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Pandemi etkisiyle bankalarin mobil uygulamalarinin hayati kolaylastiriciligi, hijyen faktore
donusmustu. “Digital onboarding” ile 1slak imzaya gerek olmadan, uzaktan banka
miusterisi olmay1 saglamak bir banka i¢in ayristirici bir 6zellik degildi, resmi diizenlemeyle
her banka icin gecerli olacakt.

Future Bright Marka Saghg: Arastirmalarina gore teknoloji artik hijyen faktorken,
Kruskal analizinde en onemli tercih kriterlerinde duygu on plana
cikiyordu. Ekonomik, sosyal ve ¢cevresel etkilerin harmaniyla tuketicinin kendini guvende
hissetmedigi donemde, bir bankay1 tercih etmenin altinda “iyi ki var” dedirtmek ve miusterisini
degerli, 6zel hissettirmek yatiyordu. iste bu yiizden, is Bankas1’nin bugiine kadar
ekonomiye, cevreye ve topluma sagladig: katki, bankanin gelecek vizyonunda daha da
degerliydi. Hicbir zaman kisa siireli projecikler olarak ele alinmayan bankacilik
urunleri ve kurumsal projeler, bugiin yeni miisteri kazanmak icin bir tercih nedeni
olusturacak gucteydi. Bu, bireysel oldugu kadar toplumsal bir anlamda.

Is Bankas1’nin miisterisi olmaya karar veren her birey, kendisiyle aym1 degerlere
onem veren, deger odakli bir bankayla calismay1 seciyordu.
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1A - Iletisimde kars: karsiya bulundugunuz stratejik durum nedir?

Pandemi ile hijyen faktore doniisen mobil bankacilik

Diger sektorlere paralel olarak pandemi etkisiyle banka miisterileri de dijital bankacilik
urunlerine yonelmis ve bankalarin mobil uygulamalarini yogun bir sekilde kullanmaya
baslamislardi. Bankalarin mobil uygulamalarinin hayati kolaylastiriciligi, hijyen faktore
donusmiusti (Kaynak: Future Bright, Reklam Arastirmasi Q1, 2021). Bankaciligin teoride
tamamen dijital olmasinin onundeki tek engel, yeni musteri olma suirecinde ihtiyacg
duyulan 1slak imzayda.

“Digital onboarding” ile 1slak imzaya gerek olmadan, uzaktan banka musterisi
olmak: Fark yaratacak bir yenilik ancak tiim bankalar icin aynai.

1 Nisan 2021’de Resmi Gazete’de yayimlanan diizenlemeyle, bankalar uzaktan kimlik
tespit yontemlerini kullanmaya baslayacaklardi. Bu da banka ile misterinin fiziki olarak
bir araya gelme zorunlulugunu ortadan kaldiriyordu. EFT saatleri disinda EFT yapmaya
izin veren FAST uygulamasinda da oldugu gibi, bu diizenleme de bir banka icin ayristirici
bir 6zellik degildi, her banka icin gecgerli olacakti.

Dort koldan lanse edilecek bu yenilik, kendi icinde cesitli riskleri de beraberinde
getiriyordu:
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1. Yeni deneyim, kotii deneyim ihtimali: Misteriler bu sisteme tamamen hazir
degillerdi. Bankalarin mobil uygulamalar: iizerinden goruntili gorisme yontemi ile
kimlik dogrulanarak, elektronik ortamda s6zlesmenin imzalanmasiyla gerceklesen
bu surec cok iyi yonetilmeliydi. 10 dakikada musteri kazanmak yerine o musteriyi
sonsuza kadar kaybetme riski de bulunuyordu.

2. Ayni deneyimi anlatirken aynilasan bankalar: Goruntulu konusmaya dayali bu
yeni sureci lanse edecek reklam filmlerinin birbirine benzemesi kacinilmazda.
Deneyim anlatiminda her bir banka benzer mesajlarla birbirini andiracakt.

3. Ulkenin ekonomik gerceklerinde cazibesi yiiksek rekabet promosyonlar: Is
Bankasi olarak yeni musteri kazaniminda “fazla promosyon vermek”, bankamiz
mevcut miusterileri i¢gin etik bir davranis degildi. Rekabet yogun promosyon ile
baslayacakt: ancak biz tum gucumuzu sadece promosyona odaklayamazdik.

Bu sebeple, “digital onboarding” lansmanini bir ozellik iletisimi gibi degil, bir
imaj iletisimi olarak kodlamal1 ve deger odakli bankacilik anlayisimizla
ayrismahydik.

