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ANALITIK CRM

CRM dedigimiz zaman, blyik cogunlugun aklina ya SMS ile “dogum gini kutla-
malari”, ya da bankalarin — neredeyse hi¢ yararlanmadigimiz — kampanyalari
geliyor. Oysa, gercek CRM’in iki 6nemli ayak Uzerinde durmasi gerekiyor.
Operasyonel ve analitik CRM.

Analitik CRM’in 6nde gelen firmasi SAS'in istanbul’da diizenledigi Forum sirasinda
SAS Tirkiye tlke mudirtu Sayin Nuray Akmeri¢*, SAS’In Universiteler ile ilgili yeni
yaklasimini “SAS Akademik Program”i anlatti. “Firsat bu firsat” diyerek kendisini
istanbul Bilgi Universitesi MBA programindaki “CRM” dersime katilmasi igin davet
ettim. 28 Kasim 2008’de sinifimiza geldi ve bizleri aydinlatti.

Nuray Akmeri¢’i dinlerken sayfalarca not aldim. Kendi yazdiklarima ek olarak
ogrencilerimin aldiklari notlardan da yararlandim ve asagidaki “6grendiklerimiz”
listesini olusturdum:

Diinyada ilk defa “en iyi teklif” (next best offer) uygulamasini Netflix baglatt.
Aylik sabit bir Gyelik Gcreti 6deyenler, istedikleri kadar video kiralayabiliyorlardi.

Netflix 6rnegi sirkete “sabit bir Uyelik Ucreti alinip da, ondan sonra her iglem
Ucretsiz olursa sik alis veris yapan musterinin verimli olmayacagini” gosterdi.

Sirket, teslimatlarda daha az video talep edenlere 6ncelik tanimaya basladi.

Buradan “musterinin davranigsal analizi ve kurumun lojistik deneyiminin, verim
hesaplamada ¢ok 6nemli” oldugu 6grenildi.

* * *

“Gunlik hayatimizda bulunan birgok veriden anlamli bilgiler elde edebilmek
cok dnemli. Analitik; bu bilgiden Uretilen tahmini modelle karar vermek ve
aksiyona gegebilmektir. Analitik is zekasinin bir alt kiimesidir. Is zekas! ise
veriyi; is performansinizi analiz etmek i¢in kullanan yontemdir. Analitik rekabet
ile hem dikiz aynasindan geriye bakabilirsiniz; hem de dénmeden dnce
onlnuzdeki virajda sizi nelerin bekledigini gorebilirsiniz. Artik giinimuzde
sirketler analitik rekabet ile hareket edecektir.” (Ref: Kurumsal Haberler.com)

Verinin istatistiksel ve niceliksel analizini yaparak musteri hakkinda detayl
bilgiye sahip olmak mimkuin

Verilerden yola ¢ikarak modeller olusturmak, olusturulan modeli sinamak,
dogru model oldugu takdirde uygulamaya gegmek gerekiyor. Ancak unut
mamak gerekir ki, modellerin de “gecerlik tarihi” var. Belli araliklarla dogrulugu
yeniden sinanmali, belki dizeltmeli veya kullanmaktan vazgec¢meli.

Kurumun entelektiel seviyesi arttikga veri ile kullanarak elde edilen rekabet
avantaji da artar.

Klasik raporlama artik gerilerde kaldi. Rekabette bir yarar saglamiyor.

Analitik ile rekabet edebilmek icin gerekli adimlar:
1. Is yapma bigimini degistirmek > bilgi yénetimine 6nem vermek
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http://www.kurumsalhaberler.com/egitisim/bultenler/viraji-donmeden-karsidan-geleni-gormek-icin-ceolardan-yonetim-dersleri-06
http://www.bilgimba.net/mba/tr/index.html
http://www.sas.com/offices/europe/turkey/news/pressreleases/november2008/02.htm
http://www.sas.com/offices/europe/turkey/news/basindasas/inthenews01_010705.htm
http://www.sas.com/offices/europe/turkey/news/basindasas/inthenews01_010705.htm
http://www.sas.com/offices/europe/turkey/news/pressreleases/november2008/01.htm
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2. Verileri tek merkezde toplamak ve Kurum iginde veri standartlar
olusturmak

3. \Verileri toplama ve analiz siireglerini rekabet stratejisi tizerine
yogunlastirmak

4. Kurum kaltirinG analitik rekabete goére yeniden yapilandirmak

5. Dogru kigilerle galismak

6. Dogru teknolojiyi kullanmak igin yatirrm yapmak

(Analitik ile rekabet Mlahileceklerin )
niyisi nedir?

