T.C.

CELAL BAYAR UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANABILIM DALI
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA
PROGRAMI
YUKSEK LISANS TEZI

VERI MADENCILIGI VE TELEKOMUNIKASYON
SEKTORUNDE UYGULAMASI

TUGBA EKINCi

DANISMAN:
YRD. DOC. DR. MUSTAFA GERSIL

MANISA
2009



T.C.

CELAL BAYAR UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANABILIM DALI
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA
PROGRAMI
YUKSEK LISANS TEZI

VERI MADENCILIGI VE TELEKOMUNIKASYON
SEKTORUNDE UYGULAMASI

TUGBA EKINCi

DANISMAN:
YRD. DOC. DR. MUSTAFA GERSIL

MANISA
2009



YUKSEKOGRETIM KURULU DOKUMANTASYON MERKEZi
TEZ VERI FORMU
Tez No: Konu: Univ. Kodu:

Not: Bu boliim merkezimiz tarafindan doldurulacaktir.

Tezin yazarinin

Soyadi: EKINCI Adr: Tugba

Tezin Tiirkce adu:
Veri Madenciligi ve Telekomiinikasyon Sektoriinde Uygulamasi
Tezin Yabanci adi:

Data Mining and An Application In Telecommunication Sector

Tezin yapildigy Universite: CELAL BAYAR UNIVERSITESI
Enstitii: SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU Yili: 2009

Diger kuruluslar: -

Tezin Tiirii: 1- Yiiksek Lisans (X) Dili: Tiirkce
2- Doktora Sayfa sayisi: 111
3- Tipta uzmanhk Referans sayisi: 76

4- Sanatta yeterlilik

Tez Damismanlarinin

Unvam: Yrd. Dog. Dr. Adr: Mustafa Soyadi: GERSIL
Tiirk¢e anahtar kelimeler: Ingilizce anahtar kelimeler:
1- Veri Madenciligi 1- Data Mining
2- Miisteri liskileri Yonetimi 2- Customer Relatitionship Management
3-Ayrilan Miisteri Analizi 3- Churn Analysis
Tarih:

Imza :




OZET

Son yillarda oldukga yayginlasan ve onemi artan Veri Madenciligi, biiyiik veri
kiimeleri i¢indeki gizli kalmis, anlamli bilgiyi ortaya ¢ikarma siirecidir. Veri
madenciliginin yaygin olarak kullanildigi &nemli alanlardan biri Miisteri iliskileri
Yonetimidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerin elde tutulmasia, onlarla olan
iliskilerin gelistirilmesine ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasimma odaklanan bir

yaklasimdir.

Bu tezin amaci, Veri Madenciligi ve Miisteri iliskileri Yonetimi kavramlarimi
tanitmak ve bunun yani sira telekomiinikasyon sektoriinde bir veri madenciligi modeli
uygulamasini gergeklestirmektir. Caligsma, telekomiinikasyon sektoriinde bir firmanin
ayrilma egilimi gosteren miisterilerinin profilini belirleyerek; bu miisterilere 6zel
pazarlama stratejileri gelistirilmesini hedeflemektedir. Ayrilacak miisteri profilini

belirlemek i¢in siniflama teknikleri kullanilmis ve uygulamanin sonuglari sunulmustur.

ABSTRACT

Data minig which has wide usage and becomes more important at recent years, is
the process of finding hidden and unknown patterns in huge amounts of data. One of the
widely applied areas of data minig is Customer Relationship Management. Customer
Relationship Management is an approach which focuses on customer retention,

relationship development and increase in customer satisfaction.

The purpose of this thesis is, to introduce data mining and customer relationship
management in addition to make an application of a data mining model in
telecommunication side. The study aims to determine the customers profile who likely to
leave the firm and develop customized campaigns and marketing strategies.
Classification techniques are used for determining the churners and the application results

are presented.
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GIRIS

Cografi siirlarin kalktig1 glinlimiizde, miisteriler istedikleri iirtinii istedikleri anda
temin edebilmektedir. Cok kisa bir siirede iiriinlerin benzerlerinin daha ucuz fiyata
pazarlara girmeye baglamasiyla, isletmeler miisterilerinin sadakatini garanti edemez

hale gelmisler ve onlarin kisisel tercihlerine daha fazla 6nem vermeye baslamislardir.

Yogun rekabet ortaminda, isletmeler rakiplerinin bir adim 6niine gecebilmek igin,
bilgiyi etkin ve verimli bir bi¢imde kullanmak zorunda olduklarinin bilincindedir.
Bilgiyi elde edebilmek, iliskide olunan miisteriyi yakindan tanmimayi, onun her
aligverisinde biraktig1 veriyi toplamayi, depolamayi ve sistematik bir sekilde kullanmay1
gerektirir. Depolanan veriyi isleyerek bilgiye doniistirmede veri madenciligi, bu
bilginin, misteri ile olan iliskileri giiclendirmesi, miisteri memnuniyetini kéara
doniigtirmesi  amaciyla  yapilan  c¢aligmalarda  misteri  iliskileri  yOnetimi

kullanilmaktadir.

Isletme, Veri Madenciligi sayesinde, miisteri davranislarini aciklamak ve ileriye
yonelik tahminler yapabilmek igin modeller kurmakta, Miisteri Iliskileri Yonetimi
sayesinde ise, miisterileriyle iliskilerini gii¢lendirmek, miisteri kaybini1 azaltmak ve yeni

misteriler kazanmak i¢in bu tahminlerden stratejiler gelistirmektedir.

Bu tez calismasmin temel amaci, isletmenin veri ambarindaki verilerinin
icerisinde sakli bulunan bilgilerin Veri Madenciligi teknikleri ile ortaya ¢ikarilmasi ve

Miisteri iliskileri Y&netimi kapsaminda stratejilere doniistiiriilmesidir.

Tezin birinci boliimiinde Veri Ambar1 kavrami ele alinmis, Veri Ambarlarinda
tutulan veriye, erisim yontemleri agiklanmig, bu yoOntemlerden biri olan Veri
Madenciligi kavrami tiim yonleriyle ele alinmis, Veri Madenciligi Siireci, bu siirecte
karsilagilan sorunlar, Veri Madenciliginin yaygin olarak kullanildigi alanlar, veri

analizinin yapilabilmesi i¢in kullanilan teknikler ayrintilariyla verilmistir.



Tezin ikinci béliimiinde Miisteri iliskileri Yonetimi kavrami ele alinmis; Miisteri
Mliskileri Yénetimi kavraminin ortaya ¢ikisi, faydalari, siireci ve mimarisine deginilmis,

Tirkiye’de gerceklestirilmis olan uygulamalara yer verilmistir.

Bu tez ¢aligmasinin iiglincli boliimii olan uygulama boliimiinde ise Tiirkiye’ de
Telekomiinikasyon sektdriintin 6ncii firmalarindan birinin Mart 2008 - Agustos 2008
donemleri arasindaki verileri kullanilarak, isletmeden ayrilma egilimi gdosteren
miisterileri tespit edilmistir. Uygulama calismast SPSS Clementine programi ile
yapilmis, Regresyon Analizi ve Karar Agaci Algoritmalarindan faydalanilmistir.
Uygulamanin detaylar1 adim adim ortaya konmus, elde edilen sonuglar degerlendirilmis

ve miisterileri elde tutmak i¢in Oneriler gelistirilmistir.



1. BOLUM
VERI MADENCILIGI

Bir¢ok isletme bir insanin 6mrii boyunca okuyabileceginden daha fazla veriyi ¢ok
kisa siirede iiretmektedir. Bunun sonucu olarak veri eksikligi, enformasyon yetersizligi
gibi problemler yerini giiniimiizde veriyle bas edebilme problemine birakmistir. Bu

problemi bertaraf etmek i¢in ¢ok sayida kurulus veri madenciligine bagvurmaktadir.

1.1. Veri Ambari Nedir?

Bir isletmenin degisik boliimleri tarafindan toplanan miisteri bilgilerinin, ileride
degerlendirilmek iizere arka plandaki sistemde birlestirilmesinden olusan genis 6lgekli
veri deposudur. Toplanan bilgilerin sistematik olarak bir veritabanina kaydedilmesiyle

elde edilen “miisteri bilgi sistemi” veri ambari olarak adlandirilir (Swift, 2001, s.71).

Diger bir ifadeyle, veri ambari1 karar verme siirecinde kullanilan, konu tabanli,
birlestirilmis, zamana bagimli, verilerin kalict oldugu veri toplulugudur (Agrawal ve

Srikant, 1994, s.5). Veri ambarinin bu dort 6zelligi kisaca asagida agiklanmustir:

Konu tabanli: Veri ambarlari satis verileri, miisteri bilgileri gibi belirli bir konuya

ait veriler igerir.

Birlestirilmis: Veri ambarlar1 bir¢ok farkli kaynaktan gelen bilgilerin toplanmasi
ile kurulur. Ornegin bir veri ambar iginde iliskisel veritabanlari, diiz metin dosyalari,

islemsel veritabanlar1 bulunabilir.

Zamana bagimh: Veri ambarlarinda bilgiler periyodik araliklarla eklenir. Veri
ambarindaki her bir anahtar yapi, tarihsel olarak dizilmis olmalidir. Ornegin giinlere

gore son bes yilin satig rakamlar1 veri ambarinda bulunabilir.

Kalie1: Veri ambarinda veriler islevsel veritabanlarinda oldugu gibi siirekli

giincellenmez. Veri ambarina eklendigi andan itibaren kalic1 olarak kaydedilir.



Sekil 1.1 Veri Ambar1 Mimarisi

@ Veri Madenciligi

Gok-boyutlu

Demetleme
Rapuﬂama Sngori anallzler
' Istatistilr.sal T
- m Dﬂpﬂ rtman
Harici Veri Amban Veri Deposu
Kaynaklar |{RDBEMS)
Gegici Veri
Deposu
Temizleme
Veri
Dénligti
a,,?h . CRM & Kampanya Yanetimi Madenciligi
. Deposu

Kaynak: Berry M., Linoff, G., Mastering Data Mining: The Art and Science of Customer
Relationship Management, John Wiley & Sons, 2000.

Sekil 1.1° de goriildiigii gibi, veri ambarina isletmeye ait canli sistemlerden veri
girisi olabildigi gibi, isletmeye ait olmayan kaynaklardan da veri girisi miimkiin
olmaktadir. Canli sistemler, gilinliik yapilan isleri ve islemleri gerceklestiren, sonuglari
saklayan sistemlerdir. Bu sistemler marketlerde ya da magazalarda stok takibi, iiye
borglari, satis islemleri, 6deme kayitlar1 gibi bilgilerin islendigi ve tutuldugu bilgi
sistemleri olabilmektedir. Veri ambarlar1 ve canli sistemler arasinda geri besleme ile bir

iliski kurulmustur. Bu sayede daha iyi kararlar alinmasi hedeflenmistir.

Veri ambarindaki verinin dogru ve tek tip olmasi i¢in, veriler toplandiktan sonra
cesitli temizleme ve doniistiirme islemine tabi tutulurlar. Ciinkii isletmenin degisik
yerlerinde ayn1 veriler birden fazla kez tekrar ediliyor olabilir. Normal olmayan hatali
verilerin tespit edilip temizlenmesi ve verilerin standart hale getirilmesi igin doniistiirme

islemlerinin yapilmasi gerekmektedir.

Veri Ambarn {izerinde veri madenciligi uygulamalari, ¢evrimi¢i analitik isleme
(OLAP), miisteri iligkileri yonetimi (CRM), istatistiksel analiz ve raporlama islemleri

gerceklestirilebilir (Han ve Kamber, 2001, s.146). Bu islemler, iliskisel veritabanlari



tizerinde de gerceklestirilebilmesine ragmen, veri ambari kuruldugunda daha yiiksek

performans elde edilir.

1.2. Veriye Erisim Araclan

Veri ambarlarinda veriden ¢ikarilabilecek dort farkli bilgi tipi vardir. Bunlar; SQL
gibi bir sorgulama araciyla kolaylikla ¢ikarilabilen yiizeydeki bilgi, OLAP araclar
kullanilarak analiz edilebilen ¢ok boyutlu bilgi, veri madenciligi araglar1 ile

cikarilabilen gizli bilgi ve derindeki bilgidir.

Sekil 1.2 Is Zekas1 Coziimleri

RAPOR & GRAFIK KARAR DESTEK
MODEL/
SORGU OLAP VERI MADENCILIGI
& =[statistik + YapayZeka
RAPORLAMA
* Gorsellik ile + Hedefe ydnelik
* Yonlendirme ile « Otomatik oimayan « Otomatik ¢6zim

+ Otomatik olmayan

: e I
A : URUN
ZAMAN
“Ekim ayinda 'x' Gruntnin o G X Hedef => “Onumuzdeki
satisi ne kadardi?" x' Grtindntn Ekim ayinda dénemde karli olma olasiligi
satis karlihigr 5%'in Gizerinde yiksek olan Grtinler ve hitap
olan balgeleri ver” ettigi masteri kitlesi®

Kaynak: Analitik CRM: Is Zekas1 Coziimleri (http://www.crminturkey.org)

1.2.1. Yapisal Sorgulama Dili (Structured Query Language - SQL) Araci

SQL, iliskisel veri tabanlarindaki bilgileri sorgulamak i¢in standart kullanim1 olan
bir dildir. Standart bir dil olmasina karsilik, ¢esitli veri tabanlarinda SQL kullanimlar
arasinda farkliliklar vardir. SQL komutlar ile, tablolara yeni kayit girme, var olan
kayitlar1 sorgulama (arama ve listeleme), var olan bilgileri degistirme ve var olan

kayitlari silme iglemleri yapilabilir (http://science.ankara.edu.tr).



Sorgulama:
SELECT [ALL|DISTINCT] { *|alan_adi_listesi}

[INTO degisken listesi ]

FROM tablo-ismi

[WHERE kosul]

[GROUP BY alan_adil [, alan_adi2] ...]

[HAVING kosul]

[ORDER BY siralama_alanlari] seklinde genel bir ifadesi vardir. Burada;
[ ] secimlik

{ } zorunlu

| veya anlamina gelmektedir (http://seminer.linux.org.tr).

Kullanic1 hazirlayacagr sorgu ile veritabaninda istedigi tablodan, belirttigi
kosullara uyan kayitlarin tiimiinii ya da sadece bazi alanlarini, istedigi kosullarda
gruplayarak ve/veya siralayarak gorebilir. Isterse gordiigii bu kayitlar1 sorgusunda

“into” deyimini kullanarak veri tabaninda yaratacagi yeni bir tabloya aktarabilir.

1.2.2. Cevrimici Analitik Isleme (Online Analytical Processing - OLAP) Araci

Veri ambarlarinin gelismesi ile beraber, verilere daha hizli sekilde erisme ve gok
boyutlu analiz ihtiyaglari, sirketleri daha farkli yapilar gelistirmeye itmistir. Bu amagla
gelistirilen OLAP, uzman kisinin sisteme olan bakis agisini, sistemi kullanan kisilerin
anlayacagi bicimde ifade ederek, ham veriden doniistiiriilmiis bilgi iizerinde miimkiin
olan incelemelerin biliylilk ¢ogunluguna hizli, tutarli, interaktif bi¢cimde erisip
analizcilere, yoneticilere ve uygulayicilara veriden c¢esitli kavrayislar saglayan bir
yazilim teknolojisi kategorisidir (Vassiliadis ve Sellis, 1999, s.64). OLAP, verilere ¢ok
hizli bir sekilde erisebilme ve cok boyutlu analiz ihtiyaglarinin teminine yonelik

gelistirilmistir (Berson, Smith ve Thearling, 2000, s.47).



