BOTO Referans ——
Mugteri Projesi =

24.07.2024 9 &



Proje Tanimi

Bu proje, BOTQ'ya farkl kanallardan iletiimis yorumlardan, Generative Al ve Makine Ogrenmesi teknikleri ile bizi cevrelerine tavsiye
edebilecek musterileri ortaya ¢ikarmak ve dogru bir iletisim stratejisi ile bu musterilere ulasarak orta ve uzun vadede musteri portfoyumuzu

genisletmek amacini tasir.
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Musteri Portfoyu Artigi Farkindalik Artisi Operasyonel Yukte Azalma
Veri Analitigi ekibinin proje ciktisi
Hizmetlerimizden memnun olarak saglayacagi i¢ goru
musgterilerin tavsiyesi sayesinde Dashboardu sayesinde bizi Farkl kanallardan gelen
Serviste gorece kisa-orta tavsiye etmeyen musterilerin yorumlafin'veu tahaninds
. konsolidasyonu, skorlanmasi ve
vadede, Satista gorece orta- yasadiklari sorunlarin daha BOTO'va servis edilmesivle
uzun vadede musteri kolay analizi ve ¢ozim, lyi y ¢ y
e . . % - operasyonel yukte azalma.
portfdyUmuzin geniglemesi. oldugumuz ve gelisime agik

konularin adreslenmesi.
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SIMULASYON

Varsayimiar

2019-01-01 ve 2024-07-01 arasindaki her kesilen faturanin ardindan musteriye anket yollandigi ve musterinin bu anketi
satis ise ortalama %75 ihtimalle, servis ise ortalama %45 ihtimalle doldurdugu varsayildi.

Her similasyon run’inda, her bir ¢ceyrek icin rastgele belirlenmek Uzere bize yorum gonderen musterilerden %7’si

ila %18’ini referans musteri olarak etiketledigimiz varsayildi, Bu etiketli musterilerden yine her ¢eyrek icin rastgele olmak
uzere %50’si ila %85’inin iletisim izni oldugu varsayildi. Bu izin veren ve ulasilan musterilerden de sadece rastgele bir
sekilde %7’si ila %18’inin bize referans musteri getirdigi varsayildi. (Bu oranlarin ¢arpimi 1000 kiside en az 2 en fazla 27
kisi yapar.)

Bize referans ile gelen musterilerin, kendilerine bizi tavsiye eden parent musteri ile ayni fatura tipinde harcama yaptigi
varsayildi.

Bize referans ile gelen musterilerin, fatura tipi «Servis» ise parent musterisinin fatura tarihinden 1 ila 12 ay arasinda,
«Satig» ise 1 ila 12 ay arasinda rastgele ileri bir tarihte geldigi varsayildi.

Gecmigte bir kere bile referans igin arandidi varsayilan bir musteri, bagka bir tarihte rastgele se¢cimde denk gelse bile
aranmadigi varsayildi.

Bize referans ile gelen kisiler de dogal musteri varsayilarak, ileride onlarin da birine referans olma ihtimalini simulasyona
eklemek icin musteri havuzuna eklendi. Boylece kiimulatif bir etki yaratildi.
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SIMULASYON

Similasyon Sonuclari Oncesi Hatirlatma

NOT: Simulasyonda potansiyel referans musteri olarak etiketledigimiz kitlenin %7 ila %18 arasinda bir rastgelelik ile gercekten
bize bir arkadasini getirme orani oldugunu varsaymistik. Modelin 6n-sonucglarda etiketledigi 200 kisi ile bir pilot calisma yapildi
. Bu calismada 200 kisiden 54'G yani %2'7'si SMS almayi kabul etti ve bu linki arkadaslari ile paylasacagini soyledi. Bunu

tavan oran olarak kabul edersek %7 ila %18 arasinda bir oranin gercede yakin bir varsayim oldugunu gérmus oluyoruz.

Daha Sonra Aranmak Istedi /] Ulasildi / SMS génderildi '\ Ulasildi / SMS istemedi | Ulasilamadi Grand Total
1 54 23 122 200
0,5% 27,0% 11,5% 61,0%
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SIMULASYON

Sonuc_,;lar Satis icin Yilhk Katki

Satiz Faturalanna Gore Yillik Ciro Katkisi (Milyon £)

2019 2020 2021 2022 2023 2024
Year
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Sonucglar - Servis icin Yilhk Katki
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SIMULASYON

Servis Faturalanna Gare Yilik Ciro Katkisi (€)
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Business Question — to — Data Science Question

*Business Question: Hangi musteriler bizi ¢evresine tavsiye ediyor veya edebilir?

