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Hizmetlerimizden memnun 

müşterilerin tavsiyesi sayesinde 

Serviste görece kısa-orta 

vadede, Satışta görece orta-

uzun vadede müşteri 

portföyümüzün genişlemesi.

Müşteri Portföyü Artışı

1

Bu proje, BOTO’ya farklı kanallardan iletilmiş yorumlardan, Generative AI ve Makine Öğrenmesi teknikleri ile bizi çevrelerine tavsiye 

edebilecek müşterileri ortaya çıkarmak ve doğru bir iletişim stratejisi ile bu müşterilere ulaşarak orta ve uzun vadede müşteri portföyümüzü 

genişletmek amacını taşır.

Proje Tanımı

Veri Analitiği ekibinin proje çıktısı 

olarak sağlayacağı iç görü 

Dashboardu sayesinde bizi 

tavsiye etmeyen müşterilerin 

yaşadıkları sorunların daha 

kolay analizi ve çözümü, iyi 

olduğumuz ve gelişime açık 

konuların adreslenmesi.

Farkındalık Artışı

2

Farklı kanallardan gelen 

yorumların veri tabanında 

konsolidasyonu, skorlanması ve 

BOTO’ya servis edilmesiyle 

operasyonel yükte azalma.

Operasyonel Yükte Azalma

3
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SİMÜLASYON

- 2019-01-01 ve 2024-07-01 arasındaki her kesilen faturanın ardından müşteriye anket yollandığı ve müşterinin bu anketi 

satış ise ortalama %75 ihtimalle, servis ise ortalama %45 ihtimalle doldurduğu varsayıldı.

- Her simülasyon run’ında, her bir çeyrek için rastgele belirlenmek üzere bize yorum gönderen müşterilerden %7’si 

ila %18’ini referans müşteri olarak etiketlediğimiz varsayıldı, Bu etiketli müşterilerden yine her çeyrek için rastgele olmak 

üzere %50’si ila %85’inin iletişim izni olduğu varsayıldı. Bu izin veren ve ulaşılan müşterilerden de sadece rastgele bir 

şekilde %7’si ila %18’inin bize referans müşteri getirdiği varsayıldı. (Bu oranların çarpımı 1000 kişide en az 2 en fazla 27 

kişi yapar.)

- Bize referans ile gelen müşterilerin, kendilerine bizi tavsiye eden parent müşteri ile aynı fatura tipinde harcama yaptığı 

varsayıldı.

- Bize referans ile gelen müşterilerin, fatura tipi «Servis» ise parent müşterisinin fatura tarihinden 1 ila 12 ay arasında, 

«Satış» ise 1 ila 12 ay arasında rastgele ileri bir tarihte geldiği varsayıldı.

- Geçmişte bir kere bile referans için arandığı varsayılan bir müşteri, başka bir tarihte rastgele seçimde denk gelse bile 

aranmadığı varsayıldı.

- Bize referans ile gelen kişiler de doğal müşteri varsayılarak, ileride onların da birine referans olma ihtimalini simülasyona

eklemek için müşteri havuzuna eklendi. Böylece kümülatif bir etki yaratıldı.

Varsayımlar
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SİMÜLASYON

Simülasyon Sonuçları Öncesi Hatırlatma

Daha Sonra Aranmak İstedi Ulaşıldı / SMS gönderildi Ulaşıldı / SMS istemedi Ulaşılamadı Grand Total

1 54 23 122 200

0,5% 27,0% 11,5% 61,0%

NOT: Simülasyonda potansiyel referans müşteri olarak etiketlediğimiz kitlenin %7 ila %18 arasında bir rastgelelik ile gerçekten 
bize bir arkadaşını getirme oranı olduğunu varsaymıştık. Modelin ön-sonuçlarda etiketlediği 200 kişi ile bir pilot çalışma  yapıldı
. Bu çalışmada 200 kişiden 54’ü yani %27’si SMS almayı kabul etti ve bu linki arkadaşları ile paylaşacağını söyledi. Bunu 
tavan oran olarak kabul edersek %7 ila %18 arasında bir oranın gerçeğe yakın bir varsayım olduğunu görmüş oluyoruz.
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SİMÜLASYON

Sonuçlar – Satış için Yıllık Katkı
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SİMÜLASYON

Sonuçlar – Servis için Yıllık Katkı
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•Business Question: Hangi müşteriler bizi çevresine tavsiye ediyor veya edebilir?

•Data Science Question: Müşteri yorumları ve hizmet geçmişine dayanarak, 

referans müşteri olma potansiyeli taşıyan müşterileri nasıl belirleyebiliriz?

Business Question – to – Data Science Question
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