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Banka Uygulamalari UX karsilastirmasi (UX benchmark)

Online Musteri Olma.

Ekim 2023




Neden bu raporu hazirladik ?
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Neden bu raporu hazirladik ?

Banka uygulamalari konusundaki tecrubemiz

6 9 65+

Banka Arastirma

Sektorden gelen taleplere butunlUklu bir cevap vermek

* Nesnel Karsilastirma

« Guvenilirlik / Tarafsizhik



Neden bu raporu hazirladik ?

* Rekabet icindeki yerinizi 6grenin
* Diger bankalarda olup sizde olmayan neler var?

* Online musteri olma yolculugundaki basarili uygulamalariniz ve UX
problemleriniz neler?

- TUm bankalarin sorun yasadigi tasarim elemanlari neler?
* Deneyimi bolen ve sureci sekteye ugratan unsurlar neler?
- Bankalar gorunttli gorismede hangi bilgileri soruyor?

- Bankalarin online musteri olma yolculugunda sunduklari teknolojik
vetkinlikleri neler?

» Bankalarin UX Performans Puani, yolculuk adim puanlar ve komponent
puanlari neler?

- Bankalarin yolculuk tamamlama sureleri neler?

(yolculuk tamamlama suresi her bir banka icin 1 katilimci ile test edilerek élctimustur)



Yontem ve Kapsam
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Yontem ve kapsam

Uzman degerlendirme

Tarkiye’de faaliyet gosteren ve mobil uygulama

iIne musteri olma hizmeti sunan bankalar
irlenen 20 bankanin; online musteri
Klarinin, kullanilabilirlik problemleri ve

uzerinden on
arasindan be
olma yolculu

basarili unsurlari, uzman degerlendirme yontemi ile
tespit ederek skorlanmistir.
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Yontem ve kapsam
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HSBC

ls Bankasi

13 | Kuveyt Turk

14 | Odeabank

15 | QNB Finansbank
17 | Turkiye Finans
18 |Vakifbank

19 |Yapi Kredi

20 | Ziraat Bankasi
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- Bu listedeki bankalar alfabetik olarak siralanmigtir. UX Performans Puani siralamasi farkhdir.

 Arastirma kapsamindaki tim bankalarin
mobil uygulama Uzerinden online musteri
olma yolculuklari bagtan sona
deneyimlenmisgtir.

 Ayrica tum bankalarin online musteri olma
yolculuklar bir kullanici ile birlikte test
edilerek gbrev tamamlama durumu, gorev
suresi, musteri temsilcisi gorugme suresi
analiz edilmigtir.

Degerlendirme

Adimlar

Bankalarin online musteri olma
yolculuklari birbirinden farkl adimlara ve
siralara sahiptir. Ancak karsilastirmal bir
analiz yapabilmek icin tUm bankalarin
surecleri 13 adim altinda
degerlendirilmigtir.

Komponentler

Tum surec boyunca kullanildigi
gbzlemlenen 12 UX/Ul komponenti,
lgili literatUr ve best practice 6rnekleri
lle karsilastirilarak skorlanmistir.
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Yontem ve kapsam 1 8 6

kontrol

Incelemede kullanilan kontrol listesi, kullanici deneyimi TUm bankalarin online musteri olma yolculuklari maddesi
literattirii temel alinarak online musteri olma yolculuguna 13 adim aitinda toplanmistir. Bazi adimlar,

O0zel olarak, bankanin sundugu hizmeti degerlendirecek
sekilde olusturulmustur.

alt adimlardan olugmaktadir

Kontrol Maddesi 1

Kontrol Maddesi 2

V >Alt Adim 1
Kontrol Maddesi 3 AN
N
}\V Alt Adim 2 } > Adim 1
Kontrol Maddesi 4
ontrol Maddesi ‘}_\ Alt Adim 3 ]
Kontrol Maddesi 5 4\1’/ \ j UX Performans Puani
e
Kontrol Maddesi 6 A}t Ad 1
Ve W\ i ] >Adim 2
Kontrol Maddesi 7
)%? > Alt Adim 2
Kontrol Maddesi 8

