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Ozet - Bu calismada, yeni ekonominin en giiclii
rekabet stratejisi haline gelen CRM (Customer
Relationship Management = Miisteri Iligkileri
Yonetimi) uygulamalarinda, Veri Ambarlarinin yeri
ve onemi incelenmistir., Bu amacla hem CRM, hem
de veri ambarlan incelendikten sonra, CRM
uygulamalarmmin verimliligini artirmak i¢in Veri

ambarlarindan nasil faydalanabilecegi anlatilmaya
calisiimstir.

Anahtar‘Kelimeler —~ Veri Ambari, CRM, MiY,
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Abstract - In this study, the place and the role of the
Datawarehousing in CRM implementations which has
become the most powerful competitive strategy, has
been investigated. For this goal, after both the CRM
and datawarehousing had been studied, it was
explained how to increase the effectiveness of CRM
systems by using datawarehousing.

Key Words — Datawarehousing, Data warehouse,
CRM, Customer Relationship Management

I. GIRIS

Teknolojinin hizli ilerlemesi ve ucuzlamasinin yaninda
pazarin da doymasiyla 20. yilizyilin sonlarinda “seri
iretim” devri, yerini “bireye 6zgii” liriin ve hizmetlere
birakmustir. Artik yeni yiizyilda, miisterisini ¢ok yoOnlii
olarak taniyip bire-bir pazarlamayla ona “6zel ve degerli”
oldugunu hissettirebilen isletmeler rekabet iistiinliigiinii
ele gecirmeye baslamuslardir, Bu sirketlere aradiklan
yeni etkili silahi sunan stratejinin bugiinkii adi CRM

(Customer Relationships Management = Miisteri
Iliskileri Y6netimi) olmustur.
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Metodolojik olarak yiiriitiilmes:1 gereken CRM projeleri
ozellikle biiyiik Olcekli sirketlerde bir yildan fazla
siirmektedir. CRM’ 1n tekmik altyapisinda i1se veri
tabanlarindan u¢ noktadaki CRM uygulamalarina kadar
genis bir yelpaze yer almaktadir. Bu yelpazede, 6zellikle
karmasik analitik sorgulamalar kullanan OLAP ve verni
madenciligi tekniklerine hizmet veren veri ambarlan
krittk noktada yer almaktadir. Her ne kadar CRM
sistemlerinde veri amban kullanmak sart olmasa da,
kullanildig: taktirde CRM uygulamalarinin verimliligini
nasil artirdig: bu ¢alismada incelenecektir.

IL. CRM’ IN YENI EKONOMIDEKI YERI VE
ONEMI

CRM, yeni ekonominin en gii¢lii rekabet stratejisidir.
Ingilizce  “Customer Relationships Management”
kelimelerinin bas harflerinin yan yana getirilmesiyle
kisaltilarak olusturulan bu kavramin Tiirkge karsilig: ise
“Miisteri Iliskileri Yonetimi”’, kisaca MIY’ dir. CRM,
teknoloji degil bir strateji, yeni bir 13 yapma bicimidir,
ancak dijital teknolojinin etkisiyle diinyadaki bilginin her
y1l yaklasik % 50 arttig1 giinimiizde CRM’ in artik

teknik bir altyapiya ihtiya¢ duydugunu inkar etmek
olanaksizdir.

II.1. CRM’ e Duyulan Ihtiyag

Uluslararas: platformda cesitli arastirmalarin sonuclan
asagida toplanmustir. CRM’ e duyulan ihtiyac1 daha iyi
anlayabilmek i¢in dnce bu sonuglara bir goz atalim :

o Sirketler karlarimin % 80’ ini miisterilerinin %
20’ sinden elde ediyoriar. Tabii geriye kalan
muisterilerinden yani toplam miisteri
portfoylerinin % 80’ inden elde ettikleri kar ise
sadece % 20. Demek ki 1y1 kar getiren degerli
miisteriler1 bir sekilde tespit etmek ve yatinmlar
onlara yoneltmek gerekiyor.
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o Memnun miisteri, memnuniyetini 5 kisive
aktarirken, memnun olmayan miisteri
memnuniyetsizligini 21 kigiye aktarmaktadr.
Tipik bir mutsuz miisteri de, potansiyel 18
miisteriyi sirketin elinden almaktadir. Buradan
cikarilabilecek sonug ise, 1y1 ya da koétii tiim
miisterilerin memnun edilmesi gerektigidir. En
azindan onlarnn mutsuz cdecek ve sirketin kotii
reklamini yapmaya itecek yaklasimlardan
kacinmak gerekiyor.

o Zamanminda ve dogru miidahale ile muisuz
miisteriler % 85 oraninda geri
kazanilabilmektedir. Ozellikle de “mutsuz”
kategorisine giren miister1 “degerli” miisteri
diliminde yer aliyorsa acil miidahale vakti
coktan gelmistir

o Mevcut miisteriyi elde tutmak igin | birim, yeni
miisteri kazanmak icin 5 birim, kaybediimis
miisteriyi yeniden kazanmak igin ise 15 birim
harcama yapmak gerekiyor. Yani, “kagan
baligin biiyiikk oldugu”, arastirma sonuclariyla
bir kez daha ispatlanmustir.

o Mevcut miisteri sadakati % 5 artirilarak
gelirlerde % 85 artis saglamak miimkiindiir.
Miisteriler1 sadece memnun etinek degil ayni
zamanda sirkete sadik hale getirmek gerekiyor.

