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CRM pek de yeni olmayan bir kavram. Yeni olansa yuz
bakkalimizla yapabildigimizi olasi kilan teknoloji. O bakka

musterisi ve herkesin tercihlerini aklinda tutabilecek gt
vardi. Teknoloji iste bu modelin gergceklesmesini sagladi” (veta

“CRM sirketi fonksiyonel rollerinde degisikliklere zorlayan, is sur
yeniden yapllanmasml gerektlren teknolojiyle onlendlrllmek
desteklenen bir musteri-merkezli is stratejisi”(pick Lee)

Miisteri lliskileri Yonetimi 4 ana yetkinlik ile Miisteri Miilkiyetini olusturur

Musteri Bilgi iti Interaktif  F(eiu
Yonetimi CRM Yonetimi

Musteri Odakli [f® LI Stratejik Musteri
Organizasyon CRM Karlilig
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CRM Bilesenleri Ve Tetikleyicileri




Analitik CRM

Sirketlerdeki
ile desteklenmesi sonucu

Ongérisel analizler yaparak bu yarari gerceklestirmektir.

Performans degerleme, musteri davranislarini kesfetme ve yeni pazar fir
onerileri amaciyla operasyonel enformasyonu analizi yapmak.

Musterileri birey ve Grup bazinda detayli inceleme.

Musteri Veri Profilini olusturmak.
Veri Toplama yetenegini saglamak.
Analiz Yetenekleri gelistirmek.
Kurusallagtirma ve yayginlastirma.

» Gegmise donuk analizler sonucunda , gelecegi ve musteri davranislarini ongormek ve
bunlar igiginda gerekli duzenlemeleri yapmak.



Zorluklar !

edilememes
v Kampanyalarin dogru kitleye (gruba ) yone

v Gerceklestirilen faaliyetlere ait verilerin ve so
verilerinin de kapsamli analizinin gerceklestirile

v Cagri merkezlerinin ve diger miisteri iliski no
verimliliginin takip edilememesi..



Analizin diger bo
erismekte kullanile
olusturur. Analitik

sekillendirmekte kuIIan|I|r.

Analytical .f”fr\

steri ile iliskiye giren satis
llari Operasyonel CRM surecleri

"'.‘I




ation Warfare: Principles a

onug ¢ikarmaitumevarnmtumdengéh
Muhakeme etme, belirsizlik yonetimi

Islem oncesi, boyut belitme suzme ve
indeksleme



Veri Tabani

Bazen sektorel bir veri tabani
hizmet edebilir

« Bir musterinin igletmeyle olan tum iligkileri birlestirilebilir

« Bu bir temas noktasi olarak dusunulebilir ve pazarlama girisi
yonlendirici olarak kullanilabilir



Merkezde Veri Tabani

Lojistik & Dagitim

Islem verileri Hesapm
& Kredi

OPERASYONEL ANALITI

Cagri merkezi analizi Veri Mad

%\I/Iijgteri kampanyalari C R M OLAP Raporlama
etisim




Musteri Veri Tabani olustururken nelere dikkat
etmeli? (Kaliteli Veri) 3‘

ayni kisi oldugunu
adresi olabilir. Ornegin pizz cilarinin musteril
icin telefon numarasini anahtar olarak kullanmasi gibi.

o Gereksiz bilgi saklanmamali. Misteri ve musterilere b
saklarken saklanacak veri titizlikle secilmeli. Yaptigimiz ist
siniflandirmakta kullanabilecegimiz, bizim igin anlam tasiyan
saklanmali. Ornedin araba satiyorsaniz kisinin ayakkabi numarasini
saklamanin bir anlami yok.

e Siniflandirilabilen verinin listeler olarak tanimlanma
kisinin yasadigi sehir listeden secilen maddeler seklinde olmaz ise
yazim farkliliklar verinin siniflandirilip gruplandirilmasini zorlastirir.




Musteri Veri Tabani olustururken nelere dikkat

etmeli? 3‘

Ornegin anke
gorus alani olmasi duru
tek degerlendirilebilmesi gerekir.

e C(Celisen veri yaratilmamasi.
e Seceneklerin yorumlamayi kolaylastiracak sekilde tasarl
e Verinin glincelliginin takip edilmesi ( Evlilik ,Adres ,Cocuk;

> Degisen Verilerin Glincellenmesi (Glvenirlik ? )
- Aliskanhklari
- Marka Bagimlliklari
- Beklentileri
- Kalite tanimlari
- Karar Mekanizmalari



Veri Ambarina Giden Yol.

Veri
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Veri Patlamasi !

