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“Ürün veya hizmetlerdeki
kusurları nasıl bulabilirim?”

“Çağrı merkezi
operasyonlarını nasıl

iyileştirebilirim?”

“Müşterimin ne istediğini nasıl
öğrenebilirim?”

“Müşterimin şirketim
hakkında neler
söylediğini nasıl
öğrenebilirim?”

“Marka imajı ve müşteri
memnuniyeti ile ilgili esnek ve

kullanışlı raporlara nasıl
ulaşabilirim?”

“Müşteri şikayetlerini
nasıl

anlamlandırabilirim?”

“Müşteri memnuniyetinin
düştüğünü nasıl
anlayabilirim?”

“Müşterilerim ürün veya
hizmet ile ilgili neler

bekliyorlar?”

“Müşterinin Sesi'ni” dinlemek günümüzde müşteri memnuniyetinin doğru bir
biçimde değerlendirilmesi için artık olmazsa olmaz
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� Yaşanan tecrübe

� Duygu

� Beklentiler

� İhtiyaçlar

� Tercihler

� Kaçınma

� Tavsiyeler

� Fikirler

� Şikayetler

�Email
�İç raporlar
�Çağrı merkezi logları
�Blog ve forumlar
�Tweet'ler
�FB post'ları

Müşterinin Sesi içerisinde birçok anlam barındıran bir kavramdır



© 2014 IBM Corporation

Müşteri Hizmetleri

� Müşteriler hangi ürün ve hizmetlerle ilgili sorular soruyorlar?

� Müşteri memnuniyetindeki düşüş trendlerini ne kadar erkenden
anlayabilir?

� En çok hangi rakiple karşılaştırılıyoruz?

Ürün Yönetimi, Tedarikçiler

� Müşteri yorumları bizim müşteri ihtiyaçları ile ilgili anlayışımızı doğruluyor
mu?

� Ürün ve hizmet'lerdeki eksiklikler nelerdir?

� En çok sorun yaşanan ürünler neler? (Fonksiyon, kalite, fiyat, geri iade, 
paketleme vs.)

Pazarlama

� Pazar segmentasyonunda ve pozisyonlama nasıl yapılmalı?

� Hangi konseptler, terminoloji ve fikirler müşterinin algısına yerleşmekte?

� Nasıl daha iyi bir pozisyonlama ve kampanya yönetimi yapılabilir?

İçerikte gizlenmiş “Müşterinin Sesi”
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Kurumsal
Arama

İş Zekası

Dil i şleme yetenekleri ile Duygu Analizi

Kurumlar kelime bazl ı araman ın
ötesine geçmek istiyorlar

Yapıland ırılmam ış data trend'lerini
analiz etmenin önemi gün geçtikçe
art ıyor

Data büyürken yapılandırılmış data'ya erişim 
azalıyor ve business kullanıcıları iş zekası ve 
predictive analiz çözümlerine yöneliyor.

Kurumsal dökümanlar içerisinde
hızlı ve doğru aramaları yapmak iş
kullanıcılarının verimliliğini ciddi
ölçüde artırır.

Dil işleme yetenekleri sayesinde yapılandırılmamış data 
içerisinden anahtar bilgiler çıkarılabilir ve duygu analizi yapılarak 
müşterinin sesi'ni dinlemek mümkün kılınabilir.

Dil işleme

Content 
Analytics

Sosyal Medya'da her geçen gün büyüyen içerik sayesinde kurumların
yapılandırılmamış içerik analizi ihtiyacı da artıyor.
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Ürün Yetenekleri

BLOGLAR

TARTIŞMA FORUMLARI

TWİTTER

GAZETELER

FACEBOOK

Kaynaklar

� Boyutlu ve kırılımlı
Analiz

� Filtreleme

� Anahtar Kelime 
ile Arama

� İçeriğin İçinde 
Kategoriler ile 
Arama

� Öne çıkan konular
� İlişkili başlıklar
� Sıklık ve 

Korelasyonlar

� İlişki Matrisi
� İlişki Grafiği

KAPSAMLI ANALİZ DUYGU ANALİZİ

GUNDEM 
KONULARI

İLİŞKİ ANALİZİ

İş Gereksinimleri

Müşteri MemnuniyetiKurumsal İtibar

Kampanya Etkinli ği

Rakip Analizi

Ürün Lansmanlar ı

EMAİLLER

ICA ile Sosyal Medya ve diğer yazılı kaynaklarınızdan anlam çıkarın.
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Data Collection/Crawling

