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OZET

VERI MADENCILIGI YONTEMLERI iLE
BANKA CAGRI MERKEZI MUSTERILERINE UYGULANAN PAZARLAMA
STRATEJILERININ BELIRLENMESI

Tuggce Merve Demir
Bilgi Teknolojileri

Tez Danismani: Dog. Dr. Mehmet Alper Tunga

Mayis 2018, 54 Sayfa

Veri madenciligi, geleneksel yontemlerle anlasilmayan biiyiik verilerden anlamli bilgi
cikarma islemidir. Bu kapsamda, miisterilerin profillerinin arastirilmasi sonucu iiriin
kullanma egilimleri ele alinmistir.

Veri madenciligi; verinin analiz edilmesi, analiz sonucunda ortaya ¢ikan bilgilerin
degerlendirilmesi ve yorumlanmasini saglayan bir islem dizisinden olugmaktadir. Bu
islemler farkli yontemler ve programlar kullanilarak yapilabilir. Bu ¢aligmada Weka
adli program {izerindeki algoritmalar kullanilmistir. Uriin kullanimi olan miisterilerin
hangi Ozelliklere sahip oldugunu belirlemek amaciyla, smiflandirma yontemi
kullanilarak {iriin 6nerme, sonucunda da bankacilik sektoriine miisterilerin etkinlik ve
aktifliklerini arttirmaya fayda saglayacak bir ¢caligma yapilmistir.

Bu tez kapsaminda Tiirkiye’de hizmet veren 6zel bir bankanin ¢agr1 merkezini arayarak
islem yaptiran miisterilerin kisisel bilgileri ve kullandiklar1 {riinler gbéz Oniinde
bulundurularak onlara {iriin 6nermek i¢in miisterilerin siiflandirilmasi hedeflenmistir.
Verinin diizenleme asamasi ve analizi ¢calisma kapsamina alinmistir. Bu uygulama ile
bankacilik sektdriiniin bes {liriiniinii kullanan miisterilerin profilleri incelenmis ve uygun
profilde olup ilgili iiriinleri kullanmayan miisteriler arastirilmistir.

Anahtar Kelimeler: CRM, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Weka, Bankacilik, Veri
Madenciligi



ABSTRACT

DETERMINING MARKETING STRATEGIES FOR BANKING CALL CENTER
CUSTOMERS USING DATA MINING METHODS

Tugce Merve Demir
Information Technologies

Thesis Consultant: Assoc. Prof. Dr. Mehmet Alper Tunga

May 2018, 54 Page

Data mining is a process of extracting meaningful information from big data which
cannot be understood using traditional methods. In this context, customer’s propensity
for using a banking product in accordance with their profile is analyzed.

Data mining consists of a series of actions including analyzing data together with
evaluating and interpreting information emerged as a result of data analysis. These
actions can be performed using different methods and software. The algorithms in Weka
software are used in this study. By using classification method in order to determining
characteristics of customers that have already used a banking product, this study is
conducted to propose a product to those customers with an aim to increase their
efficiency and activity.

Within the context of this thesis, the classification of a private Turkish bank’s customers
considering their personal information and their current products in order to propose a
new product is conducted. Organization and analysis of data are included in the scope of
this study. In this application, customer profiles who use five products of banking sector
are analyzed and those customers who don’t use these products in spite of having
relevant profiles are examined.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, Weka, Banking, Data Mining
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1. GIRIS

Giliniimiizde bilgisayarlarin yayginlagsmasi verilerin biiyliimesine sebep olmustur. Bu
sebeple verilerin depolanmasi, onlardan anlamhi bilgi elde edip verinin
kullanilabilirliginin saglanmasi gibi sorunlarin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Bunun

¢Oziimii olarak da veri madenciligi kavramlar1 ve yontemleri ortaya ¢ikmustir.

Veri madenciligi, glinlimiizde bir ¢ok sektdrde etkin bir sekilde kullanilip sirketlerin
hedeflenen amaglari icin fayda saglamaktadir. Yogunluk olarak; bankacilik, sigortacilik
ve telekomiinikasyon sektorlerinde veri madenciligi kullanilmaktadir. En ¢ok kullanilan

uygulama alanlarindan birisi de miisteri iliskileri yonetimidir.

Miisteri iligkileri yonetimini en aktif sekilde kullanan sektorlerden birisi de cagri
merkezleridir. Rekabet stratejileri miisterilerin taleplerine gore gelisip degistiginden
dolay1 miisterilere ihtiyaglar1 dogrultusunda en iyi hizmeti vermeyi amaglamaktadir.

Bunun i¢in de {iriin 6neri sistemleri gelistirilmistir.

Banka miisterileri bireysel ya da ticari miisteriler olabilir. Bu sebeple her bir miisterinin
ithtiyact ve bu ihtiyacini karsilayan triinleri farklilik gosterebilir. Miisterilere rekabet
acisindan {iriin kullanma egilimlerine gore bankacilik hizmetlerinden ihtiyaca uygun

olan iiriinii belirleyip, dnermek olduk¢a 6nemlidir.

Bankalarda gerceklestirilen islemlerin ¢ogu sadece sube ya da internet {izerinden degil
ayni zamanda c¢agri merkezleri yardimiyla da yapilabilir. Telefon bankaciligr ile
miisterilere hizmet verilmesi operasyon giderleri agisindan da firma i¢in oldukga biiyiik
tasarruf elde edilmesini saglamaktadir. Ayni zamanda miisterinin de banka subesine

gitmeden zamanini ¢ok daha 1yi yoneterek istedigi hizmeti almas1 saglanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminin ayrica bir aragtirma konusu olmasinin sebebi , miisteriler
ile firma arasinda bagliligin kurulmas: ve yeni miisteri kazanimlar1 elde edilmesi
gerekliligidir. Bu aragtirmada 6ne ¢ikan maddeler daha c¢ok miisteri memnuniyeti,

ihtiyaca yonelik iiriin dnerisi ve miisteri bagliligi olusturma ile ilgilidir. Yani ana konu



miisteriyi odakta tutmaktir. Miisteri iligkileri yonetimi veri madenciligi kullanilarak

yapilabilir.

Veri madenciligi, cok biiyiik verilerden geleneksel istatistiksel yontemlerle

anlagilmayacak bilgilerin ortaya ¢ikarilmasini saglayan bir siirectir.

Veri madenciligi ile miisteriler satin aldiklar iirlinlere gore siiflandirilabilir, yeni iirlin
piyasaya ¢ikmadan Once ihtiya¢ analizi yapilabilir ve miisteri davranislarina gore

egilimleri belirlenebilir.

Veri madenciligi bir ¢cok sektdrde farkli ya da benzer amaglar ile kullanilabilir. Calisan
analizleri, kredi kart1 dolanciriciliklari, miisteri memnuniyet arastirmalari, pazar sepet
analizleri, ¢apraz satis, hastalik tahmini, sosyal medya arastirmalari bunlara Ornek

verilebilir.

Veri madenciligi modelleri siniflandirma, kiimeleme ve birliktelik analizi olarak ii¢ ana
gruba ayrilir. Simiflandirma en ¢ok kullanilan modeldir. Veriyi icerdigi 6zelliklere gore
ayirip smiflandirir. Kiimeleme, benzerlikler ve farkliliklara gore verinin igerisindeki
bilgileri birden fazla kiimeye ayirmaya calisir. Birliktelik kurallar1 ise daha ¢ok ongorii

yapilmak i¢in sepet analizlerinde kullanilan bir yontemdir.

Bu calismada Tiirkiye’de hizmet veren 6zel bir bankanin ¢agri merkezinden hizmet
almis olan miisterilerin yas, cinsiyet, maas alma durumu, calisma sekli ve banka
0zelinde en ¢ok kullanilan bes farkli {irlinlin sahiplik bilgileri kullanilarak miisteri
profilleri ¢ikarilmaya caligilmistir. Buna gore ilgili {riinleri  kullanmayan ama
kullanmaya uygun olan miisterilerin profillerinin belirlenmesi sonrasinda iiriin 6nerme

sistemi olusturulmas1 hedeflenmistir.

Tezin ilk asamasinda miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri iligkileri yonetiminin ¢agri

merkezlerinde uygulanmasi, sagladig yararlar ile ilgili bilgilerden bahsedilmistir.



Tezin ikinci agamasinda veri tanimi, veri madenciligi tanimi, uygulandig1 alanlar ve

metodolojileri konusunda bilgiler verilmistir.

Tezin {igilincli asamasinda elimizdeki verinin kullanilabilir olmasi ic¢in yapilan
diizenleme asamalarindan, Weka programina entegresinden ve bu programin igerisinde

kullanilan algoritmalarin sonuglarindan bahsedilmistir.

Tezin son asamasinda ise siniflandirma algoritmalarinin sonuglar1 yorumlanmis ve

calismanin faydasindan bahsedilmistir.



2. LITERATUR TARAMASI

2.1 CAGRI MERKEZINDE MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMIi

Miisteri iligkileri yonetiminde akla gelen ilk unsur ¢agri merkezleri olmaktadir. Saglik,
bankacilik, telekominikasyon gibi bir ¢ok sektorde dnemli bir kullanim alanina sahip
olduklart sdylenebilir. Rekabet stratejilerinin miisterinin taleplerine gore gelistigi bu
donemde isletmeler miisterilerine daha iyi hizmetler sundugu gozlemlenmektedir.
Miisteri iliskileri yonetiminde ilk basar1 kriteri veri tabaninda yer alan biitiin miisterilere
ayni hizmeti vererek ayni samimiyeti saglamaktir. Cagr1 merkezlerinde verilere hizl
ulagilabilir, gerektiginde de ekleme ve giincellemelerin anlik yapilabildigi sdylenebilir.
Cagr1 merkezlerine bagli teknolojik uygulamalar ise farkli bir bilisim sektori
olusturmaktadir. Santral problemleri, ses kayit problemleri, Kisisel Bilgisayar (Pc)
ekraninda goriintiiyli belirleyen ve otomatik sesli karsilama uygulamalart miisteri
taleplerine gore belirlenmektedir. Bunun sonucunda da miisterinin bekleme siiresi
azaltilmakta, ¢agr siiresini en aza indirgemekte, satis amaglt kullanilmak istenildiginde
ise capraz satis1 destekleyerek miisteri memnuniyetini arttirdigr belirtilebilir. Cagri
merkezleri isletmelerin markalar1 ile bulusma noktalar1 olarak da degerlendirilebilir.
Miisteriler isletmelerle ilgili tiim diisiincelerini ¢agr1 merkezlerinin performanslar ile
degistirebilir. Bu sebeple, ¢agr1 merkezlerine yapilan yatirimlarda da artis oldugu

sOylenebilir (Aktepe ve dig. 2009, ss. 70-71).

2.2 BANKACILIK CAGRI MERKEZLERINDE MUSTERIi iLiSKiLERi
YONETIMi VE PAZARLAMA STRATEJILERI

Bankacilik sektoriinde diger isletmeler gibi uzun vadelerde nasil bir yol izlenecegi
oncesinde belirlenmesi gerekmektedir. Bankalarin kaynaklari, pazar sartlarinin olumlu
sekilde kullanilmasi ve hacmi ile yapacagi atilimlar stratejilerini olusturmaktadir.
Bugiiniin pazarlama disiplinini kabullenmek, finansal isletmeler arasindaki rekabet
nedeniyle zorunlu duruma geldigi goriilebilir. Bankacilik sektoriiniin sadece para
satisgindan dogmadig1 ¢ok sayida hizmet secencklerinden dogdugu belirtilebilir. Bu
durumda bankalar bu hizmetlerin olusturdugu ihtiyag dogrultusunda hizmet ve

memnuniyet olusturan finansal isletmeler olarak hizmet vermeye basladigi soylenebilir.



Bankacilikta verilen hizmetlerde standartlasmanin kolay olmayisi, hizmetleri
farklilagtirma bakimindan daha etkili oldugu gorilmektedir. Farklilastirma stratejisi
bankalar kapsaminda daha elverislidir. Farklilastirllmis pazarlama stratejisinde amag
pazar boliimiinde yer alan tiiketicilerin talep ve ihtiyaglar1 dikkate alinir. Miisterilerin
kurumsal ve bireysel olarak ayrildigi bankacilik sektoriinde kisiler, arttirimlarini
degerlendirmek, maas almak, havale yapmak gibi talepleri icin bankacilik hizmeltini
kullanirken, kurumsal miisterilerin bankacilik hizmetlerini kullanma sebepleri farliliklar
gosterebilir. Bu sebeple bankacilikta tiiketiciler boliimlere ayrilarak her pazar igin farkl

farkl: stratejiler gelistirilmesi gerektigi belirtilebilir (Uyumaz 2017, ss. 53-54).

Bankalar, siirekli artan rekabet sistemi iginde etkin bir pazarlama stratejisinin
tyilestirilmesinde Oncelikli sartin tiiketicilerin taninmasi, tiiketici talep ve beklentilerinin
kargilanmasi gergegini fark etmislerdir. Farkli bir deyis ile banklarin rekabet
Ustlinliiglinii kazanabilmelerinde miisteri tatmininin ve memnuniyetinin hizla 6nem
kazandig1 soylenebilir. Bu kapsamda, modern pazarlamanin en énemli sartlarindan biri
pazar odaklilik oldugu belirtilebilir. Pazar odaklilik veya yonliiliikk miisterinin talep ve
ithtiyaglarinin en i1yi bi¢imde gerceklesmesini ongdren bir stratejidir. Pazar odaklilik
tiikketicinin beklenti ve isteklerini ciddiye almayi, pazar sartlarinda hassas olmay1 ve bu
sartlara uygun olan yenilik ve farkliliklar1 yaratmayr hedeflemektedir. Bankacilik
sektoriiniin  merkezini misteri olusturmaktadir. Pazarlama yOnetiminin basarisi,
miisterinin banka ile olan iliskisine etki edecek unsur ve bu unsurlardaki degisiklikleri
inceleyerek miisteriye uygun olan hizmetleri vermesinden olusmaktadir. Bu yapida
yonetilen bankalar hedeflerinin belirlenmesinde ve miisterilere ulastirilmasinda
pazarlama fonksiyonlarini bir biitiin olarak ele almaktadirlar. Bu durumda bankalarin,
isletme yonetiminin Oncelikli gérevlerinden biri olan pazarlama sistemini uyarlamak,
kazandirmak ve kontrol etmek =zorunlulugunda oldugu sdylenebilir. Bankalarin
pazarlama stratejilerini etkileyen faktorleri, banka i¢i ve banka dis1 etkenler olarak ikiye
ayrilabilir (Ulukus 2011, ss. 55-56).

Banka ici etkenler
a) Miikemmel hizmet sunulmasi,

b) Personel politika ve kalitesi,



€) Sube say1 ve bulundugu yer,
d) Teknolojik altyapisi,

e) Fiziksel ortam,

f) Uriin gesitliligi,

g) Tutundurma faaliyetleri

Banka disi etkenler
a) Ulusal ¢evre etkenleri

b) Uluslarasi ¢gevre etkenleri

2.2.1 Bankacilik Cagr1 Merkezi Kavram

Cagr1 merkezleri ilk olarak Amerika ve Ingiltere’de uygulanmaya baslanmuis, alternatif
dagitim kanallarinin gelisme siirecinde énemli bir rol iistlenmistir. Miisterilerin telefon
tuslarini kullanarak tiim hesap bilgilerinin 6grenilmesinin daha ilerisine giderek ¢agri
merkezi olarak adlandirilan ve islemlerini canli bir miisteri temsilcisiyle yapilan
yirmidort saat hizmet verebilen merkezler kurulmustur. Cagri merkezleri; bir isletmenin
ilisgkide oldugu miisteri ile ilk basta telefonun ve teknolojinin sagladig iletisim
araglarinin  kullanilmasiyla isletme ile iletisimi saglayan, gelen c¢agrilarin tek bir
merkeze yonlendirilerek birden c¢ok personelin beraber ¢alistigi bir sistem olarak
tanimlanabilir. Bu teknolojideki gelisimle beraber iletisimde farkli sekillerin
kullanilmasimin yol acacagi yonetimdeki zorluk, tiim bu iletisimi bir merkezden
yonetimini saglamay1 zorunlu hale getirdigi sdylenebilir. Cagri merkezlerinde gelen ve
giden aramalar1 yanitlayan kisilere Miisteri Temsilcisi adi verilmektedir. Miisteri
temsilcisi ve miisteri arasinda yapilan islemlere yonelik yapilan tiim goriismeler kayit
altina alinarak ileride dogabilecek olan hukuki problemlerin 6niine gegilir (Dikkatli

2016, ss. 37-38).