Bu arastirmalarin ortak kesisim bolgesinde miisterinin
yer aldig1 goriiliiyor. Giiniimiizde kral koltuguna oturan
miisteriyi ¢ok iyi tanimak, 1yi analiz edip onu memnun
etmenin yollarim1 bulduktan sonra kendimize “sadik’ hale
getirmek 1sletmemizi “kar edenler” siralamasinda zirveye
kosturmak icin en 6nemli kosuldur. Iste tiim kriterleri
sistematik bir yapida ele alip ¢éziimler iireten stratejinin
giinimiiz ekonomisindeki adi CRM' dir. CRM
kavranunin tanimina ge¢meden Once ise bu kavramin
ortaya ¢ikis nedenlerini siralayalim :

e Seri iiretim ve kitlesel pazarlamanin etkisini
yitirmesi,

e Pazar paymin degil miisteri payinin 6nemli hale
gelmesi,

e Miisteri memnuniyeti ve miister1 sadakati
kavramlarinin 6nem kazanmasi,

e Mevcut miisterinin degerinin anlastlmasi ve bu
miisteriy1 elde twtma c¢abalarina gerek
duyulmasi,

e Bire-bir pazarlamanin ©Onem kazanmasiyla
beraber her miisteriye o6zel ihtiyaglarina gore
davranma stratejilerinin gerekliligi,

e Yogun rekabet ortamu,

e Iletisim teknolojileri ve veri tabani yodnetim
sistemlerinde yasanan gelismeler,

e Herseyde 6nemlisi de, pazarin doymasu.
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I1.2. CRM’in Tanimi ve Onemi

CRM, miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejiler:
destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, miisteri
hizmetleri, muhasebe, iiretim ve lojistik gibi yeni
fonksiyonlann kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan
etkilenecek herkes i¢in tiim is siire¢lerinin yeni bastan
diizenlenmesini iceren ve bunlan gerceklestirirken de
teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir. CRM’
in temeli, miisteritler hakkinda aynntihi bilgiler
toplamaya, miisterileri ¢cok ince ayrimlarla ¢ok fazla alt
segmente bolmeye, bu segmentleri karliliklarina gore
ayristirmaya, karli olan miisterilere yapilacak ekstra
yatirnmin seviyesini belirlemeye ve her miisteri ile ayrn
ayr1 dans etmeye, yani herkese ac¢ik ve c¢ok oOzel
pazarlama stratejisi uygulamaya dayaniyor [1].

CRM’ in felsefesi olan miisteriyi tammak, miisteriye
6zel (terzi usulii) c¢oOziimler tasarlamak ve sunmak
kavramlan aslinda ¢cok eskiden beri vardi. Zira mesela
cok eskiden beri mahalle bakkallar tiim miisterilerini tek
tek tanimakta, onlara isimleriyle hitap etmekte, hatirlarini
sormakta ve onlarin isteklerine uygun yaklasmaktadir.
Iste adimin CRM oldugunu bilmese de mahalle bakkalinin
yaptig1 15, CRM felsefesini uygulamaya gecirmekten
baska bir sey degildir. CRM’ de yeni olan sey, az sayida
miisterisi ve herkesin adlarimi ve tercihlerini aklinda
tutabilecek giicte hafizas1 olan mahalle bakkalinin
yapabildigini sirketler i¢in de olasi kilan teknolojidir.

CRM, miisteri ile temas halindeki fonksiyonlar arasinda
koordinasyon saglayan ¢ok yonlii bir anlayistir ve tiim
miisterilerinizle olan iliskilerinizi maksimize etmek icin
insan, siire¢ ve teknolojiyi entegre eder [2].

Yeni ¢agin en giiclii rekabet silah1 olan CRM’ in 6nemini
kavrayan vc kendi biinyelerinde uygulayan diinyanin
modern firmalann rekabet avantajlarim ele gecirerek
gittikge giiclenmektedir. Yapilan arastirmalara gore,
ABD’ deki sirketlerin yaklasik % 70’ 1 CRM projelerine
baslamustir ve maalesef % 60’ 1 1se projeyi basarili olarak
uygulayamamistir. Yine ABD’ deki sirketlerin 1999’ da
% 18’ inin CRM bazinda organize olacagi tahmin
ediliyordu ve bu rakam 2002 yil1 igin % 50’ ye ¢ikti. Bu
arastirmalar, yeni ekonomide CRM’ in paymnin ne kadar
onemli oldugunu, nasil bir ivmeyle hizlandigin1 ve aymi
zamanda hatali projelerin  getirdi@i  basarisizlik
oranlarinin da ne kadar yiiksek oldugunu géstermektedir.

Ticari sirketler agisindan “Yeni Miister1” nin en 6nemli
bilgi sermayesi haline geldigi bugiinkii rekabet
ortaminda, iiriin ya da hizmeti iliretmeyl ve dagitmayi
kapsayan 1§ siirecler1 miisterinin algiladifi1 degerlere
odaklanmak zorundadir [3].



