Basta telefon bankaciligr olmak iizere sektirde bircok ilke imza atan, bu yoniiyle gerek bankacilk gerekse cagr:
merkezleri igcin sembol isimler arasinda yer alan duayen Bankaci ve Tiirklider Merkezi Kurucu Baskan: Biilent
Senwer, degerli tecriibelerini Call Center Life ile paylast:.
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Bankac1hk ve finans alanindaki farkls
gorevlerin ardindan, 1987- 1993 yil-
lar1 arasinda Genel Midurligiini ustlen-
digi Pamukbank’ta bireysel bankacilik ile
elekronik bankacilik konularinda yenilikgi,
yaratict ve modern bankacilik uygulamalar:
gerceklestiren Senver, bugiin ise deneyim-
lerini genglerle paylagarak onlarin gelisim
sirecine katkida bulunmak tzere birgcok
projeye hayat vermeye devam ediyor.

Biilent Senver ile, sayfalarimiza sigdira-
madigimiz ve her biri Tirk bankacilik
sektorinin geligim stirecine dair 6nem-
li anekdotlart barindiran rdéportajimizda,
bankaciligin diniind ve bugiinini konus-
tuk.

Bankacilik konusunda
Turkiye'de ilklere imza attimiz
ve gliniimiize kadar gelen bircok
uygulamaya 6nciilik ettiniz. Bu
calismalardan bahseder misiniz?

Banka genel mudirt olarak gorev yapti-
gim yillarda Turkiye'de “Bireysel Banka-
cilik” yeni bagliyordu. Tirk toplumunun
“Kredi Karti” ve “ATM Makinalar1” ile
yeni tanigtigt yillardi. “Bireysel Bankacilik”
konusunda Turkiye'de bir¢ok ilklere imza
atma sansim oldu. Bazilarini sizlerle pay-
lagayim.

Turkiye'de ilk “Resimli

Kredi Kart1” uygulamasi

Banka kartlarinin Tirkiye'de ilk ¢iktigs yil-
larda kart sahibi aligveris yaptiktan sonra
kasada 6deme i¢in kartini verdiginde ayri-
ca bir de makbuz (slip) imzalamak zorun-

daydu.

O tarihte POS denilen elektronik makine-
ler kasalarda yoktu. Kart sifresi de yoktu.
Kasiyer makbuzdaki imza ile kart arkasin-
daki musterinin imzasin1 kontrol ederdi.
Daha sonra da giivenli olsun diye mis-
teriden bir de kimlik gostermesini talep
ederdi. Kimlikteki fotograf ile miisterinin
ayn1 kisi olup olmadigimi kontrol ederdi.
Masterinin bazen kimligi yaninda olmaz,

Roportaj

kasiyer ile miinakaga baglardi. Bu kontrol-

ler de uzun stirdiginden misteriler kartla
6deme yaparken kasa 6ntinde epey eziyet

cekerdi.

Bizim bankanin kartina sahip olan misgte-
rimiz bu eziyeti ¢ekmesin istedim.

“Bizim kartimiz kasalarda aymi zamanda
kimlik kart: yerine gegsin. Kredi kartimi-
zin lizerine misterimizin fotografini koya-
lim” dedim.

Genel midir yardimeimiz; “Béyle bir tek-
noloji yok kil Hem Visa ve Master Card
sirketleri bize bunun i¢in izin vermez” de-
diginde;

“Zoru bagarmak bizim igimiz. Ugrasirsak
bagaririz” dedim.

Ugrastik. Hem de ¢ok ugrastik.

Ben Isvigre'ye gidip bir makine imalat sir-
keti buldum. Bizim i¢in kredi kart: izerine
misteri fotografini koyacak 6zel bir maki-
ne imal ettirdik. Isvicreli sirkete sozlesme
imzalattim. Bu makinay: bes yil boyunca
baska bir Tiirk bankasina yapmayacag: ga-
rantisi aldim. Visa ve Master Card sirket-
lerine her yil belirli sayida yeni kart verme

taahhiidi vererek bu ige ikna ettik. Resimli
kredi kart1 yapmamiza onay verdiler.

