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GIRIS

Turkiye’deki bankalarin dijitallesme stireci 2000°li yillarin baslarina dayanmaktadir.
Turk bankalari 6zellikle yeni teknolojiler kullanmanin verdigi avantaj, hizlh karar verme
mekanizmalari, ¢evik organizasyon yapilari ve Ulkemizdeki banka mdisterilerinin dijital
egilimleri ve istekleri sayesinde bugiline kadar yurtdisindaki bankalara gére dijitallesmede ¢ok
dahaiyi bir performans géstermislerdir.

2009 kuresel finansal krizi ve sonrasinda bankalar tizerinde artan yasal gereklilikler, Avrupa
ve Amerika’daki pek ¢ok bankanin icra ve yénetim kurullari igin dijitallesmeyi regtilasyonun
yanindaen énceliklikonu olarak ortaya koymustur. Suanda Turkiye'deki bankalarin dijitallesme
algisi geleneksel Granlerin sunuldugu altyapi ve bankacilik sistemlerinin iyilestiriimesinden
Oteye gecmektedir. Rakiplerden ayrisan yenilikgi 6zelliklerin basinda musteri bankacilik
deneyiminin iyilestirilmesi ve finansal teknoloji sirketleri ile yapilacak isbirlikleri gelmektedir.

Tarihsel olarak finansal hizmet saglayicilari altyapidan dagitima kadar tim streglerde kurum
ici ve bltlnlesik kabiliyetlere sahip olmustur. Dijitallesme ile birlikte farkh firmalardan Grin ve
servislerin bir araya getirilerek kesintisiz bir mUsteri deneyimi yaratilmasi daha kolay bir siire¢
haline gelmektedir. Alisiimis batinlesik model savunulmasi zor bir hale gelmekte ve deger
zincirinin ¢esitli tedarikgi gruplariniiceren bir ekosisteme dénismesi beklenmektedir.

Bu bakis acisinin bankalar icin ne anlama geldigini detaylandirmak icin Oliver Wyman ve
BKM olarak dijital bankacilik kullanimlari tst diizeyde olan Turkiye’deki musterilerle bir anket
gerceklestirdik. Anketteki temel hedefimiz, yenilik¢i Grtnleri dijital kanallardan musterilere
sunmada rekabet eden bankalarin ana odadi olarak tabir edebilecedimiz uygulama ve
yaklasimlarda yapilabilecek degisiklikleri anlamakti.

Uyguladigimiz anketin geri dénuUsleri géz énline alindiginda, bankalarin dijital bankacilik
gelistirmelerinde en Ust noktayl hedeflemenin yani sira musterilerin glnlik hayatlarini
kolaylastiracak uygulamalarda ya kendi organizasyonlari icinde ya da finansal teknoloji
sirketleriyle is birligi yaparak misteri deneyimini daha yukariya ¢cekebilecek gelistirmelerde
bulunmasinin daha verimli olacagi anlasiimaktadir.
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1. MUSTERI GOZUYLE DIJITALLESME

Her sektdrde gerceklesmekte olan dijital donlisim, o6zellikle finansal sektérde musteri
deneyimi beklentilerini sekillendirmektedir. Bankalar, hizla degisen musteri ihtiyac
ve taleplerini dogru tespit etmeyi hedefleyerek Urlin portféyleri ve dagitim kanallarini
dijitallestirmektedir. Musteri verilerinin etkin kullanimi, musteri tercih ve davranislarinin
dogru belirlenmesini ve talebi ylksek Uriin ve hizmetlerin hedef kitleye uygun kanallar
Gzerinden ulastiriimasini saglayacaktir.

Bankalar Grlin odakli yaklasimdan miusteri odakh yaklasima gegerken musteri deneyiminin
on plana ¢ikarilmasi, musteri ihtiyac ve taleplerinin bittncul bir cercevede karsilanmasi gibi
gereklilikler ortaya ¢cikmaktadir. Misterinin glinlik yasaminda ihtiya¢ duydugu veya talep
ettigi Grtn ve hizmetlerin her zaman ve her yerden ulasilabilir olmasi, cesitliligin musterinin
ihtiyaclarini karsiliyor olmasi ve musteri ile banka sistemleri arasinda kurulan kolay iletisim,
musteri deneyimi kalitesini artirmakta ve yasam kalitesini yikseltmektedir. Musterinin
kesintisiz bir deneyim yasamasini saglayacak ve mdisteri memnuniyetini artiracak bu
hizmetlerle bankalar musterinin glinlik yasaminin vazgecilmez bir parcasi haline gelebilir.