// / >Adim 3
Kontrol Maddesi 9 /
Kontrol Maddesi 10




Yontem ve kapsam
Adimlar
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Adres Bilgisi / Sube Secimi

Miusteri Temsilcisiyle Goruntuli Goriisme

m Onay Ekrani / Son Ekran

13

adim

Alt Adimlar

Alt adimlarin ka¢ bankada sunulduguna,
online musgteri olma yonetmelikleri ve
bankacilik mevzuatlarina gore yolculuk icin
gerekli olup olmamasina gore
degerlendirilerek ilgili adimdan alinan toplam
skor hesaplanmigtir.

Boylece hem bu adimlara yer veren bankalarin
nasil bir deneyim sundugu degerlendirilmis
hem de yolculuk icin gerekli olmayan
adimlara yer veren bankalarin bu adimlardan
aldiklar puanlarla 6ne gecmeleri engellenmistir.

Rapor icinde ilgili adim veya alt adimlarin
neden surec icin stirtinme yarattigi ve neden
bu slirecte yer almamasi gerektigi detayl
olarak aktariimaktadir.



Ciktilar

Banka Uygulamalari Karsilastirmasi



https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/

Ciktilar

- UX Performans Puanlan (pdf)
- Tum adim ve alt adimlarin detayli, karsilastirmali skorlar (pdf)
 Kullanilan tum komponentlerin karsilastirmali skorlan (pdf)

» Musteri temsilcisi ile gorusme surecinin, sure ve istenen bilgiler/
yaptirilan islemler bazinda karsilastirilmasi (pdf)

» Online musteri olma surecinde sunulan teknolojik yetkinlerin
karsilastiriimasi (pdf)

» Online musteri olma yolculuk surresi karsilastirmasi (pdf)

- Ekran Goruntuleri: 20 farkli bankanin mobil uygulamasindaki online
musteri olma yolculugunun 1900°den fazla ekran goruntusu, ilgili
ekranlardaki etkilesimlerin (form alanlarinda bilgi giris alani durumlari; pasif,
aktif, hata gosterimi gibi) sirali olarak sunulmasi. (Figma)



UX Performans Puanlari

Banka Adi

Banka 1
Banka 2
Banka 3
Banka 4
Banka 5
Banka 6
Banka 7
Banka 8
Banka 9
Banka 10
Banka 11
Banka 12
Banka 13
Banka 14
Banka 15
Banka 16
Banka 17
Banka 18
Banka 19
Banka 20

Puani

70,53
69,77
69,24
68,55
66,90
66,53
66,27
65,81
65,25
63,94
63,50
63,31
62,70
62,46
58,87
57,87
56,21
56,04
55,32
51,85
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Yirmi bankanin ortalama performans puani 63,05

UX Performans Puani dagilimi

0

0
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12
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Mikemmel @ Cokiyi © iyi  Ortalama © Zayif @ Basarisiz

90-100 Mukemmel

70-80 iyi
60-70 Ortalama
50-60 Zayif

TUum yolculuk boyunca 13
adimdan alinan puanlarin
ortalamasi ile elde edilen UX
Performans Puanlan yukaridaki
lejanda gore renklendirilmigtir.

Tum bankalar, her adim 6zelinde
hazirlanan degerlendirme
kriterleri, sayfada yer alan
komponentler, sayfalarda
sunulan icerikler ve iceriklerin
sunulus sekli gibi 186 kontrol
maddesine gore
degerlendirilmigtir.