Telefon bankaciligi ile banka hizmetlerinde kolaylik saglanmasi disinda operasyon
giderlerinde de Onemli tasrruflar elde edilmektedir. Ayrica, telefon bankacilig
uygulamalarinin miisteriler tarafindan zaman ve mekan anlaminda kolaylik sagladigi

sOylenebilir. Telefon bankacili1 hizmetleri, diinyanin en gelismis bilgisayar, faks ve



konusma doniisiim teknolojisi kullanilarak, bankanin farkli verilerini telefon sesi ve faks
ile zamaninda miisteriye aktaran, bankanin bilgisayarlagma hizmetlerini yeni bir diizeye
gotiiren sistem olarak belirtilebilir. Bu kapsamda modern iletisim araglar1 kullanilarak
miisteri ve banka arasindaki bagliligi da arttirilmaktadir. Ayrica miisterinin bankaya
gitmeden yirmidort saat istedigi yerden telefonla arayarak tiim islemlerini yaptigi
sOylenebilir. Bu sistemin kurulmasi sonrasinda bankalarin hizmet kalitesi ve miisteri
sayisi arttirilarak banka i¢in ekonomik bir fayda saglayabilir (Ayigulhiaili 2016, ss. 22-
23).

2.2.2 Cagr1 Merkezi Altyapisi

Cagr1 merkezi altyapisinda yer alan en 6nemli dort sistem, interaktif sesli yanitlama,
bilgisayar-telefon entegrasyonu, otomatik ¢agri dagitimi ve otomatik numara tanima

sistemi agagida daha detayl sekilde incelenmistir.

a) Interaktif Sesli Yamitlama: Cagri merkezine miisteriler tarafindan gelen
aramalarin cevaplanmasinda, daha once kayit edilmis herhangi bir bilginin
otomatik olarak miisteriye aktarilmasidir. Her arama icin aktif ¢alisan bir kisi
yerine bir kereye mahsus kaydedilen bilgiler dogrultusunda miisteriyi istedigi
alana yonlendiren sistemdir. Sistem, karsisindaki kisiyi bilgilendirme amaciyla
kullanilir. Ayrica karsisindaki sesi algilayarak otomatik olarak da cevaplandirilir
(Siikriioglu 2018, s. 84).

b) Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu: Bilgisayar ve telefon teknolojilerinin
entegrasyonu sadece bilgisayarlar ile olusturulan entegrasyon degil, birden fazla
teknolojiden olusan bir bilgisayar alt agidir. Gelen ¢agrilarin hangi is akisina ait
olacagimin belirlenmesi ve screen-pop 6zelligi ile ¢agri merkezi operatorlerinin
konusma siirelerini azaltan uygulama olarak belirtilebilir. Bilgisayar-telefon
kullanim1 gelismis iilkelerde daha ¢ok kullanilmaktadir. Bu iilkelerdeki ¢alisan
giderlerinin yiiksek olmasi, bilgisayar-telefon kullanilarak verimin arttirilip
giderlerin azaltilmasini zorunlu hale getirdigi s6ylenebilir. Az gelismis iilkelerde
cagrt merkezleri hizmetleri daha az teknoloji daha fazla insan giicii ile

saglanmaktadir (Oksiiz 2008, s. 27).



c) Otomatik Cagr1 Dagitimi: Gelen cagrilari numaralarini tantyarak ilgili miisteri
temsilcisine aktaran bir sistemdir. Sisteme herhangi bir g¢agri geldiginde
cagrinin nasil karsilanacagina yonelik daha Once verilen talimatlar1 inceler,
cagriyr operatdore ya da kayith olan bir sese yonlendirebilir, bir operatore
aktarana kadar hatta bekletebilir. Hatta bekletme, 6nemli olan konular ile ilgili
cagrilara oncelik tanimaya, arayan numaraya gore aktarmaya, bekleme siiresini
Olcimlemeye, miisteri ve arayan numarayr tanimak i¢in  zaman
kazandirmaktadir. Bu sistem ile bir ¢ok istatistige ulasilabilir. Konugma siiresi,
gelen ¢agri, giden cagri ve cevaplama siiresi bunlardan bazilaridir (Siikriioglu
2018, s. 86).

d) Otomatik Numara Tanmima Sistemi: Otomatik ¢agr1 dagitimi sisteminin iginde
yer alan bu sistem gelen aramalar veri tabanindan incelenerek c¢ikarilir ve
operatoriin ekraninda ¢agri ile birlikte goriilmektedir. Veri tabanindan elde
edilen bilgiler zaman kaybinin olugsmasina engel oldugu s6ylenebilir (Siikriioglu
2018, s. 87).

2.2.3 Miisteri iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis:

Miisteri iliskileri yonetiminin tarihgesini incelemek i¢in oncelikle pazarlamanin nasil bu
yonteme dogru gelistiginin incelenmesi gerekmektedir. Sanayi ile birlikte degisen
pazarlama anlayisi, teknolojinin de pazarlama etkinliklerinde input olarak kullanilmasi
ile geliserek miisteriler ile olan iliskilerin belirlenen bir sistem ile ¢alistirilmasi
thtiyacin1 dogurdugu sdylenebilir. Miisteri iliskileri yonetimi 1980 yillarinda s6zlesme
yontemi ile is sektoriinde yer almaya baglamistir. Miisteri ve isletmeler arasinda
gerceklestirilen sozlesme ile beraber aligveris ve miisterilere yonelik gerekli bilgilerin
toplanmas1 sozlesme yonetimi kapsami igeriginde yer almaktadir. 1985 yilinda iliski
yonetiminin devreye girmesi ile birlikte pazarlama arastirmacilari i¢in yeni bir sektoriin
olustugu soylenebilir. 1990 yilinda sézlesme yOnetiminin yerini ¢agrt merkezleri ve
bunlar destekleyen veri analizini kapsayan miisteri hizmetleri almistir. 1999 yilinda da
Gartner’in ¢ikardig1 miisteri iligkileri yonetimi goriisii pazarlama sektoriine yeni bir yol
gosterdigi belirtilebilir (Yigit 2017, s. 7).



Miisteri iligkileri yonetimi 1980°1i yillarin sonuna dogru akademisyenler tarafindan bir
arastirma konusu haline gelmistir. Bu arastirmalardaki temel sebep, pazarlamacilar ve
miisteriler arasinda dogrudan iligkinin gerekliligi olarak var olan miisterileri elde
tutabilme ve yeni miisteriler ile daha uzun vadeli iliskiler kurmanin zorunlulugu

olmasidir (Soliman, H. S 2011, s. 166).

Miisteri iligkileri yonetiminin ortaya ¢ikis sebeplerini asagidaki gibi siralayabiliriz

(Aktepe ve dig. 2009, s. 2);

a. Kitlesel pazarlamanin hizlica pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,
b. Pazar payindan ¢ok miisteri payinin 6n plana ¢ikmasi,
C. Miisteri sadakati ve memnuniyetinin 6nem kazanmasi,

d. Mevcut miisterinin degerinin anlasilarak elde tutma gabalarina ihtiyag duyulmasi,

e. Birebir pazarlamanin onem kazanmasi ile birlikte biitiin miisterilere ihtiyaglarina
gore davranma stratejilerinin olusturulmasi,

f.  Yogun rekabet ortami,

g. lletisim teknolojileri ve veri tabani yonetim sistemlerinin hizlica gelismesi olarak

belirtilebilir.

2.2.4 Miisteri iliskileri Yonetiminin Tanim

Gliniimiizde modern isletmelerin tamami yatirnmlarimi miisteri odakli politikalara
yonelik uyarladigi sdylenebilir. Rekabet ortami, isletme hizmetlerini daha kaliteli sunma
mecburiyetini getirmistir. Bu maksatla isletmeler ise yonelik siireglerini ve bilgi
yonetimi teknolojilerini birlestirmek zorunda kalmiglardir. Olusturacaklar1 bu yapi,
isletme calisanlari ile misterilerin beraber, iliskisel pazarlama stratejisi ve teknolojisini
igeren miisteri iliskileri projesini olusturmaktadir. Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri
ve isletme arasinda kurulan satis oncesi ve sonrasi biitiin eylemleri kapsayan, karsilikli
yarar ve ihtiyagc doyumunu olusturan bir siire¢ oldugu soylenebilir. Miister iliskileri
yOnetimi, var olan miisterilere yonelik gerekli bilgiye ulasmak, ulasilan bu bilgileri
tekrarlanacak olan satislara tegvikini saglamak ve siirekli bir iligkinin kurulmasini

saglayacak bir siire¢ olarak da belirtilebilir. Oncesinde ¢ok uluslu isletmelerin



kullanabilecegi bir konsept olarak degerlendirilen miisteri iligkileri yonetimi
giiniimiizde, her olgekten firmanin kendi altyapisini olusturmaya yonelik bir hedef
haline geldigi sdylenebilir (Cergevik 2016, s. 14).

Bir isletmenin en 6nemli varhigi misterilerdir. Miisteriler isletmeden memnun oldugu
stirece, isletmeye sadik ve iligkilerini gelistirmeye yonelik bir yolda ilerlemeye caba
gosterirler. Isletmeler, kuruma sadik kalan ve iliskilerini sicak tutan miisterileri elde
tutmaya calisirlar. Bu sebeple isletmeler miisterilerine acik bir strateji planlamalidirlar.
Miisteri iligkileri yonetimi, uzun siireli ve iyi misteri iliskileri kurma, giiclendirme ve
yonetme stratejisi olarak tanimlanabilir. Miisteri anlayisina yonelik miisteri odakli bir
yaklasim oldugu belirtilebilir. Igerigi geregi farklilasmis olan ihtiyaglari, davranislar: ve
tercihlerin tanimlanmasi ayrica anlasilabilmesi yolu ile miisterilerin farkli kisiler olarak
kisisellestirilmis bigcimde ele alinabilecegini esas aldigi belirtilebilir (Karahan Adali
2017, s. 53).

Sekil 2.1: Miisteri Iliskileri Yonetimi

! ! Hissedarlar

Tedarikgiler
-

ILISKILERI YONETMEK

Kaynak: Miisteri iliskileri Yonetimi. 1.Baski. Ankara: Detay
Yayincilik, 2009

Miisteri iliskileri yonetiminde ¢ok fazla unsur yer almaktadir. Yukarida belirtilen Sekil
2.1’de bu unsurlar gosterilmistir. Sekil 2.1°de goriilebilecegi gibi miisteri iligkilerini
yonetebilmek kapsamli bir siirectir. Iliskilerin yonetimi, miisteriler disinda isletmelerin
iliski icerisinde bulundugu biitiin 6geleri kapsadigi ve her 6genin kisa ve uzun vadede

birbirini etkiledigi soylenebilir.
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2.2.4.1 Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ozellikleri

Miisteri iliskileri yonetimi isletmelere daha etkin ve dogru faydalar saglar. Bu sebeple
misteri iliskileri yOnetimini uygulamak isteyen isletmelerin misteri iligkileri
yonetiminin Ozelliklerini dogru bilmeleri gerekir. Miisteri iligkileri yonetiminin

ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Stikriioglu 2008, ss. 19-20) ;

a. Farkli konulara gore farkli 6gelerin hayata gecirilebilmesi i¢in esnek bir yapiya
sahiptir.

b. Ana konu miisteri odakliligidur.

C. Gelisimde olan teknolojinin sagladigi yararlar1 ¢oziimleyerek isletme altyapisini
giiclendirmek icin kullanilir.

d. Oncelik miisteri taleplerine dnem vermektir.

e. Miisterilerin ge¢miste yaptig1 davraniglart degerlendirerek gelecekte isteyebilecekleri
iriin ve hizmetleri olusturmaya yardimci olmaktir.

f. Anlasilir, agik ve zamaninda bilgi girisine gerekli 6nemi verir.

g. Miisteri ilskileri yonetiminin hedefi nasil bir hizmet ve lriiniin iretilebilecegini
bulmaktir. Oncesinde iiretecegi iiriinii, belirli olan kriterlere gore iireterek sonrasinda
almak isteyen miisterilere satmayi ele alan bir 6zellige sahiptir.

h. Miisteri iligkilerini bir kereye 6zgili bir siire¢ olarak degerlendirmeyi degil, onun
stirdiiriilebilirligini hedefleyen yapiya sahiptir.

i. Uriin ve hizmeti miisterinin istedigi zamanda teslim etmeyi hedefler.

J. Miisterilere her zaman bireysel davranmayi teklif eder.

k. Misterilere bireysel olarak animsanmasi ve onlara sahsi olarak davranilmasi
felsefesini uyarlar.

I. Uzun siireli ve dogru miisteri tercihinde bulunur. Bu sekilde isletmeye omiir boyu

kazang getiren miisteri ya da miisteri grubunu hedef alir.

Miisteri iligkileri yonetimi ile geleneksel pazarlama arasinda farklar buldugu
sOylenebilir. Bu temel farklardan biri geleneksel pazarlamadan performansin metrik
6l¢timde piyasa payina sahip olmasi olarak belirtilebilir. Miisteri iligkileri yonetiminde

Ise basari, her miisteriyi ayr1 ayri ele alarak misterilerin payi1 incelenerek dlglilmektedir.
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Geleneksel pazaralama iirlinler i¢in daha fazla miisteri bulmayr hedeflerken, miisteri
iligkileri yonetimi mevcut olan miisteriler i¢in iiriin ve himzet bulmay1 hedeflemektedir.
Devamli yeni miisteri aramak ve bununla beraber pazar paymi g¢ogaltmak yerine,
mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgilenerek onlar iizerinden kar paymi yiikseltmek
miisteri iliskileri yonetiminin en temel amaci olarak sOylenebilir. Miisteri iligkileri
yonetimi ile geleneksel pazaralama arasindaki ikinci fark ise; geleneksel pazarlama
anlayisi ile bir isletme tirtinlerinin yonetilmesidir. Bu kapsamda yoneticilerden beklenen
performans triinlerinin satisin1 yiikseltmektir. Miisteri iliskileri yonetimi anlayisinda
ise, isletmede pazarlamanin performans hedefi misterilerini yonetebilmek ve

miisterilerinden beklenen degeri yiikseltmektir.

Geleneksel pazarlama, isletmenin pazarlamanin disindaki boliimlerinde ayrica bir
silodan rahatlikla yiiriitiilebilmektedir. Silo mantig1 baskasi ile higbir organik bagi
bulunmayan ancak herkesin kendi gorevini yerine getirdigi bdliimlerin toplanarak
olusturdugu yapr olarak ifade edilebilir. Ornegin muhasebe ile pazarlama arasindaki
iligki, pazarlama harcamalarimin fazla olmasi ya da satisin 6deme konusunda taviz
verebildigi durumlarda en yiiksek diizeye ¢ikmasidir. Diger zamanlarda bu iki birim
arasinda bir iligki bulunmamaktadir. Misteri iligkileri yonetiminde siire¢; yapilmasi
gereken miisterilerin aligveris siireclerini ¢cok 1yi1 gozlemlemek, miisteriler ile siirekli
iletisimde olmak ve miisterilerin bagka {iriin ve hizmetler biitiinii kapsaminda yaptiklar1
aligverigleri takip etmektir. Yapilan biitiin bu islemlerin isletme iginde yiiksek Olgiide

entegrasyonu igerdigi s0ylenebilir (Tezcanlar 2007, ss. 10-11)

2.2.4.2 Miisteri Iliskileri Yonetimine Gegis Sebepleri

Isletmelere yonelik miisteri iliskileri yOnetimine gegis sebepleri asagidaki gibi

siralanabilir (Bayir 2008, ss. 17-18) ;
a. Misteri iligkileri yonetimini basarili sekilde uygulayan isletmelerin daha sadik ve

dogru miisteriler kazandig1 sdylenebilir. Isletmeler, miisteri iliskileri yonetimi

sonucunda kriz donemlerinde kuruma sadik olan miisterilerini kaybetmedikleri i¢in
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yeniden ekonomik diizelme donemine girerek bu miisterilerinden daha fazla kazang
saglarlar.

b. Isletmeler var olan miisterilerini elde tutmanin yeni miisteri kazanmaktan daha karl
oldugunu diisiindiiklerinden miisteri iliskilerini gelistirmeye ihtiya¢ duyarlar. Yeni
miisteri kazanmanin var olan miisteriyi korumaktan 5-8 kat daha maliyetli oldugu
belirtilebilir. Var olan miisterilerin korunmasinin, miisteri kaybini yiizde onbesten
yiizde ona kadar diistiriirken kar1 iki katina ¢ikardig1 goriilmektedir.