OLAP, kullanicinin aklindaki sorulara bagli olarak sinirli sonuglar dondiirmekte
ve sinirlt analiz imkan1 sunmaktadir. Kullanici, bira alan kisilerin ¢erez de alabilecegini
tahmin edebileceginden bu fikrini OLAP ile kolaylikla sorgulayabilirken, bira ve ¢ocuk
bezi arasindaki bagitiya ulasamayabilir. Bu noktada veriye erisim araci olarak
karsimiza, goriinmeyen bagintilarin ve gizli bilgilerin ortaya ¢ikmasini saglayan veri

madenciligi analiz yontemi ¢ikmaktadir.

1.2.3. Veri Madenciligi (Data Mining) Araci

Ilerleyen kisimlarda daha detayli olarak incelenecek olan veri madenciligi, yapay
zeka, istatiksel ve matematiksel teknikler kullanarak veri ambarlarinda depolanan biiyiik
miktardaki veriden anlamli yeni korelasyonlar, desenler ve trendler kesfetme siireci
olarak tanimlanabilir. Veri madenciligini ¢ekici kilan en énemli 6zelligi gegmise doniik
modellerden ziyade gelecege yonelik Ongoriilerde bulunmayi saglayan modeller

olusturmasidir.

1.3. Veri Madenciligi Nedir?
Veri madenciligi tamimlayicinin bakis agisina, ilgi alanina ve goriisiine gore
degisen tanimlara sahiptir. Literatiirde bulunan veri madenciligi ile ilgili baz1 tanimlar

asagida verilmistir (Friedman, 1997, s.1-2):

Veri madenciligi;
o Verideki anlamli, orijinal, potansiyel olarak kullanigh ve sonunda

anlagilabilir olan oriintiilerin tanimlanmasinda 6nemli bir siirectir (Fayyad),

o Onceden bilinmeyen, anlasilabilir ve etkin bilginin biiyiik veritabanlaridan

¢ikarilma stirecidir (Zekulin),

o Anlamli kurallarin ve Oriintiilerin bulunmasi i¢in genis veri y1ginlar lizerine

yapilan kesif ve analiz islemleridir (Berry ve Linoff),

. Bilgi kesfi siirecinde veri icerisindeki onceden bilinmeyen iliskileri ve

ortintiileri ayirt etmek icin kullanilan yontemler kiimesidir (Ferruzza),



. Daha 6nceden bilinmeyen ve potansiyel olarak yararli olma durumuna sahip

verinin kesfedilmesidir (Frawley),

. Veri madenciligi, veri icerisindeki faydali oriintlilerin kesfinin siirecidir
(John),

. Bilinmeyen ve beklenmeyen Oriintiilerin biiyiik veritabanlarinda arandigi bir

karar destek stirecidir (Parsaye),

. Sakl1 fakat potansiyel olarak kullanigh bilgiyi bulmak i¢in kullanilan arama

ve veri ¢oziimleme siirecidir (Shaw).

Veri madenciligi uygulamalari, 1960’1 yillarda IBM ve CDC gibi firmalar
tarafindan giinlin teknolojisi olan bilgisayarlar ve diskler kullanilarak, statik veri
toplama seklinde baglamistir. Daha sonra 1980’lerde Oracle, Microsoft gibi firmalar
tarafindan iligkisel veri tabanlar1 ve SQL araciligiyla, kayit bazinda dinamik veri
toplamayla devam etmistir. 1990’lara gelindiginde SPSS, NCR gibi firmalar tarafindan
OLAP ve veri ambarlar1 kullanilarak c¢ok boyutlu dinamik veriler toplanmaya
baslanmistir. Giintimiizde ise SPSS, SAS, IBM gelismis algoritmalar sayesinde proaktif
olarak veri toplayabilmektedir.

Veri analizinin tarihsel gelisimi Tablo 1.1’ de ayrintili olarak goriilmektedir.



Tablo 1.1 Veri Madenciliginin Gelisim Siireci

ADIMLAR SORUNLAR TEKNOLOJI TEDARIKCI OZELLIK
Veri Toplama | Son 5 yilda firmanin |  Bilgisayar, IBM, CDC Statik veri
(1960) toplam kar1 nedir? Diskler toplama
Veri Erisimi | Gegen Mart ayinda | {liskisel veri | Oracle, Sybase, Kayit
(1980) Ingiltere’de tabanlari, Informix, IBM, bazinda
gergeklesen toplam SQL Microsoft dinamik veri
satis miktart nedir? toplama
Veri Ambar1 | Gegen Mart ayinda OLAP, Cok | SPSS, Comshare, Cok boyutlu
ve Karar Ingiltere’de Boyutlu Arbor, Cognos, dinamik veri
Destek gerceklesen toplam | Veritabanlari, | Microstrategy, toplama
Sistemleri satig miktar1 nedir? | Veri Ambar1 | NCR
(1990) Boston’da ne
kadardir?
Veri Oniimiizdeki ay Coklu SPSS/Clementine, | Proaktif veri
Madenciligi Boston’da satiglar | Veritabanlari, | Lockheed, IBM, toplama
(2000) ne diizeyde Gelismis SGI, SAS, NCR,
gerceklesecektir? Algoritmalar Oracle

Kaynak: Squier, L., What Is Data Mining, Data Management Association-NCR Presentation, 2001.

Veri madenciligi, veritabani sistemleri, istatistik, yapay zeka, veri gorsellestirme

alanlarinin  bir kesisim noktasi

surdirmektedir.

Bu yap1 Sekil 1.3” de sembolize edilmistir.

olarak dogmus ve bu baglamda gelismesini




Sekil 1.3 Veri Madenciliginin Iliskide Oldugu Disiplinler

— —
/’f

Veri
Gorsellegtirme

| Yapay Zeka . |
|+ Genetik Algoritmalar VERI Veri Tabani I|
I Yapay Sinir Aglan MADENCILIGI Sistemleri

. Makina Ogrenmesi
\ *  Bulanik Mantik

istatistik

Kaynak: Baykasoglu, A., Veri Madenciligi ve Cimento Sektoriinde Bir Uygulama, Akademik
Biligim, Gaziantep, 2005.

1.4. Veri Madenciligine Neden Ihtiya¢ Duyulmustur?

Veri madenciligi son yillarda biiyiikk bir kullanim hacmine ve popiilerlige
ulagsmistir. Glintimiizde, veri madenciliginin ne kadar yaygin olarak kullanildigini isaret
eden bir 6rnek olarak; Amerikan profesyonel basketbol ligi (NBA)’de miicadele eden
29 takimdan 16’simin IBM firmasinin NBA i¢in 6zel olarak hazirladigr “Advanced
Scout” adli veri madenciligi yazilimini kullanmalart verilebilir. Uygulama; basket, sut,
pas, rebound, asist sayilar1 gibi NBA tarafindan tutulan veriye dayanmaktadir. Yapilan
veri madenciligi analizi sonucunda, takim koglarinin bile fark edemedigi desenler
bulunmus ve bu durumlara kars1 alinan 6nlemler neticesinde, takim ¢ok daha iyi yerlere
gelmistir. Ilk olarak, New York Nicks takiminin bu basarismin ardindan, diger NBA
takimlariin ¢ogu, ayn1 veri madenciligi yazilimin1 kullanmaya baglamiglardir (Larose,

2005, 5.3).
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Uriin ve hizmet sektdriinde, veri madenciligi uygulamalarina duyulan ihtiyaca

iliskin baz1 6rnekler asagida siralanmistir (Ozmen, 2001, s.3);

e Bir isletme kendi miisterisiyken rakibine giden miisterilerle ilgili analizler
yaparak rakiplerini tercih eden miisterilerinin 6zelliklerini elde edebilir ve bundan yola
cikarak gelecek donemlerde kaybetme olasiligi olan miisterilerin kimler olabilecegi
yolunda tahminlerde bulunarak onlar1 kaybetmemek, kaybettiklerini geri kazanmak i¢in

strateji gelistirebilir.

e Uriin veya hizmette hangi 6zelliklerin ne derecede miisteri memnuniyetini
etkiledigi, hangi Ozelliklerinden dolayr miisterinin bunlar1 tercih ettigi ortaya

c¢ikarilabilir.

e En karli mevcut miisteriler saptanarak, potansiyel miisteriler arasindan en karl
olabilecekler belirlenebilir. Karli miisteriler tespit edilerek onlara 6zel kampanyalar
uygulanabilir. En masrafli miisteriler daha masrafsiz miisteri haline doniistiiriilebilir.
Omegin en ¢ok bankacilik islemi yapanlar ortaya ¢ikarilip bunlar sube bankacilig

yerine daha masrafsiz Internet bankaciligina yonlendirilebilir.

e Bir iiriin veya hizmetle ilgili bir kampanya programi olusturmak i¢in hedef
kitlenin se¢iminden baglayarak bunun hedef kitleye hangi kanallardan sunulacag:

kararina kadar olan siiregte veri madenciligi kullanilabilir.

1.5. Literatiirde Veri Madenciligi

Veri madenciligi 1990’1 yillarda ortaya g¢ikmistir. Bir online veritabani olan
Science Direct’te 1980°den 2008 yilina kadar bir literatiir taramasi yapildiginda veri
madenciligi ile ilgili 3492 makale oldugu goriilmektedir. Tarama 2000 yilindan
giniimiize kadar yapildiginda ise, 2849 makale bulunmaktadir. Bu da veri
madenciliginin 6zellikle 2000 yilindan bu yana biiylik bir gelisme gosterdiginin bir
kanitidir. Asagida 2004 — 2008 tarihleri arasinda veri madenciligi konusunda farkli

alanlarda gergeklestirilen 6rnekler yer almaktadir (www.sciencedirect.com).
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Minami ve Dawson (2008), Japonya’daki hizmet ve perakende sektoriindeki
firmalarda, CRM’ nin gelir ve sadakat gelistirme {izerinde dogrudan etkisi olup
olmadigmi arastirmislardir. Guo ve Savickas (2008), finansal degiskenleri kullanarak
doviz kurlarii tahminlemeye calismislardir. Recabarren, Nussbaum ve Leiva (2008),
Catolica de Chile Universitesinin miihendislik, egitim, hemsirelik gibi degisik
boliimlerinde okuyan birinci sinif Ogrencileri iizerinde arastirma yaparak, kiltiir ve
internet kullanim1 arasindaki iliskiyi ortaya koymuslardir. Caussement ve Poel (2008),
geleneksel pazarlama bilgileriyle ¢alisan miisteri kayiplarin1 6ngdérme sistemine, ¢agri
merkezine gelen miisteri e-postalari1 da eklemisler ve kaybetmek {izere olduklari

miisterileri onceden belirleyebilmek i¢in karar destek sistemi olusturmuslardir.

Abrahams ve digerleri (2007), bir sigorta firmasi i¢in en karli miisterilerin
demografik oOzelliklerini karar agaci yaklasimiyla belirlemislerdir. Yang ve Huang
(2007), TCP paketlerindeki degisimi inceleyerek saldiri tespiti i¢in yaklasimlar
gelistirmiglerdir. Zhang, Edwards ve Harding (2007), web kullanim madenciligi
teknikleriyle, online satislarin kisilestirilmesini incelemislerdir. Kusiak ve Smith (2007),
veri madenciligi tekniklerini yeni {riin tasarimi1 ve Tlretim sistemi tasariminda
kullanmislardir. Bunun igin ilk olarak, hizli satin alma karar1 veren, promosyonlara ilgi
gosteren ya da nadir satin alma eylemi gerceklestiren miisterilerin 6zelliklerini

belirleyip onlar1 gruplandirmiglardir.

Boginski ve Butensko (2006), capraz korelasyon ve kiimeleme tekniklerini
kullanarak hisse senedi piyasalarmin yapisal Ozelliklerini ortaya koymuslardir. Jiao,
Zhang ve Helande (2006), Kansai haritalama teknigi ile bir karar destek sistemi
tasarlamislardir. Jeng, Chen ve Liang (2006), genetik algoritma ile biyolojik sistemlerin
kinetik parametrelerini belirlemislerdir. Cervone, Kafatos ve Singh (2006), veri
madenciligi tekniklerini kullanarak bir deprem erken uyari sistemi gelistirmiglerdir.
Kim ve Song (2006), miisteri davramislarindaki degisimleri belirleyebilmek igin
degisimleri; gelismekte olan, kotiilesmekte olan ve beklenmeyen olmak iizere ii¢ gruba
ayirip, bunlar arasindaki benzerlik ve farkliliklar1 Olgerek degisimin derecesini
belirlemisler ve kurduklar1 modeli karar agaci analizlerinden de yararlanarak, internet

tizerinden Kore’de faaliyet gdsteren aligveris merkezinde uygulamislardir.
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Facca ve Lanzi (2005), webde tutulan verileri analiz etmek i¢in makine 6grenme
algoritmalarin1 kullanmislardir. Hong, Park, Jon ve Rho (2005), veri madenciligi
tekniklerini kullanarak bir tedarik¢i se¢im modeli 6nermislerdir. Huang, Chen ve Wu
(2005), kiimeleme tekniklerini kullanarak dagitim merkezleri igin bir siparis yonetim
sistemi gelistirmiglerdir. Liu ve Shih (2005), AHP ve birliktelik kurali yontemlerini
birlestiren bir 6neri metodolojisi gelistirerek miisterileri yasam omrii degerlerine gore

boliimlere(segmentlere) ayirmiglardr.

Hsieh (2004), bir bankanin kredi kartt miisterileri i¢in sinir aglar1 ve birliktelik
kurallarin1 kullanarak bir davranigsal skorlama modeli yaratmig; miisterileri davranis ve
karakteristiklerine gore farkli gruplara ayirarak her grubun karakteristiklerine uygun

yOnetim stratejileri onermek suretiyle miisteri sadakatini arttirmay1 hedeflemistir.

1.6. Veri Madenciligi Siireci

Veri madenciligi ¢aligmalarinin basarili bir sekilde sonuclanabilmesi icin
sistematik bir yaklasim zorunludur. Veri madenciligi araclar1 sunan bir¢ok satici,
danigman firma ve arastirmaci kullanicilara yonelik birgok siireg modelleri

olusturmuslardir.

Omegin, SAS SEMMA (Sample, Explore, Modify, Model, Assess)
metodolojisini, NCR System Enginering (ABD-Danimarka), DaimlerChrysler AG
(Almanya), SPSS Inc. (ABD) ve OHRA Verzekeringen en Bank Groep B.V (Hollanda)
isimli firmalarin olusturdugu konsorsiyum ise, CRISP-DM (Cross-Industry Standard
Process for Data Mining) metodolojisini gelistirmistir.

Sozciiklerin bas harfleri “Capraz Endiistri Veri Madenciligi Standart Siireci”
aciliminda olan CRISP-DM, bilgi kesfi i¢in yapilacak veri madenciliginin temel

adimlarini tanimlayan hiyerarsik bir stirectir (Www.crisp-dm.org).
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http://www.crisp-dm.org/CRISPWP-0800.pdf

CRISP-DM siireci 6 asamadan olusmaktadir:

1. Isi Anlama

2. Veriyi Anlama
3. Veriyi Hazirlama
4. Modelleme

5. Degerlendirme

6. Gergeklestirme

Sekil 1.4’ te bu siire¢ goriilmektedir.

Sekil 1.4 Capraz Endiistri Veri Madenciligi Standart Siireci

i Anlama <_} “eriyi Anlama

S

Wetivi
Hazirlama

a.l
|v

Modelleme

Gergeklegirme

>

Degeendirme

Kaynak:Process Model (www.crisp-dm.org)

1.6.1. Isi Anlama
CRISP-DM yo6ntem biliminin bu ilk adimi, projenin amag¢ ve gereksinimlerini, is

bakis acis1 ile anlamaya ve sonrasinda bu bilgiyi, veri madenciligi problemini tanimaya
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ve amaglar gerceklestirmeye yonelik bir ilk plan haline doniistiirmeye yogunlasmistir

(Chapman ve digerleri, 2000, s.16).