SAU Fen Bilimleri Enstitisii Dergisi
6.Cilt, 2.Sayi (Temmmnuz 2002)

I1.3. CRM’ in Faydalan

En genel kapsamda CRM’ in faydasinin, sirketlerin
ayakta kalarak kar edebilmelerini saglamak oldugunu
sOyleyebiliriz. Miisterimizi daha iyi tamyip onlarla daha
sitki baglar gelistirmemizi saglayan CRM, Kkarh
miisterilerimizi sadik hale getirerek hem pazarlama
maliyetlerimizi diisiirmeyi saglar, hem de karhiligimzi
artirmayl. Pazarlarin doydugu, en Onemli sorunun
pazarlama ve satis oldugu giiniimiiziin rekabet ortaminda,

pazarlama faaliyeti agisindan CRM’ in faydalarin: sdyle
ozetleyebilinz [4] :

1. Terk etmis miisteriyi yeniden kazandirmasi :
Yapilan bir arastirmaya gére CRM’ in terk eden
miisterilerin ger1 kazanilmasinda %10 ila %20
arasinda katki sagladig belirlenmigtir.

2. Miisteri tatminini artirmasi1 ve sadakat
olusturmas1 : CRM’ 1n en temel amacmin
miisteriy1 yasam boyu elde tutmak oldugu
diisiiniildiigiinde, miisteri tatminini ve sadakatini
artirmaya olan katkis1 olduk¢a ©nemlidir.
Yapilan arastirmalara gore CRM’ in miisteri
sadakati olusturmadaki etkisi %15 ila %20
arasinda degismektedir.

3. Yeni miisteri bulma : CRM’ in yenl miisteri

bulmaya katkas1 %3 ila %4 arasinda
degismektedir.

4. Capraz satis yapma : CRM’ 1n ¢apraz satis
yapmaya katkis1 %2 1la %3 arasinda
degismektedir.

S. Satig gelirlerinde artiy : Projenin ilk 3 yilinda,
satis sorumlusu basma yilda %10’luk bir artis
gorinmektedir. Satis gelirlerinin  artmasinin
nedeni, kurum i¢inde gerekli bilgileri arayip
pesinden kosturarak harcanan siirenin biiyiik
boliimiiniin miisterilerle ge¢irilmesidir.

6. Marjlarda artig : Projenin ilk 3 yilinda, satis
vakas1 basina %]1’lik bir marj artis1 oldugu
goriilmektedir. Marjlanin artmasinin nedeni,
miisterilerin daha iy1 taninmasina, daha fazla bir
katma deger saglanmasina ve bu nedenle daha
az indirim yapilmasina baglanabilir.

7. Satiy ve pazarlama yotnetim maliyetlerinde
diisiis : Projenin ilk 3 yilinda y1l basina %10’luk
bir maliyet azalmasi1 goriilmektedir. Bu
azalmanin nedeni, satis temsilcilerinin hedef
segment miisterilerini ¢ok iy1 belirlemelerine,
onlarin isteklerini ¢ok 1yi anlamalarna ve
dolayisiyla bosu bosuna para ve zaman
harcamamalarina baglanabilir.
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III. VERI AMBARI KAVRAMI VE OZELLIKLERI

CRM projelerinde yogun olarak “veri madencilig1”
teknikleri uygulanmaktadir. Bu teknikler de ihtiyag
duyduklan bilgiyi veritabanlan yerine veri ambarlarindan
almay1 tercth etmektedirler. Dolayisiyla, CRM

uygulamalarinda, sart olmamakla birlikte, Oncelikle
sirketin ver1 ambarinin olusturulmas:1 biiyiik fayda

saglamaktadir. Bu bdliimde ‘*‘veri amban” kavramu
incelenecektir.

Isletmelerde veriler, genellikle degisik birimlerde parca
parc¢a birikmis halde bulunur. Bu nedenle, acil ve 6nemli
karar verme durumlarinda tamamen biitiinlesik bilgi
birikimi kullamlamadigindan dolay: genelde olayr tim
yonleriyle ortaya koyamayan eksik bilgiden yararlamlir.
Iste kurumlardaki tiim analizcilerin ve karar vericilerin
beklentilerine uygun, biitiinlesik giincel ve tanhi verileri
depolayan veri tabam yazilimlarina “Veri amban (Data
warehouse)” adi verilir. Veri ambarn sayesinde isletmenin
i¢ ve dis kaynaklarindan yilhk, aylik, haftalik, giinliik,
hatta saatlik olarak derlenen veriler bu veritabanlarma
kopyalanir. Bu veriler isletmenin yonetim kademelerinde
kolayca kullanilabilecek sekilde standartlastinlarak
verilerde entegrasyon saglanmig olur [5].

Online islemlerin  gergeklestirildigi  operasyonel
sistemlerde (Online Transaction Processing — OLTP),
yogun olarak bilgi girisi, silintnesi ve degistirilmesi s6z
konusudur. Bir siipermarketteki satis bilgilerinin girisini,
satilan lirlinlerin  stoktan diisiisiinii, wucak bileti
rezervasyonlarimm operasyonel sistemlere 6mek olarak
gosterebiliriz. Bu tip sistemlerde veritabanlarni yogun
olarak kullanmilmaktadir. Operasyonel veri tabanlar:
uzerinde karmasik sorgular ve analitikk islemler
calistirrnak  veritabani ve yazilimlarin perfornansini
biiyiik 6l¢iide diisiirdiigii icin bu tip sistemler, kompleks
analizlerin yapilmasi i¢in uygun degildir, bu nedenle
analiz islemleri i¢in “Veri Ambarlan” kullamlmaktadir.