Tirkiye'nin ilk resimli kredi kart: uygula-
masini baglattik. Diger banka musterileri
kasalarda kuyruklarda eziyet ¢ekerken bi-
zim bankanin kartini tagiyanlar 6demele-
rini siiratle yapip islemlerini tamamladilar.

Akl ettik. Ugrastik. Bagardik.

Turkiye’nin ilk “Taraftar
Banka Kart1”

ATM ve kredi kartlariin Turkiye'ye ilk
girdigi yillarda bu konuda ciddi yatirim-
lar yapan sadece ti¢ banka vardi. Birisi de
benim genel midiri oldugum bankayd:.
ATM ve kart projemizi BANK24 adiyla
baglatmistik. Yeni miisteriler kazanmak
icin ugragiyorduk. Gengleri bankamizin
misterisi yapmak i¢in aklima bir fikir gel-
misti.

Tirkiyede futbola ilgi ¢oktu. Genglerin
¢ogu bir futbol takimini tutuyordu ve des-
tekliyordu. Taraftarlar icin BANK24 kart:
yapalim dedim. “Géniil Uyesi Kart1” adiyla
dort biytik futbol kuliibi icin BANK24
kartini drettik. Her takim i¢in Grettigimiz
kartin 6n yiiziine o takimin ¢ubuklu forma
renklerini bastirdik.

Begiktag Kuliibii bagkani Stleyman Seba,
Fenerbahge bagkani Metin Agik, Galata-
saray bagkani Alp Yalman ve Trabzonspor
kuliibi bagkant Mehmet Ali Yilmaz ile
ayr1 ayrt bircok toplanti yaptim. Onlar
“Goniil Uyesi Kart1” gikartmak igin ikna
etmem gerekiyordu. Kolay olmadi. Cok
ugrastim.

Sira kartin Gstine son kullanma tarihi yaz-
maya geldiginde genel miidiir yardimeimiz
bana sordu;

“Biilent Bey taraftar kartlari tizerine son
kullanma tarihi olarak bir yil sonrasinin mi
yoksa iki yil sonrasinin mu tarihini yaza-
lim?”

Biraz dugindim. Kuliibini génilden
destekleyen taraftarin kartinin tizerindeki
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son kullanma tarihi yerine yazilmas: uy-
gun olacak bir cevap aklima geldi; “Omiir
Boyu” yazin dedim.

Diger bankalarin tcretsiz vermek zorun-
da oldugu kartlar1 biz taraftar karti yapip
20 TLden sattik. 10T Lsini kuliibe verdik.
Kuliipler ilave gelir, bankamiz yeni musgte-
riler kazand.

Brezilya'nin ve diinyanin efsane futbolcusu
Pele’yi Tirkiye'ye getirdik. Inoni Stadyu-
munda taraftar kartin tanitim ve lansman
toplantisini yaptik. Magin baglama vurusu-
nu Pele’ye yaptirdik.

Turkiye’nin ilk “Banka

Cagr1 Merkezi”

O yillarda buglinkii gibi 24 saat 365 giin
bankacilik yapmak mimkiin degildi. Tek-
noloji buna uygun degildi. Banka subeleri
aksam 17:30'da musteri hizmetlerine ka-
panirdi. Subeler kapandiktan sonra muste-
rilerimize hizmet vermek i¢in Turkiye'nin
ilk banka ¢agr: merkezini kurduk.

Miisteriler banka ¢agri merkezinin ne ol-
dugunu bilmiyordu. Bagka hi¢bir bankada
béyle bir uygulama yoktu. Tlk olmanin he-
yecanini yagtyorduk. Turkiye'de bu isi ya-
pabilecek yazilimi yaptirmak miimkin de-
gildi. Ozel yazilim yapmak icin bir uzmani

Amerika’ya gonderdik.

ALQO24 adiyla baslattigimiz ilk banka ¢ag-
r1 merkezi i¢in 288 24 24 diye PTT'den
6zel bir numara tahsisi aldik. Televizyon
reklamlar yapmaya basladik.

O gece telefonlarimiz kilitlenmigti. Ara-
yan arayana. Cogu arayan musgteri ile ¢agri
merkezi personeli arasinda agagidaki gibi
bir konusma gergeklesmisti.

Banka personeli; “ALO24, size nasil yar-
dimer olabilirim?”