Görselleştirme ve Raporlama

Doğal Dil İşlenme motoru/UIMA Pipeline

Korelasyon
Analizi Text Mining Doğal Dil İşleme

Kategoriler Klasifikasyon Duygu Analizi Kurumsal AramaKlasifikasyon ve Kategorizasyon

Data 
Mining

ICA ve Temel Bileşenleri

JDBC Websiteler
Sosyal Medya

(FB, Twitter etc.)
E-mail Filesystem
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Demografik Özellik Analizi

İlişki Analizi

Gündem Konuları

Duygu Analizi

Raporlamalar

IBM IBM İİççerikerik AnalitiAnaliti ğğii

Trendler/ Sapmalar

ICA sayesinde aksiyon'a dönüştürülebilir analizler elde edilebilir
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ICA Sosyal medyadan toplanan veri üzerinde Duygu Analizleri yapılarak
müşteri sesini dinlemenize olanak sağlar
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Tanımlanan kategorilerde ve konularda olumlu olumsuz duygu oranları
raporlanabilir
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Duygu içeren belgeler ayrıntıları ile incelenebilir
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Belirli keyword/konularda Trend ve Sapma Analizleri yapılabilir
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Görsel Raporlamalar ile analizler güçlendirilebilir
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Cognos ile entegre edilerek daha ayrıntılı raporlar sunulabilir 
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Kişisel Bilgiler

• Tanıtıcılar: İsim, 
Adress, Yaş, Cinsiyet, 
Meslek, Evlilik durumu, 
Çocuk sahibi olma vs.
• İlgi alanları: Spor, Evcil 
hayvanlar, mutfak

Kişisel Bilgiler

• Tanıtıcılar: İsim, 
Adress, Yaş, Cinsiyet, 
Meslek, Evlilik durumu, 
Çocuk sahibi olma vs.
• İlgi alanları: Spor, Evcil 
hayvanlar, mutfak

İlişkiler

• Kişisel ilişkiler:
Ev arkadaşı, evlilik, aile…
• İş ilişkileri:
İş network'ü, çalışma 
arkadaşlar..

İlişkiler

• Kişisel ilişkiler:
Ev arkadaşı, evlilik, aile…
• İş ilişkileri:
İş network'ü, çalışma 
arkadaşlar..

Ürün ilgisi

• Ürün , hizmet, kampanya 
ile ilgili duygular
• Ürünler karşısında kişisel 
tercihler
•Ürün alım geçmişi Ürün ve 
hizmetlerle ilgili tavsiyeler

Ürün ilgisi

• Ürün , hizmet, kampanya 
ile ilgili duygular
• Ürünler karşısında kişisel 
tercihler
•Ürün alım geçmişi Ürün ve 
hizmetlerle ilgili tavsiyeler

Social Media 
based 

360-degree 
Member 
Profiles

Önemli Olaylar

• Yer değiştirme, çocuk 
sahibi olma, evlenme, 
boşanma, ev satın alma...

Önemli Olaylar

• Yer değiştirme, çocuk 
sahibi olma, evlenme, 
boşanma, ev satın alma...

Mikrosegmentasyon
Kampanya 
Yönetimi

İtibar ve Risk

Değerlendirme

Rekabet 

Yönetimi

Lead 

Generation

Yol Haritası

CRM Data
CRM Data

Müşteri 
Aramaları

Müşteri 
Aramaları

Müşteri datası
Müşteri datası

ÇağrıMerkezi 
Datası

ÇağrıMerkezi 
Datası

Adım3: CRM ve
Kurumsal Müşteri 

Datası ile 
Profillemeler 

bitiştirilir.

Adım3: CRM ve
Kurumsal Müşteri 

Datası ile 
Profillemeler 

bitiştirilir.

Yeni Müşteri 

Kazanımı

360 derece müşteri 

görüntüsü

360 derece müşteri 

görüntüsü

Oluşturulan 
Profilleme

Konu

John Carter'ın yeni filmi bu akşam çıkıyormuş
Yaşasın!

John Carter'ın yeni filmi bu akşam çıkıyormuş
Yaşasın!