Olciilebilir is Hedefleri:

Hedef 1: 20.055.313 toplam musteri ile 2020 yi1linda 0zel bankalar arasinda en yuksek
miusteri sayisina sahip bankaydik. 2019 ile karsilastirildiginda miusteri sayisindaki biiyime
oranimiz %2,8’di. En yakin rakibimiz ise 2019-2020 karsilastirmasinda %6,45 buyume ile
18.779.000 misteriye ulasmisti. 2021 Mayis ayinda lanse edecegimiz “digital onboarding”
doneminin, oncelikle bankamizin 2021 miusteri sayis1 buyiumesini %3 ustiine
cikarmaya ve miusteri sayisindaki kapsayiciligimizi suirdiurmemize katki
saglamasini hedefledik (Kaynak: BDDK Verileri).

Hedef 2: 2021 lansman donemi ve sonrasinda 3. ve 4. ¢eyrekte, dijitalde uzaktan yeni
miusteri siirecini tamamlayanlarin ortalamasi karsilastirildiginda toplam sektorin
ustunde buyume gostermeyi ve sektordeki payimizi 2021 sonuna kadar diuzenli
olarak artirmay1 hedefledik (Kaynak: BDDK Verileri).

Hedef 3: Uzaktan miisteri kazanimini Is Bankas: olarak is yapis seklimize entegre etmeyi
ve “digital onboarding” sonrasinda toplam yeni musteri kazanimi icerisinde, uzaktan
yeni musteri olanlarin oranini 2 katina ¢cikarmay1 hedefledik (Kaynak: I¢ Veriler)

Algisal Hedefler:

Hedef 4: Future Bright Reklam Takibi ve Marka Sagligi Arastirmasi verilerine gore en
onemli tercih kriterlerinden “lIyi ki hayatimda var” ve “Hayatim1 degerli hissettiren
banka” imaj skorlar1 2020 ortalamasinin, 2021 ortalamasinda 30 puan seviyesine
cikmasina katki saglamay1 hedefledik.

Hedef 5: Konda Alg1 Arastirmasi 2020-2021 karsilastirmasina gore en uygun bulunma
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oranlarinin artisina katki saglamayi ve en uygun bulunma orani alt imaj kriterlerinden
“topluma yakindir”, “yenilikc¢idir”, “haval1 ve cool’dur” “kokludiir”, “ilkelidir”,
“saygilidir” skorlarinin yikselisine katkida bulunmay1 hedefledik.

1C - Toplam Medya Harcamalari

Belirtmek Istemiyorum

Kullanilan Kaynak Icerikleri

Kaynak: Future Bright, Is Bankas1 Reklam Takip Arastirmasi Raporu Q1, 2021

2A - "Bityiik Fikir" neydi?

Herkesin her istedigi an her bankanin musterisi olabilecegi bir ortamda, bugtn asil 6nemli
olan hangi bankanin misterisi olmay1 sectiginizdir.

2B - “Buyuk fikir” nasil dogdu, ona nasil ulastiniz?

Future Bright Marka Saglig: Arastirmalarina gore teknoloji artik hijyen
faktorken, Kruskal analizinde en onemli tercih kriterlerinde duygu on plana
cikiyordu (Kaynak: Future Bright, Reklam Arastirmasi Q1, 2021). Guven endeksine gore
ekonomik, sosyal ve gevresel etkilerin harmaniyla tiuketicinin kendini givende
hissetmedigi donemde, bir bankay1 tercih etmenin altinda “iyi ki var” dedirtmek ve
miusterisini degerli, 6zel hissettirmek yatiyordu.

“lyi ki var” dedirtirken ve degerli hissettirirken gelecegdin bankas1 olma vizyonuyla yeni
musteri kazanmakla yeni nesil musteri kazanmak arasinda bir kopru kurmaliydik. Yeni
neslin deger kavramini anlamaliydik. Z Kusag: kiiresel ve yerel sorunlara, diger kusaklara
nazaran daha fazla duyarlilik gésteriyor ve daha ¢ok 6nem yiiklityordu. Insan haklar,
hayvan haklari, cinsiyet ayrimcilig: gibi konularda duyarhliklar: da diger kusaklara gore
daha 6n plandaydi (Kaynak: Habitat Dernegi & Infakto RW, Tiirkiye’de Gengclerin Iyi Olma
Hali Raporu 2021). Arastirmaya katilan her kesimden insanin, STK’lara karsi olan
tutumlarinda ve katilimlarinda da olumlu yonde bir artis gorunuyordu (Kaynak: KONDA
Barometre, Subat 2021). COVID-19 kriziyle birlikte banka musterilerinin sosyal
sorumluluk gosteren kuruluslara verdigi degerde anlamli bir artis bulunuyordu.
Musteriler, yatirnmlarinin sosyal anlamda olumlu etki yaratmasini da istiyorlard: (Kaynak:
Mckinsey Private Banking Report 2020).