€. Miisteri iliskileri yonetiminde hedef, kazangli ve sadik olan miisteriler olusturmaktir.
Isletmeye bagl ve sadik miisterilerin iiriin bozuklugu ya da da iiriin hatalar1 ile kars
karsiya kaldiklarinda igletmeyle olan iliskilerini koparmamaktadirlar. Bunu ¢apraz
satis gibi bagka yollar ile telafi ederler. Bu durum da miisterilerin hizmetten memnun
kalmalar ile ilgilidir. Farkli bir deyisle miisterilerin {iriinlerden aldiklar1 doyum,
iligskilerden aldiklar1 doyuma gore ikinci sirada yer alir.

d. Sadakat, isletmenin miisterilerinin degerini bilmesinden ve miisterilerinin
kendisinden ne istediklerini anlamaktan dogmaktadir. Misteriler tamidiklar1 bir
isletmeye yonelik daha talepkar olurlar. Bu sebeple miisteriler ile etkili bir iligki
olusturmak miisteri degerini kazanmakta en 6nemli etkendir.

e. Misteri iligkileri yoOnetiminde sadik miisteriler tarafindan yeni miisterilerin
kazanilmasi daha kolaydir. Yeni miisteri kazanma maliyeti, beklenen maliyetten daha
diisiik olacaktir. Bu sebeple isletme herhangi bir pazar arastirmasina girmeden yeni

miisteriler kazanabilmektedir.

Miisteri iligkileri yonetiminin stratejisi bir takim firmalara farkli sebeplerle ve farkli
yollar ile belirli seyler yapabilme gerekliligini dogurabilecek bir yaklagim sunduklar
sOylenebilir. Strateji miisteri merkezini olusturan bir stratejidir. Temellerini firmalarin
kendilerinden alirlar. Bu nedenle miisteri iligkileri yonetiminin alt yapist biitlin firmalar
tarafindan takim olarak algilanmali ve temelin olusabilmesi i¢in biitliniin katilimi1
saglanmalidir. Misteri iligkileri yonetimi temelinin olusturulabilmesinde Gzen

gosterilmesi gereken bazi noktalar bulunmaktadir. Bunlar (Yeler 2006, s. 30);

a. Miisterilerin hareketlerini gézlemlemek ve miisterilerin hareketlerine dayali hangi

mal ve hizmetin sunulacagini belirlemek,
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b. Misteriler mevcut durumlarini kétii ve iyi yanlari olarak nasil goriiyorlar? Mevcut
arz edilen mal ve hizmetleri nasil tiikettiklerini ortaya ¢ikarmak,

€. Firmanin bulundugu nokta ve hedefini belirlemesi gereklidir. Yeterli olmayan
teknoloji miisteri iliskileri yonetiminden ayrilmak igin bir sebep olmamali,

d. Rekabet siirecinde firmanin nerede oldugunu yani yerini belirlemesi,

e. Firmanin spesifik amaglar olusturmasi,

Entegre bakis agis1 zorunludur. Empati kurularak miisteri goziliyle bakilmasi

saglanmalidir.

Kisa siirede elde edilecek hedefler olusturulmalidir.

h. Proje siiresince giivenilebilir bir yonetici belirlenmeli,

Degisime her zaman agik olmak,

Miisteri iligkileri yonetimi sonsuz gliven saglayan miisteri bilgileri olusturmayi

gerektirir,

k. Belirlenen hedefler dlgiilebilir derecede belirlenmelidir.

2.2.5 Miisteri iliskileri Yonetiminin isletmelere Sagladig1 Yararlar

Miisteri iligkiler1 yonetiminin isletmelere sagladigi yaralardan miisteri tatmini,
maliyetleri diisiirme, karlilig1 - gelirleri arttirmak ve daha iyi miisteri hizmeti avantajlari

asagida detayl sekilde ele alinmistir (Erol 2013, s. 12);

a. Miisteri Tatmini: Miisteri doyumunu saglamayr ve sadakatini arttirmay:
hedeflemektedir. Isletmelerin ana hedefi, miisteri sadakatinin yukariya tasmmasidir.
Miisterilere en iyi hizmeti verebilmek i¢in tanimak, sikayetlerini dinlemek, iyi
hizmetler sunmak ve ¢oziime ulastirmak, var olan sadakatini ddiillendirerek miisteri
doyumunu arttirmak miisteri iliskileri yonetiminin Oncelikli goérevleridir. Ayrica
diger bir gorevi de isletmeyi terkeden miisterileri isletmeye tekrar kazandirmaktir.

b. Maliyetleri Diisiirme: Var olan misterilere, ek olarak yapilan satiglar misteriyi
korumakla beraber miisteri payini arttirma imkanlari toplanip; bu toplamdan satis
maliyetinden ve pazarlama faaliyetlerinden saglanan tasarruf ve isletme igi

maliyetlerinin toplami ¢ikarildiginda maliyetlerdeki azalislar ortaya ¢ikar.
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c. Karhihgr — Gelirleri Arttirmak: Miisteri iligkileri yonetiminin isletmelerin miisteri
oranini ¢ogaltarak, kar oranina dogrudan katki sagladigi soylenebilir. Miisteri
iliskileri yonetiminin Oncelikli hedeflerinden biri, misterileri émiir boyu elinde
tutmak, onlar1 yakindan taniyip ihtiyaglarina yonelik farkli {riinler ¢ikararak bu
tiriinleri nasil satabilecegini diisiinmektir. Bu durumun da capraz satist arttirdig
belirtilebilir.

d. Daha Iyi Miisteri Hizmeti: Miisteri iliskileri siireci ile miisterileri farkli farkli
gruplara ayirarak bu sekilde onlar1 yakindan izlemenin miimkiin oldugu sdylenebilir.
Amag, miisterilere en iyi hizmeti sunmak ve miisteri sadakati saglama imkanini elde

etmis olmaktir.

2.3 VERI MADENCILIGI

Bu boéliimde veri madenciliginin tanimi, kullanildigi ve uygulandig alanlar, modelleri,

¢Oziim buldugu is problemleri ve siiregleri detayl sekilde ele alinacaktir.

2.3.1 Veri Madenciliginin Tanim

Veri madenciligi Oncesinde, ge¢misten gilinlimiize biitiin veriler harmanlanarak bu
verilerden yararli bilgiler elde edilmeye ¢alisilmistir. Bu verilerin tasinabilmesi i¢in de
farkli farkli donanimlar ¢ikarilmigtir. Teknolojinin gelismesi ile beraber her alanda veri
toplanmistir. 1950 yillarinda matematikgiler bilgisayar bilimlerine yonelik bir ¢ok
calisma yaparak yapay zeka ve makine 6grenme tekniklerini ortaya g¢ikarmiglardir.
1960’11 yillarda sinir aglari, regresyon analizi gibi algoritmalar bulunmustur. Bu
metotlarin da veri madenciliginin alt yapisin1 olusturdugu sdylenebilir. Bunun disinda
biitiin bilgilerin saklanabilmesi i¢in veri tabani sistemleri de olusturulmustur. 1970 ve
1990’ yillarda, bilgisayar teknikleri daha da gelistirilerek yeni algoritmalar
cikartlmistir. 1990 yillarindan itibaren bilgi kesfinin ilk temel adimlar1 atilarak biiyiik
veriler i¢in veri ambarlari olusturularak gelisen teknoloji ile birlikte veri madenciliginin

yaygin olarak kullanilmaya baglandig1 soylenebilir (Odabas 2017, s. 7).
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Veri madenciligi, tiirlii bigcimlerde ve tiirlii kaynaklardan elde edilen verilerin tizerinde
islem yapilarak gerekli bilgilerin ortaya ¢ikarilmasi olarak belirtilebilir. Genis anlamda,
bir drnekle belirtmek gerekirse bir isletmedeki ¢alisanlarin sigorta, maas, Katma Deger
Vergisi (KDV) dokiimlerinden, bu isletmedeki bir ¢alisanin ortalama maliyetinin
bulunabilmesi gibi ¢ok basit bir islem dahi veri madenciligi olarak adlandirilabilir

(Seker 2013, s. 25).

Veri madenciligi, veri depolarinda saklanan birden fazla verilere dayali kalarak énceden
kesfedilememis verileri ortaya c¢ikarmak, bu verileri Kkarar vermek ve

gerceklestirebilmek igin kullanma asamasidir (Swift 2000, s. 1).

Veri madenciligi yiiklii miktarda yer alan verilerin igerisinden gelecek ile ilgili tahmin
yapilmasini saglayan baglanti ve kurallarin bilgisayar programlari ile kullanilarak
bulunma seklidir. Veri analizi yapilarak her iriin igin bir sonraki ayin satis tahminleri
ongoriilebilir, miisteriler satin aldiklar {irlinlere gore gruplandirilabilir, yeni bir iiriin
icin potansiyel olan miisteriler ¢ikarilabilir, miisterilerin zaman igerisindeki tutumlari
gbzlemlenerek onlarin davranislarina yonelik oranlama yapilabilir. Yiizlerce iirlin ve
miisterinin olabilecegi gbéz Oniine alinirsa, bu analizin gozle ve elle degil, otomatik
olarak yapilmas: veri madenciligini olusturur. Veri madenciligi bir istatistiksel
yontemler dizisi olarak yorumlanabilir. Fakat veri madenciligi, geleneksel istatistik
bakimindan farklilik gdsterebilir. Veri madenciligindeki hedef, kolaylikla mantiksal
kural ve gorsel sunumlara ¢evrilebilen nitel modellerin ¢ikarilmasidir. Bu sekilde, veri
madenciligi insan merkezidir. Ayrica makine bilgisi, istatistik, veri tabanlar1 ve yiiksek

performansli islemleri de i¢ine almaktadir (Ezerge 2008, ss. 52-53).

Veri madenciligi yiiksek boyutlu verilerin olugmasi sonucunda dogar. Giinlimiizde
isletmeler yiiksek miktarlarda veri iiretirler fakat bu veriler icerisinden anlamli ve
yararlt bilgilye ulasabilmek igin zorluklar yasayabilirler. Geleneksel istatistiksel
yontemler ile yliksek boyuttaki verileri analiz etmek zordur. Bu sebeple verileri islemek
ve ¢oziimlemek icin 6zel yontemlere gerek duyulmustur. Veri madenciligi yontemleri
de bu gereklilige kars1 ortaya c¢ikmistir. 1960 yillarinda veriler elektronik ortamda

toplanarak gecmis veriler bilgisayar ile analiz edilmeye baslanmistir. 1980’11 yillarda
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bagintili veri tabanlar1 ve Sturctured Query Language (SQL) ile verilerin anlik analiz
edilmesine baslanmistir. 1990’11 yillarda ise toplanmakta olan verilerin hacimleri ¢ok
yiiksek boyutlara ulasmis ve verilerin arsivlenmesi i¢in veri ambarlar1 kullanilmaya
baslanmistir.  Veri  madenciligi  toplanan bu  biiylik  veri  kiimelerinin
degerlendirilebilmesi i¢in istatistik ve yapay zeka tekniklerinin kullanilmasi ile ortaya

cikmistir. (Yurdakul 2015, s. 13).

Sekil 2.2: Veri Madenciligini Olusturan Disiplinler

Yapay Zeka J Karar Agaclar

Raporlama Q

Maodelleme t? tﬁ vert
‘g 27 Hazirlama
-V -V

Karar Destek
Sistemleri

A

% ;l ‘3 istatiatiksel

Yaklasimlar

Veri
Madenciligi

Kimeleme ‘

Kaynak: Veri Madenciligi ile Lise Ogrenci Performanslarmin
Degerlendirilmesi, 2015

Veri madenciliginin, yukaridaki Sekil 2.2°de de goriildiigii tizere, istatistik, yapay zeka,
karar agaclar1 ve raporlama gibi alanlar ile yakindan iliskili diizenler arasi bir yapiya

sahip oldugu goriilmektedir.

2.3.2 Veri Madenciliginin Uygulandig1 Alanlar

Olusturulan birden fazla veri ile beraber bu verilerden Ogrenme isteginin arttig
belirtilebilir. Filizof Francis Bacon bilgiye sahip olmak giictiir fikrini savunmustur.
Dolayisiyla bilgiyi elde etmenin herkesin en temel amaci oldugu sdylenebilir. Elde
edilen bilgilerin hepsinin bir 6nemi bulunmaktadir. Toplanan bu verilerden mantikli
sonuclar cikarabilmek giiniimiiziin en temel problemlerinden birini olusturmaktadir.
Farkinda olmadan olusturulan veriler yararli bilgiler barindirabilir. Bu bilgiler

cagimizda ¢ok onemli yer edinmektedir. Bu bilgiyi isleyen isletmeler rekabetci sistemde
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On siralara gecebilmektedirler. En 6nemli kararlar genelde bilgi yoniinden zengin
verilerden elde edilebilirler. Veri madenciligini kullanmayan isletmelerin, karar
merkezlerinin bu biiyiik verilerden bilgi edinebilmeleri olduk¢a gii¢ oldugu sdylenebilir.
Veri madenciligini kullanan isletmeler ise sahip olduklar biiyiik verilerden bilgi kesfini
gerceklestirirle. Bu uygulamada isletmelerin en hizli sekilde dogru karar almalarini
saglar. Dogru analiz teknikleri ile basar1 saglayan firmalar daha sonra karsilasacaklari

problemler ile cok daha kolay basa ¢ikabilirler.

Veri madenciliginin en o6nemli yararlarindan birinin de her alanda kullanilabiliyor
oldugu sdylenebilir. Veri madenciligi ile isletmeler miisteri kayiplarini engelleyebilir,
hangi {irtinlerin daha fazla satildigin1 anlayabilir ya da hangi miisterilerin hangi iiriinleri
almaya yonelik olduklarin1 gorebilir, kredi karti dolandiriciliginin 6niine gegerek risk

gruplarini olusturabilirler (Cigsar 2017, s. 32).

Gilintimiizde veri madenciliginin her konuda uygulama alan1 bulunmaktadir. Daha ¢ok
finans, pazarlama, elektronik ticaret, saglilk ve sosyal medya alanlarinda

kullanilmaktadir. Bu alanlar asagida ayrica ele alinmistir (Ozkan 2016, ss. 25-26);

Finans:

a. Calisan kayip analizleri

i

Sigorta dolandiriciliklarinin tespit edilmesi

Kredi kart1 dolandiriciliklarinin tespiti

o o

Kredi kart1 harcamalarina yonelik miisteri kitlelerinin olusturulmasi

@

Kredi taleplerinin degerlendirilmesi
f. Riskli miisteri kitlelerinin belirlenmesi

0. Finansal gostergeler arasinda yer alan gizli iliskilerin belirlenmesi

Pazarlama:

a. Miisteri segmentasyonu

b. Miisteri kayip analizleri

€. Miisterilerin satin alma egilimlerinin olusturulmasi

d. Miisteri memnuniyeti aragtirmasi
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e. Satiglarda olusan anormal geligsmelerin tespit edilmesi

f. Pazar sepeti analizleri

Elektronik Ticaret:

a. Miisteri memnuniyeti aragtirmasi

=

Miisteri goriislerinin incelenmesi

Web sayfalarina yapilan ziyaretlerin incelenmesi

o o

Web sayfalarina yapilan saldirilarin ¢ikarilmasi

@

Okuyucu goriis analizlerinin tespiti

f. Elektronik magazalar igin saldirilarin saptanmasi

Saghk:

a. Hastaliklarin teshisi

b. ilac analizleri

c. Ilag yan etki analizlerinin tespiti

d. Deoksiribo Niikleik Asit (DNA) mikrodizi analizleri

e. Saglikta dolandiricilik analizleri

Sosyal Medya:

a. Televizyon (TV) yaymlari, sanatgilar ve politikacilarin popiilerlik aragtirmalart

=3

Internette yer alan gazetelerdeki okuyucu yorumlari

Elektronik magazalardaki tiikketici yorumlari

o o

Secim sonuglar1 6ngorii calismalari
Se¢im kampanyalarinin analizi
Duygu, kutuplagma ve politik gelismelerin analizi

Tiiketici memnuniyeti arastirmalari

> Q@ - o

Sermaye piyasasi analizleri

2.3.3 Veri Madenciliginin Modelleri
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Veri madenciligi modelleri islevlerine gore ii¢c ana baglik altinda toplanabilir. Bunlar;
simiflandirma, kiimeleme ve birliktelik kurallaridir. Bu modeller icin ayr1 ayri
gelistirilen teknik ve algoritmalar bulunmaktadir. Siniflandirma modeli tahmin edici,

kiimeleme ve birliktelik kurallar1 ise tamamlayic1 modelleri olusturdugu sdylenebilir.