Sekil 1.5 CRISP-DM Isi Anlama Basamag

isi Anlama >Veriyi Anlam>Veriyi Haurla> Modelleme>Deéerlendirn>Gergekle,c,tiré

is - -
amaglarini —~_ Arka plan Is amaglari I§.ba§'ar|m
belirleme kiteri
\_/_
Durum Kaynak Gereksinimler Riskler ve Terminoloji Maliyet ve
Degerlendirme | [™\_| Envanteri kaynaklar kisitlar olumsuzluklar kazang
\_/_
Veri madenciligi Veri Veri madenciligi
amaglarini madenciliginin en
belirleme . B, basarim kriteri
\_/_
Proje Proje plani Tekniklerin
planini ] baslangig
hazirlama L — degerlendirmesi

Kaynak: CRISP-DM (www.crisp-dm.org)

1.6.2. Veriyi Anlama
Veriyi anlama basamaginda ilk yapilmasi gereken islem, verinin toplanmasidir. Veri
toplandiktan sonra, verinin daha yakindan tanmmmasi ve kalite problemlerinin

belirlenebilmesi icin incelenmesi gerekmektedir. Ancak veri incelenirken en 6nemli nokta

verinin degistirilmemesidir.
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Sekil 1.6 CRISP-DM Veriyi Anlama Basamag

isi Anlama > Veriyi Anlan>Veriyi Hazwl% Mode||en>Deéerlendirn}Gergek|e§tir§

Baslangig

verilerini Baslangig

toplama . verileri
\_/_

Veri
Veri tanimlama
\ tanimlama

L _—
|

Veriyi inceleme Veri inceleme

. raporu

\_/_
\'/eri. . Veri kalite
kalitesini ™ raporu
dogrulama

Kaynak: CRISP-DM (www.crisp-dm.org)

1.6.3. Veriyi Hazirlama

Veriyi hazirlama basamaginin amaci, verileri modelleme igin elverigli hale
getirerek, veri madenciligi uygulamalarinin performansii arttirmaktir. Diger bir
deyisle, islenmemis verinin projede kullanilabilecek duruma getirilmesi amaglanir.
Hatali veya analizin yanlis yonlenmesine neden olabilecek veriler temizlenir. Veri farkli
kaynaklardan toplanmissa ve aralarinda farkliliklar varsa gerekli doniisiimler yapilarak
bu farkliliklar ortadan kaldirilir. Eksik verilerin bulundugu kayitlar proje icin fazla
enformasyon tasimiyor ise silinir ya da eksik veriler gesitli yontemler kullanilarak
tahmin edilmeye ¢alisilir. Bu asama en ¢ok is giicii gerektiren ve toplam siire¢ i¢inde en

fazla zaman alan asamadir (Larose, 2005, s.28).

Veri hazirlama kapsaminda ilk olarak, toplanmis olan veri i¢inden uygun olanlari
segme islemi yapilir. Veri secimiyle hedeflenen amag, veri madenciligi i¢in gerekli
degiskenlerin belirlenmesidir. Ciinkii modelleme sirasinda, sadece sonuca etki edecegi
diistiniilen degiskenler géz oniine alinmalidir. Sonuca etkisinin olmadigi degerlendirilen

degiskenler, veri madenciligi kapsamindan ¢ikartilmalidir.
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Sekil 1.7 CRISP-DM Veriyi Hazirlama Basamag

Veri Seti

isi Anlama >Veriyi Anlam>Veriyi Ha2|rla> Modelleme>Deéerlendirr>Gergekle,ﬂiré

Yapilandirma

Veriyi icerme/
Secme ™ icermeme
Verivi Temizleme
eriyi
Raporu
Temizleme \ 2
Veriyi

Yeni olusturulan

Bigimlendirme

™ Nitelikler
\_/_
Veriyi Birle§r:ni§
Birlestirme R Veri
\_/_
Veriyi

Bigimlendirilmis
Veri

\_/_

Veri Temizleme

Kaynak: CRISP-DM (www.crisp-dm.org)

.

Uretilmis
Kayitlar

Veri Seti
Aciklamasi

Veri temizlemedeki amag, veriyi tutarsizlik, hata, eksiklik ya da tekrarlardan

armdirmaktir. Ornegin yas degeri icin eksi deger girilmesi verinin hatali oldugunu,

dogum y1l1 ve yasin birbiriyle uyumlu olmamasi ise veride tutarsizliklar oldugunu gosterir.

Toplanan bilgiler eksik olabilir. Eksik veri problemlere sebep olmaktadir. Ciinkii

baz1 veriler gecerli etki alaninda sunulamaz. Ornegin; hasta veri tabami, kirmizi kan

hiicreli hasta bilgilerini barindirmiyorsa, hasta veri tabanindan sitma teshisi yapilamaz.

Sorunu ¢6zmek i¢in bu tiir veriler gelistirilir (Baykal, 2003, s.64).
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Veri Yapilandirma
Mevcut degiskenlerin yeterli olmadigi durumlarda yeni degiskenler yaratilmasi
gerekebilir. Ornegin, uzunluk ve genislik degiskeni kullanilarak bunlarin ¢arpimindan

ortaya ¢ikan alan degiskeni kullanilmak istenebilir.

Veri Birlestirme

Farkli kaynaklardan toplanan verilerin birlestirilmesi gerekebilir. Ornegin, bir
siiper marketler zincirine ait ii¢ tablodan birinde, tiim marketlerin genel karakteristik
ozellikleri, digerinde 6zetlenmis satis rakamlar1 ve sonuncusunda bulunduklar1 alanin
demografik ozellikleri tutuluyor olsun. Ug tabloda da her market icin tek kayit
bulunmaktadir. Bu tablolar yine her market i¢in tek kayit olacak sekilde yeni bir tabloda

birlestirilebilirler.

Veri Bicimlendirme

Veri, farkli kaynaklardan toplandiginda, ayni veriye ait farkli bigimler
goriilebilmektedir. Ornegin, bir kaynakta 0/1 olarak toplanmis veri, diger kaynakta
Evet/Hayir seklinde toplanmis olabilir. Cinsiyet degiskeni bir kaynakta E/K iken, diger
bir kaynakta Bay/Bayan bi¢imine sahip olabilir.

1.6.4. Modelleme

Bu asamada, verilerden bilgi c¢ekmek icin ileri ¢oziimleme ydntemleri
kullanildigindan veri madenciligi siirecinin en gosterisli asamasidir. Uygun modellerin
secilip uygulanmasiyla birlikte parametreler en uygun degiskenlere doniistiirtilmektedir.
Veri madenciligi, her problem tipi i¢in farkli yontemler icermektedir. Baz1 yontemler,
veri tipi i¢in uygun degildir ya da 0zel tanimlamalar gerektirmektedir. Bu nedenle
gerekli oldugunda 3. asama olan veri hazirlama asamasina geri doniiliir (Albayrak ve
Yilmaz, 2009, s.37).

llerleyen kisimlarda, karar agaclari, yapay sinir aglari gibi birgok modelleme

teknigi detayl olarak anlatilacaktir.
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Sekil 1.8 CRISP-DM Modelleme Basamag

isi Anlama >Veriyi Anlam>Veriyi Haurlam> Modelleme>Deéerlendirn>Gergekleﬁir%

M_ordlfllirpe Modelleme Modelleme
eknigi is Varsayimlar
Secme | Teknigi
\_/_
Test Dizayni Test
Olusturma \ Dizayni
\_/_
Modeli
Parametre Modeller Model
Olusturma —~_ Ayarlari Tanimi
\_/_ \_/_
Proje Model [G6zden Gegirilmig
Planini ™| Degerlendirme Parametreler
Hazirlama L. _—
\_/_

Kaynak: CRISP-DM (www.crisp-dm.org)

1.6.5. Degerlendirme

Degerlendirme asamasinda, daha 6nce olusturulmus olan model, son kez tiim

yonleriyle degerlendirilir, kalitesi ve etkinligi dl¢iiliir. Modelin ilk asamada olusturulan

proje amacina ulasmada etkin olup olmadig1 ve problemin tiim yonleri i¢in bir ¢éziim

saglaylp saglamadigi karara baglanir. Modelin anlasilabilirligi ve dogruluk orani gibi

konularda da model amag i¢in yeterli kaliteyi sagliyorsa gerceklestirme asamasina

gecilir (Chapman ve digerleri, 2000, s.30).
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Sekil 1.9 CRISP-DM Degerlendirme Basamagi

isi Anlama >Veriyi Anlam>Veriyi Hazwl% Modelleme>Deéerlendir>Gergeklestir>

Veri Madenciligi Onay Verilmis
Sonuglarinin Modeller
Degerlendirilmesi

Sonuglari
Degerlendirme

islemi Gézden
Gegirme

Sonraki islemi
Belirleme

islemin
Gozden
Gegirilmesi

Olasi Hareket Karar
Tarzlari

Kaynak: CRISP-DM (www.crisp-dm.org)

1.6.6. Gerceklestirme

Bu basamak daha c¢ok dokiimantasyonun olusmasiyla ilgilenir. Planlarin

olusturuldugu ve gerekirse diizeltildigi, sonuglarin raporlandig1 ve sunuldugu asamadir.

Gergeklestirme isleminde genel olarak cevaplanmasi gereken sorular sunlardir;

e Veri madenciligi sonuclari nasil kullanilacak?
e Elde edilen sonuglari kimler kullanacak?

e Sonuglar hangi siklikta kullanilacak?
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Sekil 1.10 CRISP-DM Gerceklestirme Basamagi

isi Anlama >Verivi Anlam>Veriyi Haurlam> Modelleme>Deéerlendirn>Gergekle§tir§

Plan

Gergeklestirme S Lo
Plani
\_/_
Plani izleme ve izleme ve
Diizeltme Dizletme
Plani

Sonug Raporu
Uretme

Projeyi
Gozden
Gegirme

Sonug Raporu

\_/_

Tecrlbelerin

Dokiimantasyonu

Veritabaninin Boyutu

\_/_

Karsilasilan bazi problemler sunlardir;

M

Kaynak: CRISP-DM (www.crisp-dm.org)

1.7. Veri Madenciliginde Karsilasilan Sorunlar

Kiigtik veri kiimelerinde hizli1 ve dogru bir bigimde ¢alisan bir sistem, ¢ok biiyiik
veri tabanlarina uygulandiginda tamamen farkli davranabilir. Bir veri madenciligi
sistemi tutarlt veri lizerinde miikemmel calisirken, ayn1 veriye giiriiltii eklendiginde

kayda deger bir bigimde kotiilesebilir (Akpinar, 2000, s.6).

Veri tabanin boyutlarinin veriler i¢in yeterli olmamasi durumunda, yapilan
analizlerin uygulanabilirligi yoktur. Bu problemin ¢éziimiinde ise, yapilan drnekleme

tekniklerinin ve 6rnek miktarinin azaltilmasiyla bu problem asilabilmektedir.
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Giiriiltiilii Veri

Biiyiik veri tabanlarinda pek c¢ok niteligin degeri yanlis olabilir. Bu hata, veri girisi
sirasinda yapilan insan hatalar1 veya girilen degerin yanlis dl¢iilmesinden kaynaklanir.
Veri girisi ya da veri toplanmasi sirasinda olusan sistem dis1 hatalara giirtiltii ad1 verilir.
Ormegin, ‘Yas’ alam igin 25 girildigi halde, dogum tarihi olarak 07.02.2000 girilmesi

durumunda giiriiltiili veri olusur.

Eksik Veri

Veride bulunan eksik veya kayip bilgiler gdzden gegirilmelidir. Ornegin bir veri
tabaninda yer alan bazi kisilerin ortalama aylik harcama tutar1 bulunurken, bazi kayitlarda
bu bilgi eksik olabilir veya bu kayit hi¢ girilmemis olabilir. Bu durumdaki eksiklik “kayip
veriler” olarak tanimlanabilir. Bu tip kayitlar1 temizlemenin genel olarak iki yolu vardir.
Diger orneklere bakilarak olabilecek en uygun degerin verilmesi ya da bos kayit orani
thmal edilebilir diizeyde ise, o kayitlarin tamamen silinmesi yontemi ile bu sorun

bertaraf edilebilir.

Dinamik Veri

Veri tabanlar1 dinamik olma egilimindedir. Igerikleri her zaman ekleme, diizeltme
ve silme islemleri ile degisim halindedir. Veri tabanlarinin verileri giincellemesi ya da
yeni miisteri verilerini veri tabanina eklemesi, veri madenciligi siirecinde olumsuz

etkilere yol agabilmektedir.

1.8. Veri Madenciliginin Uygulama Alanlar
Veri madenciligi her gegen giin yeni ve farkli alanlarda kullanilmaya baglanmustir.

Gilinlimiizde yaygin olarak kullanildig: alanlar birkag¢ baslik altinda toplanabilir.

1.8.1. Miisteri liskileri Yonetimi

Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, miisteriyi elde tutma maliyetinden daha
yiiksek oldugu ve kaybedilen bir miisteriyi yeniden kazanma maliyetinin yeni miisteriler
edinme maliyetinden daha fazla oldugu g6z 6niine alindiginda, isletmeler miisteri odakl

olmak ve mevcut miisteriyi ellerinde tutmak zorundadir (http://www.spss.com.tr).
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CRM Institute tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, yeni bir misteri edinmek
icin harcanan kaynakla, 5 eski miisterinin elde tutulmasi miimkiin olabilmektedir.
Ayrica miisterinin isletmeyle olan birlikteligi ilerledikg¢e, ona ayrilan elde tutma

maliyeti de diismektedir (www.crminturkey.org).

Hizla artan rekabet kosullarinda isletmelerin 6ne ¢ikabilmesi i¢in sadece finansal
kosullar yeterli degildir. Tiketicilerin de her gecen giin daha bilingli hale geldigi

gilinlimiizde, miisteri memnuniyeti isletmelerin gii¢lii bir silah1 haline gelmistir.

Miisteri memnuniyetine giden yol, isletmelerin miisterilerini daha iyi tanimasi ve
miisteri gibi diisinme kapasitelerini arttirmalarindan geger. Bu sayede miisteri

egilimlerini erkenden tespit etmek, sirket basarisi i¢in can alici noktadir.

Isletmeler, miisterilerinin gegcmisteki davranislarmna, aliskanliklarina, demografik
ozelliklerine gore gelecekteki davraniglar: icin tahmin modelleri olusturmaktadirlar. Bu
amagla, degisik kanallardan gelen miisteri verileri tek bir ortamda birlestirilip, dnceden

bilinmeyen anlamli bilgilere ulagilir.

Bu bilgiler sayesinde aktif miisteriler haline gelen potansiyel miigteri adaylarinin
karlihgi, ne kadar siire ile aktif misteri olacaklari ve muhtemel olarak ne zaman
isletmeyi birakip rakip isletmelerden hizmet/iiriin alacaklar1 tahmin edilir (Rygielski,
Wang ve Yen, 2002, 5.494).

Ortak ozelliklerine gore, miisteriler homojen gruplara ayrilip, her grup i¢in farkl

uygun stratejiler de gelistirilebilir.

1.8.2. Pazarlama Yonetimi

Giliniimiiz rekabet ortaminda, isletmelerin miisterilerine ait verilerinin anlamli bilgi
haline doniismiis sekli, satis ve pazarlama faaliyetleri agiSindan kritik 6nem tastyan bir
unsurdur. Miisteriler hakkinda normal is siireglerinde toplanan veriler, veri madenciligi
araclan kullanilarak, isletmelerin miisterileri ile iliskilerini giiglendirmek i¢in ihtiyag

duyduklart anlamli bilgiye doniistiiriiliir.
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Veri madenciligi ile analizlerde kullanilacak verinin kaynagi; kredi karti islemleri,
indirim kuponlari, miisteri sikayet aramalari, miisteri kayitlari, finans aliskanliklari, vb.

seklinde siralanabilir (http://www.spss.com.tr).