Miisteri; “Bilmem!”

Banka personeli; “Efendim bizi siz aradi-
niz. Ni¢in aramigtiniz?”

Roportaj

Miugteri; “Reklamlarinizt

gordim. Bakayim kontrol edeyim gece ya-

televizyonda

ris1 orada misiniz diye aradim.”
Tiirkiye’nin ilk banka ¢agri merkezini boy-
lece kurmus olduk. Misteriler memnun
oldu. Bankamizin itibari ve miisteri sayist
arttu.

Turkiye'nin ilk “Telefonla

Milli Piyango Bileti”

Bireysel miugterilerimizi arttirmak icin
onlara hi¢bir bankanin sunmadigi yeni
hizmetleri sunmak i¢in projeler yaratiyor-
duk. ALO24 ¢agri merkezimizi kullanarak
kolayca Milli Piyango bileti almay: sagla-
yacak Tirkiye'de bir ilk uygulamay: daha
baslattik.

Bu yeni uygulama ile hem ¢agr1 merkezi-
mizin kullanimini hem de komisyon gelir-
lerimizi arttirmis olduk.

Genel mudiir yardimcimiz: arayip;

“Ali Bey, Turkiye'de telefonla milli piyango
bileti alinabilecek bir uygulama baglata-
lim.” Dedigimde Ali Bey ve ekibi ¢ok he-
yecanlanmisti. Hemen 6zel bir ekip kurul-
du ve yazilim ¢aligmalar: baglad:.

IVR (interactive voice response) ile cali-
san, bilgisayarin konustugu ve misteriyi
yonlendirdigi bir yazilimi banka icinde
yaptirdik.

O yil Diinya Milli Piyango Idareleri kong-
resi Tiirkiyede yapildi. Milli Piyango Ida-
resi Bagkani beni kongreye konugmaci
olarak davet etti. Bu inanilmaz uygulamay:
dinyaya anlatmamu istedi.

Antalya'ya gittim. Sira bana geldiginde
sahneye ¢iktim. Salonda dinyanin ¢esitli
iilkelerinden gelmis Milli Piyango Idare-
lerinin ytizlerce yoneticisi vardi. Kiirstiye
yaklagtim. Susup salondakilere bakmaya
bagladim. Salonda ses kesildi. Cit ¢ikmi-
yordu. Herkes benim ne séyleyecegimi
merakla bekliyordu. Yaklagik iki dakika
sessizlikten sonra Ingilizce olarak ilk ciim-
lemi s6yledim;

“Buglin bizim i¢in ¢ok 6nemli bir gun.
Simdi size sadece Tiirkiye'de degil, diinya-
da bir ilk olan milli piyango uygulamasini
gosterecegim.”

Kirstiye konulmus olan telefonun ahize-
sine kaldirdim. Telefonun sesi salondaki
hoparlérlere baglanmigti. Cevir sesi tim
salonda kulaklar: ¢inlatmaya baglad:.

Hemen numaray: ¢evirdim. 288 24 24.
Karsidan gelecek cevab: beklemeye bas-
ladim. Telefon agilinca karsidan gelen ses

salonu doldurdu.

“‘ALO24% hos geldiniz. Milli Piyango bi-
leti almak i¢in litfen 1'i tuglayin”

Insan degildi konusan. Karsidaki bizim
bilgisayar konuguyordu. Kongre tercimani
da bilgisayardan gelen cevaplar1 Ingilizce-
ye tercime ederek salondakilerin olan bi-
teni anlamalarini sagliyordu.

Ben 11 tugladim.

Bilgisayardan su komut duyuldu;

“Tam bilet i¢in 1, yarim i¢in 2, ceyrek i¢in
3t tuglayin”

Ben 3’G tusladim.

Bilgisayardan bu sefer su uyar1 geldi;

“Kag adet ¢eyrek bilet almak istediginizi
tuglayin”

Ben 11 tugladim.