2.3.3.1 Smmiflandirma

Smiflandirma en yaygin olarak kullanilan modellerden biridir. Dolandiricilik tespiti,
hastalik tanilari, resim, kalite kontrol gibi konular en ¢ok kullanildig:1 alanlardir.
Siniflandirma modeli tahminleyici bir modeldir. Ornegin, havanin bir sonraki giindeki
seyri tahminleyici bir modeldir. Siniflandirma, her goézlemin 6zyapisinin Oncesinde
tanimlanan gruplardan hangisine ait oldugunu bulmay1 hedefler. Kisaca veriyi icerdigi

ortak dzelliklerine gére ayirdigi sdylenebilir. (Diler 2016, s. 15).

Sekil 2.3: Tamamlayici ve Tahmin Edici Modeller

- Karar Agaglan

| Bayes
Siniflandirmasi

- Hatay Geri Yayma

| EgriUydurma Karar Destek

Makineleri
Tahmin Edici
Sivflandirma  —— K-En Yakin Komgu
Kiumeleme + Yapay Sinir Aglan
Vermi Madenciligi _

Metodlari - Baglant Kurallar - Genitic Algoritmasi
< Siral Dizi Analizi Zaman Serisi Analizi

Tamamlayici =1 Ozetleme + Diger Metodlar

+ Tanimsal istatistik

+  lIstisna Analizi

- Diger Metodlar

Kaynak: Veri Madenciligi Siregleri ve Karar Agaglan
Algoritmalar1 Ile Bir Uygulama, 2016

Sekil 2.3’de de goriildigi gibi veri madenciligi metodlar1 iki ana bagliktan
olugmaktadir. Bu bagliklarin da kendi iclerinde de alt basliklara sahip oldugu

goriilmektedir.
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Siniflama, veri madenciliginde siklikla kullanilan bir yontemdir. Veri tabanlarindaki
gizli oriintiileri ¢ikarmak i¢in kullanilir. Verinin siiflandirilabilmesi i¢in belli bir siireg
izlenir. Ilk 6nce var olan veri tabaninin belirli bir kism1 egitim amaci ile kullanilarak
siniflandirma kurallar1 olusturulur. Sonrasinda bu kurallar yardimiyla yeni bir durum
ortaya ¢iktiginda nasil karar alinacagi belirlenir (Ozkan 2016, s. 32).

2.3.3.2 Kiimeleme

Kiimeleme analizi, veri kiimelerinin igerisinde bulunan bilgileri temel alarak,
siniflamalar1  hakkinda bir bilgi olmadan degiskenleri; aralarindaki iliskileri
tanimlayarak farklilik ya da benzerliklerine gore birden fazla kiimeye gruplamaya
calisan bir yaklagim tiiriidiir. Kiimelemede temel amag, karisik bir durumda olan
verileri, benzerlikleri baz alinarak bir araya getirip siniflandirarak iglenebilir duruma
getirebilmektir. Ayrica dogal gruplamalari bilinmeyen degiskenleri birbirleriyle benzeri
olan alt kiimelere ayrilmasi i¢in yardimci bir yontem oldugu sdylenebilir. Kiimelemede
veri kiimesi icerisindeki biitliin kayitlar mevcut kiimeler ile karsilastirilir. Bir kayit
kendisine en benzer kiimeye alinir. Her bir kiimenin ayni 6zellik bakimindan diger
kiimelerden degisik olmasi zorunludur. Bu sekilde bir kiimedeki goézlemler diger
kiimelerdeki gozlemlerden farklidir. Buradaki asil hedef grup icindeki benzerligi en
fazla, gruplar arasindaki benzerligi ise en diisiik olan kiimeleri olusturmaktir. Kiime
analizi yontemleri kendi icerisinde ikiye ayrilir. Bu yontemler hiyerarsik ve hiyerarsik
olmayan yontemlerdir. Kiimeleme metodu biitiin bilim alanlarinda da kullanilabilir.
Daha ¢ok biyoloji, psikoloji, arkeoloji sosyoloji gibi bilim alanlarinda kullanilmaktadir

(Boliikbas 2013, ss. 7-8).

2.3.3.3 Birliktelik Kurallar1

Genellestirilmis 6ngorii yontemleri olarak tanimlanan birliktelik kurallar1 belirli bir
sonucu bir seri kural ile iligkilendirmeye calisir. Bu metod, karakteristik olarak beraber
olusan iki ya da daha c¢ok kayda ulasmaya g¢alisir. Apriori ve GRI olmak iizere iki
iliskisel kural belirleme teknigi bulunmaktadir. Daha ¢ok oOngdrii modellemenin
oncesinde bazen kiimeleme uygulamalarinda kullanilan bir veri rediiksiyon yodntemi

Temel Bilesenler Analizi Faktor Algoritmasi bulunmaktadir. Apriori ve GRI 6ncelikle
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basit kurallar olustururlar, sonrasinda bu kurallar incelenerek daha ilging ve karisik
kurallarin kaydedildigi soylenebilir. Birliktelik kurallar1 sepet analizi olarak da
adlandirilir. Olaylarin beraber olma kurallarin1 belirli olasiliklar ile ortaya koymaktadir.
Bu algoritmalar diger kurallara bagimli olmayan ve herhangi bir ¢ikt1 ile smirh
olmayan kurallar1 belirler. Ayrica pozitif iligkileri ortaya ¢ikardigi gibi negatif iliskileri
de ortaya ¢ikarir (Ers6z 2013, s. 51).

Birliktelik kurali biiyiik verilerde diger yontemlere gore kolaylikla belirlenemeyen
ortintiileri bulabilmekte fakat uygulanan analizler giiclii bilgisayar kapasitesine ihtiyag
duydugu icin yiiksek maliyetle karsilagsmaktadir. Diger 6nemli olan 6ge ise veri setine
6zgl olan kurallarin tesadiifi olma ihtimalidir. Bu sebeple kurallar ¢ikarildiktan sonra
ikinci kez kontrol edilmelidir. Birliktelik kurali ile birlikte ¢ok fazla kural iiretilebilir.
Bu kurallardaki iliskinin gilicii giiven, destek ve kaldirma oran1 degerleri ile
incelenmektedir. Destek degeri, 6zelliklerin fakli farkli nesneler ile beraber goriilme
thtimalidir. Giiven degeri, birliktelik iceren 6zelliklerin kosullu ihtimalidir. Kaldirma
oran1 ise neden-sonug ilskisinde yer alan gii¢ anlamina gelmektedir (Erduran 2017, ss.
29-30).

2.3.4 Veri Madenciliginin Céziim Buldugu is Problemleri

Veri madenciliginin ¢6ziim buldugu is problemleri ayrilma analizi, freud algilama, risk
yonetimi, capraz satis, hedeflenen reklamlar, miisteri kiimeleme ve satig tahmininden

olusmaktadir. Bunlar asagida kisaca ele alinmistir.

Ayrilma Analizi: Ayrilma analizinde hangi miisterilerin rakip isletmelere gitmek icin
egilim gosteriyor sorusuna cevap aranmaktadir. Bir ¢ok sektor bu risk ile karsi karsiya
kalir. Ayrilma analizi isletmelere, miisterilerin neden rakiplerine yoneldigini
anlamalarinda yol gosterir. Bu bi¢cimde isletme miisteri iliskilerini gbzden gecirerek
diizenleme yapar ve miisteri bagliligin1 arttirir.

Freud Algillama: Freud algilamada talepte bulunan bir miisterinin sahtekar midir

sorusuna yanit aranir. Bir ¢ok talebi freud algilama islemine alan banka ve isletmeler
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her talebin gercekliligini ayirt edemezler. Bu ayrimi yapmak i¢in veri madenciligi
yontemlerinin faydali olabilecegi sdylenebilir.

Risk Yonetimi: Risk yonetiminde miisterinin talebini onaylamali miyim sorusuna yanit
aranir. Sigortacilik ve bankacilikta siklikla yasanan problemlerden biridir. Veri
madenciligi yontemleri ile miisterinin giiven derecesi analiz edilerek talep isleme alinir.
Bu sekilde dogru karar alinarak risk en aza indirilmis olur.

Capraz Satis: Miisteriler en ¢ok hangi irlinleri aliyor ya da hangi hizmetten
yararlaniyor sorusuna yanit aranir. Ozellikle web, e-ticaret iizerinden yapilan satislarda
bu yontemin ¢ok etkili oldugu sdylenebilir. Ayrica miisteri bir {iriin ya da hizmet
aldiginda ek olarak ¢apraz satis yapilarak isletme karlilig1 arttirilir.

Hedeflenen Reklamlar: Miisterilere hangi reklamlari géstermeliyim sorusuna yanit
aranir. Web lizerinden satis gerceklestiren isletmeler miisteri kitlesinin en ¢ok ziyaret
ettikleri sayfalari ve igerikleri veri madenciligi yontemleri ile analiz ederek miisterilere
uygun irlin ve hizmetlerin reklamlarini gosterirler.

Miisteri Kiimeleme: Miisteri kiimelemede miisterilerim kimler sorusuna yanit aranir.
Bu yontem ile misteriler gruplandirilir, miisteri profili belirlenir ve her gruptaki
miisterilere yonelik uygun stratejiler belirlenir.

Satis Tahmini: Satis tahmininde stok miktarim ne olacak, kazancim ne olacak ve kag
adet liriin satacagim gibi sorulara yanit aranir. Gegmis ve su anki durum analizi

yapilarak gelecek aylardaki durum ongoriilebilir (Odabas 2017, ss. 12-13).

2.3.5 Veri Madenciligi Siirecleri

Veri madenciligi uygulamalarinda dikkat edilecek ilk adim sorunu tanimlamaktir. Ikinci
adim ise verilerin hazirlanmasidir. Veriler hazirlandiktan sonra model kurularak
degerlendirilir, izlenir ve dogrulanir. Basarili bir veri madenciligi projesinde izlenmesi
gereken adimlardan problemin belirlenmesi, verilerin anlasilmast ve verilerin

hazirlanmasi detayl sekilde incelenmistir. (Cil 2010, s. 13).
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2.3.5.1 Problemin Belirlenmesi

Veri madenciligi siirecinin basarili bir sekilde sonug¢landirilmasi i¢in en énemli oncelik
projenin admin ve amacin dogru sekilde belirlenmesidir. Yiiriitiilen silirecin amaci
dogrultusunda net bir sekilde sonucun neleri etkileyecegi ve dnemi belirlenmelidir. Bu
sekilde ne kadar veri ve hangi verilere gerek oldugu cok kolay belirlenebilir. Gereksiz
verinin olmast projenin ge¢ sonuglanmasma sebep olur. Projenin dogru
tanimlanamamasi durumunda fazla maliyet ortaya ¢ikar. Bu da tabi ki tercih edilmeyen
sonuglardir (Toksoz 2016, s. 13).

2.3.5.2 Verilerin Anlasilmasi

Verinin anlagilmasi veriyi toplamakla baslar. Veriler hakkindaki ilk izlenim ve verinin
kalitesindeki problemler bu adimda degerlendirilmektedir. Bu adimlar (Mocan 2016, s.
6);

a. 1k verinin toplanmasi: Proje kaynaklarinda belirlenen verilerin elde edilmesi,

b. Verinin tanimi: Verinin yapisina yonelik genel gézlem,

. Verilerin arastirilmast: Grafiksel goriiniim belirli sorgulamalar ve raporlamalar gibi
verilerin hazirhgr Oncesinde gerekli aragtirmanin yapilmasidir. Arastirmalar
sonucunda elde edilen sonuclar dogrudan veri madenciligi hedefine ¢iktilar sunabilir.

d. Veri kalitesinin dogrulanmasi: Veriler tam m1? Eksik degerler bulunmakta mi? Eksik

degerler varsa ne kadar gibi sorulara cevap aranmaktadir.

Verilerin anlagilmasi asamasinda verilerin kalitesine iligkin sorunlar1 ¢6zebilmek,
veriler hakkinda ilk izlenimleri gorebilmek, alt dizileri olusturabilmek gibi farkl
amaglart gerceklestirecek faaliyetleri igerir. Modelin kurulmasindan 6nce var olan
verinin iyi anlagilmasi 6nemlidir. Veri seti iizerinde analize baslamadan ilk 6nce veri
hakkinda fikir edinilmesi i¢in basit tanimlayici istatistiksel hesaplamalar yapilarak

grafikler c¢ikarilabilmektedir. Biitiin bu islemler, veri 6n isleme siirecinde hangi
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analizlerin gercgeklestirilecegi hakkinda 6n bilgiyi sundugu soylenebilir (Karahan Adali

2017, s. 11).

2.3.5.3 Verilerin Hazirlanmasi

Veri madenciligi siirecinde ilk Once yapilmasi gerekenlerden biri de verilerin
hazirlanmasidir. Verilerin hazirlanmas: kendi i¢inde verilerin temizlenmesi, verilerin
yeniden yapilandirilmasi ve verilerin indirgenmesi gibi siire¢lerden olusmaktadir.
Ayrica yapilacak islemler bes ayr1 baglikta belirtilebilir. Bunlar; kayip verilere yapilacak
islemler, verilerdeki giiriiltiiniin ortadan kaldirilmasi, verilerin biitiinlestirilmesi,
verilerin doniistiiriilmesi ve verilerin azaltilmasidir. Ilk iki islem verilerin temizlenmesi
diger li¢ islem ise verilerin yeniden yapilandirilmasi igerisinde yer almaktadir
(Silahtaroglu 2016, s. 22).

Veri madenciligi siirecinin en énemli adimlarindan biri verilerin hazirlanmasidir. Cilinkii
uygulamay1 yapacak olan kisinin zamaninin neredeyse yiizde elli ve yetmisbesini
kapsamaktadir. Bu asamada cikarilan sayisal verinin dogru analiz edilerek veri
madenciligi algoritmalarinin dogru olarak kullanilabilecegi sekilde hazirlanmasi 6nemli
bir kriterdir. Verilerin temizlenmesi, indirgenmesi ve yeniden yapilandirilmasi verilerin

hazirlanmasinda en 6nemli {i¢ unsurdur. Bunlar kisaca ele alinmistir.

Verilerin Temizlenmesi: Yanlis, kayip ya da giiriiltiilii verilerin yok edilmesidir. Kayip
veriler, baz1 bilgilerin veri kaynagina hi¢ girilmemesidir. Hatal1 veriler, baz1 degerlerin
gergekle ortiismeyen bicimde ug veri olarak girilmesidir. Ornegin; yas alanm1 boliimiine
dogum tarihinin 1056 olarak girilmesi gibi. Kimi zaman isim ya da iriin kodu vb.
bilgiler hatali girilebilir. Bu tiir problemleri ¢6zebilmek icin asagida belirtilen islemler

yapilabilir (Déven 2013, s. 16);

a. Kaybedilen verilerin manuel tekrar doldurulmasi

b. Kaybedilen verilerin bulundugu kayitlarin veri tabanindan ¢ikarilmasi

c. Biitiin kayitlara ayni bilgileri girmek. Bu islemi yaparak verilerin sonucunu énemli
derecede degistirdigi sOylenebilir.

d. Kayip olan verilere biitiin verilerin ortalama degerini girmek
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e. Regresyon yontemi kullanilarak diger degiskenlerin yardimi ile kaybolan verilerin
tahmin edilebilmesi.