Veri Ambar, bilgiyi islemekten ziyade sorgulama ve
analiz etmek i¢in tasarlanmig bir iliskisel veritabamdir.
Genellikle bilgi islemeden elde edilen tanhsel veriyi
icermekle birlikte baska kaynaklardan da veri alabilen
veri ambari, analiz yiikiinii islem yiikiinden ayirarak
kuruluslanin ¢esitli kaynaklardaki veriyi konsolide
etmesine imkan saglar [6].

Sekil 2.1° de, veri ambar sisteminin igletme icerisinde
diger sistemler arasindaki yeri goériilmektedir [8].
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Sekil 2.1. Veri ambarinin igletme bilgi teknolojileri i¢indeki yeri

“Gegen sene bu liriinit alan en iyi miisterimiz kimdi?”

Tipik bir veri ambarimin gu 6zellikleri olmalidir (6] : seklindeki sorulara yanit bulabilirsiniz. Bir veri ambarin,
bu olaydaki satigslar gibi, bir konu a¢isindan tanimlama
e Konu yonelimli (Subject oriented) yetenegi veri ambarim “konu yénelimli” yapar.
e Entegre (Integrated)
e Degismezlik (Nonvolatile) Entegre : Entegrasyon, konu yo6nelimlilik ile yakindan
e Zaman degl$1m]1 (Tlme Variant) l]gllldlr isletmelerin degerli bllgllerl QOgUH]Ukla birden
fazla sistem i¢inde gomiiliidiir. Etkin bir bilgi yonetimi
Konu yonelimli : Veri ambarlan veriyi analiz etmeye icin etrafa dagilmis olan bu verilerin kolayca erisilebilen
yardimci olur. Omegin, sirketinizin satis verisi hakkinda tek bir kaynak olan veri ambarinda toplanmasi gereklidir.
daha detayh bilgi icin, satislar iizerine yogunlasan bir Eger ortada birden fazla operasyonel bilgi kaynag: yoksa,
veri ambarn kurabilirsiniz. Bu veri ambarim1 kullanarak veri ambari olusturmamnin fazla anlami da yoktur. Farkl
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kaynaklardaki verileri tek bir noktada toplayip
birlestirmeden, enformasyon i¢inde sakli kalnus olan
faydali bilgiler tam olarak ortaya cikarilamaz. Ornegin,
sati§, iirlin ve miigter1 verileri merkezi bir yerde toplanip,
temizlemp analiz edilmeden, is yapma bigimlerinde
degisime yol acgabilecek degerli miisteri bilgilerinin
ortaya c¢ikarnilmasi miimkiin olamaz. Veri ambarlan,
isimlendirme ¢atigmalarim1 ve 6lciim birimleri arasindaki
tutarsizliklann da c¢o6ziimleyerek farkli kaynaklardaki

verileri tutarhh bir sekilde barindirmalidir. Bu 6zellikler:
de onlar entegre yapar.

Degismezlik Bu ozellik, verinin veri ambarina
girildikten sonra degistirilmesinin uygun olmadigini ifade
eder. Bu da ¢cok mantiklidir, zira veri ambarlarinin amaci,
nelerin meydana geldigini kronolojik olarak analiz
etmektir. Veri ambarina alinan veri ender araliklarla
degistiriimelidir. Veri ambarinda dinamik verinin
bulunmasi, bakim ve y6netim islevlerini ¢cok zorlastirir.

Zaman degisimli : Analistler, 15 diinyasindaki egilimleri
kesfedebilmek icin ¢ok biiyiikk miktarda veriye ihtiyag
duyarlar. OLTP sistemlerde ise miimkiin oldugunca ise
yarayacak giincel bilgiye 1htiya¢ duyulur ve bu nedenle
de performans artis1 icin tarthsel veriler, arsive
gonderilerek sistemden kaldinlmaya calisilir. Veri
ambarlari, verilerin kronolojik olarak degisimine
odaklandigindan dolay: zaman degisimli olmalidir. Veri
ambarinin zaman araligi uzun olmalidir. Bir veri
ambarindaki faydali bilgi, yillar boyunca erisilmek iizere
saklanilir, Saklama siiresinin bes yildan fazla olmasi
yaygin bir yaklasimdir.

Sirket icerisinde veri ambarindan yararlanabilecek
kullanici gruplan altta verilmustir [7].

Operasyonel Kullanicilar daha ¢ok giinliikk, anlik
verilecek kararlara cevap aramaktadir.’

Karar Destek Sistemi Kullanicilar1 ise daha kapsamli
ve uzun vadeli sorularin cevaplarim aramaktadirlar.
Temel Is Kullanicillar1 veri ambarina diizenli olarak
erisip, sorduklari sorularin cevabimi alirlar. Genellikle
ayni tip sorgulamalar: kullamrlar,

Analistler fazla miktarda ve ¢ok detay diizeyde veriler
tizerinde calisirlar. Yaptiklan sorgulamalar, genellikle
anliktir ve belli bir standardi yoktur.

Yoneticiler genelde fazla miktarda veri ilizerinden elde
edilmis sonuglarla ilgilenirler. Diizenli olarak veriye
ulagirlar. Temel 1s kullamcilarimin  ve analistlerin
kendilerine sundugu raporlar iizerinde ¢alisirlar.