O Musteri temsilcisiyle goruntulu gorusme

Nedir? Yolculuk Onem Derecesi

Online Misteri edinme Cok Onemli

sUrecinde biyometrik Surecin basarili bir sekilde
verilerin ve Kisinin tamamlanabilmesi ve
canliliginin tespiti kullanicinin uygulama
amaclyla musteri temsilcisi disinda kurum ile ilk iletisim
le goruntult gorusme temasi olmasi sebebi ile
yapilan balumddir. agirigr ‘Cok Onemli’
olarak belirlenmistir.

Her bir adimin énem derecesi, ‘Yolculuk icin Onem
Derecesi’ tablosundaki skalaya gore belirlenmistir.

Banka Uygulamalari Karsilastirmasi
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Adim degerlendirmeleri © Mukemmel @® Cokiyi © iyi  Ortalama © Zayif @ Basarisiz

Banka Ad Puani 9 Musteri temsilcisiyle gorintiilii Puan dagilimi

Banka 1 9005 |  gdriisme

Banka 2 -

Banka 3 -

Banka 4 - 100,00

Banka 5 - 90,00 ‘ ‘ ‘ ‘

Banka 6 - - . o0 o0 R
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Banka 10 76,26 oo g 3 @

Banka 11 76,17 o

Banka 12 75,06 30,00

Banka 13 74,38 20,00

Banka 14 -

Banka 15 o

e Yirmi bankanin ortalama puani: 77,67

Banka 17

Banka 18 69,29

Banka 19 64,94

Banka 20 64,94

Banka Uygulamalari Karsilastirmasi Online Musteri Olma (x )
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Adim degerlendirmeleri

9 Musteri temsilcisiyle goruntulu gorusme

Basarisiz maddeler

e Daha sonra baglanma veya
randevu olusturarak devam etme
secenegi olmasi

e MUsteri temsilcisine baglanma/
bekleme suresi veya sira numarasi
hakkinda tahmini bilgilendirme
sunulmasi

e Musteri temsilcisiyle gorusme
oncesinde ya da sirasinda kesintisiz
bir gorisme icin internet ve sarj ile
lgili bilgilendirme sunulmasi

*Fark yaratan maddeler, en az 10 bankanin basarisiz oldugu

kontrol maddelerinden olugsmaktadir.

Kontrol Maddeleri Degerlendirmeleri - ****** Bankasi

9

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

9.7

9.8

9.9

Musteri Temsilcisiyle Goruntulu

Gorusme
Daha sonra baglanma veya randevu

olusturarak devam etme secenegi olmasi
Musteri temsilcisine baglanma/bekleme

suresi veya sira numarasi hakkinda tahmini  Major
bilgilendirme sunulmasi

**%x%x%* Bankasi

Basarili

Goruntult gérisme icin 'isaret dili bilen bir

e . .. . . Minor
temsilci istiyorum' secenegine yer verilmesi
Gorusmenin kayit altina alinacagi bilgisinin

2 Y &1 bl Basarili
sunulmasi
Aydinlik ve sessiz bir ortamda bulunulmasi :

. Ny : Kozmetik
gerektigine dair bilgilendirme sunulmasi
Gorusme sirasinda kimlik kartinin yaninda
olmasi gerektigi yonelik bilgilendirme Kritik
sunulmasi
Kullaniciya gliven vermesi agisindan musteri
temsilcisinin sirket adina calistigini

2 Syt Basarili

yansitacak sekilde uygun bir ortam
olusturulmasi

Musteri temsilcisiyle gérisme oncesinde ya
da sirasinda kesintisiz bir goérisme icin Basarili
internet ile ilgili bilgilendirme sunulmasi

Musteri temsilcisiyle gortisme oncesinde ya

da sirasinda kesintisiz bir gorisme icin sarj Kozmetik
ile ilgili bilgilendirme sunulmasi

* Basarili/Basarisiz durumlari ifade eden puanlamalar érnektir.