Duygu

Bu adamın bütün filmerine bayılıyorum 
harbiden yaaa!

Bu adamın bütün filmerine bayılıyorum 
harbiden yaaa!

Önemli bilgiler

Kişisel bilgiler

Ben bir mühendis ve daha da ötesi bir anne 
olarak bu işi tasvip etmedim.

Ben bir mühendis ve daha da ötesi bir anne 
olarak bu işi tasvip etmedim.

İstanbul'a tahminimden daha erken taşınıyor 
olacağım.

İstanbul'a tahminimden daha erken taşınıyor 
olacağım.

İlişkiler

Önümüzdeki ay hem benim hem de eşimin 
doğum günü kutlaması olacak.

Önümüzdeki ay hem benim hem de eşimin 
doğum günü kutlaması olacak.

Adım2: Sosyal Medya 
Profillemesi Yapılır

Adım1: Sosyal Medya 
Datası Toplanır

Sosyal medya datası ve Kurumsal CRM'in gücünü birleştirerek 
müşterilerinizle ilgili 360 derece bilgi edinin
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Need
• Leverage social media for client marketing and communications in

the regulated financial services industry.  
• Enable marketing and financial advisors to engage with customers

while maintaining compliance with FINRA and SEC regulations.

The Solution
IBM Partner, Integritie uses IBM Content Analytics in their SMC4

solution to understand the content within messages, enabling a 
firm to monitor and control social media communications and 
meets all key industry compliance and marketing requirements.

The Benefit
By understanding the content from various social media applications, 

organizations can:
• Reach clients through growing social media outlets
• Harness the opportunities of social media through a controlled 

process and interface
• Avoid communication mistakes than can embarrass or harm an 

organization
• Analyze content of messages and gain insight to the sentiment 

expressed in customer interactions

Sosyal Medya Pazarlama & İletişim
Security First Insurance 

Referanslar
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Background & Challenges 

IBM’s approach 

�Matched customer records to social media profiles with high accuracy

�Demonstrated that SMARC can provide timely, high value leads to enhance and augment 
traditional methods 

�Business case demonstrated the potential of increased revenue & reduced cost 
associated with SMARC over time

�Clearly differentiated IBM offering from competitors

Immediate on top impact of $40m+ revenue and 1.5m of cost takeout

Source data from publicly available social media in real-time (including comments/tweets 
as well as the publicly available profile of users) from– Twitter / WordPress Blogs / 
YouTube /  Facebook (limited public information available) / Google+ (limited public 
information available). Gather data including personal attributes such as public 
selfidentifying information, behavioral information, purchase intentions, feedback about 
products and services and life events. Timely segmentation and profiles to be leveraged 
for decisionmaking; in context of identified use cases

Referanslar

Sosyal medya odaklı müşteri segmentasyonu
Amerika'da Finansal sektörde lider bir banka
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Halkbankası sosyal medya varlığı

Halkbankası çeşitli kaynaklarda sosyal medya varlığı bulundurmakta ve bu 
kaynaklarda

�Halkbankası imajı
�Halkbankası ürün ve hizmetler ile ilgili 

� Öneriler
� Şikayetler
� Beklentiler
� Tavsiyeler

Gibi konularda konuşulmaktadır.
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Halkbankası sosyal medya varlığı
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Ekşi-İtüsözlük 
ve Twitter

Şikayetvar.com
FB

Ziraat Bankası Örnek Çalışması için Kullanılan 
Kaynaklar ve Tarih aralıkları
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Ziraat Bankası Örnek Çalışması Döküman Dağılımı
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Bankacılık 
sektörü

kategorileri

Filtreler

Sosyal 
medya 

kategorileri

Örnek Çalışma için IBM'in Bankacılık Sektörü
Kategorizasyonu referans olarak kullanıldı
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Hangi platformlarda ne konuşuluyor?

Çeşitli platformlarda Ziraat Bankası ile ilgili en çok neler 
konuşuluyor?

� Ekşisözlük/İtüsözlük

� Ziraat Bankasının genel imajı, kanallar

� FB-Twitter

� TC ibaresinin kaldırılması ve eylemler

� Tuncel Kurtiz'in seslendirdiği Futbol Kupası reklamı

� Personel alım

� şikayetimvar.com

� Hesap işletim ücreti 

� Dosya masrafı

� Kanallarla ilgili şikayetler
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