Amerikan Kongre Ku esi bugune
milyon kitap topladi. Bir kitabin buyuklt
kabul edilirse: 17 terabyte

e 1950'lerde buyuk sirketlerin veritabani
buyukligu<10MB

Bugun: UPS’'nin paket duzeyindeki veritabani
terabyte

e Diger bir deyisle:
Bir sirketin veritabani = 5000 yilda toplan

> VERI PATLAMASI



Veri Madenciligi Nedir

yukse
verinin anlaml
ve kurallar bulmak
amaciyla incelenmesi
ve gozumlenme5|

stirecidir” *

: Yapay
Istatistik Zeka

Ogrenen
Makina

Veri Madenciligi
Nedir?

* “Mastering Data Mining: The Art and Science of
Customer Relationship Management” dan
alinmistir.

Veri Tabani
Veri Deposu
Veri Anbari

-Michael J. A. Berry
Gordon S. Linoff



Veri Madenciligi Yasam Dongusu &

r>.

2. Veri madel
teknikleri kullanarak

verinin kullanilabilir Verinin elde
birikime edilmesi 2 8
donusturilmesi %ﬁ/\

3. Birikim tzerinde A

Is probleminin tanimlanmasi

calisiimasi Bilgi iizer
4. Sonuglarin analizi ve e
olgimu A

Sonuclarin analizi ve 6l¢timii



Veri Madenciligi Sureci

Verinin on isle
(Bilgi [ne zaman,
nerede, kim---]) Veri on islenmesi
3. Verinin donusturulmesi
(Bilgi [ne zaman, veE StiiriiImesi
nerede, kim...])
4. Model ve kurallarin

cikartilmasi (Birikim
[nasil?])

5. Birikimin analizi ve
yorumlanmasi (Anlama
[neden?])




VM'de yapilan temel igler

bir sinifa atar
e :yeninesnenin
Ozelliklerini inceler ve onun

dederi hakkinda bir

tahminde bulunur Kag mil

teklifi kabu
edecek?

Siniflandirma ve tahm'ine

benzer.
L CaV
. . Cok cesitli bir e
grubu benzer alt gruplara =
ayirir \

hangi varliklarin birarada
olacagini tanimlar

o : Modelleri
karmasik bir veritabaninda
gorsel olarak canlandirir



Veri Madenciligi Uygulamalari

iceren, finans
modelleri

biyoteknoloji firmalari igcin genomik/fonksiyonel g
ilag kesfi Gzerine odaklanmis, genetik dizilimi incel
yonelik 6zel veri madenciligi ve canlandirma araglar

. dolandiricihgin belirlenmes
Kerlerlndekl tipik kart kullanimi tahminleri, online satici
redi karti dolandiriciligi belirlenmesi ve risk yonetimi hizmeti,
aga disaridan girisleri denetleyerek meydana cikarma,
borg ve uygulama dolandiricihginin tesbit edilmesi

. Isverenin ihtiyaclari ile is basvu
yapanlarin eglestirilmesi. Isverenin, girketin ihtiyacla
derecede karsilayan adaylari secmesine olanak verir.

. stok degisimlerinin
ongorulmesi, ticaret stratejilerinin en iyilenmesi



Sirketimi Nasil Musteri Odakh Calistirabilrim?
Miisteri Baglantilarinda Analitik Ongoriiyii Nasil Saglayabilirim?

Sehirlere gore
musteri kaybi
oranlari
Ne Kadar nedir?
Musteri ,
Kaybettik?

Rakiplere gegme
riski yliksek olan
musteri profili
nedir?

Karhihigimi
arttirmak igin
hangi
misterime ne
onermeliyim?




Rapor &
Grafik




Basari Ornekleri %

DC Grubu Tani-PARO VeriAmbari ve Analitik CRM Projesi

Kasim 2005 itibariyle pro
OPET, FORD OTOSAN, KOG ALLIANZ RDOK
ve DIVAN'dir.

Projenin sonunda ulasilmasi hedeflenen nokta, Ko¢ Toplulugu'nun tekil b
tabanini olusturmak ve yasatabilmektir.

o Miner "

Hem gecgmis bilgiden hem de gizli kalmis bilgiden yararlanarak bu bilgilerde
modellerle gelecede yonelik 6ngéride bunulmasi saglaniyor.

v (Veri Ambari IBM , Analitik SAS In )
4 (Veri Madenciligi , Pazarlama ve Finans da SAS kullaniliyor
v (Istatistikte SAS kullaniyor )

4 (Faaliyet Tabanl maliyetlendirmede SAS kullaniliyor.)



Tesekkurler

o GvnEnddarr

United Nations Development Programme (III_CRM_Awareness-Handout
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