Verilerin Yeniden Yapilandirilmasi: Daha dogru sonuglarin ¢ikarilmasi ya da verinin
kullanilan algoritmalar ile uyumlu hale getirilebilmesi i¢in verinin tanimlanan bir isleve
uygun olarak farkli dlgek ve degerlere doniistiiriilmesidir. Kisaca verilerin kullanilacak
modellere gbre igeriginin korunarak veri madenciligi i¢in uygun formlara
dontistiirilmesidir. DOniistlirme agsamasinin semalar, is akis1 tamimlart gibi biiyiik
miktarda meta veri gerektirdigi sdylenebilir. Tutarlilik, esneklik ve tekrar kullanim igin
bu meta veri, Veri Taban1 Yonetim Sistemleri (VTYS) tabanli bir yerde tutulmalidir.
Ayrica veri kalitesine destek olmak ig¢in doniisiim siireci ile ayrintili bilgilerin
dontistiiriilen 6rneklerde kayit altina alinmasi1 gerekmektedir (Karahan Adali 2017, s.
15).

Verilerin Indirgenmesi: Bazi durumlarda isleme alinacak olan verilerin sayist
yapilacak olan uygulamanin ¢aligma zamanini uzatabilir. Bu durumda eger sonuglara

tesir edecegi diisiiniilmez ise gerekli verilerin sayisi diisiiriilebilir (Déven 2013, s. 17).
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3. VERI ISLEME YONTEMLERI

Bu c¢alismadaki veriler 6zel bir bankanin personel harici miisterilerin bilgileri toplanarak
olusturulmustur. Verinin igeriginde bulunan 33.503 miisteri ve onlarin bilgileri bir MS
Excel dosyasinda bulunmaktadir. Bu data igerisinde 52 farkli meslekten ve 18-94 yas
araliginda olan misterilerin en fazla kullandig1 5 iirliniin kullanma egilimine yonelik

analizler yapilmistir.

3.1 VERI KUMESI iCERIiGi

Analizi yapilacak olan veri kiimesi igerisinde 16 farkli 6zellik bulunmaktadir. Bunlar;
Miisteri no, yas, cinsiyet, ¢alisma sekli, calisma sekli kodu, meslek adi, meslek kodu,
miisteri deneyim yili, iirlin grup adi, iiriin grup kodu, iiriin adi, {iriin kodu, {iriin agilig

tarihi, tiriin aktiflik ayi, {iriin bakiye ve maas tutar gibi bilgilerdir.

Sekil 3.1: Ham Veri

A B C D E F G H I ] K L M N 0 P
MOSTERLN cingver CALSMAS CALISMA_S ESLEK A | MESLEK K MUSTERLD URUN_GRU URUNGRUP_ . . = URUN_KOD URUN_ACILI URUN_AKTI URUK_BAKI MAAS TUT

1 0 EKLI  EKLIKODU ol ODU  ENEYIM_YLL P_ADI KODU - u S TARHI  FLICAYI YE AR
2 1 51E OZEL SEKTE 9 DIGER MESL 13 24 KANAL KULI 7 DUTAL KANAI 7 6.00.2007 124 0 2719,3
3 1 51[E OZEL SEKTE 9 DIGER MESL 13 24 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 24052017 7 0 2719,3
4 1 51|E GZEL SEKTE 9 DIGER MESL 13 24 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 20022015 34 0 27183
5 2 61 E EMEKLI 2 TEKNISYEN 59 22 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 25 11.12.2001 193, 0 206261
6 2 61 E EMEKLI 2 TEKNISYEN 59 22 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 25 11.12.2001 193, 0 715087
7 3 62 K EMEKL 2 DIGER MESL 13 28 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA&° 25 21.05.2014 43 0 215565
8 3 62 K EMEKL 2 DIGER MESL 13 28 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 21.05.2014 43 0 215565
9 4 48 K KAMU SEKT! 7 OGRETIM GC 36 20 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 26122001 192 0 0
10 4 48 K KAMU SEKT! 7 OGRETIM GC 36 20 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 26122001 192 0 0
11 4 48 K KAMU SEKTI 7 OGRETIM GC 36 20 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 26.0820M2 66 0 0
12 4 48 K KAMU SEKT! 7 GGRETIM GE 36 20 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA° 28 26.12.2001 192 0 0
13 4 48 K KAMU SEKT! 7 GGRETIM GE 36 20 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA° 28 11.08.2003 172 0 0
14 4 48/K KAMU SEKTI 7 OGRETIM GE 36 20 NAKIT YONE 11 OGH-HBS-KGE 27 10.05.2012 88 10 0
15 4 48|k IAMU SEKTH 7 OGRETIM GC 36 20 NAKIT YONE 11 OTOMATIK FA 28 14.082017 0 0
16 5 71 E OZEL SEKTC 9 DOKTOR/DIS 16 22 NAKIT VONE 11 OTOMATIK FA 28 1.022011 83 0 0

Sekil 3.1°de ham veri tablosu goriilmektedir.

Tablo 3.1: Ham Verideki Sektor Dagilimm

Sektor Adi

Miisteri Adet

Oran

OZEL_SEKTOR_CALISAN

24.284

72,5%

KAMU_CALISAN

4.042

12,1%

EMEKLI

4.039

12,1%

CALISMIYOR

1.095

3,3%

D W|IN|F- |+

OGRENCI

43

0,1%

Tablo 3.1’de 33.503 miisterinin 5 farkli sektordeki dagilimi gosterilmistir.
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Tablo 3.2: Miisterilerin Meslek Dagilim

#| Meslek Adi Miisteri Adedi | Oran
1| DIGER MESLEKLER 21.443 64%
2 | TEKNISYEN 1.463 4%
3| KAMU GOREVLISI 1.260 4%
4| OGRETMEN/EGITMEN 874 3%
5| MUHENDIS 856 3%

Tablo 3.2°de 52 farkli meslekten en fazla olan ilk 5 meslek ve

goriilmektedir.

miisteri dagilimi

Tablo 3.3: Miisterilerin Yas, Miisteri Deneyimi ve Cinsiyet Dagilimi

# Miisteri Adet 33.503
Max 97

1 Yas Ortalama 44
Min 18

Max 34

2 | Miisteri Deneyimi (YIL) |Ortalama 13
Min 3

A Erkek 71%

3 Cinsiyet (%) Kadin 29%

Tablo 3.3’de miisterilerin yas ve miisteri deneyimi minimum, ortalama ve maksimum

adet degerleri gosterilmistir. Ayrica iki cinsiyet arasindaki oranlamada erkek miisteriler

verinin yiizde 71’ini olusturueken, kadinlar yiizde 29 unu olusturdugu goriilmektedir.

3.2 PARAMETRELERIN DEGERLENDIRILMESI VE VERI TEMIZLiGi

Veri analizi yapilirken tiim bilgilere ihtiya¢ olmadigi i¢in miisteri no, yas, cinsiyet,

calisma sekli ve maas tutar bilgileri ile analizin yapilmasina karar verilmistir. Burada

analizi yapilacak kredi karti, mevduat, hayat sigortalari, nakit yonetim {iriinleri ve kredi

driinleri bilgileri kolon bazinda siralanmis ve {irtin kullanma durumuna gore binary

olarak kodlanmistir. Maas tutar bilgisi ise miisterilerin maas bilgisi olmast durumunda

True, olmamas1 durumunda ise False olarak kodlanmistir.
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3.3 REFERANS DEGERLERIN HAZIRLANMASI

Yas bilgisi 18 ile 94 arasinda degiskenlik gosterdiginden dolayi 8 ayr1 grup aldinda ele

alinmustir.

Sekil 3.2: Yaslara Gore Miisteri Adet Dagilim

Yaslara Gore Musteri Adet Dagilimi

15 25 35 45 55 65 75 85 95

Sekil 3.2’de Yagslara gore miisteri adet dagiliminin grafiksel durumu goriilmektedir.

Tablo 3.4: Miisterilerin Yas Araliklarina Gore Dagilim

#| Yas Araliklar1 | Miisteri Adet | Oran
1]18-24 958 3%
2125-30 3.206 10%
3|31-35 3.534 11%
4136-40 6.004 18%
5|41-46 7.401 22%
6|47-53 6.051 18%
7|54-64 4,773 14%
8|65+ 1.576 5%

Tablo 3.4’de miisterislerin yas araliklarina gore adet dagilimi ve oranlar1 detayli sekilde

goriilmektedir.
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Sekil 3.3: Miisterilerin Yas Araliklarina Gore Oransal Dagilimi

25%

20%

15%

10%

5%

0%

18-24

25-30 31-35

Oran

36-40 41-46 47-53 54-64 65+

Sekil 3.3’de miisterilerin yas araliklarina gore grafiksel dagilimi gosterilmistir.

Sekil 3.4: Diizenleme Sonrasi Kredi Karti Analiz Verisi

D

A B C

1 |MUSTERI_NO  YAS_ARALIK CINSIYET_KODU CALISMA_SEKLI_KODU
2 1 47-53 Erkek BANKACI

3 2 54-64 Erkek ASCI/GARSON
4 3 54-64 Kadin ASCI/GARSON
5 4 47.53 Kadin AVUKAT

6 5 B5+ Erkek BANKACI

7 B 54-64 Erkek ASCI/GARSON
8 7 54-64 Erkek ASCI/GARSON
9 8 47-53 Kadin BANKACI

10 9 47-53 Erkek AVUKAT

11 10 54-64 Kadin AVUKAT

12 11 47-53 Erkek BANKACI

13 12 47-53 Erkek AVUKAT

14 12 4146 Kadin BANKACI

15 14 47-53 Erkek AVUKAT

16 15 4146 Erkek BANKACI

17 1€ 47-53 Erkek BANKACI

E F G H 1

MAAS TUTAR HAYAT_SIGORTALARI KREDI MEVDUAT MAKIT_YOMETIM_URUMLERI CLASS
TRUE [¢] [¢] [¢] 1

TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE
TRUE

R R R

TRUE
TRUE
TRUE

0O 0 0 0 00000000000
0O 0 0 0 00000 o0 o0o0o0oo0o0
0O 0 0 0 00000 o0 o0o0o0oo0o0

TRUE

=T = IN = IE -I -E - I~-IE - T - - I~ I~ - -]

[

Sekil 3.4’de verilerin diizenleme asamasindan sonra hazirlanan kredi karti analiz

verisinin 0rnegi gosterilmistir. Ayrica MS Excel’de analizi yapilacak 5 iirlin i¢in ayri

ayr1 dosyalar hazirlanarak her bir dosyada analizi yapilacak {iriin ARFF dosya formati

geregi “Class” olarak adlandirilmistir.
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34 VERININ WEKA PROGRAMI ICIN UYGUN FORMATA

DONUSTURULMESI

Weka, Wikato Enviroment for Knowlegde Analysis sozciiklerinin bas harflerinden
tiiretilmistir. Waikato Universitesinin Java alt yapisi ile olusturdugu acik kaynak kodlu
analiz yazilimi olarak da belirtilebilir. Ik resmi siiriimii 1996 yilinda yayinlanmistir. Bu
uygulamanin aslinda uzun yillardan itibaren kullanilan bir veri analiz programi oldugu
sOylenebilir. Weka uygulamas: ile veriler ARFF dosyalar1 olarak hazirlanmaktadir. Su
anki giliniimiizde excel, CSV gibi programlardan ARFF’ye doniistiirme programlari
cikarilmistir. ARFF uzantili olan veri dosyalart Weka’da yer alan sekme se¢imlerine ve

yapilan ayarlamalara gore sonug olusturur (Yalgintepe 2017, s. 11)

Weka programinda analiz yapilabilmesi i¢in dosyanin belirli formatlarda hazirlanmasi
gerekmektedir. Bu calismada ARFF uzantili dosya formati kullanilmistir. ARFF
formatl dosya relation, attribute ve data kismindan olusmaktadir. Relation kismi, arff
dosyasinin isminden olustugu sdylenebilir. Attribute kismi ise veride bulunan
ozelliklerin ve eger var ise bu Ozelliklerin icerisinde yer alan bilgilerin tanimindan
olusmaktadir. Attribute kisminda son kolonda, arastirmasi yapilacak bilginin ve bu
bilginin de numeric bir deger olmasi gerekmektedir. Data kismi, attribute kisminda
tanimlanan niteliklerin bilgilerini sirasiyla virgiil ayraci (,) ile ard arda yazilmasi ile
olugmaktadir. Eger ilgili alanda bilgi yer almaz ise tekrar virgiil eklenip datanin bir
sonraki nitelik degerinin girilmesi saglanir. Girilmeyen veriler datada null olarak

goriilmektedir.

Bu ¢alismada kullanilacak veri MS Excel formatinda olmasi sebebiyle ilk 6nce dosya

Weka programinin destekledigi CSV formatina doniistiiriilmiistiir.

3.5 VERININ WEKA PROGRAMINA ENTEGRESI

Bu boliimde verinin Weka programina entegresi kisaca ele alinmistir.
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Sekil 3.5: Weka Arayiizii

&3 Weka GUI Chooser — O *,
Program Visualization Tools Help
Applications
Explarer

WEKA

The University
of Waikato

Experimenter

KnowledgeFlow

‘Workbench
Waikato Environment for Knowledge Analysis
Version 3.8.2
e i Simple CLI

The University of Waikato
Hamilton, Mew Zealand

Sekil 3.5’de programin arayiizii gosterilmistir. Bu ekrandan explorer adimi segilerek

verinin alinmasi i¢in ilk asama gerceklestirilir.

Sekil 3.6: Weka Explorer / Preprocess Arayiizii

& Weka Explorer - O x
J Preprocess T Classify T Cluster IAssumale T Select atiributes T Visualize ]
|  openfie. || openURL. ||  OpenDB.. ||  Generate. || Undo J 1 Edt... I Save... |
Filter
l Choose ”CIassBalancEr—num—lmewals1D “ Apply J Stop
Current relation Selected attribute
Relation: DATA_kodlu-weka filters.unsupervis ed.atiri Aftributes: 9 Name: YAS_ARALIK Type: Nominal
Instances: 33503 Sum of weights: 33503 Missing: 0 (0%} Distinct: 8 Unique: 0 (0%)
Attributes MNo. | Label | Count | Weight
| 1 47-53 6141 6131.182
2 54-64 4799 4788.362
l All J l MNone J { Invert J l Pattern J 3 B5+ 1654 1651.816
4 41-48 7385 7372129
MNo. | | Mame 5 36-40 5975 5976.558
6 2530 3178 3195718
2 ] CINSIYET_KODU 7 31-35 3453 3461.67
3 [J CALISMA_SEKLI_KODU Bl R 2L Ik 25558
4 [ MAAS_TUTAR
5 l=| HAYAT_SIGORTALARI
6 | KREDI : "
7 ] MEVDUAT | Class: CLASS (Nom) || visualize Al |
8 l;l MNAKIT_YONETIM_URUNLERI
9 [ | CcLassS
59785
P 34617
l e J l I -
wh s
Status
oK Log w x0

Sekil 3.6’da Wekanin explorer / preprocess penceresi goriilmektedir.
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Preprocess sekmesinin Open file segeneginden, hazirlanan CSV formati g¢agirilir.
Verinin analizi i¢in uzman goriisii dogrultusunda miisteri numarasindan bagimsiz bir
calisma yapilacagi icin bu nitelik, attributes altindaki pencereden segilerek remove
edilir. Son halini alan data ARFF olarak kaydedilir. 5 iiriin i¢in ilgili {irin class olarak
belirlenecek sekilde ayr1 ayr1 ARFF formatlh dosyalar1 hazirlanir. Banka miisterilerinden
olusan bu veri rastsal olarak alinmistir. Bu nedenle veride {iriin sahipliginin dengesiz
dagildigr gozlemlenmistir. Siniflandirma algoritmalar1 kullanirken data igerisindeki
miisterilerin biliylik bir ¢ogunlugunun 1ilgili {riine sahip olmasi yada olmamasi
algoritmanin ¢alismasini etkileyeceginden dolayt WEKA’nin bir 6zelligi olan class
balancer uygulanmistir. Bunun sonucunda misterilerin iiriin sahipliginin dengeli
dagiliminin yapmasi saglanir. Class balancer uygulamadan 6nce ve sonra datanin iiriin
sahiplik durumu Tablo 4.1°de detayli olarak gosterilmistir. 0 olarak belirtilenler iiriine
sahip olmayan, 1 olarak belirtilenler ise iriine sahip olan miisteri adetlerini

belirtmektedir.