Dijital dénisum finansal sektérde musteri beklentilerini yeniden sekillendirirken sektére
alternatif Grtin, hizmet ve kanallar sunan yeni oyuncular kazandirmistir. Dijitallesme
o6ncesinde pazarda yayginlasmanin yolu sahada fiziki olarak yayginlasmak anlamina gelirken,
dijitallesme ile birlikte bir mobil uygulama veya web sitesi ile milyonlarca kisiye ulasmak
muamkiin hale gelmistir. MUsteri taleplerini dijital kanallar Gzerinden yenilik¢i ydéntemler ile
karsilayan finansal teknoloji sirketlerinin sektérdeki payi giderek artmaktadir. Bu sirketler bir
yandan mdusteriler ile bankalar arasindaki birebir iliski yapisina alternatif olustururken diger
yandan da musterileri birden fazla tedarikgi ile hizli ve kolay sekilde bulusturarak alternatif
kaynaklar yaratmakta ve rekabeti artirmaktadir. Yeni dijital kanallar aracihigiyla daha hizl,
kolay ulasilabilir ve misteri 6zelinde sekillendirilebilen ¢dziimlerin yaratiimasi, bankalar igin
yenilik¢i adimlar atma ihtiyacini dogurmaktadir. Potansiyel isbirlikleri gerek bankalar gerekse
finansal teknoloji firmalari icin yararlar ve firsatlar sunmaktadir. Bankalarin sahip oldugu
gorece blyuk musteri portfdyleri, yatirrm olanaklari, musterileri ve finansal sektérle ilgili i¢
gorileri, verive diger operasyonel altyapi imkanlari bu yararlarin birkagidir.
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Eniyi arkadas olan Ayse ve Zehra’yla tanisin — banka hesaplari disinda hayattaki her seyleri ortak.
Ayse banka hesabina erismeye calisiyor, ama bir¢ok sinir bozucu denemeden sonra hesabl hala kilitli...
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Bankalar, teknoloji sirketlerini tehdit olarak gérmek yerine, bu kurumlar ile olusturulabilecek
potansiyel is birliklerini degerlendirerek azami faydayi kazanmaya odaklanmalidir.

Misteri deneyiminin farkli hizmetlerle iyilestirilmesi:

* Bankalar, finansal teknoloji firmalari ile olusturduklari ortakliklar sayesinde musterilerine
yeni deneyimler sunabilmekte ve miisteri memnuniyetini artirabilmektedirler. Ornegin,
bir banka musterilerin aylik harcamalarini takip ederek musterilere finansal tavsiyelerde
bulunan bir uygulamay satin alarak kendi mdisterilerinin hizmetine sunabilir. Bu
tip yatirmlar, bankanin sundugu dijital araclari c¢esitlendirerek musteri deneyimini
iyilestirmenin yani sira sektérdeki dijitallesme slrecinde mdsteri taleplerinin hizli ve
verimli bir sekilde karsilanmasi icin gerekli adimlar olarak gérilebilir.

Farkli miisteri gruplarina erisim saglanmasi:

* Finansalteknolojifirmalariileyapilanortakliklarin potansiyel bir diger getirisiise bankalarin
farkli musteri gruplarina erisimine olanak saglamasidir. Bankalar, halihazirdaki musteri
portféylerini sunulacak yeni Griin ve hizmetler Gizerinden gelistirmenin yani sira, ortakhk
kurduklari veya satin aldiklari finansal teknoloji firmalarinin misteri portfdylerinden de
faydalanabilir ya da olusturacaklari platformlar tzerinden kendi musterilerine finansal
teknoloji sirketlerinin Grlinlerini araci olarak sunabilirler.

Operasyonel siireglerin iyilestirilmesi:

* Operasyonel alanda hizmet veren finansal teknoloji firmalari, atik yapilari ve yenilikgi Grin
ve ¢oziimleriyle bankalarin operasyonel siireclerini sadelestirip hizlandirmalarini ve bu
stireclerle ilgili yonetim maliyetlerini diisirmelerini saglamaktadir. Ozellikle veri yénetimi
ve analizi alanlarindaki gelismelerle birlikte, bu alanda uzmanlasmis finansal teknoloji
firmalari ile isbirlikleri artmakta ve sireglere iliskin iyilestirmelerin yani sira masteri
davranislarinin takip edilmesi, hedef miusteri kitlesinin belirlenmesi ve musterinin asil
ihtiyaci olan Urlinlerin belirlenmesi gibi konularda da 6nemli yararlar saglanmaktadir.

