandiricilik
korkusu. Ikinci olarak, para yatirma islemleri icin subeden
ATM'ye gecis icin ne gibi gereksinimler oldugu sorulmustur.
Guvenlikle ilgili konular en Ust siralarda yer alan gereksinimler
olarak karsimiza cikmaktadir. Bir digeri ise, ATM'yi kullanmaya
yoneltmek tzere sunulacak tesviklerdir.
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Kullanicilarin %17

12 aylik bir stre boyunca bir ATM gUvenlik ihlali yasad
veya bundan haberdar oldu...

.. %92 olumsuz deneyim icin tepki gdsterdi,
%8'i bir aksiyon almadi

Hizmeti baska bir yerden satin aldi veya banka ile
ishirligini sonlandirdi

Olumsuz deneyimi cevrimici veya aile/
arkadaslarla paylasti

Sikayette bulundu Onemsemedi

ATM yerine subeden para cekme nedeni:

1. ATM temiz / hijyenik gorinmuyor
2. ATM'de dolandiriciiga maruz kaldim

3. ATM dolandiriciigr hakkinda cok sey duydum

ATM'’den para yatirmak icin gereksinimler:

1. Sube kadar gtvenli oldugunu kanitlayin
2. Guvenlik onlemleri hakkinda ayrintili bilgiye ihtiyacim var

3. ATM'yi kullanmam icin beni tesvik edin




ATM dijital ve fiziksel kanallar arasi kdpru gorevi gérlyor

Kullanicilara asagidaki capraz kanal hizmetlerine olan bakis acilari sorulmus, ATM'in farkli kanallar ile entegre bir sekilde

kullanilarak kopri gorevi gordigu senaryolara olan ilginin yiiksek oldugu gordlmistur.

ATM’in koprii gorevi gordiigi ve farkli kanal etkilesimleriyle verilen finansal hizmetlerin, yastan bagimsiz olarak bircok
kullaniciya hitap ettigi goriilmektedir:

« ATM'de akilli telefonu temassiz olarak bir sensére (NFC okuyucu) tutarak ATM islemlerinin gerceklestirilmesi, %28 ile en yiiksek

kullanilan yontemdir.

« Ikincisi, %27 ile aliciyi tek seferlik para cekme islemi icin onaylamak tizere mobil uygulamayi kullanarak arkadasa/aileye para

gondermektir.

« Uclinciisi, %26 ile daha sonra ATM'de bitireceginiz bir islemi hazirlamak icin bankacilik uygulamasini kullanmaktir.

« Ayrica, en cok kullanilan bu 3 capraz kanal deneyiminin timu icin yukarida siralanan kullanim yiizdelerine ilave olarak bu

senaryolar ile cok ilgilenen kullanicilarin da oldugu gorulmektedir. Kullanan ve yiksek ilgi duyanlarin toplamina bakildiginda

siraslyla ayni senaryolar %67, %60 ve %64 oranlarina ylkselmektedir.

Kullanan ve ¢ok ilgilenenler
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%67

ATM islemlerini
temassiz yapma
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%64

Daha sonra
ATM’de
bitireceginiz bir
islemi hazirlamak
icin bankacilik
uygulamasini
kullanma

Bir kerelik nakit
cekmede aliciyi
onaylamak Uzere
mobil uygulamay!
kullanarak
arkadaslariniza /
ailenize para
gonderme
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%58

Akilli
telefonunuzun
guivenlik
ozelliklerini
kullanarak bir ATM
islemine yetki
verme
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%53

ATM'de PIN yerine
biyometrik kimlik
dogrulama
yontemini
kullanma

ATM veya banka
kioskunda video
konferans yoluyla
bir banka yetkilisi
ile baglanti kurma



Mobil ve ATM Kanalinin Baglantilh Kullanimi

Ankete katilanlarin %39'u temassiz ATM islemleri icin mobil cihaz kullandigini ve/veya ATM'de sonlandiracagi bir islem icin 6nceden
mobilde islemi hazirladigini belirtiyor. Ayrica, bu kullanicilarin %62'si ATM'lerin mobil cihazlarla entegre olmasinin daha hijyenik
oldugunu distintyor.

Ancak, bu sekilde baglantili kanal kullaniminin tek nedeni elbette hijyen degil. Zaman tasarrufu da %54 orani ile diger onemli bir
kriter. Bunun yani sira, ek islem olanaklari ile sube ziyaretine gerek duyulmamasi ve kart olmadan da para cekebilme olanagi diger
onemli avantajlar olarak one cikiyor.

ATM ekranindan islemlerin mobil ile entegre yapilmasi konusunda, QR/barkod taramak tzere akilli telefon kamerasinin
kullanilmasi, %61 ile ATM ve mobil cihazlar arasinda en popller entegrasyon yontemidir.

Bunun yani sira, akilli telefondan kod taramak icin ATM'deki yerlesik tarayici kullanimi ve ATM'de gosterilen tek seferlik kullanim
kodunun mobil uygulamaya girilmesi ile islemlerin yapilmasi da diger iki kullanim yontemidir. Bu yontemler sirasiyla, %35 ve %34 ile
diger populer yontemlerdir.

Baslica avantajlari nelerdir?

Hijyen ile ilgili hususlar

Zaman tasarrufu

8
Sube ziyaretine gerek olmadan ek islevler =

Kart olmadan para cekebilme

ATM’deki islemi nasil yapiyorsunuz?

ATM ekranindan QR / barkod taramak icin akilli telefon kamerasinin kullanimi

Akilll telefondan kod taramak icin ATM’de verlesik tarayici kullanimi
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ATM’de godsterilen tek seferlik kod mobil uygulamaya girilir -=!
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