Tablo 3.5: Class Balancer Uygulamadan Once Ve Sonra Datamin Uriin Sahiplik

Durumu
Kredi Karti 0 de2l 5750
1 17262 5638
2

Mevduat 0 7762 5550
1 5741 5726
. 0 27336 5655

Hayat sigortasi
1 6167 5705
Kredi 0 29502 5669
1 4001 5699
e e . 0 20585 5671

Nakit Yonetim Urinleri

1 12918 5711
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36 WEKA PROGRAMINDA KULLANILAN VERI MADENCILIiGi

YONTEMLERI

Weka programinda kullanilan J48 (C4.5), Sade Bayes, Lojistik ve K en yakin komsu

algoritmalar1 agsagida detayli olarak ele alinmustir.

J48 (C4.5) Algoritmasi: Bu algoritmada kazanim orani1 hesaplanirken kayip veriler
dikkate alinmadigindan dolay1 diger bazi algoritmalara gore iistinlik saglamaktadir. Bir
diger ifade ile C4.5 algoritmast kayip degerleri, 6teki veriler ve degisenleri dngoriip
kazanim oraninin hesaplanmasinda kullanilmaktadir (Dunham 2003, s. 8).

Sade Bayes (Navie Bayes) Algoritmasi: Bu smiflandirma teknigi ile mevcutta
siiflandirilmig bilgileri kullanarak farkli bir verinin hangi sinifa ait olma olasiligini
hesaplamaktadir (Silahtaroglu 2016, s. 99).

Lojstik Algoritmasi: Gozlemlerin gruplara ayrilmasinda kullanilan birden fazla
degiskenli analiz yontemidir. Bagimli degiskenin kategorik olmasi durumunda bu
yontemin diger yontemlere gore kullanilmasi daha uygun oldugu sdylenebilir (Yengi ve
Omurca 2016, ss.1-12).

K En Yakin Komsu Algoritmasi: Bu algoritmada verideki her bir kaydin digerine olan

uzakligi hesaplandigi sdylenebilir (Silahtaroglu 2016, s. 99).

3.7 ALGORITMALARIN UYGULANMASI

Bu boéliimde olusturulan analiz dosyalarinin programa alindiktan sonra algoritmalarinin

uygulanmasi detayl bir sekilde incelenmistir.
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Sekil 3.7: Weka Explorer / Classify Sekmesi Arayiizii

& Weka Explorer - m] x
{ Preprocess T Classify T Cluster T Associate T Select attributes T Visualize ]
Classifier
I | Choose |J48-C 0.25-M2 I
Test options _ Classifier output
) Use fraining set
) Supplied testset
(®) Percentage split % 66 I
i Wore options ]
‘ (Nom) CLASS W
Start
Result list (right-click for options)
status :
oK Log w x0

Sekil 3.7°de weka explorer / classify sekmesi arayiizii goriilmektedir.

Smiflandirma algoritmasi calistirilacagi i¢in classify sekmesinden choose secgeginin
atindan algoritmalar teker teker segilerek verinin yizde 66’s1 training set olarak

belirlenip ¢alistirilmistir. Algoritmalarin sonuglar1 bulgular kisminda detayli olarak ele

alinmastir.
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4. BULGULAR

Verilerin tiriin bazli dosyalara ayrilmasi sonucunda tizerinde ¢alisilmak istenen veri seti
olusturulmustur. Veri setlerinde uygulanan smiflandirma algoritmalar1 sonucunda,
tiriinleri yogun olarak kullanan miisterilerin 6zellikleri ortaya cikarilmistir. Yapilan

analizlerden asagidaki bulgularin ¢ikarildigi sdylenebilir.

Algoritmalar sonucu yorumlanirken tablolarda bazi degerler kullanilmistir. Bunlarin

detaylar1 ise asagida belirtilmistir.

ACC: Uygulanan algoritma sonucunda dogru olarak siniflandirilan verilerin oranidir.
FP Rate: Uygulama negatif olarak kabul edilip, sonugun pozitif olarak tahmin
edilmesidir.

TPR: Uygulama pozitiftir ve ayn1 sekilde tahmin edilmesi oranidir.

RMSE: Hata ortalamalarinin ne kadar biiyiik oldugunu 6l¢timlemesidir.

Precision: Uygulama sonucunun pozitif olup ayni sekilde degerlendirilenlerin, pozitif
ve negatif degerlendirilenlerin toplamina oranidir.

F-Measure: Verilerin harmonik ortalamasidir.

ROC Area: ROC alani egrisi altinda kalan, en dogru algortimanin degerlendirilmesi ile
ilgili bilgi saglayan veridir. Veri 1’e ne kadar yakinsa algortima o kadar dogru ¢alismig

demektir.

a) Kredi Karti:
Bu calismada, kredi karti iiriin sahipligi durumu class olarak belirlenerek, J48, Navie
bayes, Logistic ve IBk smiflandirma algoritmalar1 ¢alistirilmistir. Burada hedeflenen

kredi kart1 kullanan miisterilerin profillerini ortaya ¢ikartmaktir.
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Tablo 4.1: Kredi Karti Datasinin Algoritma Sonuclar:

Method ACC |TPR |FP Rate |Precision| RMSE | F-Measure | ROC Area
J48 86,72% | 86,70% | 13,20% | 87,20% |31,21% | 86,70% 92,30%
Navie_Bayes|72,72% | 72,70% | 27,40% | 73,00% |43,54%| 72,60% 81,40%
Logistic 79,70% | 79,70% | 20,20% | 79,90% |41,59% | 79,70% 79,80%
IBk 86,20% | 86,20% | 13,70% | 86,70% |31,98% | 86,20% 91,80%

Tablo 4.1°de uygulanan algoritmalarin sonucu gosterilmistir. Buna gore iirtin sahipligi
olan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani (TPR) yilizde 86,72, iiriin sahipligi
olmayan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma oran1 (FPR) yiizde 13,70 ve Roc

Area degeri yiizde 92,30 ile en dogru calisan algoritma J48 olarak belirlenmistir.

Sekil 4.1: Kredi Kart1 J48 Algoritma Sonucu

€ Weka Explorer - [u] X

Choose |18 -C 0.25-1 1
Test options Classifier output

(O Use training set

O Supplied testset
O Cross-validation
@® Percentage spit. % 66

More options. |

Start |

Resultlist {right.click for options)

16:55:32 - rees. 148

4
v

Status

oK Log ‘ a0

Sekil 4.1°de Kredi kart1 datasina uygulanan J48 algoritma sonucu goriilmektedir.
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Sekil 4.2: Kredi Kart1 J48 Karar Agaci

J48 prunsd trees

HAYAT_SIGORTALARI <= &
MAKIT_WONMETIM_URUNLERI <= @
MEWDUAT <= @
KREDI <= @: 1 (11335.55)
KREDI > @: @ (11e7.24/278.75)
MEVDUAT > @: 8 (3142.88/618.16)
MAKIT_WOMETIM_URUNLERI > @
KREDI <= &
MEWVDUAT <= 8: 8 (8716.21/1598.29)
MEWVDUAT > @
YAS_ARALIK = 47-53

CINSIYET_KODU = Erkek: @ (151.49/72.78)

CINSIYET_KODU = Kadyn: 1 (87.84/41.265)
YAS_ARALIK = S54-54: 1 (231.66/93.86)
YAS_ARALIK = 65+: 1 (189.49/46.41)
YAS_ARALIK = 41-45: 1 (285.35/132.82)
YAS_ARALIK = 36-48: @ (238.53/94.13)
YAS_ARALIK = 25-38: @ (187.58/42.7)
YAS_ARALIK = 31-35: 1 (135.94/67.84)
YAS_ARALIK = 18-24: @ (33.86/15.53)

KREDI > @: 1 ([1528.97/558.79)
HAYAT_SIGORTALARI > @
MAKIT_YOMETIM_URUNLERI <= @
KREDI <= @: & (4518.38/234.854)
KREDI > @
CINSIYVET_KODU = Erkek
MEWDUAT <= @: 8 (196.13/79.57)
MEWDUAT > @: 1 (56.9/26.82)
CINSIYET_KODU = Kadyn: 1 (82.44/31.97)
MAKIT_YOMETIM_URUNLERI > @
KREDI <= @
MEVDUAT <= @
CALISMA_SEKLI_KODU = BAMKACI

YAS_ARALIK = 47-53: @ (67.4/27.17)

YAS_ARALIK = S54-54: 1 (18.68/4.13)

YAS_ARALIK = 65+: 1 (1.94)

YAS_ARALIK = 41-45: @ (118.85/58.23)

YAS_ARALIK = 36-48: 1 (88.69/39.19)

YAS_ARALIK = 25-3@

CINSIYET_KODU = Erkek: 1 (33.91/15.47)
CINSIVET_KODU = Kadyn: @ (18.13/2.91)
YAS_ARALIK = 31-35
CINSIYET_KODU = Erkek: @ (38.16/16.5)
CINSIYET_KODU = Kadyn: 1 (18.86/3.89)
YAS_ARALIK = 18-24
CINSIYET_KODU = Erkek: 1 (9.95/4.13)
CINSIYET_KODU = Kadyn: @ (5.16)
CALISMA_SEKLI_KODU = ASCI/GARSON: @ (73.34/31.85)
CALISMA_SEKLI_KODU = AVUKAT

YAS_ARALIK = 47-53: 1 (4.85)

YAS_ARALIK = 54-64: 1 (5.94/2.86)

YAS_ARALIK = 65+: @ (@.8)

YAS_ARALIK = 41-46: @ (16.81/7.76)

YAS_ARALIK = 36-38: @ (9.16/1.94)

YAS_ARALIK = 25-38: & (1.83)

YAS_ARALIK = 31-35: @ (2.8/8.97)

YAS_ARALIK = 18-24: @ (1.83)
CALISMA_SEKLI_KODU = ASKER: 1 (1.94)
CALISMA_SEKLI_KODU = BAKKAL/MARKET/KASAP/MANAV: 2 (8.8)

MEVDUAT > @: 1 (131.21/52.6)
KREDI > &: 1 (778.61/251.67)

Sekil 4.2°de kredi kart1 {irlinli J48 karar agaci detaylar1 goriilmektedir.

J48 algoritmasmin sonucuna gore kredi karti tiriinii kullanan miisterilerin profilleri

asagida detayli olarak incelenmistir.

Nakit yonetim {riinli ve mevduat iiriinii olan 31-35, 41-46, 54-64 ve 65 yas lzeri

miisterilerin kredi kart1 kullandig1 goriilmektedir.
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Nakit yonetim {iriinii ve mevduat iirlinli olan 47-53 yas araligindaki kadin miisterilerin
de ayni sekilde kredi karti {iriinii kullandiklar1 goriilmektedir.
Hayat sigortasina sahip, kredisi ve mevduati olan erkek miisterilerin kredi karti

kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortasina sahip ve kredisi olan erkek miisterilerin kredi kart1 kullandigi

gorilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yonetim iiriinli ve mevduati olan tiim miisterilerin kredi karti

kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yonetim iiriinii ve kredisi olan tiim miisterilerin kredi karti

kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yonetim iriinii olan askerlerin kredi kart1 iiriiniinii kullandig1

goriilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yonetim iirlinii olan 47-64 yas araligindaki avukatlarin kredi kart1

kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yonetim tirlinii olan 36-40,54-64 ve 65 yas iizeri tlim bankacilarin,
18-30 yas araligindaki erkek bankacilarin ve 31-35 yas araligindaki kadin bankacilarin
kredi kart1 kullandig1 goriilmektedir.

Algoritma sonucunda confusion matrix’de goriilen Kredi Kart1 olmamasina ragmen var
olarak smiflandirilan 448 miisteriye yukaridaki bilgiler dogrultusunda kullanim oran1 en

fazla olan;

Nakit yonetim ve mevduat {iriinii olan 31-35, 41-46, 54-64 ve 65 yas lizeri,
Hayat sigortasi, nakit yonetim iiriinii ve mevduati olan,
Hayat sigortasi, nakit yonetim iiriinii ve kredisi olan tiim miisterilere kredi karti iiriiniin

satiginin Onerilebilecegi gozlemlenmistir.
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b) Mevduat:
Bu caligmada hedeflenen bankada mevduati olan miisterilerin profilleri belirlenerek,
mevduatt olmayan fakat ilgili iirlin sahipligi olmaya egilimli miisterileri Uriini
kullandirmaya yonlendirmektir. Bu amagla veri setine 4 simiflandirma algoritmasi

uygulanmistir. Sonuglart ile ilgili bilgiler Tablo 4.2°de gosterilmistir.

Tablo 4.2: Mevduat Datasinin Algoritma Sonugclar:

Method ACC |TPR |FP Rate |Precision| RMSE | F-Measure | ROC Area
J48 80,59% | 80,60% | 19,60% | 80,80% |37,41%| 80,50% 87,10%
navie_Bayes | 64,91% | 64,90% | 35,20% | 64,90% |47,06% | 64,90% 71,00%
Logistic 68,58% | 68,60% | 31,40% | 68,60% |46,56% | 68,60% 72,50%
IBk 79,83% | 79,80% | 20,40% | 80,20% |38,57% | 79,70% 85,50%

Tablo 4.2°de iiriin sahipligi olan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani (TPR)
yiizde 80,59, iiriin sahipligi olmayan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani
(FPR) ylizde 19,60 ve Roc Area degeri yiizde 87,10 ile en dogru ¢alisan algoritma J48

olarak belirlenmistir.