« Avrupa’dayirurlige giren PSD2 (Payment Services Directive) diizenlemesi her ne kadar su
anda Turkiye icin gecerli olmasa da Tirk bankalari bu diizenlemeyi avantaja dénistirmek
icin simdiden kullanabilirler. PSD2 ile kullanici verilerinin banka disindaki kurumlarla
paylasilabilecek olmasi, 6nde gelen bankalarin gelecek stratejilerini “A¢ik Bankacilik” ve
“Platform/Ekosistem” odaginda sekillendirmesine yol agmistir. Bu diizenlemenin ileride
Turk bankalarinin is yapis sekillerini etkilemesi beklenebilir. Bu nedenle, Tirk bankalari
mevcutta dizenleyici regulasyon olmadidi icin bu alanda geri kalirlarsa, yenilikgi ve
teknolojik liderlik vasiflarinin tehdit altinda olmasi durumuyla karsilasabileceklerdir.
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PSD2 sayesinde gelismekte olan bu ekosistemde, firmalar yaygin olarak asagidaki ti¢
pozisyondan birisine odaklanmaktadir:

1. Talep toplayicilar (“Demand aggregators”): Musterilerin ihtiyaclarini ve amaglarini
merkeze alan, musteri deneyimindeki sorunlari ortadan kaldiracak kapsamli bir deneyim
sunan ve musteriye dogrudan dokunan sirketlerden olusur. Temel amagclari bitincul
masteri deneyimi sunmaktir. Talep toplayicilar, gogunlukla kendi Grtnlerinin degerini
artirmakvegenisletmekicin G¢lncitarafirtnlerive hizmetleri, misteriihtiyaclarinacevap
verecek sekilde yeniden diizenleyip kendi is modellerine dahil etmektedirler. Kapsamlari
genisledikce daha fazla misteri ihtiyacina cevap verme ve daha fazla trtinl portféylerine
dahil etme sansini - gli¢li bilancolarinin da avantajini kullanarak - yakalayabilmektedirler.

2. Platform saglayicilari (“Platform providers”): Dijital ekosistemdeki oyuncular arasindaki
hizmet alisverisine aracilik eden ve zaman zaman bu hizmetlerin olusmasini saglayan
sirketlerden olusur. Ekosistemin surekliligini saglayabilmek amaciyla firmalara ve
musterilere platform saglar. Platform saglayicilari, platformlarin kullanimi i¢in (abonelik
veya islem yoluyla) musterilerinden komisyonlar almaktadirlar. Bu sirketler misterilerden
en yuksek komisyonu kazanabilmek amaciyla musteri portféylerini ve Griin saglayici
bazlarini buyUtip kazandiklari komisyonlarini artirmaylr hedeflemektedirler. Temel
ozellikleri arasinda son derece yiuksek islem verimliligi, tim hizmet yelpazesi icin ylksek
oranda standartlastirilmis ve acik protokoller ve sistemsel sireklilik bulunmaktadir.
Finansal hizmetler alaninda ise hem 6deme sistemleri hem de borsalar, kullanicilari
standart protokoller araciligiyla birbirine baglayan érneklerdir.

3. Bilesen tedarikgileri (“Component suppliers”): Musterinin deneyimindeki kritik noktalar
ile uyumlu mevcut ya da yenilikei Grinleri saglayan tedarikcilerden olusur. Musterilerin
Ozellesen ihtiyaclarina yonelik taleplerini karsilar. Bilesen tedarikgileri, musterilerin
ihtiyaclarini uctan uca inceleyerek 6zellestirilmis yetkinlikleri ve distk maliyetleri ile
ihtiyaclari karsilamayi hedefleyen sirketlerden olusmaktadir. MUsterilerin ihtiyaglarini
bastan sona inceleyip ¢cdzebilmek amaciyla tamamen esnek ve yer almak istedikleri tim
ekosistemlerde calisabilir olmayi hedeflemektedirler. Bilesen tedarikgilerinin en 6nemli
yetkinlikleri arasinda is gelistirme, yeni Urin gelistirme yaklasimlari ve dijital dagitim
yéntemleri bulunmaktadir.

Her alandaki firmanin modiiler ekosistemde oynayabilecegi farkli roller ve buna bagl
olarak odaklanmasi gereken birtakim yetkinlikler bulunmaktadir.
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FINANSAL HiZMET VEREN SIRKETLERIN GELECEKTEKI
POZISYONLANMALARINA BiR ORNEK
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2. D[JiTALLESl\/IE YOLUNDA  ATILMASI  GEREKEN
ONCELIKLIADIMLAR

Buraya kadar tanimladigimiz is modellerinin gelistirilmesiicin bankalar isbirligi alternatiflerini
slrekli olarak degerlendirmekte veya degerlendirmelerin bir stratejiye dayali olmasi
icin irili ufakli adimlar atmaktadirlar. Ancak, gelisen musteri beklentilerine paralel olarak
bankalarin attigr adimlarin karmasikhgi artarken, bazi temel dijitallesme gereksinimlerinin
surekli olarak takip edilmesi/gelistiriimesi ve musteri beklentilerinin kapsamli bir sekilde
degerlendirilmesi gerekmektedir.