Online Musteri Olma

Mikemmel @ Cok iyi Ortalama

Zayf @ Basarisiz


https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/

Adim degerlendirmeleri Mikemmel @ Cokiyi © iyi  Ortalama © Zayf @ Basarisiz

Musteri temsilcisiyle goruntulu gorusme sirasinda istenenler

Misteri Temsilcisiyle Goriisme Esnasinda istenen Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka Banka
Bilgiler, Yaptirilan Islemler: 1 2 3 i} 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Bilgi 1 X NA NA NA NA X NA NA NA NA NA NA NA NA X NA NA NA X NA
Bilgi 2 NA NA NA X NA NA X NA NA NA X NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Islem 1 X X NA NA NA X X NA NA NA NA NA NA NA X NA NA NA NA NA
islem 2 NA NA X X NA X NA X X X X NA X NA NA NA NA X NA X
Islem 3 X X X X X X X X X X X X X NA X X X X X X
islem 4 X X NA NA NA X NA X X X X NA NA NA X X NA X NA NA
islem 5 X X X X NA X X X NA X X X NA X X NA X X X X
Islem 6 X X X NA X X NA NA X NA NA NA X NA X NA NA X NA X
islem 7 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA X NA X NA NA NA NA NA
Islem 8 NA NA X NA NA NA NA NA X NA NA NA X NA NA NA NA NA X NA
islem 9 NA NA NA NA X NA X X X X X X NA X NA X X NA X NA
islem10 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

Online Musteri Olma (x )


https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/

Ciktilar

Ekran Goruntuleri

20 farkh bankanin mobil uygulamasinin 1900’den fazla ekran goruntusu
(Hata mesaji ekranlari dahil) sirali olarak Figma platformunda online olarak
sunulmakta.
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En basarnlli ve
en sorunlu konular



https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/
https://www.xedzone.com/

® Mikemmel @ Coklyi © lyi =~ Ortalama @ Zayif @ Basarisiz

En Basarili ve En Sorunlu Adimlar / Komponentler

En basarnli adimlar En sorunlu adimlar

Kimlik dogrulama ve musteri
temsilcisi ile gorUsme sirasinda
yaninda bulundurulmasi gereken
evraklar (TC kimlik karti vb.)
hakkinda bilgilendirme sunulmasi,

Kimlik dogrulamanin tum
asamalarinda (Kimlik tarama, NFC,
YUz Tanima) islemlerin nasil
yapilacagina, nasil ilerlenmesi
gerektigine dair yardim,
bilgilendirme ve uyarilarla destek
saglanmasi,

Kimlik dogrulama surecinde ve alt
adimlarinda basaril ve basarisiz
durumlar i¢in bilgilendirme
sunulmasi

Musteri temsilcisi ile gorisme

adiminda, 'isaret dili bilen bir temsilci

istiyorum' secenegine yer verilmesi,

Kullaniclya gliven vermesi acisindan

musteri temsilcisinin girket adina
calistigini yansitacak sekilde uygun
bir ortam olusturulmasi.

Kimlik Dogrulama

Miusteri Temsilcisi ile Goruntuli Gorusme

En basanl UX/Ul komponentleri

En sorunlu UX/Ul komponentleri
Pop Up
Dropdown

Toggle Switch Button

20 bankanin ortalama puanlari baz alinarak hesaplanmigtir.

Uriin seciminin musteri olma
yolculugu icerisinde olmasi,

llgili ydnetmelikler tarafindan zorunlu
tutulmayan, musteriler hakkinda
eqitim / ig / finansal acidan bilgi
toplayan form alanlarinin yolculuk
iIcerisine alinmasi,

"'Cep Sifre/SMS Sifre'' gelmediginde
tekrar SMS alma secenegi
sunulmamasi,

Gelen "Cep Sifre/SMS Sifre''nin input
alanina otomatik olarak
doldurulmamasi,

Sifre belirleme esnasinda, sifre
gerekliliklerine dair anlik geri bildirim
sunulmamasi.



Tesekkdrler :)
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