Sekil 4.3: Mevduat J48 Algoritma Sonucu

Choose |.J48-C0.25-M 2

Test options Classifier output
() Use training set
O Suppliedtestset
() Cross-validation Time taken to test model on test split: 0.01 seconds
@ Percentage split % 66

| More options |

‘ (Nom) CLASS |2 J

start |

Result list (right-click for options)

el === Detailed Accuracy By Class ===

]
B
W w B
]
LR
I
a

a b <-- classified as
4201.73 1348.06 | a=1
840.53 4885.1 | b=0

<<

oK Log ‘ wxn

Sekil 4.3’de Mevduat datasina uygulanan J48 algoritma sonucu goriilmektedir.
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Sekil 4.4: Mevduat J48 Karar Agaci

PAE pruned Lree

KREDT <= @

HAYAT_SICORTALART <= &

KREDT_KARTI <= @

MAKIT_VOMETIM URUMLERT <= @: 1 (£737.37)

MAKIT_YOMETIM URLMLERI > @

CALTSMA_SEKLT_KODU = BAMKACT: & (4581.62/14731.51)

CALTSMA_SEKLT_KODU = ASCT/GARSOM: & (E88.34/221.76)

CALTSMA_SEKLI_KODU = AVUKAT: © (686.88/134.21)

CALTSMA_SEKLT_KODU = ASKER

| ¥AS_ARALTK = 47-53: 1 {51.5/22,33)

| ¥AS_ARALTK = S4-64: & (55.12,/23.34)

| ¥AS_ARALTIK = £5+: 1 (41.35/12.87)

| ¥AS_ARALTK = 41-46: & {35.71/14.58)

| ¥AS_ARALTK = 36-48: & (16.15/8.75)

| ¥AS_ARALTK = 25-38: @ (E.95/2.32)

| ¥AS_ARALTK = 31-35: 1 {38 58/7.24)
YAS_ARALIK = 1E-24: @ {2.41)

KREDT_KARTI » &

| MAKIT_YOMETIM_URUNLERI <= &: & (BSEE,S51/1548.64)
| MAKIT_VONETIM_URUNLERT > &: 1 {1882.98,/991.7%)
HAYAT_SICORTALART » @

MAKIT_VOMETIM URUMLERT <= &: @ (2B44.83/242 18}
MAKIT YOMETIM URLMLERT > &

CINSIVET_KODU = Erkek

CALTSMA_SEKLT_KODU = BAMKACT

YAS_ARALTE = 47-53: @ (5E.34/21,34)
YAS_ARALIK = 54-64: 1 {25.45/18.86)
YAS_ARALIK = 65+: @ (1.21)
YAS_ARALTE = 41-46

| THREDI_KARTT <= &: & {17.11/8.75)
| WREDT_KARTI » &: 1 (68.46/18.36)
YAS_ARALIE = 16-48: @ (£7.28/26.26)
YAS_ARALTE = 25-18

| THREDT_KARTT <= @: 1 {32.38/9.85)
|  WREDT_KARTI » &: & (28.23/8.75)
YAS_ARALTE = 31-1%

| THREDI_KARTT <= &: & {21.42/8.75)
|  WREDT_KARTI » &: 1 (24.85/18.26)
YAS_ARALIE = 1B-24: @ (£.83)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASCT/GARSON
YAS_ARALIE = 47-53: 1 {23.84/E.45)
YAS_ARALIK = S4-£4: @ {26.76/11.67)
YAS_ARALIK = 65+: 1 {17.71/6.81)
YAS_ARALIK = 41-46: 1 (8.8)

YAS_ARALIK = 16-48: 1 (8.8)
YAS_ARALIK = 35-18: @ (8.6)
YAS_ARALIK = 31-35: 1 (8.8)

YAS_ARALIK = 1E-24: 1 (8.8}

CALTSMA_SEKLT_KODU = AVUKAT: & (38.38/11.67)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASKER: 1 (£.44/8.8)
CALTSMA_SEKLT_KODU = BAKKAL /MURKET/KASAR/MAMEN: & (@.8)
CINSIVET_KODU = Kadyn: 1 (238.81/68.79)

kREDT » &
MAKIT_VOMETIM_URUMLERT <= @

KREDT_KARTT <= @&

CALISMA_SEKLT_KODU = BANKACT

YAS_ARALTE = 47-53

| THAYAT_SICORTALART <= &

| | CIMSIVET_KODU = Erkek: @ {77.25/35.81)
| | CIMSIVET KODU = Kadjn: 1 {18 18/12.67)
| HAYAT_STCORTALART » &: 1 (31.19/18.BE)
YAS_ARALTE = S4-64: @ (£4.78/23.1E)
YAS_ARALTE = 65+: 1 (1B.81/4.12)

YAS_ARALTE = 41-46: @ (167.67/55.44)
YAS_ARALTE = 36-48

| TCIMSIYET KODU = Erkek: © (122.32/5E.36)

|  CIMSIYET KODU = Kadyn: 1 (48 84/17.5)
YAS_ARALTE = 25-18

| TCIMSIYET KODU = Erkek: © (61.96/21.34)

|  CIMSIYET KODU = Kadyn: 1 (13.1/12.67)
YAS_ARALTE = 31-3%

| “HAYAT_STCORTALART <= &: & (71.32/12.1)

| HAYAT_STIGORTALART > &: 1 (15.19/6.64)
YAS_ARALTE = 1E-24: 1 {12.59/15.88)
CALISMA_SEKLT_KODU = ASCI/GARSOM: 1 (132.58/56.72)
CALISMA_SEKLT_KODU = AVUKAT: @ (147 B6/521.52)
CALISMA_SEKLT KOOV = ASKER: 1 (21.81/7.24)
CALISMA_SEKLT_KODU = BAKKAL/MARKET/KASAP/MAMAV: & {1.21)
KREDT_KARTI » &: 1 (78E.62/135.31)

MAKIT_vOMETIM URUMLERT > @: 1 (1E1E.TE/E23.81)

CALTSMA SEKLT_KODU = BAKKAL/MARKET/KASAP/MAMAV: 1 (13, 58,4 .83}

Sekil 4.4°de mevduat {iriinii J48 karar agaci detaylar1 goriilmektedir.
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Algoritma sonucuna gére mevduat triininii kullanan miisterilerin profilleri asagida

detayli olarak incelenmistir.

Kredi karti ve nakit yonetim {riinii olan miisterilerin mevduat iirinii kullandigi

goriilmektedir.

Hayat sigortas1 ve nakit yonetim {iriinii olan 54-64 yas araligindaki erkek bankacilarin

mevduat Uriini kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yonetim iiriinii ve kredi kart1 olan 41-46, 31-35 yas araligindaki

erkek bankacilarin mevduat {iriinii kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortasi, nakit yOnetim iriini olan fakat kredi karti olmayan 25-30 yas

araligindaki erkek bankacilarin mevduat tirtini kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortast ve nakit yonetim tirlinii olan 18-24, 31-35, 36-40, 41-46, 47-53 ve 65

yas lizeri erkek asci/garsonlarin mevduat tirtinii kullandig1 goriilmektedir.

Hayat sigortas1 ve nakit yonetim iiriinii olan erkek askerlerin mevduat iirtinii kullandig1

goriilmektedir.

Hayat sigortas1 ve nakit yOnetim {irlinli olan kadin miisterilerin mevduat {irtini

kullandig1 goriilmektedir.

Kredisi olan bankaci 47-53 yas aralifindaki kadin miisterilerin mevduat {riinii

kullandig1 goriilmektedir.

Kredisi ve hayat sigortas1 olan bankaci 31-35 ve 47-53 yas araligindaki miisterilerin

mevduat iiriinii kullandig1 goriilmektedir.

Kredisi olan bankaci 25-30 ve 36-40 yas araligindaki kadin miisterilerin mevduat {irtinii

kullandig1 goriilmektedir.
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Kredisi olan bankacit 18-24 ve 65 yas iizeri miisterilerin mevduat triinii kullandigi

goriilmektedir.

Kredisi olan ve meslegi asci/garson kategorisinde olan miisterilerin mevduat iirlinii

kullandig1 goriilmektedir.

Kredisi ve kredi kart1 olan miisterilerin mevduat tiriinti kullandig1 goriilmektedir.

Kredi ve nakit yoOnetim {riinleri olan miisterilerin mevduat urini kullandigi

goriilmektedir.

Mevduat irlinlinde uygulanan J48 algoritmasinin confusion matrix kismimda mevduat
tirlinii olmayan fakat var olarak siiflandirilan 840 misteriye yukarida belirtilen bilgiler

dogrultusunda kullanim orani en fazla olan;

Kredi kart1 ve nakit yonetim {irlinii olan tiim miisterilere,

Hayat sigortasi ve nakit yonetim {iriinii olan kadin miisterilere,

Kredisi olan ve meslegi asci/garson kategorisindeki miisterilere,

Kredisi ve kredi kart1 olan miisterilere,

Kredi ve nakit yoOnetim {riinleri olan miisterilere mevduat {riiniinii satiginin

yapilabilecegi gdzlemlenmistir.

c) Hayat Sigortasi:
Bu calismada, hayat sigortast iiriin sahipligi durumu class olarak belirlenerek, J48, Navie
bayes, Logistic ve IBk siniflandirma algoritmalari galistirilmistir. Burada hedeflenen

hayat sigortasi iirliniine sahip miisterilerin profillerini ortaya ¢ikartmaktir.
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Tablo 4.3: Hayat Sigortasi1 Datasinin Algoritma Sonuclari

Method ACC |TPR |FP Rate|Precision | RMSE | F-Measure | ROC Area
J48 87,96% | 88,00% | 12,10% | 88,30% |30,56% | 87,90% 91,50%
navie_Bayes | 75,31% | 75,30% | 24,70% | 75,50% |42,75% | 75,30% 81,70%
Logistic 82,53% |82,50% | 17,50% | 82,70% |40,11% | 82,50% 83,40%
IBk 87,17%|87,20% | 12,90% | 87,30% |30,71% | 87,20% 92,70%

Tablo 4.3°de uygulanan algoritmalarin sonucu gosterilmistir. Buna gore hayat sigortasi

olan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani (TPR) yiizde 87,96, iiriin sahipligi

olmayan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani1 (FPR) yiizde 12,10 ve Roc

Area degeri yiizde 91,50 ile en dogru ¢alisan algoritma J48 olarak belirlenmistir

Sekil 4.5: Hayat Sigortas1 J48 Algoritma Sonucu

& Weka Explorer

Preprocess | Glassify | Cluster | Associate | Selectatributes | Visualze |

Classifier

Choose |.J48-C0.25-M 2

Test options Classifier output

() Use training set

() Suppliedtestset === Evaluation on test

split ===

() Cross-validation Time taken to test model on test split

@ Percentage split % 66

| More options

‘ (Nom) CLASS

start |

Result list (right-click for options)

98

113

TP Rate FP Rate Preci

0,073 0,919
0,169 0,847

el === Detailed Accuracy By Class ===
@,831
0,927
Weighted Rvg. 0,880

Confusion Matrix
b -

4701.94 953.43
414.25 5290.3

<<

0,121 0,883

classified as
a-1
b=20

0.04 seconds

92,2393 £7.9605 %
0.7551

0.1%02

0.3056

38,0308 %

61.1117 %

59.9178

sion Recall F-Measu
0,831 0,8
0,927 0,886
0,879

0,880

ROC Area

&
2

0,915

M
0,763 0,915
0

0,763 0,915

Status
OK

PRC Area Clg

0,926 1
0,861 i}
1%
/
L)

Sekil 4.5’de Hayat sigortasi datasina uygulanan J48 algoritma sonucu goriilmektedir.
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Sekil 4.6: Hayat Sigortas1 J48 Karar Agaci

J4E pruoned Lres

KREDI_KARTI <= @
MAKIT_VOMETIM_URUMLERI <= @
MEVDUAT <= @
|  WREDT <= &: 1 (1112E.71)
|  WREDT » ®: ® (BES.12;372.11)
MEVDUAT > @
KREDI <= ©: @ (1567.87/152.11)
KREDI > &
MBAS_TUTAR = TRUE
CALTSMA_SEKLT_KODU = DAMKACT
VAS_ARALTE = 47-53: 1 {318.84/11.81)
VAS_ARALIK = S4-64: @ (6.11)
VYAS_ARALIE = 65+: 8 (3.86)
VAS_ARALTE = 41-46
| TCIMSIVET KODU = Erkek: 1 {189.1/5.52)
|  CIMSIVET KODU = Kadjn: & {1.86)
VAS_ARALTE = 16-48: 1 {29.78/11.48)
VAS_ARALTE = 25-38: 1 {18.71/6.11)
VAS_ARALTE = 31-35: 1 {14.85/6.74)
VAS_ARALTE = 1B-24: 1 (5.17/2.45)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASCI/GARSOM: @ (21.61/E.15)
CALTSMA_SEKLT_KODU = AVUKAT: & (11.13/2.72)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASKER: @ (31.86)
CALTSMA_SEKLT_KODU = BAKKAL/MARKET /KASAR/MANAV: @ (9.@)
MAAS TUTAR = FALSE: 1 {5.43)
MAKTT_VOMETIM_URUMLERI : @
KREDI <= @: @ (5471.76/E11.18)
KREDI » @
CALTSMA_SEKLT_KODU = BAMKACI: 1 (782.17/212.15)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASCI/GARSON
|  MAAS_TUTAR = TRUE: 1 (176.34/45.96)
|  MaAS_TUTAR = FALSE: @ {3.86)
CALTSMA_SEKLT_KODU = AVUKAT
CINEIYET_WODU = Erkek: 1 {(E1.29/26.96)
CINSTYET_KODU = Kadyn
| YAS_ARALIK = 47-51: @ (1.6E)

YAS_ARALIK = 54-64: @ (1.231)

YAS_ARALIK = 65+: @ (8.61)

|

| ¥AS_ARALTK = 41-46: @ (4.29)

| ¥AS_ARALTK = 36-48: @ (7.62/2.72)

| ¥AS_ARALTK = 25-38: @ (@.61)

| ¥AS_ARALTK = 31-35: 1 (5.43)

| ¥AS_ARALTK = 18-24: & (@.8)
CALTSMA_SEKLT KODU = ASKER: @ (1.6E)

CALTSMA_SEKLT_KODU = BAKKAL/MARKET/KASAP/MANAY: 1 (.8)
WREDT_KARTI > &

KREDT <= ©: @ (18521.48,/1581.76)

KREDT » @

CALTSMA_SEKLT_KODU = BAMKACT: 1 (1574.58/572.57)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASCT/GARSOM: 1 (527.11/118.51)
CALTSMA_SEKLT_KODU = AvUKaT|

CIMSTYET_WODU = Erkek

| MAKIT VOMETIM_URUMLERT <= @: @ (41.16/131.5E)
| MAKIT_VOMETIM_URUMLERT > &: 1 {146.45/64.96)
CINSTVET_KODU = Kadjn

¥AS_ARALTE = 47-51: & (16.2/2.72)
VAS_ARALTE = 54-64

| TMEVDUAT ¢= @: 1 (B.5/3.86)

|  MEVDUAT » 8: @ (2.45)

VAS_ARALTE = 65+: @ (8.8)

VAS_ARALTE = 41-46: & (31.631/B.15)
YAS_ARALTE = 36-48

| TMEVDUAT <= @: @ (4.9)

|  MEVDUAT 3 &: 1 (6.85/8.61)

¥AS_ARALTE = 25-38: 1 (1.894/1.21)
VAS_ARALTE = 31-15: @ (1.86)

VAS_ARALTK = 18-24: & (8.61)
CALTSMA_SEKLT_KODU = ASKER: & {21.58/5.41)
CALTSMA_SEKLT_KODU = BAKKAL /MARKET/KASAP/MANAY: 1 (8.8)

Sekil 4.6’da hayat sigortasi iiriinii J48 karar agaci detaylar goriilmektedir.

Algoritma sonucuna gore hayat sigortasi irlinlini kullanan miisterilerin profilleri

asagida detayl1 olarak incelenmistir.
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Mevduat, kredi ve maas ddemesi alan 18-40 ve 47-53 yas aralifindaki miisterilerin

hayat sigortasi tiriinii kullandig1 goriilmektedir.

Mevduat, kredi ve maas 6demesi alan 41-46 yas araligindaki erkek miisterilerin hayat

sigortasi uiriinii kullandig1 goriilmektedir.

Nakit yonetim {riinii ve kredisi olan bankaci miisterilerin hayat sigortasi iiriini

kullandig1 goriilmektedir.

Nakit yonetim {iriinii ve kredisi olan maas 6demesi alan as¢i/garson miisterilerin hayat

sigortasi Uiriinii kullandig1 goriilmektedir.

Nakit yonetim tirtinii ve kredisi olan avukat erkek miisterilerin hayat sigortasi {iriini

kullandig1 goriilmektedir.

Nakit yonetim iiriinii ve kredisi olan 31-35 yas aralifinda avukat kadin miisterilerin

hayat sigortasi iirtinii kullandig1 goriilmektedir.

Kredi kart1 ve kredisi olan bankaci ve asg¢i/garson miisterilerin hayat sigortasi Uriinii

kullandig1 goriilmektedir.

Kredi karti, kredisi ve nakit yonetim iiriinii olan avukat erkek miisterilerin hayat

sigortasi Uriinii kullandig goriilmektedir.

Kredi karti, kredisi olan mevduati olmayan 54-64 yas aralifindaki avukat kadin

miisterilerin hayat sigortasi Uiriinii kullandig1 goriilmektedir.

Kredi karti, kredisi ve mevduati olan 36-40 yas araligindaki avukat kadin miisterilerin

hayat sigortasi liriinii kullandig1 goriilmektedir.

