Bankacilik deneyiminin geleceqi: Diyalog
bankaciliginin ve kisisel asistanlarin
yUkselisi
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Bankacilikta da gelisen teknolojilerle birlikte "mUsteri-banka” etkilesimi
yillar boyunca degiserek zenginlesti. iletisim araglarinin yeterince
gelismedigi donemde yiiz yiize yapilabilen bankacilik islemleri, ATM'lerin
hayatimiza girmesiyle zamandan bagimsiz 7/24 yapilabilir hale geldi.
Ardindan, telefon ve internet subelerinin ortaya gikmasiyla, bankacilik
islemleri mekandan da bagimsiz oldu. Akilli telefon kullanim oranlarinin
artmasi ve internet erisiminin hizlanmasiyla mobilin hayatimizdaki onemi
bizi bambaska bir donemin baslangicina getirdi. Glinimizde mobil,
bankacilikta da en gi¢li ve ana temas noktasi haline geldi.

Bugtin cihazlar uzaktan kontrol edilebiliyor ya da bizim adimiza birbiriyle
konusabiliyor. Birbiriyle konusan teknolojilerin gtinltik hayatimiza daha
fazla niifus etmesiyle markalarin biittinsel deneyim sunmasi daha énemli
hale geliyor. Artik Grlin ve hizmetler, ekosistemlerin ve platformlarin
icerisinde yer alarak bir deneyimin tamamlayicisi olduklari sirece anlam
ifade edecek. Bugiinlin tiketicileri, aligveris deneyimlerinin, her gtin
gelisen yeni kanallar ve teknolojilerle, hayat deneyimlerine adapte olmasini
bekliyor; onlara dnerilerde bulunacak, ilham verecek ve en iyi fiyat
sunacak Urln ve servisleri segiyor.

Artik Urdn ve hizmetler, ekosistemlerin
ve platformlarin icerisinde yer alarak
bir deneyimin tamamlayicisi olduklar
surece anlam ifade edecek.
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Peki bundan sonra bankaciliktaki yeni deneyim ne
olacak?

2010 yil sonrasinda hayatimiza girmeye baslayan yapay zeka teknolojisi
ve bunun bir alt alani olan dogal dil isleme teknolojisindeki galigmalarin
2015'ten sonra hiz kazanmasi sanal asistan olarak adlandirilan yepyeni
bir deneyimi ortaya ¢ikardi. Google Asistan gibi sanal asistanlar sayesinde
artik gergek bir kisiyle konusur gibi islem yapmak mimkin hale geldi.
Sesli asistanlar pazari hizla ilerlemeye devam edecek.

Yapay zeka teknolojisine ve dogal dil isleme yetenegdine sahip olan ve
bugtin mobil cihazlarimizda ve evlerimizdeki akilll hoparlér sistemlerinin
icerisine entegre durumda olan sesli asistanlarin otomobil, akilli
televizyon, diger elektronik esyalarda da yayginlasmasi ve cihazlarin daha
fazla birbiri ile konusmasi sayesinde islem gesitliligi de artacak. Sanal
asistanlar, isiklarr agma kapama, muzik galma, haber ve hava durumu
bilgisi vermenin otesinde finansal islemleri de kullanici adina sesli komut
ile yaparak bireylerin gnltk rutini icerisindeki bir yliki daha Ustlenmis
olacak. Boylece gelecegin bankacilik deneyimi diyalog bankacilid
Uzerinden ilerleyecek.

Sanal asistanlarin sagladigi bu ergonomi, bize gelecegin bankaciliginin,
eskiden oldugu gibi yiz ylze diyaloga dogru donecegini ama bu sefer bu
diyalogun yapay zeka teknolojisine dayali diyalog bankaciligi asistanlari
uzerinden ilerleyecegini gosteriyor. Diyalog bankaciligini, kullanicilarin
gercek bir musteri temsilcisiyle yasadigi deneyimin yapay zeka temelli
teknolojiler kullaniimak suretiyle sunulmasi seklinde tanimlayabiliriz.
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Sanal asistanlarin sagladigi bu
ergonomi, bize gelecegin bankaciliginin,
eskiden oldugu gibi ylz yuze diyaloga
dogru donecegini ama bu sefer bu
diyalogun yapay zeka teknolojisine
dayall diyalog bankaciligi asistanlari
Uzerinden ilerleyecegini gosteriyor.