Bu sebeple, is Bankas1’nin bugiine kadar ekonomiye, cevreye ve topluma sagladig:
katki, bankanin gelecek vizyonunda daha da degerliydi. Hicbir zaman kisa sureli
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projecikler olarak ele alinmayan bankacilik tiiriunleri ve kurumsal projeler, bugiin
yeni miisteri kazanmak icin bir tercih nedeni olusturacak giuicteydi. Bu, bireysel
oldugu kadar toplumsal bir anlamdi. is Bankas1’nin miisterisi olmaya karar veren
her birey, kendisiyle ayn1 degerlere onem veren, deger odakl bir bankayla
calismay1 seciyordu.

Kullanilan Kaynak icerikleri

Kaynak: Future Bright, Is Bankas1 Reklam Takip Arastirmasi Raporu Q1, 2021

Kaynak: Habitat Dernegi & Infakto RW, Tiirkiye’de Gengclerin Iyi Olma Hali Raporu, Yiiz
Yuze Gorusme, 1214 orneklem, 9 - 26 Nisan 2021

Kaynak: KONDA Subat Barometresi, Yuz Yuze Gorusme, 3000 orneklem, Ocak 2021
Kaynak: Mckinsey Private Banking Report 2020

3A - Fikri nasil hayata gecirdiniz?

Onemli olan bir banka miisteri olmak mi, yoksa koca bir ailenin parcas1 olmak
m1?

Is Bankas1 miisterisi olmak, koca bir ailenin parcasi olmak demekti. Iletisimimize bunu
vurgulamak i¢in “Kolaylikla bir bankanin musterisi olmak mi1 yoksa kocaman bir ailenin
parcasl olmak mi1 onemli?” diyerek basladik. Kocaman, kalabalik bir aileydik, bunu
gostermek icin farkh aile uyelerimizi, personalari one ¢ikardik. Tarimdan sanata,
teknolojiden girisimcilige, dogadan hayvan sevgisine... Is Bankasi’nin tiim degerlerini
icine alan bir yaklasimla yeni musterilerimize “Hos geldiniz” dedik. Her bir sekans, bir
personayi ve ilgili irunu temsil ediyordu. Satran¢ oynayan bir cocuk, gamer bir kiz, ciftci,
dede ile torun, esnaf, muzisyenler, girisimciler... Tum aile uyelerimizle yeni gelenlere
“Ailemize hos geldiniz” mesajini verdik.

26 Ocak’ta ise emekli miusterileri ailemize davet ettigimiz bir alt kampanya ile iletisimimizi
surdurduk. Ana kampanya filmimizden kullandigimiz dede ile torun sekanslariyla
emeklilere seslendik, “Emeklilikte kazanmanin keyfini Is Bankasi’'nda yasayin” mesajini
verdik.

Yaratici1 Medya Stratejisi

1 Mayis itibaryla filmle baslayan kampanyamiz, tum yil hic susmadan devam etti.
Kampanyanin her bir noktasinda farkli personalari resmetmeye ve onlara ozel iletisim
materyalleri iretmeye gayret ettik. Genis kitlelerin karsisina ¢ikmali, olabildigimiz her
yerde olmaliydik. TV'de kampanyaya basladik. Ana kanal ve genis tematik kanal
kullanimimiz oldu. Devaminda radyo, acik hava ve ¢ok c¢esitli dijital kanallarla iletisimi
desteklemeyi amacladik.

Dijitalde Is Bankas: profiline uygun olabilecek ilgili siteler ve platformlar ayristirilarak

medya plani olusturuldu. Bu kapsamda Hurriyet, Milliyet, Onedio, HaberTurk, Sozcu gibi
trafigi yuksek olan haber siteleri; Kanal D, ATV, Show TV, TV8 gibi en ¢ok izlenen
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kanallarin internet siteleri; Karnaval, Fizy, Radyoland gibi online radyo platformlar ve
Facebook/Instagram gibi sosyal medya platformlar: kullanildi. Personalara en uygun
hedeflemeleri yapabilecek programatik network’leri (Dworks, Taboola, Adform vb.) ve nis
siteler (Gezimanya, Cimri, Outlook, Okey101+) kullandik. Ek olarak Addressable TV
kullanimi, Gain ve PuhuTV gibi yenilikci platformlarda cesitli dizi entegrasyonlar: ve
dikkat ¢ekecek farkli kullanimlara yer verdik.