Veri madenciligi daha ¢ok pazarlama boliimleriyle iliskilendirilir, ¢linkii bu
departmanlar yeni miisteri kazanmaya ve mevcut misterileri ellerinde tutmaya
odaklanirlar. Satin alma kampanyalarina kimin tepki vereceginin tahmin edilmesi,
misterinin fiyat artisi ile degisen satin alma aliskanliklarinin belirlenmesi, yeni
miisterileri ¢cekmede hangi faktorlerin etkili olacaginin tahmin edilmesi, belirli bir X
triiniini alan hangi miisterilerin, o trlnle iligkili Y drliniinii de alacaginin tahmin
edilmesi, hangi miisterinin isletmeden ayrilma niyetinde oldugunun tahmin edilmesi

pazarlama yonetiminde veri madenciligi ile yapilabilecek 6rneklerdendir.

1.8.3. Telekomiinikasyon Sektorii

Telekomiinikasyon sektoriinde en Onemli sorun misteri kaybidir. Kuruluslar
hangi miisterilerini kaybedebileceklerini onceden belirleyebildikleri takdirde bu
miisterilerini elde tutma amaclh stratejiler gelistirebilir, diisiik maliyetli ve etkili
kampanyalar diizenleyebilirler. Kaybetme olasilig1 olmayan bir miisteriye kaliciligini
saglama amacli bir mesaj gondermek hem miisterinin kendisine verilmek istenen

mesajin ne oldugunu algilamasini zorlastiracak hem de maliyetleri artiracaktir.

Telekomiinikasyon sektoriinde bulunan firmalar ayrintili arama kayitlarina
sahiptirler. Bu firmalar ellerinde bulunan kayitlar1 kullanarak, benzer 6zellikler gosteren
miisterileri boliimlendirip (miisteri segmentasyonu), fiyatlandirma ve promosyon

stratejileri gelistirebilirler (Rygielski, Wang ve Yen, 2002, 5.488).

1.8.4. Perakende Sektorii
Perakende sektorii hizli gelisen ve degisen, miisteri ile dogrudan etkilesimde
bulunulan, rekabetin ¢ok yogun yasandigi, misteri satin alma davraniglarinin hizh

degiskenlik gosterdigi kritik bir sektoér olma 6zelligi tasimaktadir.
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Perakende sektoriinde satis terminalleri ve kodlama sistemleri sayesinde
sistematik olarak veriler toplanmakta, magaza alis veris kartlari, kredi kartlar1 sayesinde
yapilan aligverisin miisteri ile iliskilendirilmesi saglanmaktadir. Perakende sektoriinde
toplanan bu veriler yogun rekabet ortaminda avantaj elde etmede ve sirketlerin
basarisinda son derece Oonemlidir. Veri madenciligi yontemleri sayesinde bu veriler
icerisinde gizli olan bilgiler kesfedilmekte ve kesfedilen nitelikli bilgiler kurumsal

rekabet ve basar1 agisindan kritik bir onem tasimaktadir (http://www.spss.com.tr ).

Eskiden siipermarketlerde basit toplama makinesinden ibaret olan kasalar
misterinin o andaki satin aldigi iriinlerin toplamini hesaplamak i¢in kullanilirdi.
Gilintimiizde ise kasa yerine kullanilan satis noktasi terminalleri sayesinde satin alma
islemlerinin biitiin detaylar1 saklanabilmektedir. Siipermarkette yapilan veri analizinde
her {irlin i¢in bir sonraki ayin satis tahminlerinin ¢ikarilmasinda, miisterilerin satin
aldiklar1 iriinlere bagli olarak gruplandirilmasinda, yeni iriinlerin potansiyel
misterilerinin belirlenmesinde miisterilerin zaman ig¢indeki hareketleri incelenerek
tahminler yapilmasinda ve 6nemli sonuglar elde edilmesinde yarar saglar. Biitiin bu
bilgilerin ayrintili olarak degerlendirilmesinde veri madenciligi devreye girmektedir

(Ayanoglu, Mert ve Giray, 2004, s.2).

Perakende sektoriinde yogunlukla, sepet analizi ile misterilerin hangi triinleri
birlikte satin aldig1 bulunur. Ornegin, “Cocuk bezi alan miisterilerin %30’u bira da satin
alir.” Buradaki amag¢ mallar arasindaki pozitif veya negatif korelasyonlar1 bulmaktir.
Cocuk bezi alan miisterilerin mama da satin alacagi veya bira satin alanlarin cips de
alacagi tahmin edilebilir ama, ancak otomatik bir analiz biitiin olasiliklar1 gbz 6niine alir

ve kolay diisiiniilemeyecek, 6rnegin ¢cocuk bezi ve bira arasindaki bagintilar1 da bulur.

1.8.5. Bankacilik ve Finans Sektorii

Bankacilik ve finans sektorii gliniimiizde sunduklar1 hizmet, iiriin ve servislerle
bilgiye dayali yonetime en fazla ihtiya¢ duyan kuruluslardir. Finans sektoriinde en
temel uygulamalar ¢apraz satis, risk derecelendirme, mevcut miisteriyi elde tutma, yeni
miisteriler kazanma, maliyetleri azaltma, kayip ve kagaklar1 engelleme, alternatif

kanallar olusturma, miisteri memnuniyetini saglama olarak 6zetlenebilir. Hangi miisteri
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profilinin neyi, ne zaman ve neden tercih ettigini anlayabilen bir kurulus hem talep
yaratma, hem de dogru zamanda dogru talebi karsilama ve sunma avantajina sahip
olacaktir. Mevcut miisteri kaybi, finans ve sigorta sektorlerinde en 6nemli problemi
teskil etmektedir. Bankalar, mevcut miisterilerden rakip bankaya ge¢me ihtimali olan
misterileri, profillerini ve kaybettikleri miisterilerin hangi sebepler yiiziinden

sistemden ayrildiklarini tespit etmek istemektedir (http://www.spss.com.tr).

Bankalar veri madenciligi ile miisterilerin kredi risklerini hesaplayarak hangi
musterilerin kredi riskinin yiiksek oldugunu, hangi misterilerin geri 6demesini
zamaninda yapamayacagini tahmin edebilir. Kredi kart1 6demelerini aksatan, gecikmeli
olarak yapan veya hi¢ yapmayanlarin o6zelliklerinden yola ¢ikarak bundan sonra aym
duruma diisebilecek muhtemel Kisileri saptayabilir (Ozmen, 2001, s.3).

HSBC veri madenciligi ¢oziimleri ile yaptig1 calismada miisteri ihtiyaclarini ve
davraniglarin1 tespit etmis ve dogru miisteriye dogru Onerilerle giderek pazarlama
maliyetlerinde  %30’luk bir azalma saglarken, satislarimi %50  artirmistir.

(http://www.spss.com.tr).

Chye ve Gerry, bankacilik alaninda miisteri kayb1 analizi (churn analizi) ile bir
uygulama gerceklestirmislerdir. Bu uygulama ile bir bankanin bugiinkii miisterilerinin
gelecek alt1 ayda, rakip firmalara gecip ge¢meyecegi tahmin edilmeye c¢aligilmistir.
Churn analizi haricinde veri madenciligi, bankalarin kredi basvurularini dogru bir
sekilde degerlendirmelerine olanak vermektedir. Bireysel kredi basvurularinda yas,
cinsiyet, meslek, is tanimi, gelir ve giderler baz alinarak kisinin borcunu 6deyemez

duruma diismesi olasiliginin tespiti yapilabilir (Chye ve Gerry, 2006, s.17).

1.8.6. Saghk Sektorii

Dogru ve zamaninda karar almanin hasta saglig: iizerindeki etkisi tartigmasiz ¢ok
onemlidir. Hastane biinyesinde toplanan operasyonel verilerden yararlanilarak, belirli
bir hastaliga sahip kisilerin ortak 6zellikleri, tibbi tedaviden sonra hastalarin durumlari,
hastane maliyetleri, 6lim oranlari ve salgin hastaliklar gibi konularda tahminler

yapilabilir.
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Diinya ¢apinda ¢ok sayida bagarili uygulama 6rnegi mevcuttur.

Kaur ve Wasan hastalarin yas ve cinsiyet gibi verilerini karar agac1 yontemleri ile
analiz ederek, hastalarin gogiis kanseri olup olmadigini tahmin etmeye ¢alismislardir

(Kaur ve Wasan, 2006, s.194-200).

Baska bir ¢alisma ise Kore Tibbi Sigorta Kurumu (The Korea Medical Insurance
Corporatition) tarafindan hazirlanan bir veri tabani lizerinde yapilan yiiksek tansiyon
ile ilgili bir calismadir. Ik asamada yiiksek tansiyona sahip 9.103 kayit iizerinde, daha
sonra ayni sayida yiiksek tansiyonu olmayan kayitlar {izerinde ¢aligilmistir. Bu 6rnek
13.689 kayittan olusan 6grenme ve 4.588 kayittan olusan test setine boliinerek modelin
egitimi yapilmistir. Ogrenim algoritmasinda karar agaglar1 algoritmalarindan CHAID,
C4.5, C5.0 kullanilmistir. Bu ¢alismalar sonucunda yiiksek tansiyon tahmininde etkili
degerler BMI, idrar proteini (urinary protein), kan glikozu, kolesterol degerleri olarak
belirlenmistir. Diyet, alinan tuz miktar1, alkol, tiitiin gibi degiskenlerin hicbirinin
tahminde etkili olmadigi, ayrica grafiksel degerlerde de yalnizca yasin etkili oldugu
saptanmistir (Kaya, Bulun ve Arslan, 2005, s.8).

San Francisco Hearth Institute; hasta sonuclarinin iyilestirilmesi, hastanin
hastanede kalma siiresinin azaltilmasi gibi amagclarla bir ¢alisma baslatmis ve kurum
biinyesinde toplanan verilerden hastanin ge¢misine ait veriler, laboratuar verileri,
kolesterol verileri, diger medikal verileri veri madenciligi ile bilgiye doniistiirmiistiir.
Yapilan analizler sonucunda gelistirilen stratejiler ile hastalarin hastanede kalma

stireleri azaltilmis ve yilda $500.000 tasarruf saglamigtir (Www.Spss.com.tr).

1.8.7. Diger Uygulamalar

Veri madenciligi;

o Turizm alaninda, bir bolgeye turistlerin hangi sebeplerle geldigini tespit
ederek reklam kampanyas1 diizenleme ve bir sonraki sezonda turist sayisini arttirmada,

o Spor alaninda, bir basketbol takimimna alinacak oyuncunun gelecekteki

performansi ve takima saglayacagi yararlarin tahmininde,
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. Kiitiiphanecilik alaninda, bir miisterinin aldig1 kitab1 ne zaman getirecegi ve
bir sonraki gelisinde hangi kitab1 se¢ecegi konusunda tahminlerde,
. Web alaninda, kullanicilarin profilini belirleyip onlara uygun {iriinlerin

reklam kampanyalarini hazirlamada kullanilabilir.

Sekil 1.11° de 2008 yili Aralik aymmda KDnuggets tarafindan yapilan, veri
madenciliginin sektérler bazinda kullanimina iligkin bir arastirmanin sonuglart yer
almaktadir. Bu ¢izelgede arastirmaya katilan toplam 107 sirketin 41 adedinin miisteri

iliskileri yonetimi (CRM) alaninda veri madenciligi kullandig1 goriilmektedir.

Sekil 1.11 Veri Madenciliginin Uygulandig1 Alanlar

CRM (41) I - o
BANKACILIK (34) I - oo
SAHTEKARLIK TESPITI (21) 19.6%
FINANS (18) . G s
DOGRUDAN PAZARLAMA (15) B 140%
DIGER (14) N 131%
YATIRIM (14) —131%
KREDI DERECELENDIRME (14) [ FEREA
TELEKOMUNIKASYON (13) " EPRL
PERAKENDE (13) e
REKLAMCILIK (13) 12496
BIOTEKNOLOJIGENETIK (12) o
BILIM (11) B 10.3%
SIGORTACILIK (11) I 103%
SAGLIK (10) . 93%
URETIM (9) 8.4%
E-TICARET (8) 7 5%

WEB MADENCILIGI (8) [ P
ANKET (8) 7.5%

ILAC (8) 7 5%
GUVENLIK (8) 5.6%
ARamawEB ICERIK MaDENCILIGH B [l 5.6%

ORDU (4) H37%
SEYAHAT (3) 2.8%

JUNK EMAIL (3) B2s8%
EGLENCE (3) B2s%

SOSYAL AG (2) 119%

HICBIRI (2) 11.9%

Kaynak: Data Mining Applications in 2008 (http://www.kdnuggets.com)
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1.9. Veri Madenciligi Modelleri

Veri madenciligi modelleri, tahmin edici ve tanimlayici olmak tizere iki temel
kategori altinda incelenebilir. Ancak bu kategoriler birbirlerinden agik farklarla
ayrilmamistir. Anlagilabilir olduklar1 06l¢iide, tahmin edici modeller tanimlayici,

tanimlayict modeller ise tahmin edici model olarak kullanilabilir.

Sekil 1.12 Veri Madenciligi Modelleri

( Veri Analizi |

x

( sa. ]| OLAP ) ( Veri Madenciigi )

[ Tahmin Edic J

[ Slmﬂ;ma ] [ Regresyon ]

iligki Analizi
Karar Agaclan ] Dodrusal ]
Birliktelik Kurallan Yapay Sinir Aglan ] Lojistik J
[ Ardigik Zamanh Oriintiiler Genetik Algoritmalar

k-En Yakin Komsu

1.9.1. Tahmin Edici Modeller

Tahmin edici modellerde sonuglar1 bilinen verilerden hareket edilerek bir model
gelistirilmesi ve kurulan bu modelden yararlanilarak sonuglar1 bilinmeyen veri kiimeleri
icin sonuc degerlerin tahmin edilmesi amaglanmaktadir. Ornegin bir banka 6nceki
donemlerde vermis oldugu kredilere iliskin gerekli tiim verilere sahip olabilir. Bu
verilerde bagimsiz degiskenler kredi alan miisterinin 6zellikleri, bagimli degisken degeri
ise kredinin geri 6denip 6denmedigidir. Bu verilere uygun olarak kurulan model, daha
sonraki kredi taleplerinde miisteri 6zelliklerine gore verilecek olan kredinin geri 6denip

ddenmeyeceginin tahmininde kullanilmaktadir (Ozekes, 2003, 5.67).

1.9.1.1. Smiflandirma

Siiflandirma, yeni bir nesnenin niteliklerinin incelenerek, 6nceden tanimlanmis
belirli siniflar icinde hangi simifa ait oldugunun tespit edilmesidir. Ornegin, bir
siiflandirma modeli kredi kart1 bagvurularini diisiik, orta ve yiiksek risk grubu olarak

ayirmak amaciyla kurulabilir.
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Smiflandirmaya ait diger bir 6rnek asagida goriilmektedir (Alpaydin, 2000, s.2);

“Geng kadinlar kiigiik araba satin alir, yash, zengin erkekler biiyiik, liiks araba
satin alir.”

Amag bir malin 6zellikleri ile miisteri 6zelliklerini eslemektir. Boylece bir miisteri
icin ideal iiriin veya bir {iriin i¢in ideal miisteri profili ¢ikarilabilir. Ornegin bir otomobil
saticist sirket gegmis miisteri hareketlerinin analizi ile yukaridaki gibi iki kural bulursa

geng kadinlarin okudugu bir dergiye reklam verirken kii¢iik modelinin reklamin1 verir.