IV. VERI AMBARI PROJELENDIRMESI

Biiyiik miktarda verileri bulunan isletmelerde veri
ambarlarinin  olusturulmas: i¢in kesin hedeflerin cok
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onceden belirlenmesi, etkin bir proje planlamasi
yapilmasi, Ozverili bir proje ekibinin olusturulmasi ve
¢ok saglam bir metodoloji kullamlmasi gerekir.

Bir veri amban projesinde yonetim kademesinin
kesinlikle 1sin i¢inde olmasi ve ne istedigini iyi bilmesi
gerekir. Yonetimmin sisteme I1nanmig olmasi, projeyi
basariya gétiiren en 6nemli etkenlerdendir [9].

Operasyonel sistemlerde mevcut durumla ilgili veri
bulundurulurken, veri ambarinda statik olan ve isletmeyle

ilgili her ¢esit konuda veriyi bulunduran tarihsel veriler
bulundurulmalidir. Baganli ver1 amban projesinin
ekibinde operasyonel sistem ekibinden farkli olarak
isletme fonksiyonlarini bilen analistler ve son kullanicilar
en 6nemli kisiler olarak goriilmelidirler [10].

Veri amban siirecini bir paket programdan ayiran en
onemli etken, veri ambar1 uygulamalarinin her kuruma
gore farklilik gostermesi ve uygulama alanlarinin farkh
olmasidir., Veri amban projelerinde o6ncelikler
belirlenmeli, asama asama bir kurum icindeki karar
destek altyapis1 olusturulmali ve basansi kanitlanmig
metodolojilerle desteklenmelidir [11]. Bir veri amban

projesine baslamadan 6nce sirketin kendine 6zgii 1 ve
teknik hedefleri ¢ok 1yi belirlenmelidir.

Veri ambar1 projelerindeki asamalara ii¢ ana bagslik
altinda bakilabilir : Ver1 ambar siirecinin baslangici olan

Planlama Asamasi ile oncelikle firmanin hedefleri ve
ihtiyaclann belirlenmelidir. Planlama ile ortaya c¢ikan

sema Tasarmim ve Uygulama Asamasi’nda resmen
uygulanmaya baslayacaktir. Destek ve Gelistirme
Asamasi olarak adlandirilan, kullanicilarin veri ambarimi
kullanmaya ve ver1 ambanndan faydalanmaya
baslamalar1 siireci basarili bir projenin en ©6nemli
pargasidir [7].

Simdi biraz daha detayli olarak, basarili bir ver1 amban
projesinde yasanan agsamalara bakalim [12].

1. Is Hedeflerinin Ortaya Konulmasi ve Fizibilite
Caligmasi

e [s ve teknik hedeflerin belirlenmesi

e Stratejik bilgi ihtiyac: ve dncelik sirasi

e BT altyapisi, mevcut ve planlanan uygulamalar
Projenin kapsamuinin belirlenmesi

[s alanlannin belirlenmesi
Kullanici profilleri

Ekip olusturulmasi
Gergeklestirme stratejisi
alani bazinda

e Gelistirme metodolojisi : yinelemeli
o (Gergeklestirme plam

. Sirket bazinda / 1

2. Miman Yapinin Tanimlanmasi
e Veri Amban telaik altyapisi
¢ Donanim/yazilim gereksinimi, iletigim altyapisi
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Veri Tabam1 Yonetim Sistemi

Veri doniistiirme ve kopyalama araglar:
Ugc kullanici ortamu ve araglan
Kapasite planlamas:

ilk Is Alaninin Gergeklestirilmesi

e Isalam ile ilgili ayrintili ihtiya¢ analizi

e [Ihtiya¢ analizi dokiimamnin kullanici tarafindan
onaylanmasi (gerekli diizeltmelerin yapilmasi)

Is Alan: Bilgi Modelinin Hazirlanmas:
e 'Fact table'lann belirlenmesi
e Dimension table’ lann belirlenmesi

'Field Mapping' - Veri Ambarina Konulacak

Bilgilerin Kaynaklanmn Belirlenmesi

e Sirket bilgisayarlarindaki hangi dosyalardan
hangi bilgilerin alinacagimn belirlenmesi

e Verilerin temizlenmesi, doniistiinilmesi,
birlestirilmesi, Ozetlenmesi islemlerinin
belirlenmesi

e Kullanic1 onayinin alinmasi

Gap Analizi

e Kaynak sistemlerde bulunmayan verilerin
listelenmesi

e Bu | bilgilerin elde edilme stratejisinin
saptanmasi

e Kullanici onaymnin alinmasi

Fiziksel Tasanm ve Veri Aktarim

Veri tasima / doniistiirme araci kullanilarak;

e Fiziksel veri modelinin hazirlanmasi

e Veri ambar1 veri modeli ile kaynak verilerin
eslestirilmesi

e Verilerin kaynaklanndan alinarak veri ambari
ara alanina (staging area) taginmasi

e 'Referential integrity' kurallarinin tanimlanmasi

e 'Key' ve 'Index'lerin tanimlanmasi

'Dimensional' Modelin Olusturulmasa
e Ik veri aktanmu (gegmisten bugiine kadar
bilgilerin aktarimi)
e Verinin tutarlilik ve gecerlilik kontrolii
e Manuel veri girisi icin ekran tasarum
e 'Incremental’ ver1 aktarimi
v" Veri giincelleme periyodunun (ne zaman,
hangi siklikta, hangi kosulda) ve seklinin
(refresh, append, vs.) belirlenmesi ve

tanimlanmasi

v' Veri aktaniminin yonetim prosediirlerinin
tanimlanmasi

v Istisna durumlar igin  prosediirlerin
tanimlanmast
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v Ven Kkalitesi ve gecerliligi i¢cin kontrol
rutinlerinin tanimlanmasi