Rekabet Tahmin Modellemesi

T undan sonra ne olacak?
dstanligi

Ongéri Bu edilim devam ederse ne olur?

\ istatistiksel Analiz Meden hayle aldu? _/
4 A \

larm Raperlan - i sksivonlan almal?

Sorgulama . )
Sorunun kaynad nedir?

Ad hoc Raporlama
hoc Rap Kacga, nerede, ne siklikta?

Standart Raporlam: i
andart Raperiama, Geleneksel Is Zekas |

\; |5 zekas! kullanim
-~ derecesi 4

Akmerig

Analitik ile rekabet konusunda verilen ornek:

e Bu aralar hangi musterimiz bizi birakip rakibimize gidebilir.
o Kim oldugunu bulduk. Genel terk etme olasiligini gikardik;

«  Simdi bu musteriye bir teklif sunmamiz gerek.
o Ne sunacagiz?
o Hangi kanaldan sunacagiz?
o Yatinmimiz kendisini geri 6deyecek mi?
o Birakip gitmesi daha mi iyi acaba?

Basarili bir CRM igin ¢ok kanalli (multi-channel) entegrasyon gereklidir. Musteri
ile temas edilen her noktadan veri toplanmasi gerekir.

Analitik ile Yarismak (Competing on Analytics - Tom Davenport and Jeanne G.
Harris) adli kitaptan ve Harvard Business Review’'da gikan 6zetinden bahsetti.
Ben, bulabildigim bir yorumu ekliyorum.

Veri madenciligi konusunda Nuray Akmerig ile yapilan bir roportaj igin:
http://www.pctime.com.tr/habergoster.asp?id=851
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http://www.pctime.com.tr/habergoster.asp?id=851
http://www.information-age.com/briefing-rooms/business-intelligence/latest/272241/competing-on-analytics.thtml
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Mdasteri odakli veri ambari, dogru kullanildigi takdirde sadece gec¢misi degil,
6nimiizde devam eden yolu (gelecegimizi) de rahat bir sekilde gérmemizi
saglar. Bunun igin, her bir misteri “tekil” olmalidir. Yani kurum igin tek bir Nuray
Akmeri¢ olmali.

Analitik yazilimlarin maliyeti, sizin ne yapmak istediginize ve projenizin
biydkligune goére degisir.

Analitik uygulamalar, yeni roller gerektirdi:

«  Veri Yoneticisi: Verinin kalitesinden, hangi formatta tutuldugundan,
dogru modellenmesinden sorumludur.

«  Veri Analisti: istatistik kokenlidir. Verinin analizinden sorumludur.

« Is Analisti: Is probleminin tanimlanmasindan sorumludur.

Analitik ile rekabet icin surecler:

Problemi
tanimlama :
Sonugclar Veri
izleme toplama
Modeli Veri kalite
yayginlastirma analizi
Model test transformasyon
etme Y
Modelleme

© SAS — Nuray Akmeric

Sayin Nuray Akmerig’e tekrar tesekkir ediyorum.
ARALIK 2008

Nuray AKMERIC  ODTU’de Bilgisayar Miihendisligi egitimi alan Nuray Akmeri¢
is hayatina Tiirkiye is Bankasi’nin istiraklerinden olan MENSA’da basladi. 1984°de
teknoloji sirketi BIMSA’nin Adana Bélge Miidiirliigi'nde ¢alismaya basladi. 1988
yilinda genel merkez olan Istanbul’da kurulan Bilgi Temeli Departmaninin basina
gecti. BIMSA'da cesitli departmanlarda yéneticilik yapti. 1995’de Software AG’ye
gecti. Burada énce Satis Miidiirli daha sonra Satig ve Pazarlama MUid(irii olarak
gbrev yapti.

Ocak 2000°den beri SAS Tiirkiye Ulke Miid(irii gérevini siirdiirmektedir. Géreve
gelmesinden sonra SAS Tlirkiye ofisinde %800’lin lizerinde bir bliylimeyi saglayan
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Nuray Akmerig, 2005 yilinda Diinya Gazetesi tarafindan “Sektériiniin En Basarili

Kadin Yobneticisi” secildi.

Nuray Akmeric evli ve 22 yaginda bir ogul sahibidir.

4/4