1.9.1.1.1. Karar Agaclan

Karar agaci yontemini kullanarak verinin siniflanmasi iki basamakli bir islemdir.
[Ik basamak 6grenme basamagidir. Ogrenme basamaginda énceden bilinen bir egitim
verisi, model olusturmak amaci ile smiflama algoritmasi tarafindan ¢oziimlenir.
Ogrenilen model, smiflama kurallar1 veya karar agaci olarak gosterilir. ikinci basamak
ise smiflama basamagidir. Siniflama basamaginda test verisi, siniflama kurallarinin
veya karar agacinin dogrulugunu belirlemek amaciyla kullanilir. Eger dogruluk kabul
edilebilir oranda ise, kurallar yeni verilerin smiflanmasi amaciyla kullanilir (Ozekes,
2003, s.69).

Sekil 1.13 Karar Agaci Sekli

Karar 1
|
evet | | havir
Karar 2 Karar 3
| |
| evef] | hayur
evet havir Karar 4 Karar 5
| |
| |
evet havyir evet haswir

Kaynak: Kantardzic, M., Data Mining Concepts, Models, Methods and Algorithms, John Wiley &
Sons Publishers, 2003.
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Karar

agaclari,

hangi

demografik gruplarin mektupla yapilan pazarlama

uygulamalarinda yiiksek cevaplama oranma sahip oldugunun belirlenmesi (Direct

Mail), bireylerin kredi gegmislerini kullanarak kredi kararlarmmin verilmesi (Credit

Scoring), ge¢miste isletmeye en faydali olan bireylerin 6zelliklerini kullanarak ise alma

stireclerinin belirlenmesi, tibbi gozlem verilerinden yararlanarak en etkin kararlarin

verilmesi, hangi degiskenlerin satiglar1 etkilediginin belirlenmesi, tiretim verilerini

inceleyerek tirlin hatalarma yol agan degiskenlerin belirlenmesi gibi uygulamalarda
kullanilmaktadir (Akpinar, 2000, s.11).

Asagida karar agaglariyla ilgili bir Ornek goriilmektedir  (http://www.
rhsmith.umd.edu).
Tablo 1.2 Karar Agac i¢in Ornek Veri Seti
YAS GELIR OGRENCI | KREDI SKORU | BILGISAYAR ALIMI
=30 Yiiksek Havyir Orta Hayir
=30 Yiiksek Hayir Miikemmel Hayir
30..40| Yiiksek Hayir Orta Evet
=40 Orta Haywr Orta Evet
=40 Diisiik Evet Orta Evet
=40 Drisiik Evet Miikemmel Hayir
31...40 Diisiik Evet Miikemmel Evet
=30 Orta Haviwr Orta Havir
=30 Diisiik Evet Orta Evet
=40 Orta Evet Orta Evet
=30 Orta Evet Miikemmel Evet
31..40 Orta Hayir Miikemmel Evet
31..40|  Yiiksek Evet Orta Evet
=40 Orta Hayir Miikemmel Hayir

Tablo 1.2 deki veri seti dikkate alinarak “bilgisayar alimi” igin Sekil 1.14” teki

gibi bir karar agaci olusturulur.
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Sekil 1.14 Ornek Bir Karar Agaci

YAS

‘ ==30 ‘ 30...40 =40

OGRENCT EVET KREDI SKORU
HAYIR EVET MUKEMMEL ORTA
HAVIR EVET HAYIR EVET

Karar agaglarima dayali olarak gelistirilen pek c¢ok algoritma vardir. Bu
algoritmalar birbirlerinden kok, diigiim ve dallanma kriteri segimlerinde izledikleri yol

acisindan ayrilirlar.

Gelistirilen bu algoritmalar igerisinde CHAID (Chi-Squared Automatic Interaction
Detector; Kass, 1980), C&RT (Classification and Regression Trees; Breiman, ve
digerleri 1984), ID3 (Quinlan, 1986), Exhaustive CHAID (Biggs, de Ville ve Suen,
1991), C4.5 (Quinlan, 1993), MARS (Multivariate Adaptive Regression Splines;
Friedman), QUEST (Quick, Unbiased, Efficient Statistical Tree; Loh ve Shih, 1997),
C5.0 (Quinlan), SLIQ (Supervised Learning in Quest; Mehta, Aganval ve Rissanen),
SPRINT (Scalable Parallelizable Induction of Decision Trees; Shafer, Agrawal ve
Mehta) baslicalaridir.

QUEST

QUEST (Quick, Unbiased, Efficient, Statistical Tree) 1997 yilinda Loh ve Shih
tarafindan gelistirilmis olan bir tekniktir. Binary (ikili) biiyliyen bir aga¢ algoritmasidir.
Ayr ayr1 degisken secimi ile ilgilenir. QUEST’ teki birim degisken ayiraci, tahmini
olarak tarafsiz degisken secimini gerceklestirir. QUEST algoritmasinin C&RT
algoritmasina benzer yonleri vardir, ancak agaclar yavas biiyiiyebilir ve ikili oldugu i¢in

karar agaci ¢ok genis olabilir (Clementine 12.0 Algorithms Guide, 2007, s.56).
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CHAID

1980 yilinda G.V. Kass tarafindan gelistirilen CHAID algoritmasinda, bagimli
degiskeni en fazla etkileyen bagimsiz degisken, bagimli degiskenin siirekli olmasi
durumunda F testi, kategorik olmasi durumunda Ki Kare testi kullanilarak belirlenir.
Kategorik (Nominal / Ordinal) ve siirekli degiskenler iizerinde ¢alisabilmesi, agagta her
diigtimii ikiden fazla alt gruba ayirabilmesi gibi nedenlerle gliniimiizde de tercih edilen
bir algoritmadir (Akpinar, 2000, s.12).

CHALID algoritmasi, tahmin edici degiskenin tiim degerlerini dikkate olarak analiz
yapar. Hedef degiskeni dikkate alarak istatistik olarak benzer olan degiskenleri
birlestirir ve farkli olan degiskenle islemi siirdiiriir. Daha sonra karar agacinin ilk dalini
olusturmak icin en iyi tahmin edici degiskeni secer. Her bir diiglim secilen degiskenin
benzer degerlerinden olusur. Bu siire¢ aga¢ tamamiyla biiyliyene kadar tekrarlanarak

devam eder.

CHAID algoritmas: ikili bir algoritma degildir ki bu agacta herhangi bir seviyede
ikiden ¢ok kategori iiretmesi anlamina gelir. Bu nedenle daha genis aga¢ yaratmaya
egilimlidir. CHAID, Ki-Kare metrigi vasitasiyla, iliski diizeyine gore farklilik rastlanan
gruplart ayr1 ayr1 siniflamaktadir. Dolayisiyla, agacin yapraklar, ikili degil, verideki
farkl1 yap1 sayis1 kadar dallanmaktadir. 1D3, C5.0 ve C&RT ikili agaglar tiiretirken,
CHAID ikili olmayan ¢oklu agaglar tiiretir (Clementine 12.0 Algorithms Guide, 2007,
5.43).

C&RT

CART veya C&RT ikili agag olarak biiyiiyen bir algoritmadir. C&RT veriyi iki alt
kiimeye ayirir. Boylece bir sonraki adimda olusacak olan alt kiime, bir 6ncekinden daha
homojen olacaktir. Bu siire¢ sonug¢ bulunana kadar devam eden, kendini tekrarlayan bir
stirectir. C&RT algoritmasi karmagik bir algoritmadir. Stirekli ya da kategorik veriler
tizerinde calisabilir. Biiyiik verilerle ¢alisildiginda sonu¢ bulmasi uzun siirmektedir.
C&RT smiflandirma ve regresyon analizi i¢in kullanilan bir algoritmadir (Clementine
12.0 Algorithms Guide, 2007, s.31).
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C5.0

C5.0 algoritmasi, 1993 yilinda Quinlan tarafindan ortaya atilmistir. En biiylik
Ozelligi karar agacinin gereksiz dallarini tespit ederek budamasidir. Bu algoritmanin bir
diger oOzelligi ise eksik veri ve sayisal degerlerle de calisabilmesidir (Akgobek ve
Oztemel, 2006, s.5). Kayip verileri diger veri ve degiskenler yardimi ile tahmin ederek,
daha hassas ve daha anlamli kurallar ¢ikartabilen bir agag¢ iretebilir. Ayrica, hedef

degisken olarak siirekli degiskenlerle ¢alisamaz.

1.9.1.1.2. Yapay Sinir Aglarn
Yapay sinir aglar1 (YSA) biyolojik sinir sisteminin taklit edilmesi, matematiksel
olarak modellenmesi ¢abalarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Yapay sinir aglari,

o6grenme yolu ile yeni bilgi elde edebilmeyi saglayan bir tekniktir.

Haykin (1999) tarafindan olusturulan tanima goére, “Bir sinir agi, basit islem
birimlerinden olusan, deneyimsel bilgileri biriktirmeye yonelik dogal bir egilimi olan ve
bunlarin kullanilmasint saglayan yogun bir sekilde paralel dagitilmis bir igslemcidir. Bu

islemci iki sekilde beyin ile benzerlik gostermektedir:

1-Bilgi, ag tarafindan bir 6grenme siireciyle ¢evreden elde edilir.
2-Elde edilen bilgileri biriktirmek i¢in sinaptik agirhklar olarak da bilinen

noronlar arasi baglant: giicleri kullanilir.”

YSA’larin yapisi li¢ ana eleman icermektedir. Sekil 1.15° ten de goriilebilecegi
gibi, YSA’larin yapisini olusturan ii¢ ana eleman temel islem eleman1 olan noron, girdi
ve ¢ikt1 yolunu saglayan baglanti ve bu baglantilarin saglamligini gosteren baglanti

agirhigidir (Sattari ve digerleri, 2007, s.339).
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Sekil 1.15 Yapay Sinir Ag1 Mimarisinin Temel Elemanlari

Baglant Baglantt AQirkgi

O—~L————0

Néron J Noron |

Sekil 1.16 Cok Katmanh Bir Yapay Sinir Ag1

Gizli Katmanlar

Giris Katmani
Kaynak: Erdem, A., Uzun E., Yapay Sinir Aglari ile Tiirk¢e Times New Roman, Arial El Yazis1
Karakterlerini Tanima, Gazi Universitesi, Mithendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, Cilt 20, No 1, 2005

1.9.1.1.3. Genetik Algoritmalar

Genetik algoritma, Darwin tarafindan gelistirilen “evrim teorisi” ne dayalidir.
Algoritma ilk olarak popiilasyon adi verilen bir ¢oziim kiimesi (6grenme veri kiimest)
ile baglatilir. Bir popiilasyondan alinan sonuglar bir Oncekinden daha iyi olacagi
beklenen yeni bir popiilasyon olusturmak igin kullanilir. Evrim siireci (yeni
popiilasyonlar yaratma iterasyonu) tamamlandiginda bagimlilik kurallar1 veya simif

modelleri ortaya konmus olur.

Genetik algoritmalar, veri madenciliginde, kiimeleme, tahmin, iligki kurallari
olusturma ve misterilerin gruplandirilmas: ve siniflandiriimasinda yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ayrica isletmelerde, montaj hatt1 dengeleme, tesis yerlesimi ve atama

gibi konularda genetik algoritmalar kullanilmaktadir (Emel ve Taskin, 2002, s.143-144).
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1.9.1.1.4. K-En Yakin Komsu

Mesafeye dayali siniflandirma algoritmalarindandir. Siniflandirma yapilirken
eldeki verilerin birbirine olan uzakligi veya benzerligi kullanilarak simiflamanin
gergeklestirilmesine dayanir. Siniflandirma yapilirken veri tabanindaki her bir kaydin
diger kayitlarla olan uzakligi hesaplanir (Kevin ve digerleri, 1999, s.220). Yakinlik
Oklid uzaklig: ile tanimlanir. Daha sonra, bilinmeyen &rneklem, k en yakin komsu

iginden en ¢ok benzedigi sinifa atanir (Toktas ve Demirhan, 2004, s.2).

Bir kayit icin diger kayitlardan sadece k adedi gbz oOniine alinir. Algoritmanin
isminden de anlasilacagi gibi, bu k adet kayit, baska bir deyisle veri tabanindaki nokta,
mesafesi hesaplanan noktaya diger kayitlara nazaran en yakin olan kayitlardir. Bu
yontem cografi bilgi sistemlerinde ¢ok kullanilir. Belirlenen bir noktaya en yakin sehir,
istasyon vs. belirlenmesi aslinda k-en yakin komsu algoritmasinin temelini olusturur

(Kevin ve digerleri, 1999, s.221).

Sekil 1.17 K-En Yakin Komsu Ornegi
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Sekil 1.17°de, siniflandirilacak kayit X, A sinifina atanacaktir. Cilinkii burada k =3
secilmistir ve kayit X e en yakin 2 kayit A’da, digeri ise B sinifinda yer almaktadir.

1.9.1.1.5. Naive-Bayes

Tim kriterlerin sonuca olan etkilerinin olasilik olarak hesaplanmasi temeline
dayanmaktadir. Ozellikle miisterilerin belirli bir 6zellige gore simiflandiriimasinda
kullanilan bir tekniktir. Belirsiz durumlarin olasilik teorisine dayali olarak ¢ikarilmasi

teknigidir. Cesitli sebeplerin ayni sonucu verdigi durumlarda, bazen sonug¢ bilindigi
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halde, bunun hangi sebepten dolayr meydana gelmis olabilecegi bilinmeyebilir. S6z
konusu sonucun hangi olasilikla hangi sebepten kaynaklandig: arastirilmak istendiginde
Bayes teoreminden yararlaniimaktadir (Serper, 1997, 5.202).

Ornegin, havanin durumuna gére tenis maginin oynanip oynanmayacagl tahmin
edilmek istensin. Sicaklik, nem, riizgar bilgileri girildiginde, sistem dnceki ger¢eklesmis
istatistiklerden de faydalanarak, tenis mag¢inin oynanma ve oynanmama ihtimalini

hesaplar.

Saglik sektoriinde bir kisinin tahlil sonuglarinin degerlendirilerek bir hastaliga
yakalanmig olup olmama olasiliginin degerlendirilmesi de Naive-Bayes ile miimkiin

olmaktadir.

1.9.1.2. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, dogrusal ve lojistik olmak {izere iki kisimda incelenecektir.

1.9.1.2.1. Dogrusal Regresyon Analizi

Dogrusal regresyon analizinde amag, bagimli degiskeni etkileyen bagimsiz
degiskenlerin neler oldugunu tespit ederek, bu etkinin rakamsal degerini belirlemektir.
Ornegin, gelir diizeyine gore tiiketim harcamalar1 ya da 6grencinin devamsizligina gére

basar1 durumu tahmin edilebilir.

Dogrusal regresyon analizinin kullanilabilmesi i¢in hem agiklayici (bagimsiz)
degiskenin hem de aciklanan (bagimli) degiskenin siirekli sayisal degisken olmasi

gerekmektedir.

Klasik dogrusal regresyon modelleri bagimsiz degisken sayisina gore basit

dogrusal regresyon modeli ve ¢oklu regresyon modeli olmak tizere ikiye ayrilir.
Asagida, basit regresyon denklemi goériilmektedir:

Y:B0+B 1X
Y= bagimli degisken
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X=bagimsiz degisken

o, Bo ,B1ise tahmin edilecek parametreleri ifade etmektedir.

