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Hoş Geldiniz & Hoş Buldum !



Bir Bakışta QNB Finansbank



Bankacılık ve Değişim...

Değişmeyen tek şey değişimin kendisidir...

Herakleitos



Bankacılık ve Değişim...



2020 Yılında Perakende Bankacılık’ta Öne Çıkan Trendler



Kusursuz Müşteri Yolculuğu (Hassle-Free Customer Journey)



Tasarım Deyince Akla Gelen?



Müşteri Yolculuğu İyileştirilmesi! Koşulsuz Şartsız! Tüm Kanallarda!

• Sürekli Geri Bildirim 

Mekanizmaları (Şubeler, 

Mobil, CC vb.)

• NTS (NPS): Net Tavsiye 

Skoru

• Müşteri Beklenti 

Araştırmaları

• Müşteri Memnuniyet 

Ölçümleri



Deneyim Tasarımı Her Alanda Olduğu Gibi Bankacılıkta da Çok Önemli: UI & UX



Müşteri kalıcılığını arttırmak
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Neler sunuyoruz? Neler bekliyoruz?

Q NB First Dijital üzerinden ayrıcalıklar (ör. Kuru 

temizleme, VIP transfer) ve etkinlikler (ör. VIP maç biletleri)

QNB First Dijital kullanıcılarına özel yepyeni Q NB 

First sadakat programı

Yüksek gelir ve özel bankacılık müşterileri için yeni 

Q NB Finansbank mobil uygulama arayüzü 

(müşterilerin UI ve UX deneyiminin zenginleştirilmesi)

Q NB Finansbank ile Kazandıklarım sayfası ile banka 

işlemlerinden ve ayrıcalıklardan müşterinin ne kadar 

kazanım sağladığının gösterimi

Müşteri davranışında dijitalliğin payını arttırmak

Segment mobil penetrasyonunu arttırmak

Farklı kanallardan QNB Finansbank’ın sunduğu 

hizmetlere erişim sağlanması (çoklu kanal deneyimi)

Deneyim Tasarımı Örnek: QNB First Dijital (Digital Affluent)



Big Data ve Yapay Zeka Kullanımı



Bankacılıkta Yapay Zeka ve Uygulama Alanları

Yapay zeka uygulamaları ile;

 Müşterilerin mevduat, harcama, demografik 

verilerine göre kişiye özel kitle bankacılık 

uygulamaları mümkün olmaktadır.

 Banka içi süreçlerde otomasyon ve basit karar alma 

süreçleri hızlanmaktadır. 

 Müşteri ile banka arası iletişim ve süreçlerde 

alternatifler artmaktadır. (Ör. Q)



Q: Mobil Şube Uygulamasına Bütünleşik Finansal Zeka!

 Düzenli işlemleri günü geldiğinde 

hatırlatma ve tamamlama

 Müşteri güvenliği hakkında riskli 

durumlar yaşandığında müşteriyi uyarma 

 Müşteri odaklı yaklaşım ile artan müşteri 

memnuniyeti

 Artan işlem hacimleri ve adetleri

Bu Sayede;



Omni-channel Konseptiyle ile Çok Kanallı ve Entegre Bankacılık



Omni-channel Konseptiyle ile Çok Kanallı ve Entegre Bankacılık



Inovasyon ve Yeni Fikirlere Yatırım



Fintech ve Diğer Büyüyen Sektörlerden Firmalarla İşbirlikleri



Dijital Ödeme Sistemleri
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Doğuştan Dijital Bankalar – The Challengers!
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Yetenek Yönetimi ve Sürekli Gelişim

• Eğitim Süreçleri

• Kariyer Planlama Merkezi

• Kariyer Mimarisi

• Konsept Programlar 

(Finans-up, Finans 101, 

Audit Pro)

• Online Staj Programları

• Management Trainee, Sales 

Trainee Programları



Perakende Bankacılık’ta Öne Çıkan Trendler 2020 vs. 2019



Finansal Kuruluşlar için En Önemli 10 Stratejik Öncelik



Dijitalleşme 



Mobil’in ve Dijital Deneyim’in Artan Önemi...



Türkiye’de Dijital Penetrasyon Yüksek



*TBB’nin ‘Dijital-İnternet-Mobil Bankacılık İstatistikleri raporundan alınmıştır. 

Bankacılıkta Dijital Penetrasyon Yüksek
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Digital Onboarding



Robotic Process Automation

 Süreçlerde zaman ve işgücü tasarrufu sağlanır.

 İnsan kaynaklı hatalara karşı önlem alınır.



