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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 farkli 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 farkl yasam ortami, hane halki bayUklugu ve aylik gelire sahip
bireylerden olusmaktadir. Katiimcilarin %97’sinin banka hesabi bulunmaktadir.
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Yapilan anketin sonuclari U¢ bdlim halinde ele alinmaktadir. ilk bdlimde “Musterilerin Finansal Hizmetler

ve Kurum Tercihleri” ve ikinci bélimde “Tirkiye’de Misteriler icin Olmazsa Olmaz Kanal ATM” basligi
altinda sonuclar ele alinmistir. Uctinct bélimde ise “ATM Kanalinin Giicii ve Onemi”’ne degdinilmistir.




ATM Kanalinin Gucl ve Onemi
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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



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
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Olumsuz ATM deneyimleri: Olumlu ATM deneyimleri:
« ATM calismiyor * Yeni ATM'ler kullanima
sunuldu

+ Enyakin ATM kaldirildi
« Yeni kullanisli islevsellik

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
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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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