1.9.1.2.2. Lojistik Regresyon Analizi

Neden sonug iligkilerinin ortaya konulmasi amaciyla yapilan ¢ofu sosyo-
ekonomik arastirmada, incelenen degiskenlerden bazilari olumlu-olumsuz, basarili-
basarisiz, evet-hayir, — memnun-memnun degil seklinde iki diizeyli verilerden
olusmaktadir. Bu tlirde bagimli degiskenin iki diizeyli ya da cok diizeyli kategorik
verilerden olusmasi durumunda; bagimh degisken ile bagimsiz degisken (ler) arasindaki
neden-sonug iligkisinin incelenmesinde, lojistik regresyon analizi onemli bir yere
sahiptir (Agresti, 2007 s.103).

Dogrusal regresyon analizinde oldugu gibi, lojistik regresyon analizinde de bazi
degisken degerleri géz Oniine alinarak tahmin yapilmaya calisilir. Fakat bu iki analiz

arasinda ti¢ 6nemli fark vardir (Bircan, 2004, s.187);

o Dogrusal regresyonda tahmin edilecek bagimli degisken siirekli ancak
lojistik regresyonda bagimli degisken kesikli degerler alir.

. Dogrusal regresyon analizinde bagimsiz degiskenin ¢oklu normal dagilim
kosulu aranirken lojistik regresyonda boyle bir kosul aranmaz.

. Dogrusal regresyon analizinde bagimli degiskenin degeri tahmin edilirken,
lojistik regresyon analizinde ise bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden birinin

gerceklesme olasilig1 tahmin edilir.

Lojistik regresyon modelinin katsayilari, dogrusal regresyon modelinden farkli
olarak yorumlanmaktadir. Dogrusal regresyon modelinde, her bir katsayr ait oldugu
degiskenin bir birim degigsmesi durumunda, bagimli degiskenin ne kadar degisecegini
gosterirken, lojistik regresyon modelinde her bir katsay1 ait oldugu degiskende meydana
gelecek bir birimlik degismenin In(Y’nin gergeklesme olasiligi/Y nin ger¢eklesmeme
olasiligl) biciminde ifade edilen olasiligin dogal logaritmasinda ortaya cikaracagi

degisme seklinde yorumlanacaktir (Www.tajev.org).
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Asagida lojistik regresyon denklemi goriilmektedir:
In[Yi/(l-Yi )] = Bo + lel"' BZXZ T, + kak

1.9.2. Tamimlayic1 Modeller

Tanimlayic1 modellerde, karar vermeye rehberlik etmede kullanilabilecek mevcut
verilerdeki Orlintiilerin tanimlanmasi saglanmaktadir. X/Y araliginda geliri, evi ve
arabasi olan, ayrica ¢ocuklar1 okul ¢aginda olan aileler ile, gocugu olmayan ve geliri
X/Y araligindan diisiik olan ailelerin satin alma oriintiilerinin birbirlerine benzerlik

gosterdiginin belirlenmesi tanimlayict modellere bir 6rnektir (Akpinar, 2000, s.4).

30 yas usti evli kisiler ile 30 yas alt1 bekar kisiler iizerinde yapilan ve 6deme

performanslarini gosteren bir analiz de tanimlayict modellere 6rnek olarak verilebilir.

Tanimlayic1 modeller, kiimeleme ve iligski analizi olmak iizere iki ana baslik

altinda incelenmektedir.

1.9.2.1. Kiimeleme Analizi

Kiimeleme analizi smiflandirmanin aksine, veri kiimesini onceden siniflara
ayirmaz, bunun yerine veriler dagilimlarina gore irdelenerek dogal siniflandirmalar
olusturur. Kiimeleme analizinin siiflandirma isleminden en 6nemli farki 6nceden
belirlenmis siiflar ya da sinif tanimlar1 (etiketleri) olmamasidir. Bu yiizden kiimeleme

islemi gozetimsiz (unsupervised) veri madenciligi yontemidir (Berkhin, 2002, s.20).

Kiimeleme tekniginde amag¢ {iyelerinin birbirlerine c¢ok benzedigi, ancak
Ozellikleri birbirlerinden ¢ok farkli olan kiimelerin bulunmasi ve veri tabanindaki
kayitlarin bu farkli kiimelere boliinmesidir. Kiimeleme analizinde; veri tabanindaki
kayitlarin hangi kiimelere ayrilacagi veya kiimelemenin hangi degisken ozelliklerine
gore yapilacagi, konunun uzmani olan bir kisi tarafindan belirtilebilecegi gibi, veri
tabanindaki kayitlarin  hangi kiimelere ayrilacagini gelistirilen yazilimlar da

yapabilmektedir (Han ve Kamber, 2001, s.383).
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Genel olarak baslica kiimeleme yontemleri su sekilde smiflandirilabilir (Ozekes,
2003, s.71);

1. Bolme Yontemleri (Partitioning Methods)

2. Hiyerarsik Yontemler (Hierarchical Methods)

3. Yogunluk Tabanli Yo6ntemler (Density-based Methods)
4. Izgara Tabanli Yontemler (Grid-based Methods)

5. Model Tabanl1 Yontemler (Model-based Methods)

1.9.2.2. iliski Analizi
Birliktelik kurallar1 ve ardisik zamanli oriintiiler, pazarlama amagli olarak pazar
sepet analizi (market basket analysis) adi altinda veri madenciliginde yaygin olarak

kullanilmaktadir.

1.9.2.2.1. Birliktelik Kurallar:

Birliktelik analizi, bir veri kiimesindeki kayitlar arasindaki baglantilar1 arayan
denetimsiz (unsupervised) veri madenciligi seklidir. Birliktelik analizi ¢ogu zaman
perakende sektoriinde siipermarket miisterilerinin satin alma davraniglarini ortaya
koymak i¢in kullanildigindan “pazar sepeti analizi” olarak da adlandirilir (Bland, 2002,
s5.45).

Birliktelik kurallarina ait 6rnekler agagida yer almaktadir:

. “Miisteriler bira satin aldiklarinda %75 olasilikla ¢ocuk bezi de satin
alirlar.”
. “Diisiik yagli peynir ve yagsiz siit alan miisteriler %85 olasilikla diyet

igecek alirlar.”
1.9.2.2.2. Ardisik Zamanh Oriintiiler

Ardisik zamanli Oriintiiler, birbirleri ile iligkisi olan ancak birbirini izleyen

donemlerde gergeklesen iliskilerin tanimlanmasinda kullanilir (Akpinar, 2000, s.6).
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Ardisik zamanl Oriintiiler analize ait 6rnekler asagida yer almaktadir:

. “Cadir alan miisterilerin %10’u bir ay icerisinde sirt cantasi almaktadir.”

. “A hissesi %15 artarsa ii¢ giin i¢inde B hissesi %60 olasilikla artacaktir.”
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2. BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Yasanan yogun rekabet, hizla gelisen teknoloji ve bilinclenen miisteriler,
giinimiizde isletmeleri degisime zorlayan baslica faktorler arasindadir. Her gegen giin
pazara yeni bir rakibin girdigi ortamda isletmeler hayatta kalabilmek i¢in, miisterinin
istek ve ihtiyaglarin1 hizla anlayarak, iiriin ve hizmetlerini bu yonde sekillendirmek
zorundadirlar. Sadik miisteri yaratma, miisteri memnuniyetini en iist seviyeye ¢ikarma
amactyla yapilan calismalar, miisteri iligkileri yOonetimi (Customer Relationship

Management) olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Nedir?

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM), yeni bir kavrammig gibi goziikse de aslinda
yeni veya giiniimiize 6zgi bir kavram degildir. Miisteri, iliski, yonetim kavramlari her
zaman var olmus fakat bunlarin ele alinis bicimi ve birbirleriyle iliskileri siirekli degisen
bir hal almistir. Uretim odakli, satis odakli, pazarlama odakl1 anlayislardan artik miisteri
odakli yani miisteri merkezli bir anlayisa ge¢ilmistir. Miisteri odakli olma anlayis1 CRM
kavraminin ana unsurudur. Miisteriyi yapilan islerin ortasina koyarak iiriinii, hizmeti,
yonetim seklini, organizasyonu ve insan kaynagi dahil tiim kaynaklar1 misteriye gore
ayarlamak, diizenli ve etkin ¢aligmak amaciyla teknoloji, yonetim teknikleri ve cesitli

yazilimlardan yararlanmak, CRM kavraminin temelini olusturur (Bozgeyik, 2001, s.6)

CRM kavramiyla ilgili farkli gruplar, kisiler ve kurumlara ait tanimlar asagida

verilmistir. Buna gére CRM;

o Sirketlerin miisterileriyle olan iligkilerini tanimlayip gelistirmelerini
saglayan bir yonetim felsefesidir. Miisteri ile kisisel iliskiler kurmanin ve olgek

ekonomisinin ayni potada birlesmesidir (Gartner Group),

o Miisterileri korumak, biiylime ve karliigi saglamak i¢in miisterilerin
ihtiyaclarim1 anlamak ve bu ihtiyaglara cevap verecek sekilde organizasyonel siirecleri

degistirmektir (Trestini),
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o Gittikge artan rekabet ortamu igerisinde isletmelerin maliyetlerini azaltici,
gelirlerini arttirici, misterilerini elinde tutmayr hedefleyen, miisteri sadakatini

saglamaya calisan etkin bir stratejidir (Yurdakul),

o Isletmeyi miisteri odakli hale getirerek, degerli/karli miisteriler arasindaki

farkliliklar1 belirleme islemidir (Kirim),

. Miisterileri kazanma ve korumanin yani sira miisteri sadakatini ve karliligini
artirmak, uygun iletisim araglarimi kullanarak miisteri davraniglarini anlamak ve

etkilemek i¢in benimsenen bir igletme felsefesidir (Swift),

. En degerli miisterileri segcmek ve yonetmek i¢in gelistirilmis olan bir isletme

stratejisidir (www.crmguru.com).

Kiiresellesmenin etkisiyle kii¢iilen diinyamizda isletmeler icin biiyiik bir rekabet
ortami1 olugmustur. Sayisiz alternatifin bulundugu bu ortamda, miisteriler tercihlerini

kendilerinin degerini bilen ve giiven veren isletmelerden yana kullanmaktadirlar.

Isletmeler bu yogun rekabet ortaminda artik geleneksel pazarlama yolu ile yeni
miisteriler bulma, mevcut miisterileri elde tutma, bu miisterilere daha fazla satabilme ve
misteride sadakati saglama gibi amaglarin1 gerceklestirmede zorluklar yasamaktadir.
Bu zorluklarin iistesinden gelebilmek i¢in bir¢ok isletme, pazarlamada yeni agilim olan

CRM’ yi kullanmaya baglamistir.

2.2. CRM’ nin Gelisimi

Isletmelerin zaman igindeki gelisimine paralel olarak, pazarlama anlayislarinda da
gelismeler olmustur. Artan rekabet baskisi, ¢ok kisa siirede taklit edilebilinen triinler,
mal ve hizmet farklilagtirmasindaki zorluklar isletmeleri pazarlama alaninda yeniden

yapilanmaya zorlamistir.
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Glinlimiiziin pazarlama uygulamalarina gelinceye kadar pazarlama anlayisi ve
yaklagimlarindaki degisimler ana hatlariyla asagidaki gibi siralanabilir (Tek, 1999,
s.12):

Uretim anlayis1 (“Ne iiretirsem satarim” anlayist),
Uriin anlayis1 (“Kaliteli iiretirsem satarim” anlayis1),
Satis anlayisi (“Satmasini bilirsem satarim” anlayisi),

Pazarlama anlayis1 (“Tiketici ihtiyaglarm tam Kkarsilayarak, onu memnun

edersem basaririm” anlayisi),

Sosyal pazarlama anlayis1 (“Toplumun ¢ikarlarint koruyup tiiketici ihtiyaglarin

tam karsilayarak, onu memnun edersem basaririm” anlayisi).

1800’1 yillarda, arzin talebi karsilayamadigi, isletmelerin vasifsiz isgiicii ve
standart {irlinlere dayanarak kitle iiretiminde bulundugu ve rekabetin {iretim odakli

oldugu goriilmektedir.

1900’lerin baslarinda ise rekabetin artmasi ve miisterilerin farkli isletmeleri tercih
etmeye baslamasiyla bir anlamda talep azalmasi olmaya baglamis, 6zellikle teknolojik
gelismeler yasandikga, kitle tretiminin temel 6zelligi olarak kabul edilen standart
tiriinlere olan talep daralirken, cesitlenmis {riinlere olan talep hacmi biiylik bir artis
gostermistir (Selamoglu, 1998, s.10). Onceden sadece iiriiniinii iiretip miisterinin satin
almasimi bekleyen isletmelerde, iiretimin ve ¢esitliligin artmasiyla satis giicliigii bas

gostermis, reklam, satis ve dagitim kanallar1 6n plana ¢ikmustir.

1950’lerde, isletmeler sadece satis gayesi ile yapilan cabalarla miisteriye
ulasamayacaklarin1 anlamislar, miisterinin istek ve ihtiyaclarm1 dikkate almaya
baglamislardir. Satis icin ikna etmeye c¢alismak yerine, miisterinin istediginin gergekte

ne oldugunun kavranmaya caligilmasi s6z konusu olmustur.

2000’11 yillara gelindiginde, gerek rekabet gerekse cesit sayisinin ¢ok olmasindan

dolay1 miisteri odakl bir bakis agis1 sirketlere yerlesmeye baslamistir.
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Isletmeler acisindan uzun dénemli miisteri baglilig1, yeni rekabet alaninda énemli
bir degisimi beraberinde getirmistir. Sanayi devrimi ile ortaya ¢ikan kitle tiretim ve kitle
pazarlama, yerini merkezde miisterinin yer aldigi yaklasimlara birakmustir. Eski
“tasarla-yap-sat” modelinin (iiriin odakli yaklasim) yerini “sat-yap-yeniden tasarla”
modeli (misteri odakli yaklagim) almistir. Bu baglamda miisteri sadakatini
gerceklestirmek ve siirekli kilmak igin ¢esitli yontem ve tekniklerin kullanildigi
gorilmektedir. Bu yontemlerden en 6nemli olani, miisteriyi merkeze alan ve miisteri
memnuniyetinin 6tesine ge¢meyi amaglayan CRM yaklagimidir. Bu yaklasim ayni
zamanda yeni pazarlama anlayisin1 da ortaya koymaktadir (Rygielski, Wang ve Yen,
2002, 5.488).

Sekil 2.1 Pazarlama Anlayisinin Tarihsel Gelisimi

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkez

1850 1900 1950 2000
Kaynak: Bose, R., CRM: Key Components For Its Success, Industrial Management Data Systems, 2002

CRM’ nin yaygin olarak kullanilmasiyla, bazi yeni kavramlar ortaya ¢ikmistir. Bu
kavramlar temel olarak sadik miisteri, miisteri tatmini, clizdan payi, misteri karlilig
gibi kavramlardir. Bu kavramlara bakildiginda pazarlama satis stratejilerinin {retip
satariz anlayigindan misteri odakli bir hale geldigi goriilebilmektedir. Fakat CRM
sadece miisteri odaklilik anlamina gelmemektedir. Miisteri odakliliktan ziyade miisteri
merkezlilik s6z konusudur. Yani ne lireteceginden baslayip, nasil duyuracagina ve
miisterilerle nasil kalic iliski gelistirecegine kadar gecen tiim siire¢ i¢cinde ¢ikis noktasi
olarak miisteriyi temel almaktadir. Miister1 odaklilikta ise “ne iiretecegine karar

verdikten sonra, kitlesel olarak pazarlama” mantig1 mevcuttur (Kirim, 2001, s.51).
2.3. CRM’ nin Faydalan

Uriinlerin birbirlerine bu kadar benzedigi bir diinyada farkliligi yaratabilmenin ve

rekabetci bir iistiinliik yakalayabilmenin tek yolu, misterileri bire bir tanimak ve onlar
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i¢in bire bir liretim ve bire bir pazarlama yapmaktan gegmektedir. CRM’ yi gergekg¢i bir
sekilde uygulamak firmaya ¢ok onemli bir rekabet {istliinliigii kazandirmaktadir (Kirim,

2001, s.135).