*Data Science Question: Musteri yorumlari ve hizmet ge¢misine dayanarak,
referans muisteri olma potansiyeli tasiyan musterileri nasil belirleyebiliriz?
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Verinin Aktarimi, islenmesi ve Servis Edilmesi

!t Bl Operasyonlari
>

SQL

7 giinde bir RPA-DWH Entegrasyonu ile|

7 Giinde bir Cloud aktanm

7 Glinde bir DWH Entegrasyonu ile SQ L

7 Giinde bir SF-DWH Entegrasyonu ile

salesforce

Mevcuttaki siireg Meveuttaki Stireg

Mevcuttaki Sireg
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.VERIi KALITESIi (DATA
QUALITY)

Veri kalitesi, projedeki tim veri
sureglerinin temel tagidir. Verinin
dogrulugu, buttnligd, tutarlilig ve
glncelligi saglanmalidir.

. Veri Toplama ve Dogrulama:
Farkli kaynaklardan (Wisepack,

sikayetvar.com, BMW Grup Uretici
Anketleri, JLR Uretici Anketleri,
Misteri Erigim Yonetimi Anketleri,
Web Form Musteri Yorumlari)
toplanan verilerin dogrulugunu ve
bltinligind saglamak igin veri
dogrulama ve temizleme siregleri
uygulanmalidir.
. Veri Kalite Kontrolii: Diizenli
olarak veri kalitesi kontroli
yapilmali ve eksik veya hatali
veriler tespit edilerek
duzeltilmelidir.

« Veri Standartlar: Veri toplama ve
isleme siireglerinde standartlar
belirlenmeli ve bu standartlara

uyulmalidir.

VERI STRATEIJISI

VERIMLILIGI SAGLAMAK ICIN ANA HATLAR

2. VERI YONETIMi VE
DEPOLAMA (DATA
MANAGEMENT)

Veri yénetimi, verilerin etkili bir
sekilde toplanmasi, saklanmasi,
islenmesi ve analiz edilmesini
kapsar.

« Veri Entegrasyonu: Farkli
veri kaynaklarindan gelen
veriler entegre edilerek tek
bir veri havuzunda
toplanmalidir.
. Veri Saklama: Verilerin
glvenli bir sekilde
saklanmasi ve yedeklenmesi
saglanmalidir. On-Prem ve
Cloud ortaminda veriler
saklanmalidir.
. Veri Yonetim Siirecleri:
Verilerin toplanmasi,
saklanmasi, islenmesi ve
analiz edilmesi stregleri net
ve belgelenmis olmalidir.

Veri glvenligi ve gizliligi,
misterilerin verilerinin korunmasi ve
yasal diizenlemelere uyum
saglanmasi acisindan kritik Gneme
sahiptir.

. KVKK ve GDPR Uyumlu:
Verilerin toplanmasi, saklanmasi
ve islenmesi siireglerinde KVKK

ve GDPR gibi veri koruma
yasalarina uyum saglanmalidir.

. Veri Erigsim Kontrolleri: Veri

erisim haklari belirlenmeli ve
sadece yetkilendirilmis
kullanicilarin verilere erigimine
izin verilmelidir. Erisim haklari
diizenli olarak gozden
gecirilmelidir.
« Veri Glivenligi Protokolleri: Veri
glvenligi protokolleri ve
sifreleme yontemleri kullanilarak
verilerin glvenligi saglanmalidir.
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4. VERI ANALITIGI VE
MODELLEME (DATA
ANALYTICS AND
MODELING)

Veri analitigi ve modelleme,
verilerin islenmesi ve anlamli
icgorller elde edilmesi icin kritik
oneme sahiptir.

« Makine Ogrenimi Modelleri:
Musteri yorumlarini skorlamak
ve referans musteri adaylarini

belirlemek icin makine
o0grenimi modelleri
kullanilacaktir.

. Model Performansi ve
Kalibrasyonu: Modellerin

performansi diizenli olarak

izlenmeli ve iyilestirmeler
yapilmalidir. Modeller diizenli

olarak kalibre edilmelidir.

. Veri Gorsellestirme: Proje
¢iktilarinin anlasilabilir ve
erisilebilir olmasi igin veri

gorsellestirme araclarn (Power
Bl) kullamlmalidir.

Veri paylagimi ve iletisim, proje
ciktilarinin etkin bir sekilde
paylasilmasi ve ilgili tim taraflarin
bilgilendirilmesi icin dnemlidir.

