Online Musteri Olma Raporu

(Digital Onboarding)

Banka Uygulamalari UX Karsilastirmasi (UX Benchmark)




Inovasyonu, icgoriiyle giiclendiriyoruz.

Kullanici deneyiminin en ileri
arastirmalarla bulustugu
UXtoknow'a hos geldiniz.
Etkileyici tasarim kararlarini
yonlendiren, Grlininizin
glinimdizin rekabet ortaminda
one ¢ikmasini saglayan derin
icgoruleri ortaya cikarma
konusunda uzmaniz.

2017 yilinda kurulan Xedzone’un
2024'te gergeklestirdigi
doénlsimiin sonucu olarak
kurulan UXtoknow, hic ara
vermeden, onceden oldugu gibi
arastirma hizmetlerine devam
ediyor.

80’den fazla yontem kullanarak
mutlu kullanicilar yaratmaniza
yardimci oluyoruz.

UXEknow

Galatasaray Universitesi 6gretim
elemani Ozgiirol Oztiirk tarafindan
kurulan UXtoknow, kullanici deneyimi
odaklh arastirma, danismanlik ve
egitim hizmetleriyle telekomdan
finansa, e-ticaretten insan
kaynaklarina ve perakendeye uzanan
bir ¢cok farkl sektorde 20 yildan fazla
uluslararasi deneyime sahiptir.
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I Neden Bu Raporu Hazirladik? UX=know

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

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

« TUm bankalarin sorun yagadigi tasarim elemanlari neler?
» Deneyimi bolen ve sureci sekteye ugratan unsurlar neler?

* Bankalarin UX Performans Puani, yolculuk adim
puanlari ve komponent puanlari neler?
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UXEknow

| YONTEM ve KAPSAM
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Yontem ve Kapsam UX=know

. a
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uzerinden online musteri B N - - B B
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kullanilabilirlik problemleri ve N N
basarili unsurlari, uzman
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to
l Yontem ve Kapsam UX=know

_ ® Arastirma kapsamindaki tim bankalarin mobil uygulama Uzerinden online musteri
2 |Albaraka Tiirk olma yolculuklari bastan sona deneyimlenmistir.

3 |Alternatif Bank

4 |AnadoluBank Degerlendirme

BN Eurgan Bank

e — Adimlar

® Bankalarin online musteri olma yolculuklari birbirinden farkli adimlara ve siralara

E sahiptir. Ancak karsilastirmali bir analiz yapabilmek igin tim bankalarin

M surecleri 13 adim altinda degerlendirilmigtir.
12 |Hayat Finans Katiim Komponentler

® Tum sure¢ boyunca kullanildigi gozlemlenen 12 UX/UI komponenti, ilgili literatar

16 |KuveytTark | ve best practice drnekleri ile karsilastirilarak skorlanmistir.

Odeabank
18 | QNB Finansbank

L i &% 9
2 [Trkiye Finans | ¥

5 [ValfKatim |
4 [Vakibank | 27 3200+ 1400+ 188
25 |[YapiKredi =~ | Banka Ekran Saat Kontrol
6 |ZimatBankas | Maddesi
7 |ZirstKatim
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l Yontem ve Kapsam UX=know

incelemede kullanilan kontrol listesi, Tum bankalarin online musteri olma
kullanici deneyimi literatlrl temel yolculuklari 13 adim altinda

alinarak online musteri olma toplanmistir. Bazi adimlar alt adimlardan
yolculuguna 6zel olarak, bankanin alt adimlardan olusmaktadir.

sundugu hizmeti degerlendirecek sekilde
olusturulmustur.

Kontrol Maddesi 1

Kontrol Maddesi 2

Alt Adim 1
Kontrol Maddesi 3 Alt Ad 2
t Adim Adim 1
Kontrol Maddesi 4
Alt Adim 3 \
Kontrol Maddesi 5 \ j UX Performans Puani
Kontrol Maddesi 6 \ \

| >Alt Adim 1 Adim 2
Kontrol |v||addesi 7 ?( S Alt\lbdlm 2 j—>
Kontrol Maddesi 8 // \K

/// >Adim 3

Kontrol Maddesi 9 ]

Kontrol Maddesi 10
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Yontem ve Kapsam

Adimlar

Genel Yapi
Ana Sayfa (Public)
Onboarding

. Kisisel/ iletisim Bilgileri Dogrulama

o
[eloem
s oo
n Miisteri Temsilcisiyle Goriintiilii Goriigsme

(e

Onay Ekrani/ Son Ekran

Alt Adim Ornegi

Kimlik bilgileri genel

SMS Sifre Girisi / E-Posta Dogrulama

UXEknow

Alt Adimlar

Alt adimlarin kag bankada sunulduguna,
online musteri olma yonetmelikleri ve
bankacilik mevzuatlarina gore yolculuk igin
gerekli olup olmamasina gore
degerlendirilerek ilgili adimdan alinan toplam
skor hesaplanmistir.