3B - Fikri nasil hayata gegirdiniz? (Iletisimde “Touchpoints”)

TV: Spotlar

RADYO: Spotlar

BASILI: Gazete

DOGRUDAN: Postalama/E-postalama/SMS

PR: Medya Iletisimi

SINEMA: Var

DIJITAL: Display, Video Reklamlar, Dijital Audio (Podcast, online radio, streaming, Dijital
Musteri Hizmetleri (chatbot, sms, e-mail vs.)

PERAKENDE: P.O.P Materyalleri, Magazaici Tanitim

3C - Kullanilan diger tim pazarlama 0gelerini listeleyiniz.

Hicgbiri

Kullanilan Kaynak Icerikleri

4 - Kampanyanin basarili oldugunu nereden biliyorsunuz?

Olciilebilir is Hedefleri ve Sonuclar

Hedef 1: “Digital onboarding” dénemiyle, oncelikle is Bankas1 2021 miisteri sayis1
buyumesini %3 ustine cikarma ve musteri sayisindaki kapsayiciligimizi
siirdurmeye katki saglamak.

Sonug 1: 2020-2021 karsilastirmasinda is Bankas1 toplam miisteri sayis1 biiyiimesi
%3,3 olarak gerceklesti ve 0zel bankalar arasinda miisteri sayisindaki
liderligimizi 20.723.801 ile surdiirdiik (Kaynak: BDDK Verileri).

Hedef 2: 2021 lansman donemi ve sonrasinda 3. ve 4. ¢eyrekte, djjitalde uzaktan miisteri
stirecini tamamlayarak miisteri olma ortalamasi karsilastirildiginda toplam sektoriin
tistiinde biiyiime gostermek ve sektordeki payimizi 2021 sonuna kadar diizenli
olarak artirmak.
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Sonucg 2: Mayis-haziran ortalamasinda sektore aylik ortalama 66.014 yeni musteri
dijitalde uzaktan katilirken, Is Bankas1 6zelinde bu ortalama 5.871 olarak gerceklesti. Bu
donem Is Bankas: dijitalde uzaktan miisteri kazaniminda sektorde %8,5 pay ald1. Diizenli
iletisim ve pazarlama faaliyetleriyle 3. ceyrekte sektor %19 biiyiirken Is Bankasi
%33,7, 4. ceyrekte ise sektor %71,3 buyirken Bankamiz %75,7 buyume ile duzenli
olarak sektor tstiinde biiyiuidi. Sektordeki payi ise sirasiyla %9,98 ve %10,24 oldu
(Kaynak: BDDK Verileri, Tablo 1).

TABLO #1:

Dijitalde Uzaktan Yeni Miisteri Kazamim Verileri
Ayhik Ortalama ve Biiyiime

Maywis -Haziran Ayhk Ort. | Temmuz, Agustos, Eylil Aylik Ort. | Ekim, Kasim, Aralik Ayhik Ort.

(Kaynak: BDDK verileri)
Is Bankasi

Toplam Sektér
Is Bankasi / Toplam Sektdr %8,5

Hedef 3: “Digital onboarding” sonrasinda, toplam yeni musteri kazaniminda, uzaktan
yeni miisteri kazanimi oranini 2 katina ¢ikarmak.

Sonuc 3: 2021 verilerine gore mayis oncesinde, uzaktan yeni musteri edinimi aylik
ortalama 5.893,5, toplam musteri edinimi ise 51.764,5’ti. Mayis sonrasinda toplam
musteri edinimi %43 artarken, uzaktan miisteri edinim orani bunun c¢ok ustinde
bir artisla %180 olarak gerceklesti. Uzaktan miisteri edinimi Is Bankasi icinde
payim1 %11,3’ten %22,27’ye cikard: (Kaynak: I¢ veriler, Tablo 2).