9. QOgzet tablolarin belirlenmesi ve olusturulmasi

10. Veri Ambari YOnetim Fonksiyonlannin
Tanimlanmasi
e Kullanici giivenlik tanimlamalar:
e Vermin arsivieme prosediiriiniin tammlanmasi
e Veri Amban  yedekleme prosediiriiniin
tanimlanmasi

11. Ug Kullanici Arayiiziiniin Hazirlanmast
e Analiz ve sorgulama ortaminin tanimlanmasi
e Hiyerarsilerin tanimlanmasi
e Kullanim kolayligi, 'drill-down', yetkiler, 'data
refresh’, sorgu yonetimi, rapor paylasimi, yamt
sliresi acisindan kontrol ve gerekli uyarlamalarin
yapilmasi

e Kullamci onayi

12. Standart raporlarin hazirlanmasi ve dokiimantasyonu

13. Kullanici egitimi
14. Performans diizenlemeleri ve test

V. VERI AMBARLARININ FAYDALARI VE CRM
UYGULAMALARINDAKI ONEMI

Veri ambar yapisinin en 6nemli sonucu son kullanicilar
ve karar verici kisilerin dogru kararlar vermesini
saglayarak kurumlara rekabet avantajt saglamasidir.

Sistemli bir veri ambar1 projesinin genel anlamda
isletmeye su yararlan getirdigini séyleyebiliriz [12] :

Verilerin entegrasyonu

Dogru, kesin, tutarli bilgi elde edilmesi

Giincel bilgilerin hizli saglanmasai

Kaliteli kararlar

Anlik sorulara, hizli cevaplar

Dinamik raporlar

Elle bilgi girisindeki problemlerin ortadan

kalkmasi (zaman, isgiicii, hata riski)

e Raporlarin kurum iginde etkin dagitimi,
paylagim

e Elle hazirlanan raporlarin ortadan kaldirilmasi

e Ver altyapilarimin ve proseslerimn goézden
gecirilmesiyle, varolan bazi aksakliklarin ortaya
¢ikanlmasi ve diizeltilmesi olanagi

® Verilerin kolay raporlanacak sekle getirilmesi

e Farkh uygulamalarin verilerindeki
tutarsizliklannn  giderilmesi, entegre hale
getirilmesi, bu bilgilerin birarada
kullanilabilmesi
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e Merkezde hazirlanmig olan raporlarin ek bir

yatinm  yapmadan web  aracihgl  1le
goriilebilmesi

e Gecmise yonelik bilgilere ecrigebilme ve
kullanabilme

e Raporlann etkin paylasimi

Veri ambarlar, kriz dénemlerinde de biiyiik avantajlar
saglar. Zira; yasanan ekonomik krizlerin sebeplers,
olusum siirecleri, etkileri gibi1 faktérlerin verilerinin
depolanmasi, raporlanmasi, miisterilerin bilgilendirilip
yonlendirilmesini ve dogru stratejik kararlar almalarim
saglayarak krizden avantajli ¢cikmanin yollarim gosterir.

Veri ambarinin bu genel faydalarinin yaninda, simdi de
CRM uygulamalarindaki yeri ve 6nemini inceleyelim.
Oncelikle sunu bilmek gerekir ki veri amban direkt
olarak yeni miister1 kazanmaya yonelik bir mekanizma
degildir, ancak mevcut miisteriler ile 1liskiler1 gehistirici
ve 1§ potansiyelini artirici bir mekanizmadir [13].

Kurumlar, veri amban ve karar destek sistemlen
sayesinde, mevcut miisterilerini tamyarak degisen
isteklerim siirekli gézlem altinda tutacak, bu sayede
gerek miister1 memnuniyeti, gerekse karlilig1 artirarak

miisteri odakli hizmet anlayisin1 bu sistemler sayesinde
gelecege tasiyacaktir [11].

Miisteriy1 tanimak ve onun ihtiyac¢larina yanit vermenin
bir rekabet unsuru olmasindan 6te, pazarda kalmanin bir
kosulu olmaya basladigi su giinlerde veri ambarn
konusuna olan ilgi de buna bagh olarak artmaktadir.
Aslinda her giin magazaya gelen her miigteri, yaptig1 her
aligverigle magaza yonetimine, detay: faturalarda olan bir
mektup birakmaktadir. Iste veri ambarinin olusturdugu
yapl1 sayesinde magazaci bu mektubu okuyarak,
miisterisinin kendisinden hangi dénemlerde, hangi iiriini