API ve Açık Bankacılık (Open Banking)

 Harici uygulamalara yönelik erişim altyapısı ile;

 Müşterilere zaman ve efor tasarrufu sağlanır.

 Uygulama geliştiricilere esneklik sağlayarak 

ortaklıklar kurulur.

 Banka’ya operasyonel tasarruf ve potansiyel iş 

alanları sağlanır  

 API ( Application Programming Interface): Bir 

uygulamanın işlevlerine dışarıdan veya uzaktan 

erişilip bu işlevlerin kullanılmasını sağlayan 

arayüzdür. API, bir sunucunun üzerindeki 

uygulamaya farklı platformlardan ulaşılmasını 

ve response dönmesine olanak sağlar.



API ve Açık Bankacılık (Open Banking)

 FinTech projeleri önem kazanıyor.

 ABD, Almanya başta olmak üzere dünyada Open Banking yaygınlaşıyor. 

 Türkiye’de 1 Temmuz 2020 tarihinde yürürlüğe giren Bankaların Bilgi Sistemleri ve Elektronik 

Bankacılık Hizmetleri Hakkında Yönetmelik adlı yönetmelik ile;

 Bankaların uzaktan kimlik tespiti yapabileceği,

 Yapılacak kimlik doğrulamanın belirli koşullar sağlanması koşuluyla tek bileşenli kimlik doğrulama 

ile yapılabileceği,

 Açık bankacılık servisleri aracılığıyla sunulabilecek hizmetler ve bu hizmetlere ilişkin usul ve esasları 

belirlemeye BDDK’nın yetkili olduğu düzenlenmiştir.



Blockchain Teknolojisi’nin Bankacılığı Olası & Mevcut Etkileri



Müşterilerimize Ulaşmak Yolları Değişiyor, Gelişiyor...

Müşteri 
Kontak 

Noktaları

E-mail/ 
SMS/PN Müşteri 

Temsilcileri 
(Şubeler)

Mobil/ 
İnternet 

Şube

Sosyal 
Medya

Katalog

Direkt 
Satış

Web

sitesi

Call 
Center/ 

Tele Satış

ATM

POS

Reklam 
(ATL/BTL) 
Çalışmaları



Datanın Artan Önemi



Segmentasyon ve Müşteri Değer Yönetimi
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Demografik

•Yaş

•Cinsiyet

•Gelir

•Birikim

Coğrafi

•Ülke

•Şehir

•Yoğunluk

Psikografik

•Yaşam tarzı

•Sosyal sınıf

•Faaliyet/ ilgi

Davranışsal

•Ayrıcalıklar

•Sadakat derecesi

•Kullanım

Dönüm 
Noktaları

• Mezuniyet

• Evlilik

• Gayrimenkul Alımı

Tutumlar
• Fiyat değişimi hassasiyeti

• Önem verilen değerler

Teknolojik 
Tercihler

• Para transferlerini nasıl 
gerçekleştiriyorlar?

• Sosyal medya kullanımı

• Teknoloji kullanımı

Kişisel 
Tercihler

• Yardım almayı tercih 
ediyorlar mı?

• Şube ziyareti ne sıklıkla 
yapılıyor?

• Ürün sahipliği



Segmentasyon ve Müşteri Değer Yönetimi



İş Modellerinde Segmentasyon ve Önemi

Kurumsal

Ciro Bazlı Segmentasyon

Kurumsal ve Ticari Bireysel
K
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Birikim Bazlı Segmentasyon 

Ticari

Orta Boy İşletmeler

Küçük Boy 

İşletmeler

Private Banking

Aff luent (QNB First)

Kitle

Aff luent+ (QNB First 

Plus)



Farkındalık

(Awareness)

Kazanım

(Acquisition)

Memnuniyet

(Satisfaction)

Dönüşüm 
(Conversion)

Kalıcılık 
(Retention)

Tavsiye

(Referral)

Karşılama

(Onboarding)

Kalıcılık (Retention)

Sadakat 

(Loyality / WOM)

Müşteri Yaşam Döngüsü (Customer Life-Cycle)



Müşteri Değer Yönetimi

(Portfolio / Retention 

Management)

Müşteri Kazanım 

Aksiyonları 

(Acquisiton Management)

Sadakat Programları, 

Etkin CRM Kullanımı vb.

Çengel Ürün & Hizmetler, 

MGM, Kampanyalar vb.

Müşteri Kazanmak ve Kaybetmemek... İşte Tüm Mesele Bu!



Teşekkürler

...ve Sorular?

E-mail: feyyaz.bicak@qnbfinansbank.com

: Feyyaz Bicak

: feyyazbicak

: feyyazbicak