Bilgisayar;

“Bir adet ¢eyrek bilet almak istediniz. Liit-
fen bekleyin. Biletinizi ¢ekiyorum. Kalem
kagidinizt hazirlayin birazdan biletinizin
numarasini okuyacagim’

Ve benim i¢in ¢ekilen biletin numaras: ho-

parlérde duyuldu.
Salona baktigimda hayretler icinde yap-

tiklarimi  seyreden yabanci katilimeilar:
gorliyordum. Bilgisayardan cevaplar gel-
dik¢e gozleri daha da agiliyor, gercek degil
herhalde diyerek birbirlerine bakiyorlard.
Bilgisayarin son ctimlesi duyuldugunda
salondaki katilimcilar beni ayakta alkigla-
maya bagladilar.
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Kahve molasinda etrafimi yabanci katilimeilar sardi. Her biri bir
soru soruyordu. Bu gosteri hem benim, hem Milli Piyango Idaresi
Bagkaninin hem de ¢alisanlarinin gégsiint kabartmigti.

Biz yaparsak iste boylesini yapariz dercesine konferans boyunca
g6gsimuzii gere gere yabanct misafirlerle sohbet ettik.

Kredi kartlarinin ¢ok yeni oldugu yillardi. Insanlarin cogu aligve-
rislerini nakit ile yapiyordu. Kart sahibi az oldugundan diikkan-
larin ¢ogunda karth aligveris yoktu. Baz1 diikkanlar da bankalara
komisyon vermek istemediklerinden kartli 6demeyi kabul etmi-
yordu.

Tirkiye yeteri kadar kitap okumuyor. OECD’nin ve IPSOS aragtirma
sirketinin yaptig1 arastirmalara gore:
Kitap Okuma yeterliligi konusunda 65 tilke arasinda 42. siraday1z.

Cocuklarimiz kitap okuma becerisi konusunda 35 tilke arasinda 28.
sirada.

Okullarimizin yiizde 70’inde kiitiphane yok.
Toplumun yiizde 39’u hi¢ kitap okumuyorum diyor.

Okudugunu anlamak konusunda 70 tlke arasinda sonlarda 52. si-
radayiz.

Cocuklarina kitap hediye eden tilkeler arasinda 180 tilkede sonlarda
140. siraday1z.

Her 3 6gretmenimizin sadece bir tanesi diizenli kitap okuyor.
Toplumda her 100 kisiden sadece dérdi dizenli kitap okuyor.

Tiirk halks ihtiyag maddelerini siralamis. Kitap 235. Sirada yer al-
mig.
Iste bu durumu diizeltmek icin “Herkese Kitap Vakfini” kurmaya ka-
rar verdim. Herkese Kitap Vakfi'nin amaci kitap okumay: sevdirmek,
yayginlagtirmak ve ihtiyac sahiplerine kitap iletmek. Simdiye kadar
ihtiyag sahiplerine 302 bin kitap ilettik. Biyik aligveris merkezlerine
“Kitapcan Kitap Bagis Kumbaralari” koyduk. Bu kumbaralara biraki-
lan kitaplar: ihtiyac sahiplerine gonderiyoruz. Her yil Nisan ayinin
ugtincli pazar ginind “Kitap Hediye Guni” ilan ettik. Yilda bir kez
insanlarin birbirine kitap hediye ederek kitap okumay1 sevdirmek ve
yayginlagtirmaya katk: saglamalarini istedik.

Migros Genel Mudiiri Bulent Ozaydmh’mn ziyaretine gittim.

“Misterileriniz magazalarinizdan karpuz aldiginda 6demesini
nasil yapiyor” diye sordum.

“Nakit ile” cevabini verdi.

“Kartla karpuz alma dénemini baglatalim m1?” diye sordum. Sa-
sirdr.

“Nasil olacake” diye sordu.

“Migros Kart adiyla bankamiz sizin i¢in bir kart ¢ikartsin. Siz de

bu kart: musterilerinize verin. Migros magazalarinda kasada bu
kart ile 6deme yapsinlar.”
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Kart operasyonunun detaylarini anlattim. [

Fikri begendi ve kabul etti. Tirkiye'nin ilk
“Magaza Banka Kartim1” ¢ikarttik.

Kart tanmitimini bir Migros magazasinda
Biilent Ozaydmh ile birlikte yaptik. Et-
rafa asilmig kocaman afigleri hatirliyorum.
Uzerinde kocaman bir karpuz resmi var-

di. Altinda “Kartla Karpuz Alma Dénemi
Bagliyor” yaziyordu.

