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Donustmun basrolt oynadigi bir sektorde yer alan Experian,
cesur bir adim atarak yasam boyu deger yaklasimini
benimsedi. Dijital Analizler ve Reklam Operasyonlarindan
Sorumlu Kidemli Direktor Jane Yu, bu surecin hem zorlu
hem de karmasik oldugunu soyluyor. Fakat sirket simdi bu
yaklasimin avantajlarindan yararlaniyor ve rekabetin yuksek

oldug@u bir pazarda buyume saglhyor.

Experian’in bir bolumu olan Experian Consumer Services, tlketicilere
dijital kredi raporlari, puanlari ve izleme ¢ozumleri sunuyor. Geleneksel
olarak, bir isin basarili olmasini musterinin satin al dugmesini

tikladigr anlarla olgiyorduk. Dontisim de sektorumuzin en onemli
faktoru oldugu icin pazarlama aktivitelerimiz kullanicilarin hemen

kaydolmalarina odaklaniyordu.

Ancak sadece bu TPG'yi kullanmanin surdurdlebilir olmadigini anladik.
Mali hizmetler sektord her zaman buyUyUp degdisiyor ve pazara her gin
yeni rakipler ekleniyor. Musterilerimizin ihtiyaclarini diger markalardan
daha iyi karsilayarak farklilasmak istedik. Bunu basarabilmek icin analiz
stratejimizi gdzden gecirmemiz ve yasam boyu degere odaklanmamiz
gerekiyordu. Bugunlerde tuketicilere dogru zamanda, mali yasam
dongulerinin dogru asamasinda, dogru mesaj ve deneyimlerle deger
sundugumuzu vurguluyoruz.

think with Google



Kolay bir stire¢ degildi fakat buna deddi. Nasil basladigimizi asagida
okuyabilirsiniz.

Yasam boyu degere odaklanabilmek icin yapi taslarini
yerine oturtma

Experian olarak, yasam boyu deger yaklasimina gegmek icin
musterilerimizi gok daha yakindan tanimamiz ve daha ayrintili
segmentlere ayirmamiz gerektigini biliyorduk. Bu goz korkutucu bir
gorevdi. Birgok farkli kaynaktan gelen birinci ve Uglncu taraf musteri
verilerini yakindan incelememiz gerekiyordu. Bu genellikle karmasik

ve Urkdtucu bir istir ve neredeyse hicbir zaman mukemmel bir sekilde
yapilamaz. Baslangigta dogru adimlari atabilmek icin yerine oturtmamiz
gereken U¢ kurumsal yapi tasi vardi:

- Ust diizey yoneticileri ikna ederek bu degisiklige sirket capinda
oncelik verilmesini sagladik.

+ Altyapimizi giincelleyerek veri toplamayi, depolamayi ve analizleri
basitlestiren suregler kullandik. Google Analytics'i altyapimiza
ekleyerek modelleme merkezi olarak konumlandirdik. Ayrica veri
bilimcilerinden olusan ozel bir ekip kurduk ve piyasaya surum
suresini ve esnekligi artirmak igin bulut tabanl mimariye gecis yaptik.

+ Egitimlere yatinm yaparak analistlerimizin yeni raporlama
araglarini kullanabilmelerini sagladik.

Bu yeni sistemle birlikte, yasam boyu segmentasyonunu dogrudan
analizlerimize baglayabiliyor ve farkli kitle segmentleri igin farkli
kampanyalari kolaylikla deneyebiliyoruz.

Olgtuimlerimizi yagsam boyu degeri yansitacak sekilde
glincelleme

Yasam boyu deger yaklasimina oncelik vermek icin musteri
segmentasyonu stratejimizi ve mesajlarimizi degistirmemiz yeterli
degildi; olgtimlerimizi ve metriklerimizi de gelismekte olan yeni stratejiyi
yansitacak sekilde glncellememiz gerekiyordu. Bunu yapabilmek igin
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yasam boyu degere yonelik optimizasyona basladik. Yasam boyu degeri
olcmek ve takip etmek eskiden gegici bir suregten ibaretti. Fakat simdi
tek bir platform Gzerinden yeni performans verilerine gore dinamik olarak
takip ve guncelleme yapabiliyoruz.

Farkina vardigimiz bir diger konu ise, bir mtsterinin gercek degerini
sadece maddi agidan olgmenin adil olmamasiydi. Yuksek deger sunan
diger iliskilerin nasil gorundudgunu anlayabilmek igin tum tuketicilerin
bizimle nasil etkilesim kurdugunu olgmenin bir yolunu bulmamiz
gerekiyordu. Ornegin, bir tiiketici hemen o anda satin almaya hazir
olmasa bile, hazir oldugunda aklina ilk gelen marka olmak igin neler
yapmamiz gerektigini bilmek bizim icin son derece onemli. Bunu
basarabilmek icin yasam boyu degerin ¢esitli senaryolarda nasil
gortindtgund belirlemek Uzere dolayl bilgileri kesfediyoruz. Ardindan,
belirledigimiz etkilesim ve bagllik davranislarini yuksek deger sunan
iliskilerin gostergeleri olarak kullanabilecegiz.

Bir yandan bu verileri ve modeli gelistirmeye devam ederken, bir
yandan da tumunu Google Analytics ve AdWords araciliglyla pazarlama
stratejimize dogrudan uygulayabilecegiz.

Sirada neler var?

Yasam boyu degeri yakalama yaklagsimimizin ilk denemede

mukemmel olmayacagini biliyorduk. Yine de ilerleme kaydediyoruz ve
musterilerimizin ihtiyaglarini daha iyi karsilayabilmek icin guglu bir temel
olusturuyoruz. Bu yaklagsim, sirketimizi gelistirmemize ve buyutmemize
yardimci olacak. Yeni veriler elde ettikge surekli dogru olmasini saglamak
icin modelimizi ve dlgtmlerimizi duzeltip egitiyoruz.

Ornegin, odaklandigimiz segmentlerden biri de memnun kalan ve 6deme
yapan musteriler. Bu grubu zaten memnun kaldiklar drdnler icin mesaj
yagmuruna tutmak istemedik. Bu nedenle ihtiyaglarini diger hizmetler ve
kanallar araciligiyla karsilamaya odaklaniyoruz. Boylece hem musterilerimiz
daha iyi bir kullanici deneyimi elde ediyor hem de potansiyel musterilere
ulasmak igin daha fazla pazarlama butgesi ayirabiliyoruz. Bu gibi bilgiler
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sayesinde modellerimize ve analizlerimize yeni davranislar ve segmentler
katmak ve bunlari takip etmek icin araglar gelistirebiliyoruz.

Yasam boyu deger yaklasimina odaklanmak igin benzer bir degisimden
gecmek isteyen kuruluslara 6nerim, ortak bir odak ve hedef etrafinda
birlesmek icin tim dahili ekiplerin ve ajans ekiplerinin ayni yaklagimi
benimsemesini saglamalari. Ayrica analistlerle de dost olmalari!
Analistler mUsterilerinizin gergekten nelere ihtiya¢c duydugunu
anlamaniza ve sonug olarak yasam boyu degere odaklanarak markanizi

gelistirmenize yardimci olurlar.
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