Boylece hem bu adimlara yer veren bankalarin
nasil bir deneyim sundugu degerlendirilmis
hem de yolculuk igin gerekli olmayan

adimlara yer veren bankalarin bu adimlardan
aldiklari puanlarla 6ne gecmeleri engellenmigtir.

Rapor icinde ilgili adim veya alt adimlarin
neden sureg igin surtlnme yarattigi ve neden
bu suregte yer almamasi gerektigi detayl
olarak aktariimaktadir.
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l Rapor igerigi UX=know

« UX Performans Puanlari (pdf)
« Tum adim ve alt adimlarin detayli, kargilastirmali skorlari (pdf)
» Kullanilan tim komponentlerin kargilastirmali skorlari (pdf)

« UX Performans Puani ve Komponent Performans Puaninda Android ve
IOS igletim sistemi arasindaki farklar, farka neden olan faktorler (pdf)

« Ekran Goruntuleri: 27 farkh bankanin mobil uygulamasindaki online
musteri olma yolculugunun 3200'den fazla ekran goruntisd, ilgili
ekranlardaki etkilesimlerinin (form alanlarinda bilgi giris alani durumlari;
pasif, aktif, hata gosterimi gibi) sirali olarak sunulmasi. (Figma)
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UX Performans Puanlari UXEknow

Banka Ad — 90-100 Miikemmel
Banka 1 73,54
Banka 2 72,13 80-90 Cok lyi
Banka 3 70,37 .
Banka 4 70,30 ‘ 70-80 lyi
panka s fo18 comr~en <o ds 60-70 Ortalama
Banka 6 70,02 ggﬁfaaigég%’g%%%géé
Banka 7 i 50-60  Zayif
Banka 8 69,16 E;ﬁg%%é%éﬁmm
Banka 10 68,91 Tum yO|CU|uk
Banka 11 67,71
Banka 12 67.65 boyunca 13 adimdan
Banka 13 67,36 alinan puanlarin
Banka 14 67,32 ortalamasi ile elde edilen UX
Banka 15 67,30 Performans Puanlar yukaridaki
T . Yirmi yedi bankanin ortalama performans puani 65,32 lejanda gére renklendirilmistir.
Banka 17 66,25
Banka 18 65,59 UX Performans Puani dagihmi Tdm bankalar, her adim 6zelinde
Banka 19 61,90 hazirlanan degerlendirme
Banka 20 61:42 0 0 6 15 6 0 kriterleri, sayfada yer alan
o Banka 21 60,17 komponentler, sayfalarda
< Banka 22 59,38 sunulan igerikler ve igeriklerin
el Banka 23 58,51 sunus sekli gibi 188 kontrol
; Banka 24 57,02 maddesine gore
xZ Banka 25 56,62 degerlendirilmistir.
G Banka 26 55,30
Banka 27 54,05
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l 3. Adim Onboarding (Karsilama)

Nedir

Surec adimlarina dair
bilgilendirme veren, sureg
boyunca ihtiya¢ duyulacak
belge, bilgilere ve ortam
kosullarina (kimlik karti,
sessiz ortamda olunmasi
gerekliligi gibi), teknik
gerekliliklere (internet hizi,
goruntult gérisme igin
calisan kamera, kulakhk
gibi) dair hazirlik yapiimasi
yonunde bilgilendirme
yapilan adimdir.

N /
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Yolculugun Onem Derecesi

Cok Onemli
Surece sekteye ugratacak
yoksunluklar hakkinda
bilgi veren ve surece
baglamadan once bu bilgi,
belge, cevresel ve
donanimsal sartlar
hakkinda bilgi
verilmediginde surece
devam edilemeyecegi igin
agirligi1 ‘Cok onemli’
olarak belirlenmistir.

Her bir adimin énem derecesi, ‘Yolculuk igin
Onem Derecesi’ tablosundaki skalaya gére
belirlenmistir.

UXEknow
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3. Adim Onboarding (Karsilama) UX=know

Banka Adi Puani 100,00
Banka 1 94,78 . —
Banka 2 88,00 « g g ‘g
snas 8 S S-AE-SREEREREEEE L
HHHHHHH‘:‘UN é%cc:%mm
BZ:kZS 85,09 o nfrzregiificiieazsas””
Banka 6 85,06 S Y EES8 888 A 22
2 <€ € o
Banka 7 84,80 . O% 2 =
Banka 8 83,47 &
Banka 9 83,43 2
Banka 10 81,99 -
Banka 11 81,68
Banka 12 81,39 BN
Banka 13 81,33 ow |22
Banka 14 81,13 o o
Banka 15 80,84 = @@
Banka 16 79,79
Banka 17 79.10 Yirmi yedi bankanin ortalama puani: 73,78
Banka 18 79,09
Banka 19 78,78
Banka 20 76,42
Banka 21 74,28 Puan dagilimi
o Banka 22 69,66
< Banka 23 69,43 1 12 6 3 1 .
— Banka 24 67,50
Banka 25 52,14
§ Banka 26 -
@ Banka 27 000
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l 9. Adim Miisteri Temsilcisiyle Goriintiilii Gériisme UX=know