Ertesi hafta Ko¢ Holding'de rahmetli Veh-
bi Kog beyin ziyaretine gittim. Ko¢bank'in
sahibi olmasina ragmen Migros Kart uy-
gulamasini bankamiz ile yapmay: kabul
ettikleri i¢in kendisine tesekkiir ettim.

Bugiin bankacilik konusunda sizi

en ¢ok heyecanlandiran teknolojik
gelismeler neler? Tuirk bankalarinin
teknolojiye entegrasyon yetenegini
nasil degerlendiriyorsunuz.

Tirk bankalar: teknolojiye 6nemli yatirim-
lar yapti. Eskiden bankacilikta kar marjlar:
yiksekken teknolojiye yapilan yanls ya-
tirimlar tolere edilebiliyordu. Simdi ban-
kacilikta kar marjlar1 diistii. Tleride daha
da dugecek. Bu nedenle artik bankalarin
teknoloji yatirimi yaparken hata yapma
liksleri yok. Dogru karar vermek zorunda-
lar. Dogru karar vermek igin 6n aragtirma
yapmak, teknoloji gelismelerini yakindan
takip etmeleri gerekiyor. Bugiin bankaci-
lik konusunda bizim dénemimizde oldu-
gu kadar kolay yaraticilik yapmak ve yeni
riinler gelistirmek miimkin olmuyor.

Yabanc: bankacilar Turkiye'ye geldiginde
bizim bankalarin teknolojiyi nasil kul-
landiklarini  goériince  sagiriyor.  Onlarin
yapamadiklarini biz yapiyoruz. Onlarin
akillarina gelmeyen uygulamalar: biz kul-

laniyoruz.

Ancak, Tirk bankalarinin birer birer ya-
banci bankalarin eline ge¢mesiyle birlikte
bankalarimizin teknolojideki yenilik¢i ve
yaratict kabiliyetleri torptlenmeye bagsladu.
Zira yabanci ortaklar yapilacak yenilikle-

rin ve teknoloji yatirimlarinin uluslararasi

Roportaj

standartlara uymasini istiyor. Durum béy-
le olunca da yenilik ve yaraticihik yapmak
zorlastyor.

Bankacilik konusunda beni en ¢ok heye-
canlandiran ¢ konu var. Birincisi 6deme
sistemlerinde “Blockchain” teknolojisinin

bankalar tarafindan kullanilmaya bagladi-

gt gorebilmek.

Ikincisi ise 6deme sistemlerinde bankala-
rin plastik kart kullanimina son vermele-
rini gormek. Mobil cihazlarla veya giyile-
bilen teknolojilerle bankacilik iglemlerinin
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yapilabildigi dénemi yagamak istiyo-
rum. Hatta insan viicudunun uygun
bir yerine deri altina yerlestirilmis bir
chip araciligy ile finansal ihtiyaglarin
timiinin yapilabildigi bir dénemi ha-
yal ediyorum.

Ugiinciisii de bir banka miisterisinin
taninabilmesi i¢in bankalarin sifre,
kullanict adsi, annenizin kizlik soya-
dinin ikinci ve dglined harfi, telefo-
nunuza gelen tek iglemlik sifre gibi
uygulamalarin son buldugu, bunlarin
yerine insanlarin biometrik 6zellikleri-
ni algilayan ve taniyan bir algoritma-
nin olusturuldugu ve kullandig yillary
hayal ediyorum.

Turkiye'deki bankacilik
sektoriiniin gelisim siirecini
bizzat gozlemlemis bir
yonetici olarak, sektoriin
son 30 yildaki degisimlerini
artilariyla ve eksileriyle nasil
degerlendiriyorsunuz?