CRM sayesinde, bir isletme i¢in en karli ve esas olan miisteri profili belirlenerek,
bu kitlenin isletmenin elinde tutulmasi i¢in, miisteri ile ilgili bilgiler toplanarak, istenen
degisiklikler yapilarak, iirtiin ya da hizmet cesitliligi ve fiyat esnekligi saglanmaya
calisilir. Burada amag, isletme i¢in musteri merkezli bir stratejinin olusturulmasidir

(YYereli, 2001, s.30).

Isletmelerde CRM’ nin oneminin giderek artmasina paralel olarak, miisteriyle
uzun donemli kalici iligkiler kurmanin ve miisteride sadakati yaratmanin da 6nemi
giderek artmaktadir. Misterinin igletmeyle iliskide oldugu siire arttikca, isletmeye
getirisi de artmaktadir. Sekil 2.2 de bu durum goriilmektedir.

Sekil 2.2 Miisteri Bagimhhgimin Kar Uzerine Etkisi
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Kaynak: Swift, R. S., Accelerating Customer Relationships, Prentice Hall PTR A Pearson
Education Company, Upper Saddle River, 2001

Isletmeleri CRM’ ye iten birgok neden vardir. Bu nedenler asagidaki gibi
siralanabilir (Tagpinar, 2006, s.20):
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. Yeni bir miisteriye iiriin veya hizmet satmanin maliyeti, mevcut miisteriye

satmaktan 6 - 7 kat daha maliyetlidir,

. Sirketler 5  senede  mevcut miisterilerinin  yaklasitk  yarisini

kaybetmektedirler,

o Mevcut miisterinin sadakatini sadece %5 artirmak, %25 - %100 arasinda

gelir artis1 kazandirmaktadir,

. Tipik bir mutsuz miisteri, kuruma 8 ila 10 potansiyel miisteri kaybettirir,

o Zamaninda ve dogru miidahale ile %85 oraninda mutsuz miisteri geri

kazanilabilir.

Tiim bunlar dikkate alindiginda isletmeler hizla CRM uygulamalarina baglamakta
ve bu sayede ¢ok sayida fayda elde etmektedir. CRM’ nin isletmelere sagladig: faydalar
asagidaki gibi siralanabilir (Kirim, 2001, $.135-137):

. Miisteri edinme maliyetlerinin diisiik olmasi: CRM uygulayarak
pazarlama, iletisim, miisteri hizmetleri, miisteri tatmini ve misteri takibi gibi faaliyetler
icin yapilan harcamalarda tasarruf saglandigindan, isletmelerin miisteri edinme

maliyetleri azalmaktadir.

. Diizenli bir is hacmini korumak icin ¢ok sayida miisteri edinmeye
ihtiyac duymama: Miisterilerle uzun siireli iligskiler amaglandigindan ve sadik

miisterilerin sayisi arttigindan yeni miisteri edinme ihtiyaci azalmaktadir.

. Diisiik satis maliyetleri: Mevcut miisteriler genellikle satisa karsi daha
yanit verici olduklarindan satig faaliyetlerine bagli maliyetler azalmaktadir. Bununla
birlikte, teknoloji destekli modern miisteri etkilesim kanallarinin  kullanilmasi
miusterilerle iligkileri daha etkin hale getirmekte ve pazarlama faaliyetlerinin daha diisiik

maliyetlerle gergeklesmesini miimkiin kilmaktadir.
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. Daha yiiksek miisteri karlihgi: Capraz satig, satis arttirma ve takip eden
satiglarla miisterinin cilizdan pay1 arttirilmakta, tatmin diizeyi yiiksek olan mevcut

miisterilerin referanslari ile de ¢ok sayida karli miisteri isletmeye ¢ekilmektedir.

. Miisteri koruma oraninda ve miisteri sadakatinde artis: Miisteriler
kurulan uzun siireli iliskilere bagli olarak daha ¢ok ve daha sik satin alma faaliyetlerinde
bulunmaktadirlar. Ayrica, miisterilerin daha fazla inisiyatif kullanmalarina imkan
verilerek iligkinin giiclendirilmesi saglanmakta ve sonu¢ olarak miisteri sadakati

artmaktadir.

o Miisteri karhhi@imin degerlendirilebilmesi: CRM uygulayan isletmeler,
hangi miisterilerin karli oldugunu, hangilerinin gelecekte karli olabilecegini ve

hangilerinin higbir zaman karli olamayacagin1 6grenebilmektedirler.

. Tiim kurum icindeki verimi arttirmasi: CRM yalnizca satis, pazarlama
ve miisteri hizmetlerinde degil, ilgili her birimde verimi arttirma olanagi saglar. Ciinkii
isletmenin tiim aktivitesi dahili ihtiyaglara gore degil, miisteri ihtiyaglarina gére dizayn

edilmektedir.

. Tum miisteri bilgilerini biitiinlestirerek yeni firsatlar saglamasi:
Miisterilerle yliz ylize yapilan islerde miisterilerle ilgili veriler toplanip bir yerde
depolanabilmektedir. Ancak, is yapma kanallar1 ¢ogaldiginda, 6rnegin e-mail, telefon,
internet gibi kanallardan miisterilerle 15 yapilmaya ve iletisime baslandiginda, bu yeni
veri depolarinin yiiz yiize iletisimden elde edilen veri depolar1 ile kaynastirilmasi
gerekmektedir. CRM ile hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen veriler hem de
bu alternatif kanallardan saglanan veriler sentezlenerek, maksimum miisteri bilgisi ve

iligkisi firsat1 saglanabilmektedir.
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Sekil 2.3 CRM” nin Etkileri

CRM'nin Arttirdigi Faktorler

O Miugteri Sadakati

©  Migteri Koruma Orani

©  Rekabetgi Ustiinliik

o Kurum igi Verimlilik

o Migteri Tatmini

CRM'nin Azalttigi Faktorler

o Migteri Bagina Gelir

©  Misgteri Edinme Maliyetleri
o Satig Maliyetleri

o Hizmet Maliyetleri

© Hizmet Siiresi

o Yeni Migteri Edinme ihtiyaci

Kaynak: Agrawal, M. L., Customer Relationship Management (CRM) & Corparate Renaissance,
Vol.3, No:2, 2003.

ISM CRM Bagkani1 Barton Goldenberg 3 yillik donemde CRM’ nin isletmelere
etkisini rakamsal olarak Tablo 2.1” deki gibi agiklamaktadir:

Tablo 2.1 CRM” nin isletmelere Rakamsal Etkileri

Satis gelirlerinde %10 artis
Miisteri kazanma oraninda %S5 artig
Kar marjinda %] artig
Miisteri memnuniyetinde %3 artis
Pazarlama ve satis masraflarinda | %10 azalma

Kaynak: Goldenberg, B., Customer Relatitionship Management :What Is It All About?, 1999

CSO Insights sirketinin 2006 yilinda diinya ¢apinda 1250’ nin iizerinde sirketi

kapsayan arastirmasinda, 120’ nin {izerinde parametre kullanilarak satig yapilarinin ne
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derece verimli calistigt degerlendirilmistir. Sirketlerin CRM uygulamalariyla elde

ettikleri rakamsal sonuglar sunlardir (www.csoinsights.com):

o Miisterilerle % 61,9 oraninda daha iyi iletisim saglandig,
o Miisterilerin ihtiyaglarin1 % 50,3 oraninda daha iyi tahmin edildigi,
o Y 6netim yiikiiniin % 41,7 oraninda azaldigi,

o Gelirlerinin ise % 30,1 arttig1 gorilmiistiir.

Iyi planlanmis ve basariya ulasmis bircok CRM uygulamas: olmasima ragmen
CRM’ ye yeni baglamis bir¢ok firma bu tip sonuglara ulasamamaktadir. CSO Insights
arastirma sirketi, 1200 CRM girisimini gozden gegirerek, firmalarin projelerde CRM
hedeflerine ulagmalarint engelleyen kritik hatalar1 belirlemistir. Bunlar asagida

siralanmistir (Wwww. csoinsights.com):

o CRM teknolojisinden ¢ok fazla sey beklemek: CRM uygulamasini basaril
yapacak olan, teknolojinin akillica kullanimi ile etkili bir satis prosesinin
optimizasyonudur. Eger siire¢ temelde kusurlu ise teknolojinin bu siirece katkis1 da az
olacaktir. Dolayisiyla, araclari secmeden Once bunlar ile ne yapilacaginin net olarak
bilinmesi gereklidir.

. Isletme ¢apinda bir katilim olmamast,

o Siire¢ ve teknolojiye bu sistemi kullanacak olan insandan fazla Gnem

verilmesi,

° Yoneticilerin aktif destek ve katiliminin olmamasi,

o Zay1f tanimlanmus stratejiler, hedefler ve amaglarin varligs,

o Yonetimin degisimi benimsemeden oOnce ¢ok fazla degisimin yapilmasi
zorunlulugu,

. Projenin mevcut isletme siireclerine olan etkisinin dikkate alinamamig
olmasi,

o Etkin olmayan proje ve kaynak yonetimi,
o Sistem i¢inde uyumlu olmayan teknolojilerin varligs,

o Hangi aracin kullanilacagi konusunda karigiklik,
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J Kirli veriler,
o Isteksiz ve direng gdsteren calisanlara liderlik yapacak kisi eksikligi,
o Finansal kaynak yetersizligi,

o Denetimlerin eksikligi.

2.4. CRM Mimarisi
CRM mimarisi ti¢ temel asamadan olusmaktadir. Bunlar, Operasyonel CRM,

Analitik CRM ve Isbirligine yénelik CRM” dir.

Sekil 2.4 Miisteri Iliskileri Yonetimi Mimarisi

Operasyonel CRM Analitik CRM
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.
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. Etkinlik
Servis Pazarlama Satg Veri
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ambar:
[ . |
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Dikey Pazarlama
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Yntm. Yntm.
Miigteri Konferans E-posta Web Dodrudan
Etkilegimi Ses Etkilegim
AJ Konf. Yanit Yntm.
Isbirliksel CRM

Kaynak: Crm Nedir? (http://www.erpcrm.com)
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2.4.1. Operasyonel CRM

Operasyonel CRM, miisterilerle etkilesimi ve c¢alisanlarin siireci otomatik
kullanmasini saglamak i¢in gerekli sistemleri kapsar. Miisteriyle dogrudan baglanti
kurmay1 gerektirecek olan her faaliyet operasyonel CRM igerisinde yer almaktadir

(www.sas.com).

Pazarlama, satis faaliyetleri ile baslayan siirecte, siparislerin alinmasi ve yerine
getirilmesi, satis sonrasi destek hizmeti kapsam igerisindedir. Miisteri hizmetleri, siparis
yonetimi, faturalama, satis ve pazarlama otomasyonu gibi tipik is fonksiyonlarinin

kapsandigi CRM ¢oziimlerinden olusur.

Operasyonel CRM, arka ofis (Back office), 6n ofis (Front office) ve seyyar ofis

(Mobile Office) unsurlarindan olusur.

2.4.2. Analitik CRM

Analitik CRM, kullanicilara ait verilerin islenmesi, analiz ve tahminlere
doniistiiriilerek raporlanmasi islemlerini ger¢eklestirmektedir. Boylelikle CRM’ nin
operasyonel ve entegrasyon Ozellikleri iizerine analiz ve raporlama o&zellikleri

eklenmektedir (www.microsoft.com).

Analitik CRM, veri ambari, OLAP ve veri madenciligi uygulamalar1 gibi

uygulamalari igerir.

Dogru kampanyalarla dogru miisterilere ulagsmak isteyen isletmelerde, Analitik
CRM’ den Operasyonel CRM’ ye, Operasyonel CRM’ den de Analitik CRM’ ye
verilerin doniiyor olmasi gerekmektedir. Ciinkii yalnizca Operasyonel CRM ile siparisin
almmasi, yerine getirilmesi uzun vadede isletme icin yeterli olmamaktadir. Isletmenin
yeni cikardigi Uriinii yada hazirladigi kampanyayr miisterilerine sunmadan Once,
miisterilerinin kim oldugunu bilmesi gerekmektedir. Ornegin ¢agri merkezinden
miisterilerine ulasip yeni kampanyalarla ilgili teklifler sunan bir igsletmenin, “O miisteri
kimdir?”, “Hobileri nelerdir?”, “Evli midir, ¢ocugu var midir?” gibi davranissal

aliskanliklarint Analitik CRM’ den 6grenmis olmasi gerekmektedir.
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2.4.3. Isbirliksel CRM

Isbirligine yonelik CRM, ashinda digerlerinin en uygun birlesiminden
olusmaktadir. Miisteriler ile sirketler arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve
koordinasyon aginin olugmasina imkan veren, farkli iletisim kanallarindan (web,
telefon, e-posta vb) gelen bilgilerin, degere doniistiiriillmesini saglayan bir siiregtir.
Isbirligine yonelik CRM c¢oziimleri miisteri ile etkilesime imkan veren tiim

fonksiyonlar1 igermektedir. (www.microsoft.com)

Bu sayede miisteriler her an her yerde bilgi alabilme, islem yapabilme imkani
yakalarken, isletmeler de yeni miisterilere ulasabilmekte ve islem hacimlerini

arttirabilmektedirler.

2.5. CRM Siireci

Miisteri iliskileri yonetiminde siireg, ilk olarak miisteriler hakkinda olabildigince
bilgi toplamaya dayanmaktadir. Elde edilen verilerin 15181 altinda misterilerin
gruplandirilmasi, karakteristik 6zelliklerinin g¢ikarilmas: ve son olarak dogru triiniin

dogru miisteriye yonlendirilmesine olanak saglar. (Kirim, 2001, s.49)

Buna gore CRM siireci, miisteri se¢imi, miisteri edinme, miisteri koruma, miisteri

derinlestirme olmak iizere 4 asamadan olusur (CRM Institute Turkey).

Miisteri Sec¢cimi: CRM’ nin bu evresinin ana amact “En karli miisteri kim?”

sorusunun cevabinin bulunmasidir. Bu ¢ergevede su ¢alismalar yapilmaktadir:

Hedef kitlenin belirlenmesi,

e Segmentasyon,
o Kampanya planlari,
e Marka ve miisteri planlamalari,

e Yeni uirin lansmanlari.

53



Miisteri Edinme: Segilen miisterinin kazanilmas: igin yapilan tiim ¢alismalar,
misteri edinme asamasi iginde degerlendirilmektedir. Bu evrenin asil amaci satisi
gerceklestirmektir. “Belirli bir miisteriye en etkili yoldan satis nasil yapabiliriz?”

sorusunun yaniti bu evrenin ana amacini olusturmaktadir. Bu kapsamda,

o Ihtiyag analizleri,
e Teklif olusturma,

o Kapanis adimlar ile ilgili caligmalar yapilmaktadir.

Isletmeye kazandirilmasi gereken miisteri profilinin dogru saptanmasi
gerekmektedir. Miisteri edinme yiiksek maliyete sahip oldugundan, ¢aligmalarina dogru
hedef kitleyi saptayarak baslamak oldukga kritiktir. Ornegin; arabasi olmayan bir kisiye
lastik katalogu gondermek mantikli bir yaklasim degildir.

Miisteri Koruma: “Bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?”
sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda

tutabilme ve iligkinin stirekliligini saglamaktir.

Siparis yonetimi,

Teslim,

Taleplerin organizasyonu ve

Problem yonetimi miisteri koruma evresi kapsaminda yapilan ¢alismalardir.