Nedir Yolculugun Onem Derecesi
Online Miisteri edinme /on Onemili \
surecinde biyometrik Surecin basaril bir
verilerin ve kisinin sekilde tamamlanabilmesi
canlihginin tespiti amaciyla ve kullanicinin uygulama
musteri temsilcisi ile disinda kurum ile ilk
goruntult gérisme yapilan iletisim temasi olmasi
bolumdur. sebebi ile agirligi ‘Cok

Onemli’ olarak
belirlenmigtir.

N\ / \_ _/

Her bir adimin énem derecesi, ‘Yolculuk igin
Onem Derecesi’ tablosundaki skalaya gére
belirlenmistir.
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9. Adim Miisteri Temsilcisiyle Goriintiilii Gériisme UX=know

Banka Adi Puani
Banka 1 86,45
Banka 2 84,47 | 0000 C
Banka 3 84,45 QT TN g
Banka 4 84,21 @mqm§:32§5§%%§§§
Banka 5 82,45 | gmg:S&;EEEEEEg%%E&%éE?%m””’
Banka 6 81,44 S8 esgegffiicssiaass
Banka 7 81,25 o NEE S S Fg S E DS D
Banka 8 79,85 R
Banka 9 79,51 S
Banka 10 79,12
Banka 11 78,94
Banka 12 76,93 e
Banka 13 76,30
Banka 14 75,92
Banka 15 75,52
EZ:::: i? ;gig Yirmi yedi bankanin ortalama puani: 75,90
Banka 18 73,10
Banka 19 72,86
Banka 20 71,88 .
Banka 21 71.65 Puan dagilimi
(o' Banka 22 70,50
5 Banka 23 70,40 0 7 17 2 1 0
e Banka 24 70,38
- Banka 25 66,62
E Banka 26 66,49
© o Banka 27 59,84
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I EKRAN GORUNTULERI UX=know

27 farklh bankanin mobil uygulamasinin 3200°’den fazla ekran
goruntusiu (Hata mesaji ekranlari dahil) sirali olarak Figma
platformunda online olarak sunulmakta.
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| BASARILI ve SORUNLU KONULAR
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I Basarili Adimlar ve Ul/lUX Komponentleri

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

Sunulan bilgilendirmelerin iligkili/anlamli
gorsel/ikon/video gibi icerikler ile
desteklenmesi,

Kimlik tarama igleminde kartin hangi
yuzun taratilacagina yonelik bilgi
gOsterilmesi (0n yuz / arka yuz),

NFC ile kimlik okutma esnasinda kartin
nasil ve nereden okutulacagina dair
animasyon veya gorsel sunulmasi,

Kullaniclya guven vermesi agisindan
musteri temsilcisinin sirket adina
calistigini yansitacak sekilde uygun bir
ortam olusturulmasi,

Neden mikrofon/kamera izni istendiginin
aciklaniyor olmasi.

En basarili adimlar

Ana Sayfa (Public)
Kimlik Dogrulama
Musteri Temsilcisiyle Goruntulia Gorusme

Erisim izinleri

En basarili UX/Ul komponentleri
Image / GIF
Checkbox

Radio Button

UXEknow

27 bankanin ortalama puanlari baz alinarak hesaplanmistir.
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I Sorunilu Adimlar ve Ul/UX Komponentleri

Uriin seciminin misteri olma
yolculugu igerisinde olmasi,

llgili ydnetmelikler tarafindan zorunlu
tutulmayan, musteriler hakkinda egitim /
is / finansal agidan bilgi toplayan form
alanlarinin yolculuk igerisine alinmasi,

“Cep Sifre/SMS Sifre” gelmediginde
tekrar SMS alma seceneqi
sunulmamasi,

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

Sifre belirleme esnasinda sifre
gerekliliklerine dair anlik geri bildirim
sunulmamasi.

En sorunlu adimlar

En sorunlu UX/Ul komponentleri

Pop Up
Toggle Switch Button

Dropdown

UXEknow

27 bankanin ortalama puanlari baz alinarak hesaplanmistir.
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TESEKKURLER

Bilgi Icin: Ozgurol Oztirk
ozgurol@uxtoknow.com

www.uxtoknow.com

UXsknow


http://www.uxtoknow.com
http://www.uxtoknow.com
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