Turk bankacilik sisteminde son 30
yilda meydana gelmis degisimin 6nemli
artilarin1 g6yle Ozetleyebiliriz. Bankalarin
sermaye yapist giclendi. Verimsiz ban-
kalar sistemden c¢ekildi. Banka denetim
ve gozetim sistemi giiclendirildi. Banka-
larin likidite riskini rahatlatacak piyasalar
olugturuldu. Uluslararas: bankacilik kural-
larina uyum gergeklestirildi. Bankalarda
risk yonetimi modelleri ve uygulamalar:
gelistirildi. Gereksiz operasyon maliyet-
lerini azaltict tedbirler alindi. Sermaye ve
para piyasalar: sistemi gelistirildi, tranleri
cesitlendirildi ve ATM paylagimi, ortak
POS gibi bankalarin birbirleriyle is birligi
uygulamalar: basladi

Eksiler ise; Ulusal bankalar yabancilarin
eline gecti. Yerli tasarruflarin yurt digina
kredi olarak verilmesi kolaylasti. Biytik
kredi uygulamast ile kredi riski artt1. Kredi
kartlarina taksit uygulamas: bireysel kre-
di riskini arttirdi. Bankacilik kar marjlar:

Roportaj

dugti, maliyetler ayni stratte dismedi.

Merkez Bankasi kararlarina siyasi mii-
dahale finansal giiven ve itibar1 zedeledi.
Siyasi otoritenin bankacilik sektorinin
trtin ve hizmet fiyatlamasina midahale
etmesi, kamu bankalarinin biyik krediler
icin kullanilmasi, devlet garantisi ile kre-
di verme uygulamasinin bankalarin kredi
risk yonetimi disiplinini bozmasi ve dovize
endeksli ekonomi modelinin bankalarin
déviz riskini arttirmas: da diger eksiler
arasinda.

Deneyimlerinizi gen¢ yoneticilerle pay-
lasmak icin ne gibi caligmalarimiz var?
Deneyimlerimi geng yoneticiler ile pay-
lagabilmek icin oOncelikle Universitelerde
lisans ve lisansisti dersleri veriyorum. Ay-
rica tecribelerimi ve deneyimlerimi geng-
ler ile paylagmak icin www.turklider.org
adiyla bir platform olusturdum. Bu sitede
ben ve bir¢ok is adamimiz tecribelerini ve
deneyimlerini paylagiyor.

“Banka Bilango Analizi”, “Kulaginiza
Kipe Olsun”, “Genglere Mektup” ve
“Bagar1 Hap1 Bagardin” isimli kitaplar
gengler icin yazdim.
Ayrica gengler i¢in televizyonlar-
da programlar da yaptim. Habertirk
kanalinda “Kulagimiza Kipe Olsun”
programini, Skyturk televizyonunda
“Turklider” programini ve Expochan-
nel televizonunda da “Bilent Senver’in
Odast” televizyon programlarini yap-
tim. Bu televizyon programlarimi sim-
di https://vimeo.com/turklider/videos
sayfasinda genglerle paylasiyorum.

Cagr1 Merkezi sektori hakkindaki
diisiinceleriniz nelerdir?

Sektoriin gelisim siirecini

nasil degerlendiriyorsunuz?

Yasam giderek zorlasiyor. Biiyiik sehir-
lerde insanlar kendilerine zaman ayira-
bilmek i¢in her isi kolay, pratik ve kisa
stirede yapmak istiyor. Cagr1 merkez-
leri insanlarin hayatini kolaylagtiran
bir hizmet yontemi. Insan yasaminda
zaman Onemini arttirdik¢a ¢agri merkez-
lerine duyulan ihtiya¢ da artacaktir.

Cagr1 merkezlerinde insan agirhikli hiz-
met, yerini digital agirlikh hizmetlere bi-
rakacaktir. Yapay zeka uygulamalar: ¢agri
merkezlerinde kullanilmaya baglanacaktir.
Tleride ¢agr1 merkezlerinde calisan perso-
nelin yerine robotlar kullanilacaktir.

Tleride gagri merkezlerinde “Biri tuglayin”,
“Ikiyi tuslayin” dénemi kapanacaktir. In-
sanlar bir ¢agri merkezini aradiklarinda
sanki canli bir operatér ile konuguyormus
gibi bilgisayarla konusup isteklerini séy-
leyebilecektir. Bilgisayar da sdyleneni an-
layip misterinin isteklerini yapabilecek,
onunla tipk: bir insan gibi konusacaktir.
Cagr1 merkezleri yok olmayacak, yapay
zeka ve robotlarin hizmet verdigi disiik
maliyetli hizmet merkezleri olarak faydal
isler yapmaya devam edecektir.

www.callcenterlife.com.tr | Temmuz - Agustos 2018

45