-hangi lriinlerle beraber, ne kadara aldigm
gorebilmektedir. Buna bagh olarak da miisterisinin
bundan sonraki doénemlerde nasil davranacagim

belirleyerek, gerekli onlemleri alabilmektedir. Kisaca
magaza yonetimi, veri ambari konusunda beraber
cahisacagy uzman sirket sayesinde miister1 islemlerini
karli ve slirekli olacak iliskilere doniistiirebilmektedir.
Sirket 1¢in en karhi miisterilerin sirkete kattig1 deger,
ortalama kar getiren miisterilerin sirkete kathigi1 degerin
yaklasik 16 kati kadardir. Bunun bilincinde olan magaza
yonetinii, kendi kiiltiir ve stratejisini baz alarak, veri
ambarindan elde ettii bilgiler 15181inda, en iyi
miisterilerini belirleyerek, onlar i¢in farkl: pazarlama
stratejiler1 ve promosyonlar gelistirerek karini artirma
yoluna gidecektir. Sadik ve mutlu miisterilerin, yeni
miisterilere de referans teskil edecegl gozoniine alinirsa,
magazamn satis gelirlern1 daha da artacak ve rakipleri
karsisinda biiyiik iistiinliik saglamus olacaktir [7].

Veri ambarlan sayesinde miisterilerinin gelir diizeylersi,
tiketim aliskanliklari, tercihleri, egitim durumlar gibi
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onemli veriler1 analiz edebilen sirketler bu veriler
1is518:nda miisterilerine ¢apraz satis yapabilmek, tiiketim
aliskanliklarini analiz edip onlan istedikleri kér {irtinlere
ya da hizmetlere yonlendirebilmek, sirket disinda
yapacaklar aliverislerde birlikte ¢alisilan firmalan tercih

etmelerimm  saglayabilmek gibi imkanlara da sahp
olabilmektedirler.

Veri ambarinda tarihsel veriler de yer aldigindan,
yapilacak modelleme ve simiilasyonlar sayesinde miisteri
portfoy ve miisterilerin yapis1 ve Ozellikler1 bilinerek
gelirlerin ne kadarim tiiketime ne kadarini tasarrufa
aywracaklan hakkindaki bilgileri kullanip ona gore biitge
yapma imkani da elde edilebilir.

CRM sistemlerinde miisteri ile temasa gecilen ve ona
bire-bir hizmet verilen en dnemli araglardan biris1i WEB’
dir. Internet ilizerinden 1sletmenin Web sitesine ulasan
miisterinin verdigi bilgileri, gelir diizeyini, tiiketim
aliskanliklarini, tercihlerini, egitim durumunu ¢ok hizlh
bir sekilde analiz ederek ona 6zgii hizmet verebilmek ve
capraz satis yapabilmek CRM acisindan ¢ok biiyiik 6nem
tasimaktadir. Dolayisiyla mevcut CRM sistemi ile Web’
de hizmet veren veritabammn entegre etmek gerekir.
Ancak mevcut sirket-ici operasyonel veri tabanlan
(OLTP), verileri analiz etmekten ziyade online olarak
hizli bilgi girip sorgulamaya yonelik olarak
hazirlanmislardir. Milyonlarca basit isleme ve sorguya
cok hizli cevap verebilen bu veritabanlann ne yazik ki
CRM sistemlerinin ihtiya¢ duydugu kompleks analiz ve
sorgulara, yani CRM’ in sag kolunu olusturan Veri
rmadenciligi uygulamalarina hizh bir sekilde cevap
vermekten ¢ok uzaktir. Cozim ise, OLTP veritabanlari
ile replikasyon yaparak c¢alisan (belirli periyodlarda
eslesen) merkezi bir (ya da duruma goére birden fazla)
veri amban kurmaktir. Baslangicta bu c¢ok pahali bir

yatinm olarak goriilse de kisa vadede yatinmin ger
doniisii saglanmaktadir [14].

CRM uygulamalarinda, géz oniine alinmasi gereken en
onemli husus, miisterilerin mahremiyetine saygi
gosterilmesidir. Basin  ve Intermet medyasindaki
skandallardan sonra, mahremiyet diinya c¢apinda genel
itibar goérmeye baslayan hususlardan  olmustur.
Hiikiimetler, tiiketiciyi koruma yasalarinin igerisine
tiiketicinin mahremiyetinin korunmasimi da eklemeye
baslamuslardir. CRM acisindan bakildiginda mahremiyet,
miisterinin kisisel bilgisinin kontrolii ve korunmasi
anlammna gelmektedir. Omegin bir miisterinin tercih
bilgisini baska bir sirkete vermeniz ya da kaptirmaniz, o
miisterinizin biliyiik tepkisine neden olabilmektedir.
Mutsuz bir miisterinin isletmeye verdigi zarar ise, CRM
boéliimiinde ac¢iklandig1 gibi olduk¢a koétii boyutlara
ulagabilir. Mahremiyeti hesaba katmayan sirketler
miisterilerini rakiplerine kaptirdiklarn gibi, acilan davalar
sonucu agir cezalara da ¢arptinilabilmektedirler. Tiiketici
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haklarinin korunmasi ve mahremiyetin kapsaminin
genisletilmesi siirekli olarak artrnakta bu konuyla ilgili
yeni yasalar ¢ikmaktadir. Dolayisiyla sirketlerin, ilerideki
uygulamalara gore kolayca degistirilebilen veritabanlar
kurmalar gerekmektedir. Miisterilerin, kisisel bilgilerinin
kullammmum kontrol etme segenegine sahip olmalar
gerekir. Ornegin miisteriler, kendilerini ilgilendiren bir
konuda mail almay:1 isteyebilirler. Ancak burada
mahremiyet sinirin1 asarak miisterinin mail kutusuna
rasgele mailler génderilmesi olumsuz bir durumu ortaya
¢ikarmaktadir. Buradan hareketle, merkezi bir CRM veri
ambarinin CRM’ 1 tiim kanallarla entegre etmedeki
¢coziimii, mahremiyet  korunmasi  uygulamasini
kolaylastirmak#adir. Gegmiste sirketlerin, kullandiklan
her veritabani i¢in mahrenuyet filtrelemesi uygulamalari
gerekiyordu. Bunun sakincasi da, sistemde ya da sirketin
politikasinda herhangi bir degisiklik oldugunda bu
degisikligin her veritabanma ayn ayrn uygulanmasi
gerekiyordu ki bu i1slem ¢ok zaman aliyordu. Merkezi bir
verl ambarn sayesinde sirketin biitiiniindeki degisikligi
merkezden kolayca yonetmek miimkiin olmaktadir [14].

