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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 farkli yasam ortami, hane halki bayUklugu ve aylik gelire sahip
bireylerden olusmaktadir. Katiimcilarin %97’sinin banka hesabi bulunmaktadir.
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Yapilan anketin sonuclari ¢ bélim halinde ele alinmaktadir. ilk bélimde “Misterilerin Finansal

Hizmetler ve Kurum Tercihleri”’ ne dair sonuclar iletilmis, ikinci boélimde “Tirkiye’de Misteriler
icin Olmazsa Olmaz Kanal ATM” basligi altinda degerlendirmeler paylasiimaktadir.




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.
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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.
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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.
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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
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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.
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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
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