Oliver Wyman ve BKM olarak dijital bankacilik kullanimlari Gst dizeyde olan Turkiye’deki
musterilerle bir anket gergeklestirdik. Anketteki temel hedefimiz, yenilikgi Urtnleri
dijital kanallardan musterilere sunmada rekabet eden bankalarin ana odadi olarak tabir
edebilecegimiz uygulama ve yaklasimlarda yapilabilecek degisiklikleri anlamakti. Anket
sonuglariile bulgularimiz ti¢ alanda odaklandi:

Bankalarin temel ve basit gereksinimleri sirekli olarak takip etmesi
ve gelistirmesi

Musteri vizyonunun surekli olcilerek dijitallesme gereksinimlerine
entegre edilmesi

“Da Dijitallesmenin musteriye dokunan banka i¢i ve disi dahil bitin deger

zinciri ve ekosistem bakis acisiyla uctan uca degerlendirilmesi
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@y, 2.1 BANKALARIN TEMEL VE BASIT GEREKSINIMLERI SUREKLI
"’ OLARAK TAKiP ETMESI VE GELISTIRMESI

-

Musterilerin bankalariyla yasadigi gunliuk dijital etkilesimleri temelde basit islemlerden
olusmaktadir (bakiye kontroli, para transferi, 6deme yapmavs.).

Bu islemleri yapmak icin de misteriler sifre, parmak izi, g6z tanima gibi tekniklerle bankalarin
dijital platformlarina giris yapmaktadirlar. Bankalarin odaklanmasi gereken temel ve basit
gereksinimlerin strekli olarak takip edilmesi alaninda ilk ve en yliksek agirlikla ortaya ¢ikan
sorun ve zorluk alani sifre/giris safhasi olarak anket sonuclarinda yer almaktadir. Misteriler:

Uygulamalarda
kullanilan sifreler
karmasik oluyor,
aklimda tutamiyorum

Uygulamay her
kullanmak istedigimde
sifre girmem gerekiyor,

Sr
-

Farkli banka
uygulamalarina tek bir sifre
ile erisemiyorum

gibi basit goziiken fakat karisik ¢6ziimlere gidebilecek alanlara vurgu yapmaktadirlar. Sifre/
giris zorluklarini takiben de musterilerin dijital kanallardan yaptigiislemlerin takibiicin dijitalle
desteklenmis bir ¢6zim alani yerine chatbot gibi ¢ézimler araciligiyla banka ile irtibata
gecmesi gerekliligi ve basit islem bankacihdi (6r . déviz alim/satimi, yurt disi para transferi)
alanlarinda yasadigi sorunlar 6ne ¢ikmaktadir. Bircok banka su anda artik mobil uygulama
Uzerinden ¢cagri merkezini aratmadan sifre degistirebiliyorken yapilan bu gelistirmelerin ve
yeniliklerin kullanicilara iyi anlatilmasi gerekmektedir; aksi takdirde musteriler stireci tam
anlamiyla idrak edemediklerinden slirecten sikayet edeceklerdir.

Yukarida 6rnek verdigimiz anket sonuclari géz 6niine alindiginda bankalarin dijitallesme
yolunda organizasyonel ve slrecsel olarak temel alanlardaki musteri beklentileri hakkinda
sUrekli olarak durum degerlendirmesi yapmasi ve rakiplere karsi 6n planda olabilmek i¢in en
basit goztken dijital alanlarda gerekli aksiyonlari almasi gerektigi ortaya cikmaktadir.
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2.2.  MUSTERI VIZYONUNUN SUREKLI OLCULEREK DIJiTALLESME
GEREKSINIMLERINE ENTEGRE EDILMES]

Bu anketin uygulanmasinda gelismis dijital bankacilik kullanimlari olan katilimcilari hedef
kitle olarak secmemizin bir avantaji da musterilerin daha Ust seviyede pozisyonlanabilecek
vizyonlarini ve beklentilerini 6lcebilmemiz oldu.

ilk Gic sirada konumlanan misteri beklentileri:

« Misteri tanima alaninda farklh uygulamalar: Detayina inildiginde mdusterilerin, bir
onceki bélimde de Ustinde durdugumuz gibi, bankadan bagimsiz olarak tek bir kimlikle
bitin dijital finansal hizmetler islemlerini yapmak istediklerini gérdik ve beklenen
¢6zUmin “dijital kimlik” gibi bir gelistirmeyle uygulamalara girisin basitlestirilmesi
oldugunu anladik

* Finansal danmismanlik: Finansal danismanlik alaninda ise mdsterilerin bir portfoy/
musteri iliskileri yoneticiyle ylz ylze yapabilecedi finansal danismanlik gértismelerini
dijital ortamlardan cok daha akici ve sorunsuz bir sekilde yapmak istediklerini ve
musterilere cevap verebilecek gergek dijital ¢6ziimler veya robo-advisory ¢dzimlerini
belirttiklerini gérdik

* Bankalarin platformlari arasi entegrasyon: Mdusterilerin Avrupa’da uygulanmaya
basladigi gibi Turkiye bankacilik sektériinde de bankalar arasi entegratorlerin isleyis
bicimine benzer uygulamalar gérmek istediklerini anladik

2.3. DIJITALLESMENIN MUSTERIYE DOKUNAN BANKA iCi VE
DISI DAHIL BUTUN DEGER ZINCIRI VE EKOSISTEM BAKIS ACISIYLA
UCTAN-UCA DEGERLENDIRILMESI

Anketin ortaya koydugu bir diger sonuc ise musterilerin verdigi yanitlarin sadece bir fonksiyon
veya Urlne odaklanmadiginin anlasiimasiydi. Bu bashgin altindaki ¢ikarimlari tek bir sorunun
cevabi olarak tanimlamak dogru olmayabilir ancak anketin tamami g6z éniine alindiginda
musterilerin glincel bankacilik islemlerini kolaylastiracak, ulasilabilirligi artiracak ve glvenli
islem yapmalarini saglayacak ¢éztmleri her zaman énceliklendireceklerini gérdiik.

Kolaylik olarak bakildiginda uygulamalara giris asamasindan, POS cihazlarinin baglanti
sorunlarina kadar bir yelpazede, ulasilabilirlik olarak baktigimizda aninda danismanlik
hizmeti almaktan, farkli kaynaklardaki varliklari ve borglari tek alandan gérebilmeye kadar
genis spektrumlarda musteri talepleri ve ihtiyaclari oldugunu gérdik. Bunlara ek olarak da,
hangi fonksiyon veya Urin olursa olsun, sunulan hizmette misterilerin hi¢cbir zaman 6din
vermeyecedi tek alanin givenlik oldugunu teyit ettik.
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SONUC

Dijitallesme ve dijitallesmenin hangi platform Uzerinden hangi is birlikleriyle yapilmasi
gerektigi bankalar tarafindan ince elenip sik dokunmasi gereken bir konudur. Bankalarin
kendi organizasyonlari icindeki yetkinlikleri ve piyasadaki yenilikgi ¢dzimler gelistiren
finansal teknoloji sirketlerinin ortak paydada bulusarak misterilerin ihtiyaclarini karsilayacak
¢6zUmler yaratmasi icin is modelleri ve operasyonel modellere tekrar g6z atilmali, gerekli rol
ve sorumluluklar tanimlanarak musteri goziyle dijitallesmeyi saglayan yenilik¢i ¢éztmler
gelistiriimelidir. Dikkat edilmesi gereken bir konu, yenilikgi Griin ve uygulamalara odaklanirken
musterilerin basit ihtiyaclarinin adreslenmesi g6z ardi edilmemelidir.
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operasyonlarini kolaylastirma ve operasyonel stireclerde verimliligi artirma odakli faaliyetler yiraten BKM, 6deme sistemleri
ekosistemine gtivenli ve hizli ¢ézimler tGreten teknoloji odakli bir kurumdur. “Nakitsiz 6demeler toplumu” hedefini
sahiplenen bir kurum olarak 2012 yilinda Turkiye’nin ilk dijital cizdani BKM Express’i hizmete sunmustur.
Turkiye'de nakitsiz 6demeler toplumu hedefi bilincinin artmasina yonelik birgok tanitim projesine ve
iletisim kampanyasina imza atan BKM, sundugu yenilik¢i 6deme teknolojileri ve platformlariyla
da bu hedefe katki saglamaktadir. BKM, 2016 yilinda Turkiye’nin ilk yerli karth 6deme
semasi ve markasi TROY’u da sektortin hizmetine sunmustur.

www.bkm.com.tr
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