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Nostradamus pazarlamaci olsa,
musterilerin davranislarini tahmin etmesi
MUmkin maydd?

Written by GuUnumuzde muUsterilerin davranislarini tahmin
Efe Capar . . .

Pazarlama Direktéri, etmek gegcmis donemlere gore daha kolay ancak
Kogtas bir o kadar da karmasik. Marka, trln ve hizmet

alternatiflerinin artmasi, kanallarin farklilasmasi

ve yogun rekabet ile mUsterileri elde tutmak ve bir
sonraki alisveris davranisini tahmin etmek ¢ok efor
gerektiriyor. Ancak giinimuz teknolojisi ile mUsteri
davranislari hakkinda veri toplamak ve bu verlyi
analiz ederek icgoru elde etmek isleri kolaylastiran

unsurlar.
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MuUsteri davraniglarini tahmin etmek igin ise “Veriyi nasil elde ederiz?"
sorusuyla baslamak gerekiyor. ik bakista sadece dijital kanallarda faaliyet
gosteren firmalar igin basit gelebilir ancak bu adim musteriye birgok
kanalda dokunan firmalar i¢in oldukga kritik bir 5neme sahip.

Musteri tanima konusunda sirketlerin kendilerine sormalari gereken soru
su: “Biz musterilerimizi tanimak istiyoruz ancak mdsterilerimiz bizim
onlari tanimamizi istiyor mu?” Buradaki kritik konu, musterilerimizin
kendilerini tanimamiza izin vermeleri icin onlara gecerli bir neden sunmak.

Koctas olarak son iki yilda musterilerimizi tanima yolculugunda gok
onemli bir atiim gerceklestirdik. 2017 Ocak ayinda %7 olan Koctas Kartli
ciro oranimiz su anda %95'e ulasmis durumda. Ozetle, magazalarda
olusan cironun %95'ini hangi musterilerimizin yaptigini biliyoruz. Bu basari
tesaduf degil, arkasinda ciddi bir galigma var.

Akill telefondan rezervasyonda dinya
ortalamasi %15 iken, TUrkiye %43 Ile
diger pazarlari geride birakiyor.

Oncelikle misterilerimize verdigimiz tim indirim ve kampanyalari sadece
Koctas Kart'a tanimladik. Kogtas Kart, misterilerimizin cep telefonu ile
kendilerini tanittiklar, aslinda fiziki olmayan bir kart. Daha sonra bu kart
kullanmalarr icin musterilerimize ikna edici bir fayda seti sunduk. Koctas
Kartl aligveriglerde figsiz/faturasiz iade imkani, gagri merkezinde oncelikli
hizmet, lcretsiz nakliye & montaj imkani, marka isbirlikleri gibi 6zel
faydalar ile sadece maddi olmayan, misterilerimizin hayatini kolaylastiran
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uygulamalar hayata gegirdik.

Ustline Ustliik, 2018 yilinda sadece miisterilerimizi degil, magazaya
gelmis ancak herhangi bir triin almadan ayrilan ziyaretgilerimizi de
dcretsiz Wi-Fi agi sayesinde tanimaya basladik. Dijital kanallarda islem
yapan musterilerimizi ise Uyelik slrecleri ile zaten taniyoruz.

GCok kanalli veriyi tek bir yerde toplayin

Farkli kanallarda yer alan bu verileri tek bir yerde toplayarak analiz
etmek, musteri davranislarini tahmin edebilmemiz igin nemli. Biz farkli
kanallarda yer alan verileri Google Cloud Platform’a aktararak IT ile
analitik ekipler arasinda manuel ytrtyen isleri ortadan kaldirdik ve veriye
anlik ulasiimasini sagladik. Bu sekilde veriyi depolamak ve islemek diger
araclara gore hem maliyet anlaminda hem de zaman anlaminda avantaj
saghyor.

Oncelikle misterilerimizi taniyabildigimiz ve tiim verileri toplayip
isleyebildigimiz ortamda neler yaptigimiza bakacak olursak; verilerle
musterilerimizin davranislarini analitik modellerle tahmin ediyoruz.
Musterilerin satin aldigr Uriin, kategori, aligveris sepetleri, son gelis
zamanlari gibi ylize yakin degiskeni inceleyerek musterilerimizin tekrar
bizi ziyaret etme olasiliklarini dikkate alarak kampanyalar sunuyoruz.
Musterilerden gelen geri donislere gore kampanyalar tzerinde
lyilestirmeler yapiyoruz. Bununla birlikte sezonsal ve kategori bazli
kampanyalarimizi da yine musterilerin aligveris aliskanliklari ve profillerine
gore duyuruyoruz. Bire bir kampanyalarin yaninda kitlelere yonelik
kampanyalar da bu iletisimlere dahil.
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Aksiyonlar hayata gectikten sonra dlgtimlemek, nelerin calisip
calismadigini gormek, daha sonra alinacak aksiyonlara yon veriyor ayni
zamanda mevcut aksiyonlari da glincellemek ve durdurmak icin firsat
taniyor. Bunun igin de Data Studio'daki bazi raporlardan yararlaniyoruz.

GCP Uzerinde yer alan datayi, Data Studio tzerindeki raporlarla takip
ederek ttim ilgili kisilerin erisimini sagliyoruz. Daha 6nce yine manuel belirli
kisilerin erisebildigi raporlar su anda anlik olarak Data Studio izerinden
herkes tarafindan takip edilebiliyor. iletisimlerin satisa etkisi de yine bu
raporlar Uzerinden takip edilerek iletisim stratejisi de degistirilebiliyor.
Musteri, satis, stok gibi birgok farkli veri analiz edilerek tim ilgili birimlerin
erisimiyle is sonuglarina katki saglayacak sekilde kullaniliyor.

Veriyl merkeze alarak, tum birimlerin is
sonugclarina katki saglayacak sekilde
verlyl kullanarak karar almasi ile muster
davranislarini tahmin etmek ¢ok da zor
degil. Ancak burasi dipsiz bir kuyu.

Veriyi merkeze alarak, tim birimlerin is sonuglarina katki saglayacak
sekilde veriyi kullanarak karar almasi ile musteri davranislarini

tahmin etmek cok da zor degil. Ancak burasi dipsiz bir kuyu. MUsteri
davranislarinin detayina inecek olursak tekrar ziyaret etmesi, geldiginde
hangi Urlnler alacagi, nasil bir deneyim yasayacadgi, hangi zaman
diliminde gelecegi, hizmet satin alip almayacad gibi tahmin edilecek ¢cok
fazla unsur var. Ancak her gegen gtin veri setlerini artirarak, kullanilan

analitik modelleri cesitlendirerek farkli bir adimi tahminleyebiliriz.
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