TABLO #2:
Is Bankasi Yeni Miisteri Kazanimi
Digital Onboarding Lansman Oncesi Sonrasi

2021 ilk 4 ay ortalam:
Ayhk Ortalama ay ortalamasi

2021 Son 8 ay ortalamasi

(Kaynak: ig Veriler)

Uzaktan yeni miisteri 5.893,5 %180 16.527.75
Toplam yeni miisteri 51.764,5 e 74.186,375
Uzaktan Yeni Miisteri / Toplam Yeni Miisteri 2%11,3 %22,27

Algisal Hedefler ve Sonuclan

2021 yilinda Is Bankasi olarak en yiiksek iletisim yatirimi yaptigimiz ve mayis ayindan
aralik sonuna kadar stirdirdigimiz kampanya ile,

Hedef 4: Future Bright Reklam Takibi ve Marka Saghgi Arastirmasi verilerine gore en
onemli tercih kriterlerinden “fyi ki hayatimda var” ve “Hayatimi degerli hissettiren
banka” imaj skorlari 2020 ortalamasinin, 2021’de 30 puan seviyesine cikmasina
katki saglamak.

Sonuc 4: Future Bright Reklam Takibi ve Marka Sagligi1 Arastirmasi verilerine gore en
onemli tercih kriterlerinden “Iyi ki hayatimda var” ve “Hayatimi degerli hissettiren
banka” imaj skorlar1 2020-2021 karsilastirmasinda sirasiyla 23’ten 31’e ve 23’ten
30’a yukseldi (Kaynak: Future Bright Reklam Takibi ve Marka Saglig1 Arastirmasi Total
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2020 - 2021, Tablo 3).

TABLO #3:
Future Bright Reklam Takibi

ve Marka Saghg aragtirmasi

Kruskal Analizi En Oncelikli Kriterler Degisimi
lyi ki hayatimda var .
Hayatimi degerli hissettirir. 23 = 30

Hedef 5: Konda Alg1 Arastirmasi 2020-2021 karsilastirmasina gore en uygun bulunma
oranlarinin artisina katkiyr saglamayi ve en uygun bulunma orani alt imaj
kriterlerinden "topluma yakindir”, "yenilikc¢idir”, “haval1 ve cool’dur” "kokludur”,
”ilkelidir”, "saygilidir” skorlarinin yiikselisine katkida bulunmay1 hedefledik.

Sonug 5: Konda Alg1 Arastirmas: 2020-2021 karsilastirmasina goére is Bankas1 en uygun
bulunma orani 0,1 puan artti. Deger odaklh “Hos geldiniz iletisimi”nin
odaklandig: kokliiluk, ilkelilik, saygili olma skorlar sirasiyla 1,5, 1,2 ve 2,2 puan
artis gosterdi. Gectigimiz yillarda duragan ilerleyen 3 kriter ise anlamli bir
sekilde artti. Yenilikcilik skoru +0,7; havali1 ve cool olma skoru +0,9; topluma
yakinlik ise 1,3 puanlhik bir artis gosterdi (Kaynak: KONDA, Is Bankas1 Alg:
Arastirmasi, Ekim 2020 - Ekim 2021, Tablo 4).

TABLO#H4:

Konda Alg1 Arastirmasi

En Uygun Bulunma Degeri

ve ilgili Alt imaj Degerlerinde Degisim

En uygun bulunma 30,3 01 30,4
Topluma yakindir 27,8 a1 29,1
Yenilikcidir 30,7 107 31,4
Havali ve cool'dur. 29,5 00 30,4
Kakliidiir 33,8 +16 35,4
ilkelidir 33,2 "2 34,5
Saygihidir 331 e 35,3

5 - Elde edilen sonuclar uzerinde etkili olabilecek baska unsur var miydi?

Digital onboarding siirecinin basladigi mayis ay1 lansmaninda promosyon sunmadik.
Haziran ve temmuzda ise kampanyamiza 200 TL degerinde bir promosyon ekleyerek
tekrar yayina girdik. Agresif rekabette sembolik kalsa da surekli iletisimde bu promosyonu
surdurdik. Buna ek olarak eylil ayinda lanse ettigimiz deger odakli bankacilik irtinu
"Gelecege Orman" uygulamasinin ve 2.000 TL promosyon verdigimiz emekli musteri
kazanma projesinin pozitif katkisi oldugunu diustunuyoruz.
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Kullanilan Kaynak Icerikleri

Kaynak: Future Bright Reklam Takibi ve Marka Saglig1 Arastirmasi Total 2021

Kaynak: Future Bright Reklam Takibi ve Marka Saghgi Arastirmasi Total 2020

Kaynak: KONDA, Is Bankas1 Alg1 Arastirmasi, Yiiz Yiize Gériisme, 3476 6rneklem, 19-20
Eylil 2020

Kaynak: KONDA, Is Bankas1 Alg1 Arastirmasi, Yiiz Yiize Goriisme, 3254 érneklem 25-26
Eylal, 2021
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