Kredi karti, kredisi olan 25-30 yas araligindaki avukat miisterilerin hayat sigortasi tiriinii

kullandig1 goriilmektedir.
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Hayat sigortas: iiriinlinde uygulanan J48 algoritmasinin confusion matrix kisminda
hayat sigortas1 {lirlinli sahipligi olmayan fakat var olarak siniflandirilan 414 misteriye

yukarida belirtilen bilgiler dogrultusunda;

Nakit yonetim iiriinii ve kredisi olan bankaci miisterilere,

Nakit yonetim {iriinii ve kredisi olan maas 6demesi alan asci1/garson miisterilere,

Kredi kart1 ve kredisi olan bankaci ve as¢i/garson miisterilere,

Kredi karti, kredisi ve nakit yonetim iiriinii olan avukat erkek miisterilere hayat sigortasi

tirtiniiniin satiginin yapilabilecegi gézlemlenmistir.

d) Kredi:
Bu calismada hedeflenen bankada kredisi olan misterilerin profilleri belirlenerek,
kredisi olmayan fakat ilgili iriin sahipligi olmaya egilimli miisterileri {riini
kullandirmaya yonlendirmektir. Bu amagla veri setine 4 smiflandirma algoritmasi

uygulanmistir. Sonuglar ile ilgili bilgiler Tablo 4.2°de gosterilmistir.

Tablo 4.4: Kredi Datasimin Algoritma Sonuglari

Method ACC |TPR FP Rate | Precision | RMSE | F-Measure | ROC Area

J48 80,66% | 80,70% | 19,40% | 81,00% |38,71% | 80,60% 84,40%

navie_Bayes | 62,49% |62,50% | 37,60% | 63,00% |47,55%| 62,10% 66,10%

Logistic 62,40% | 62,40% | 37,60% | 62,40% |47,31% | 62,40% 67,10%

IBK 79,45% | 79,50% | 20,60% | 79,90% |40,36% | 79,40% 82,50%

Tablo 4.4’ de iirlin sahipligi olan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani (TPR)
yiizde 80,66 ve {iriin sahipligi olmayan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orant

(FPR) yiizde 19,40 ile en dogru ¢alisan algoritma J48 olarak belirlenmistir.
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Sekil 4.7: Kredi J48 Algoritma Sonucu

€ Weka Explorer

- o
Preprocess | Classily | Cluster | Associate | Seledt aftibutes | Visualizs |
Classifier

|_cnoose J‘m -C025-M2

Test options Classifier output

) Use training set

() suppliedtest set

=== Evaluation on test split ===

T

() Crossalidation Folds 1 Time taken to test model on test split: 0.0l seconds
(® Percentage split % 66

Summary ===

[ More options. ] rectly C1

ified Instances 9169.4771
Kappa statistic 0.6131
Mean sbsolute error 0.2946
{ (EETDNEREs E J Root mean squared error

©
o
S

0.3871
Relative absolute error 58.9162 3
Start Stop Root relative squared error 77.4261 %
Total Number of Instances 11368.0641
Result list (right-click for options)
== Detailed Accuracy By Class =——
TP Rate FP Rate Precision Recall F-Measure MCC ROC Area FPRC Area Cla
0,755 0,142 0,841 0,755 0,796 0,616 0,844 0,838 1
0,858 0,245 0,779 0,858 0,816 0,616 0,844 0,789 a
Weighted Avg. 0,807 0,194 0,810 0,807 0,806 0,616 0,844 0,813
—- Confusion Matrix —
a b <-- classified as
4278.94 1390.03 | a=1
808.56 4890.5¢ | D=0
< >
Status
oK

] e

Sekil 4.7°de Kredi datasina uygulanan J48 algoritma sonucu goriilmektedir.
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Sekil 4.8: Kredi J48 Karar Agaci

J4E pruned Tree

MEVDUAT <= &

MAKIT_VOMETIM URLMLERT <= &

KREDI_KARTI <= @

|  HAYAT SIGORTALART <= &: 1 {3385.51)

|  HAYAT SIGORTALART > ©: @ {21BS9.91/571.6)

KREDT_KARTT > &

|  HAVAT SIGORTALART <= &: & (7898.7/1168.11)

|  HAVAT SIGORTALART » @: 1 {581.8/122.88)

MAKIT_VOMETIM URUMLERT > @

KREDI_KARTI <= @

|  HAVAT SIGORTALART <= &: & {5341.57/1421.51)

|  HAVAT SIGORTALART > @: 1 (785.38/144.79)

KREDT_KARTI » &: 1 (4731.24/1884.51)

MEVDUAT = @

MAKIT_VOMETIM URUMLERT <= @

HAYAT STGORTALART <= @

KREDI_KARTI <= @: @ {1BEE.E5/577.78)

KREDI_KARTT > @

CALTSMA_SEKLT_KODU = BAMKACT

YAS_ARALTK = 47-53: 1 (183.33/36.34)

YAS_ARALTK = 54-64: 1 (43.B6/18.74)

YAS_ARALTK = 65+: 1 (12.92/4.54)

YAS_ARALTK = 41-46

| “MAAS_TUTAR = TRUE: @ (E7.@E/17.6E)
MAAS_TUTAR = FALSE: 1 (4.13)

YAS_ARALTK = 36-48: 1 {187.53/16.14)

YAS_ARALTK = 25-38: 1 {£8.34/21.18)

YAS_ARALTK = 31-15

| TCIMSIVET KODU = Erkek: 1 {4B.61/19.31)

| CINSIVET KODU = Kadyn: @ {24.B4/E.17)

YAS_ARALTK = 1E-24: 1 {19.37/6.E1)

CALTSMA_SEKLT_KODU = ASCI/GARSOM

YAS_ARALTK = 47-53

| TCINSIVET KODU = Erkek: 1 {12.92/4.54)

| CINSIVET KODU = Kadyn: @ {Z.84)

YAS_ARALTK = 54-64

| TCIMSIVET KODU = Erkek: @ {318.16/12.56)

| CIMSIVET KODU = Kadyn: 1 {17.67/5.11)

YAS_ARALTK = 65+: 1 (41.8/12.4%8)

YAS_ARALTK = 41-46: 1 (5.32/1.14)

YAS_ARALTK = 36-48: & (8.57)

YAS_ARALTK = 25-38: 1 (8.8)

YAS_ARALTK = 31-35: & (8.57)

YAS_ARALTK = 1B-24: 1 (8.8)

CALTSMA SEKLT_KODU = AVUKAT: 1 {184.312/18.96)

CALTSMA_SEKLT_KODU = ASKER: @ {18.38/4.1%)

CALTSMA_SEKLT_KODU = GAKKAL/MARKET/KASAP/MAMAV: @ (@.57)

HAYAT_STGORTALART » &: 1 (487.2/47.11)

MAKIT_VOMETIM URUMLERT > @: 1 (45985.86/864.77)

Sekil 4.8”de kredi tiriinii J48 karar agaci1 detaylar1 goriilmektedir.

Algoritma sonucuna gore kredi tiriintinii kullanan miisterilerin profilleri asagida detayli

olarak incelenmistir.

Nakit yonetim {rlini ve kredi karti olan miisterilerin kredi iriiniiniin oldugu

gorilmektedir.

Mevduati ve kredi kart1 olan 18-24, 25-30, 36-40 ve 47-65 yas araligindaki bankaci

misterilerin kredi tirlinliniin oldugu goriilmektedir.
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Mevduati ve kredi karti olan maas O0demesi alan 41-46 yas araligindaki bankaci

misterilerin kredi tirlinliniin oldugu goriilmektedir.

Mevduati ve kredi kart1 olan 31-35 yas aralifindaki erkek bankaci miisterilerin kredi

tirtiniiniin oldugu goriilmektedir.

Mevduatt ve kredi karti1 olan 18-24, 25-30, 41-46 ve 65 yas lizeri asci/garson

miisterilerin kredi {irtiniiniin oldugu goriilmektedir.

Mevduati ve kredi kart1 olan 47-53 yas araligindaki erkek as¢i/garson miisterilerin kredi

iriinlintin oldugu goriilmektedir.

Mevduati ve kredi kart1 olan 54-64 yas araligindaki kadin as¢i/garson miisterilerin kredi

tirtiniiniin oldugu goriilmektedir.

Mevduati ve kredi kart1 olan avukat miisterilerin kredi iirlinliniin oldugu goriilmektedir.

Mevduati, hayat sigortast ve nakit yonetim iirlinii olan miisterilerin kredi {riiniiniin

oldugu goriilmektedir.

Kredi iirlinlinde uygulanan J48 algoritmasinin confusion matrix kisminda kredi tirlinii
sahipligi olmayan fakat var olarak smiflandirilan 808 miisteriye yukarida belirtilen

bilgiler dogrultusunda;

Nakit yonetim iirlinii ve kredi kart1 olan miisterilere,

Mevduati ve kredi kart1 olan 18-24, 25-30, 36-40 ve 47-65 yas araligindaki bankaci
miisterilere,

Mevduati, hayat sigortasi ve nakit yonetim iirlinii olan miisterilere kredi {riiniiniin

satisinin yapilabilecegi gézlemlenmistir.
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e) Nakit Yonetim Uriinleri:
Bu ¢alismada, nakit yonetim tirtinlerinin sahipligi durumu class olarak belirlenerek, J48,
Navie bayes, Logistic ve IBk simniflandirma algoritmalar1 ¢alistirilmistir. Burada

hedeflenen nakit yonetim triinlerini kullanan miisterilerin profillerini ortaya

cikartmaktir.

Tablo 4.5: Nakit Yonerim Uriinleri Algoritma Sonuglar:

Method ACC |TPR |FP Rate |Precision| RMSE | F-Measure | ROC Area
J48 84,91% | 84,90% | 15,10% | 85,70% |33,86% | 84,80% 89,90%
navie_Bayes | 77,74% | 77,70% | 22,30% | 77,90% |4515% | 77,70% 76,90%
Logistic 77,36% | 77,40% | 22,70% | 77,60% |43,71%| 77,30% 75,50%
IBk 84,27% | 84,30% | 15,80% | 85,00% |34,65% | 84,20% 89,10%

Tablo 4.5’ de uygulanan algoritmalarin sonucu gosterilmistir. Buna gore tiriin sahipligi
olan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani (TPR) yiizde 84,91, {iriin sahipligi
olmayan miisterilerin dogru olarak siniflandirilma orani1 (FPR) yiizde 15,10 ve Roc

Area degeri yiizde 89,90 ile en dogru calisan algoritma J48 olarak belirlenmistir.

Sekil 4.9: Nakit Yonetim Uriinleri J48 Algoritma Sonucu

€ Weka Explorer - | X

Choose | J48-C0.25-M2

Test options Classifier output
(0 Use training set
() Suppliedtestset
() Cross-validation Time taken to test model on test split: 0.0l seconds

(® Percentage split % 65

L Mociontoas) J s664.7226 84.9141 %

e
‘ (Nom) CLASS 'J o 0. 3382
46.214 %
Start | 67.7254 %
11381.7691
Result list (right-click for options)
e === Detailed Accuracy By Class
TP Rati FP R P 11 F-Ms MCC ROC L BRC Ars L
0,774 0,0 0 0 1 0,83 0,706 0 0,906 1
0,924 0,22 0 0,924 0,860 0,706 0 0,844 0
Weighted Avg. 0,849 0,151 0 0 9 0 0,706 0 0,875
‘usion Matrix
a b <= al fied
4388.22 1282.49 | a=1
434.55 5276.5 | b=10
1%
v
<
Status
Te Log ‘ < 0

Sekil 4.9°da Nakit Yonetim Uriinleri datasina uygulanan J48 algoritma sonucu

gorilmektedir.
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Sekil 4.10: Nakit Yonetim Uriinleri J48 Karar Agaci

JAE prured

KREDI_KARTI <= @
HAYAT STGORTALART <= &
MEVDUAT <= @
| KREDI <= &: 1 (B54E.52)
| KREDT » @: @& (llead.E7/448.%9)
MEVDUAT > &
| KREDI <= &: & (2754, 31/875.11)
KREDI > &: 1 (3£3.B7/112.3)
HAYAT STCGORTALARI » &
KREDT <= @
| MEVDUAT <= &: & (31664.7/338.67)
| MEVDUAT > &: 1 {111.71/45.57)
KREDT » &: 1 (454.75/13E.34)
KREDI_KARTI = @
KREDI <= &
MEVDUAT <= @
| HAYAT ETGORTALART <= &: & (1L641.4372135.76)
| HAYAT STGORTALART » &: 1 (516.817174.%6)
MEVDUAT > &: 1 (14B%.16/451.64)
KREDT > &: 1 (2461.29%/458.82)

Sekil 4.10°da kredi iiriinii J48 karar agaci detaylar1 goriilmektedir.

Algoritma sonucuna gore nakit yonerim triinleri kullanan miisterilerin profilleri asagida

detayli olarak incelenmistir.

Mevduat ve kredi {irlinii olan misterilerin nakit yonetim {irlinii  kullandigi

goriilmektedir.

Hayat sigortast ve mevduati olan miisterilerin nakit yonetim iirinii kullandigi

goriilmektedir.

Hayat sigortas1 ve kredisi olan miisterilerin nakit yonetim {riinii kullandig

gorilmektedir.

Kredi kart1 hayat sigortast ve mevduat iiriinii olan misterilerin nakit yonetim triinii

kullandig1 goriilmektedir.

Kredi kart1 ve kredisi olan miisterilerin nakit yonetim tirtinii kullandig1 goriilmektedir.
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Nakit yonetim tirliniinde uygulanan J48 algoritmasinin confusion matrix kisminda nakit
yonetim iirlinii sahipligi olmayan fakat var olarak siniflandirilan 434 miisteriye yukarida

belirtilen bilgiler dogrultusunda;

Hayat sigortasi ve kredisi olan miisterilere,
Kredi karti, hayat sigortasi ve mevduat iirlinii olan miisterilere,
Kredi kart1 ve kredisi olan miisterilere nakit yonetim {iriiniinlin satiginin yapilabilecegi

gozlemlenmistir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Bu tez calismasi veri madenciligi yontemleri, kullanim alanlar1 ve veri madenciligi
algoritmalarina gore Ozetlenmistir. Ayni zamanda bankacilikta miisteri iliskileri

yonetimi ile ilgili bilgiler paylagilmig ve 6zetlenmistir.

Kullanilan verinin igerigi Tiirkiye’de bulunan 6zel bir bankadan alinmis olup, gizlilik
politikasindan dolay1 ortiilii bir sekilde islenmistir. Verinin tim islemeye hazirlama
asamalar1 ve uygulama siiregleri kademe kademe degerlendirilmis ve ozet olarak

paylasilmistir.

Uygulama Weka yazilimi kullanilarak yapilmistir. Kullanilan algoritmalardan karar
agact siniflandirma teknigi olan J48 algoritmasi arastirmasi yapilan bes iirlin i¢in de
dogruluk orani en yiiksek olan algortima olarak goriilmiistiir. Buna gore kredi karti,
mevduat, hayat sigortalari, kredi ve nakit yonetim {riinlerini kullanmayan miisteriler
belirlenerek, ilgili tirtinleri kullanan miisterilerin profillerine gore dagilim yapilarak satis

yapilmasi uygun olan miisteriler ¢ikarilmistir.

Uygulamalarda o6zellikle bir parametrede yogunlagsma goriilmemistir. Her {iriini
kullanan miisterilerin profilleri kendi igerisinde degiskenlik gostermektedir. Yas
parametresinin datanin kirilimi agisindan oldukga kritik oldugu goériilmiistiir. Baz1 yas
araliklarinda trtinlerin kullaniminda yogunluk gozlemlenirken, bazilarinda kullanim
yogunlugu goriilmemistir. Ayn1 zamanda bazi meslek gruplarinda bazi {iriinlerin
kullanim1 yas ve cinsiyetten bagimsiz olarak fazla oldugu gézlemlenmistir. Asker olan
996 miisterinin ¢ogunlukla hayat sigortast ve nakit yonetim iiriiniin oldugu, aym

zamanda kredi kart1 ve mevduat {iriinii kullanmaya da egilimli olduklar1 anlagilmistir.
Calisma, bankacilik sektoriinde iiriin kullanma egilimlerinde miisteri profillerini

anlamaya yonelik olarak yapildigindan dolay: {iriin 6nerme konusunda bir ¢ok kuruma

fayda saglayacak bir potansiyele sahiptir.
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