Yakin gelecekte bankacilik islemleri igin menulerden islem segmekle
ugrasiimayacak; "Hesabimda ne kadar var?", "Mehmet'e 200 TL gonder.”,
“Kredi karti limitim ne kadar?" gibi dogal diyaloglar Gzerinden ttketiciler bu
islemlerini sanal asistanlariyla gergeklestirebilecek.

Kisisel sanal asistan Maxi'yi gelistirme yolculugunda yaptigimiz
arastirmalar, beklentiyi cok net olarak tanimliyordu. Buglnin ve gelecegin
finansal kullanicilari ile yapay zeka ve sanal asistanlar 6zelinde yaptigimiz
icgord arastirmalarinda, "Kontrol edemeyecedim bir boyuta burtndr
mu?" sorusu ortak kaygi olarak ortaya c¢ikti. Bankacilik 6zelinde bu kayq,
“Beni daha fazla maliyetli ya da daha az getirili bir cdziime yonlendirir
mi?" boyutuna geliyordu. Ancak daha derine indigimizde, bireylerin,
“Harcamalarimi kontrol eden, bana gerektiginde birikim yapma yoninde
tavsiyeler veren, bir banka ¢alisani gibi degil bir arkadas olarak bana
davranan bir asistani kesinlikle kabul ederim,” sonucu ortaya ¢ikti.

Bugtin Is Bankasi Maxi kisisel asistan hizmetinde deneyimlenen,
kullanicinin kendi tercihine gore yazisarak ya da sesli komut ile etkilesime
gecebildigi ve kisisellestirilmis bazda islemlerini yaptirabildigi diyalog
bankaciligi hizmetlerinin ileride yayginlasacagini gorecegiz.
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Piiriizsiiz isletmeler ve her yerde bankacilik

Teknoloji gelistikge, hayatimiza daha fazla ntifus ettikge, bizlerin
beklentileri daha da artiyor. O an o dakika o sorunu ¢ozmek, ugrastigimiz
seyi sonuglandirmak istiyoruz. Bireylerin bu beklentisi paralelinde,
markalarin da kendi kanallarinin disina gikarak misterilerinin ihtiyaci
dogdugu anda bulunduklari platformda o ihtiyaci karsilama mecburiyeti
ortaya c¢ikiyor. Piriizsiz isletmeler modeli olarak adlandirilan bu kavramin
bankaciliktaki etkisi, geleneksel bankaciligin sube ve dijital kanallarin
disina ¢ikarak, "Her Yerde Bankaciliga" dogru bir dontistim yasanmasi
yontnde olacak. Yani, bankalarin sadece kendi temas noktalari Gzerinden
hizmet verme anlayisi degisecek.

Bankalarin sadece kendi temas noktalar
Uzerinden hizmet verme anlayis
degisecek.

Gunlik hayatimizda kullandigimiz cihazlarin daha fazla birbiriyle

entegre ve bizim adimiza konusmaya baslamasiyla diyalog bankacilig
hizmetleri, bankacilik kanallarinin 6tesine gegip ev asistanlari, otomobil
asistanlari, akill diger elektronik cihazlar gibi dijital diinyanin iginde farkli
platformlarda konumlandirilacak. Tipki, is Bankasi kisisel asistan Maxi'nin
IsCep, Maximum Mobil, isbank.com.tr'den sonra Google Asistan'a da
entegre olmasi gibi.

Nihayetinde teknolojideki gelisim ve degisim hep devam edecek ama
insana dair gergekler kolay kolay degismeyecek. O ylizden markalar igin
onemli olan insanin ihtiyaclarini anlamak, kilttrdeki gerilim noktalarini iyi
tespit etmek ve teknolojiyi insanlik yarari i¢in kullanmak.
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