« Raporlama ve Dashboardlar:
Haftalik, aylik, geyreklik ve
yillik raporlar hazirlanmali ve
BOTO ile paylasilmalidir. Power
Bl dashboardlari ile anlik KPI
takibi saglanmalidir.
. Veri Paylasimi: Sharepoint
Gzerinden BOTO ile veri
paylasimi yapilmali ve
BOTO'nun sonuglari incelemesi
ve onaylamasi saglanmalidir.
. Geri Bildirim Mekanizmasi:
BOTO'dan dlizenli geri bildirim
alinmali ve bu geri bildirimler
dogrultusunda surecler
iyilestirilmelidir.



BUSINESS STRATEIJISI

VERIMLILIGi SAGLAMAK iCiN ANA HATLAR

g S

$ei|

4. TAKIP VE ANALITIK

1. POTANSIYEL REFERANS
MUSTERILERIN
BELIRLENMESI

2. KATILIM TAKTIKLERI

Geri Bildirim Analizi:
+ NLP Modelleri Kullammi: Masteri geri
bildirimlerini analiz etmek ve yiksek

Anketler ve Geri Bildirim:
« Takip Anketleri: Misteri

Strateji Uygulamasi: .
« Planlama ve Uygulama: Onceki

Referans Takibi:
« Takip Sistemi: Referans ile

Referans Bonuslar:
« Bonuslar: Her yeni miisteri

referans skoruna sahip olanlar
belirlemek icin Dogal Dil isleme (NLP)
modelleri kullanilmalidir.

o Oneri Skoru: Anketlerden ve miisteri
yorumlarindan elde edilen verilere
dayali olarak Oneri Skoru 8 ve tzeri
olan musteriler belirlenmelidir.

+ Kigisellestirilmig Erigim:

o E-posta Kampanyalar:: Gold ve
Gumus kategori digindaki misteriler
E-posta ile referans mugteri
kampanyasina davet edilmelidir.
Telefon Aramalar:: Yiiksek degerli ve
Oneri skoru 8 Gstii misterilere
kisisel telefon aramalar yapilarak
onlarla etkilegim kurulmali ve
referans programina davet
edilmelidir.

SMS: Oneri skoru 5 - 8 arasinda olan
Gumiis kategorideki miisterilere
kigisellestirilmis SMS ile ulagarak
referans musteri kampanyasina
davet edilmelidir.

o

o

deneyimlerini ve referans olma
isteklerini daha iyi anlamak igin
zaman igerisinde takip anketleri
gonderilmelidir.

« Etkinlikler:

o Ozel Etkinlik Davetiyeleri:
Potansiyel referans
musterileri 6zel etkinliklere
(test siirisli vb.) davet
edilmelidir.

o Subeye Davet: Miisterinin
subeyi fiziksel olarak ziyaret
etmesinin, yeni araglar
incelemesinin ve
danismanlarla konusmasinin
referans ile arkadasini
getirme yolunda etkili
olacaginin kesfi halinde
subeye davet edilmelidir.

getiren referans musterilere
belirli bir miktar bonus veya
indirim sunulmalidir.

Katmanl i')di.il_ler (Tiered Rewards):
« Katmanl Odiil Sistemi: Daha

fazla musteri getiren referans
musterilere daha yiiksek odiller
sunulmalidir. (Ornegin, 3 misteri
getirenlere serviste %10 indirim,
5 musteri getirenlere %20
indirim gibi)

Ozel Teklifler:
» Ozel Indirimler ve Teklifler:

Referans musterilere ve onlarin
getirdigi yeni misterilere 6zel
indirimler sunulmalidir.

gelen misterileri ve referans
getiren musterileri izlemek ve
programin etkinligini dlgmek

icin bir sistem uygulanmalidir.

o Performans Metrigi:
Referans sayisi, dontsim
oranlari ve musteri edinim
maliyetleri gibi anahtar
metrikler izlenmelidir.

Geri Bildirim Entegrasyonu:

« Siirekli Geri Bildirim:
Referans olan misterilerden

surekli geri bildirim alinmali ve

bu geri bildirimler stratejiye
entegre edilmelidir.

maddelerde belirtilen
stratejiler planlanmali ve
uygulanmalidir. Her adim igin
sorumluluklar belirlenmeli ve
diizenli olarak gozden
gecirilmelidir.

Siirekli lyilestirme: Programin
etkinligini artirmak icin geri
bildirimler ve performans
metrikleri dogrultusunda
surekli iyilestirmeler
yapilmalidir.