Miister1 davramsim1 anlamak yeterli degildir; sirketlerin
bu anlayis1 ¢ok hizli bir sekilde karlilig1 artiracak
harekete  doniistiirmeler1 gerekir. CRM ¢oziimleri,
sirketlere miister1 eldesi, karlilifi ve tutma gibi
problemleri ¢6zmelerine ve miisteri davranislarin: tiim
kanallarla anlaylp yorumlayarak kalici iliskiler
kurmalarina yardim eder. Bir veri amban ekleme, CRM’
1 tiim temas noktalariyla entegre ederek problemleri ¢ézer
ve miisterilerle hizli, gilivenli ve ekonomik diyaloglar
tesis ederek 1slemler1 ve etkilesimleri gelistirir [14].

VI. SONUC

Giiniiniiiziin rekabete endeksli ekonomisinde 6ne gecmek
icin  “bire-bir” yaklasimuna dayali kisisellestirilms
hizmetler biitiinli 6nem kazanmaya basladi Bu da
beraberinde miisteriler1 bire - bir boyutta tammayi
kolaylastiracak teknolojilere gereksinim dogurdu [15].
Miisteri memnuniyeti tiim kuruluslanin ulasmaya
calistiklar nihai hedeflerinin en énemlilerindendir. Bunu
basarmanin Onemli bir Olgiisii de isletmelerde CRM
sistemlerini ve CRM sistemlerini destekleyen teknolojik
alt yapilan kurmaktir. Veri ambarlan: da bu altyapinin en
onemli 6gelerinden biridir. [13].

[sletmelerin kendi veri ambarlarim kurmalan rekabet
tistiinliigli saglamaktadir. Veri ambarlan isletmelere,
veritabanlarindaki bilgiyi anlamli bir sekilde saklayip
slizgecten gecirerek, pazardaki degisimlere hizli bir
sekilde karsilik vermelerine ve daha iy1 karar vermelerine
yardimci olur.

Veri amban projeleri, geri doniisii hizlh olan karh
yatinmlardir. Yapilan arastirmalar, basanli ver1 amban
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projelerinin ortalama iki senede ve yiizde 400'den yiiksek
bir karlilikla geri dondiigiinii gdstermektedir [9].

Veri amban ¢oziimlerinin basarili olmasi i¢in gézoniine
alinmasi gereken knitik faktorler vardir. Bu faktorlerden
en Onemlisi de, isletmenin ver1 amban kurarak ne

kazanmayr umduguna dair agik bir gériise sahip
olmasidirr Bu projeye baslarken ne yapilmak
istendiginin, CRM 1ile nasil biitiinlestirilip nelerin

coziilebileceginin iyi bilinmesi gerekir. Ozellikle iist
yonetimin de projeye sponsor olarak destek vermesi
gereken bu goriis basta list yonetim olmak iizere, tiim
calisanlar tarafindan benimsenmelidir. Bu amagla, c¢esitli
toplantilar, beyin firtinalar1 yapilabilir, tiim c¢alisanlar
brifinglerle bilgilendirilebilir. Ayrica, veri amban
¢oziimiinde kullanilan donanim ve yazihm riinleri
birbirleriyle entegre calisabilecek sekilde biitiinlesik ve
isletmenin biiyiimesinde de sorunsuz c¢alisabilecek
sekilde esnek olmalidir. C6ziimii sunan firmalarin bilgi
ve tecriibeleri ile referanslari iyi1 arastirildiktan sonra,
sadece liriin satmaya calisan degil, aym zamanda veri
ambart uygulama projesinin her asamasinda destek
verecek vizyona sahip firmalarla isbirligine gidilmelidir
[16]. Veri amban projesinde aktif yer alacak sirket i¢i
ekibin uygun niteliklere sahip genis vizyonlu kisilerden
olusmasi gerekir. Projenin basarili olarak islemesi ve
sonuclanmasi icin mutlaka saglam bir metodoloji
kullanilmas1 ve bu metodolojiye uyulmasi gerektigi
unutulmamalidir.

Rekabet avantajini elinde tutmak isteyen kurumlarin, veri
ambarlarini bir an 6énce gelistirerek CRM c¢alismalarina
baslamalar1 uygun olacaktir.
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