Kaybedilen miisterinin yerine yeni miisteri elde etme g¢abalar1 yliksek maliyete
sahip oldugundan, mevcut miisteriyi koruma isletmeler i¢in olduk¢a 6nem tagimaktadir.
Bu sebeple, mevcut miisterinin beklentileri iyi takip edilmeli ve tekrar ayni iiriine

yonlenmesi saglanmalidir.

Miisteri Derinlestirme: Kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun

siire korunmas1 ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlari
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icermektedir. Amagc siirekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir. Bu

kapsamda,

e Miisteri ihtiyag¢ analizleri ve

e (apraz satig kampanyalari ile ilgili ¢aligmalar yapilmaktadir.

Miisteri derinlestirmeye Ornek olarak “hepsiburada.com” verilebilir. Kullanicinin

ilgilendigi tirlinler g6z Oniine alinarak, o {iriinii tercih eden diger miisterilerin satin aldig1

tiriinler de kullaniciya 6nerilmektedir. Mesela; mutfak robotu alan bir kisiye, el blendir1

Onerilmesi sz konusu olabilir.

CRM’ nin evreleri sematik olarak Sekil 2.5 te gosterilmistir:

Sekil 2.5 CRM Evreleri

Dokun

Tedarik Et 7 Misterilere fYeni migteri
sagladidin Ve
/ dederi arttir misgteri
/ adaylan bul
// Mevcut ve g
s museren |
| etilesim sagia el \
\ Farkh mogteri 5 e }
; Mugteri
\segmg.ntgler|ne ihtiya%lanm
{arkll ¢ozim su Ay SR /
steriye
uygun ¥ misterileri
drinler ¥ intiyaglan ve
h'znl"_eger-davramglarma p,
geligtr dre ayir
Gelistir , oI
Kigilegtir

Elde Et

B ——
Anla
ve
Aragtir

Kaynak: Sicimoglu, H., Gordigiimiiz Isik UFO Degil CRM, Biitiinlesik Pazarlamada Marketing

Tiirkiye, Y1l:1, Sayt: 7, Temmuz 2002.

Yeni bir miisteri edinme maliyeti, mevcut miisterileri elde tutma maliyetinin

yaklagik 5 kati, memnun olmayan miisteriyi geri kazanmanin maliyeti ise, mevcut

miisteriyi elde tutmanin yaklasik 10 katidir (Massey, Weiss ve Holcom, 2001, s.156).
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Mevcut miisterilerden saglanan briit gelir, yeni miisterilerden kazanilanin yaklagik 2
katidir. Miisteri tutmada %5 oraninda bir iyilesme, kar1 %25 artirmaktadir. Bu nedenle
sirketler, mevcut miisterilerini elde tutmaya yonelik bir takim sadakat programlari

gelistirirler (Russel, 2001, s.3).

Amerika’da sirketlerin birgogu miisterilerini koruma ve derinlestirme {izerine
odaklanmakta, miisteri Se¢imi ve miisteri edinme adimlari, 6zellikle oturmus pazarlarda
giderek daha az onemsenmektedir. Sirketler pazar paylarin1 degistirme maliyetlerine
katlanmak yerine, sadik miisteriler yaratip miisterilerindeki cilizdan paylarini

derinlestirmeyi daha ekonomik bulmaktadirlar.

Ulkemizdeki duruma bakildiginda CRM Institute Turkey’ in ortaya koydugu
sonuglar Tiirk sirketlerinin daha ¢ok miisteri edinme asamasina Onem verdigini

gostermektedir (www.crminturkey.org).

Tiirk sirketlerinde konu ile ilgili kisiler arasinda yapilan arastirmalara gore ortaya

¢ikan dagilim Sekil 2.6’ da goriilmektedir.

Sekil 2.6 Tiirk Sirketlerinde CRM Yaklasim

m Misteri Edinmeyi
Onemseyenler (%35)

W Misteri Korumay
Onemseyenler (%31)

Miisteri Derinlestirmeyi
Onemseyenler (%21)

W Misteri Secimini
Onemseyenler (%14)

Bu dagilim, sirketlerin daha ¢ok, satis kaygilarinda oldugunu gostermektedir.
“Miisteri Se¢im”  ekseninin  ragbet gérmemesi de sirketlerin  iirlinlerini

konumlandirmada ve temel pazarlama ilkelerinde isi sansa biraktiklarini1 gostermektedir.
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2.6. Tiirkiye’de CRM Uygulamalari

Bir isletmenin basarisi, miisterilerini ne kadar iyi tanidigina, pazardaki potansiyeli
miisteriye doniistirmede ne Olgiide basarili olduguna ve kazandigi miisteriyi elde
tutmadaki performansina baglidir. Basarili isletmeleri diger isletmelerden ayiran temel
ozellik, iiriin ve hizmet gelistirirken bu siirece, isletme calisanlari ile misterilerin
goriislerini dahil etmesi durumudur. Diger bir ifade ile {irlin ve hizmet gelistirme
siirecinin baslangi¢ noktasin1 tamamiyla miisteri istek ve ihtiyaclar1 olusturmaktadir

(Tekin ve Cigek, 2003, s.4).

Migros’un Migros Club Kart’t ile Bonus Card’in altyapilart birlestirilerek,
Tiirkiye’de ilk kez hem ¢ok markali hem de markaya 6zel sadakat kart1 uygulamasi olan
Money Card yaratilmigtir. Miisterilere, Visa logosu tasiyan, temassiz ddeme 6zelligine
sahip olan, ayni zamanda Migros Club Kart’in 6zelliklerini tasiyan Money Card ile
Migros, Tansas, Sok, 5M, Macrocenter ve Sanal Marketten yapilan aligveriglerde
‘money’ adi verilen ve kasada para yerine gececek puan kazanma sansi sunulmus oldu.
Boylece hem money hem de bonus puan kazanabilecek olan miisteriler, daha ¢ok

bedava aligveris yapabileceklerdir (www.milliyet.com.tr).

Turkcell, 2002 yilindan bu yana “Miisteriy(l)e Yolculuk™ programi kapsaminda,
misterilerini ¢esitli kategorilere ayirip, onlarin ihtiyaglarina yonelik 6zel ¢oziimler
sunmaktadir. Ornegin genglik paketi Gncetrkcll’ye iiye olanlar sifreleriyle gittikleri
sinemanin bitiminde, koltugun altinda kendilerine hediye edilen bir mp3 calar
bulabilmekte, ya da cep telefonunu degistirdigi i¢in numaralarini kaybeden bir first class
abonesi anne, ¢cocugu hastalandiginda Turkcell’i arayarak, doktorun numarasini nasil
bulabilecegini sorabilmektedir. Turkcell ekibi, bu abonenin verdigi ipuglarindan
yararlanarak, (telefon numarasindaki birkag rakam ya da aranan tarih gibi) telefon
goriismelerini tarayip doktorun numarasini aboneye ulastirmaktadir. Bir bagka 6rnek
ise, yeni dogum yapmis bir annenin, telefonundaki tiim veriler silindigi igin Turkcell’i
arayarak, ofis bilgisayarindaki kayitlar1 istemesi gosterilebilir. Turkcell ekibi, ofise
eleman gondererek yedeklenen verilere ulasip aboneye gondermektedir. 2007 yilinda
Turkcell, “Miisteriy(l)e Yolculuk™ adi altinda yiiriittiigii bu program ile diinyanin en
onemli CRM &dillerinden birinin dagitildign “Gartner EMEA CRM Excellence
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Awards” yarismasinda finale kalan ilk ve tek Tiirk sirketi olmus ve yapilan oylama

sonucu birincilik édiiliine layik goriilmiistiir (www.sabah.com.tr).

2001 yilinda, tiiketici kitlesi olan kadinlarla iliski kurmak ve bu iliskiyi
gelistirmek i¢cin “Omo Kadinlar Kuliibii’nii kuran Omo, her giin ¢ogunlugunu ev
hanimlarinin olusturdugu c¢ok sayida iiyesine cocuk danismanligi, giinlik yemek
moniisii, aile doktorlugu, psikolojik damismanlik, giizellik gibi konularda hizmet
vermektedir. Bir taraftan miisterileriyle siirekli iletisim halini korurken, diger taraftan da

birgok insanin ihtiya¢ duydugu pek ¢ok konuda ticretsiz hizmet sunmaktadir.

Miisterilerine en iyi hizmeti vermeye yonelik 6zel bir CRM altyapisini hayata
geciren Doluca, veri tabaninda kayith sarap sever kitlesiyle siirekli iletisim kurarak,
miisterilerinin ihtiyag¢ ve taleplerine hizli cevap vermeyi amaglamistir. Bu amagla sarap
severlere diizenli olarak iicretsiz sarap ve yasam dergisi Bouquet’i gondermektedir.
Ayrica gerceklestirdigi egitim, etkinlik ve kampanyalarini, miisteri kayit formlarindan
alimnan ve bagka hi¢ bir kurum ile paylasilmayan miisteri e-posta adreslerine
gondermektedir. Tiim bu hizmetlerin yan1 sira Doluca, Bagbozumu Gezileri, sarap
tadim seminerleri, sarap ve iriinler hakkindaki bilgilerin genis ve detayli bir sekilde
aktarildig1 ve katilimer sertifikalarinin verildigi Doluca Sarap Egitim Programi gibi

projelere imza atmigtir (WwWw.Crmpro.com.tr).

Garanti Bankasi, 2008 yilinda cocuklarin tasarruf aliskanligit kazanmasini
saglayacak, akilli kumbara 6zelligi tasiyan 6zel ATM Minimatik’i hizmete sundu. Kart
ve sifreyle calisan, bozuk parayr taniyan Minimatik’in, tasarruf kavramini eglenerek
Ogreten bir ATM gorevini iistlenmesi amaglanmistir. Cocuklar tipki yetiskinler gibi,
Minimatik’e para yatirip ¢ekebilmekte, tasarruf etmek istedikleri miktar1 tespit
edebilmekte ve yaptiklari her islemden sonra ne kadar paralart oldugunu
gorebilmektedirler (www.milliyet.com.tr). Minimatik, Garanti Bankasinin gelecekte
misterisi olmast istenilen c¢ocuklarla kiiciik yastan kurdugu bir bag olarak
degerlendirilebilir. Bankanin ¢ocuklara yonelik ilk atilimi 2003 yilinda Minibank
iriintiyle baglamistir. Yasam boyu bankacilik fikriyle yiirtittiikleri ¢aligsmalarla bir

58


http://www.milliyet.com.tr/

yandan ¢ocuklara, banka ve bankacilik ile ilgili temel bilgiler verilirken, ayn1 zamanda

ailelere de ¢ocuklarinin gelecegini giivence altina alma firsat1 sunulmaktadir.

CRM’ yi tiim restoranlarina gelen paket servis siparislerini yonetmek i¢in kurdugu
Cagr1 Merkezi’nde kullanan Burger King, bu uygulamayla restoranlarmin hizmet
bolgelerinin dijital haritalarini, mahalle, cadde ve sokak isimlerini bu sistemde kayit
altina almistir. Miisteri ile iletisimin ¢ok kisa siirdiigii fast food sektoriinde, bu
uygulamay1 bir firsat olarak degerlendiren sirket, bdylece miisterisini daha 1yi tanimak
icin uygun araglari sunan bir kanal da elde etmis olmustur. Sirket, paket servis kanaliyla
cirosunu %20 artirmayr  hedeflerken, misteri bilgilerini  degerlendirerek
promosyonlarindan reklam calismalarina tiim faaliyetlerini daha iyi planlayabilecegini

ongormektedir (http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/basari/tabgida.mspx).

ToyotaSa, gelistirdigi CRM uygulamasi ile dogrudan pazarlama altyapist ve mobil
iletisim, ¢agr1 merkezi, internet ve bayi kanallar1 {izerinden yiiriitiilen kampanyalarin
merkezi olarak yonetimini saglamaktadir. Bu sayede ToyotaSa, miisterilerini daha
yakindan taniy1p, miisterileriyle bire-bir iletisim kurabilmektedir. Dogrudan pazarlama
prensiplerine uygun olarak kisisellestirilmis, hedef segmentin ihtiyaglarina uygun
kampanyalar diizenleyen ToyotaSa, miisteri memnuniyetini yiiksek oranda artirabilmeyi
hedeflemektedir  (http://www.veripark.com/tr/Portfolio/SuccessStories/toyotasa.asp).
ToyotaSa firmasi internet sitesi ile otomobil tutkunlarina begendikleri araglart yaratma
olanagi sunmaktadir. “Kendi Toyota’n1 Yarat” uygulamasi ile otomobil meraklilari,
istedikleri Toyota modelini gévde tipi, renk ve motor secenegine gore secip,
aksesuarlarin ekledikten sonra aracin fiyatin1 ogrenebilmekte,
ayrica “Yetkili Saticimiz Sizi Arasin” boliimiiyle, miisteriler belirledikleri bir ToyotaSa
yetkili saticisinin, tercih ettikleri Toyota modeliyle ilgili kendilerini telefonla aramasini

isteyebilmektedirler.

Trabzonspor Kuliibli, mag¢ biletlerini, kuliiblin dergisini ve lisansh {iriinlerini
alarak, TV yayinlarim izleyerek kuliiple zaten miisteri iligskisinde bulunan taraftarlara
hem gercek miisteri sayginligi hem de taraftar ayricaliklar1 kazandiracak bir yol olarak,

kuliip iyeligi sistemini daha etkin hale getirmek i¢cin, CRM’ den yararlanmaya
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baslamistir. Orta vadede 100 bin taraftarim1 kuliip {iyesi yapmayi planlamaktadir
(http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/basari/ts.mspx). ilk olarak Trabzonspor ve
takiben Galatasaray’da uygulamaya alinan sistemde, kuliibiin “misteri” Kitlesini
olusturan iiye ve taraftarlari, sporcular1 ve kaynaklar1 olmak iizere odaklanilan ii¢
onemli unsur vardir. Kategorilere ayrilmis iiye ve taraftarlarin dergi aboneligi, kombine
kart alimi1, sponsorluk, taraftar karti, kuliip magazalarindan aligverisi gibi hareketlerinin
kisi bazinda takibi s6z konusudur. Bu sayede taraftarlarin daha yakindan taninmasi ve

kategorilere 6zel yaklagimlarin gelistirilmesi miimkiin olabilmektedir.

CRM altyapis1 sayesinde DenizBank miisterilerine dogum giinii, yeni y1l mesajlari
ve kampanya duyurular1 gibi kisisellestirilmis mesajlar gonderebilirken, DenizBank
miisterileri de internet bankaciliginm1 kullanarak ya da cagri merkezini arayarak her
konuda bilgi alabilmektedir. Her miisteri i¢in en verimli kanalin kullanildigi bu sistem,
operasyon masraflarini olduk¢a azaltmaktadir. Farkli kanallardan bankaya ulasan
miisterilerin yaptigi tim islemler subelerdeki miisteri temsilcileri tarafindan
izlenebilmekte ve miisterilerin aligkanliklarina ve tercihlerine uygun c¢oziimler

sunulabilmektedir (http://www.veripark.com/tr/Portfolio/SuccessStories/denizbank.asp).

Pazarlama ve halkla iligkiler departmanindaki verimliligi arttirmak amaciyla CRM
kullanmaya karar veren Delta Biiro Gerecleri, 2 adet donanimli ara¢ alarak miisteri
ziyareti esnasinda miisterinin siparisi oldugu anda aragtan triinleri direkt teslim edip
aninda faturasimi teslim etmektedir. Ayni1 zamanda kirtasiyeye girildiginde barkot
entegrasyonu sayesinde kapidaki barkodu okuyarak miisteri bilgilerine online
ulagabilmektedir. CRM uygulamasi ile miisterilerini toptan, aratoptan, zincir magaza
seklinde kategorize eden Delta, teklif siparis yOnetimi, raporlama, saha satis ve
siparislerini program {izerinden takip edebilmektedir (http://www.comel.com.tr
/basari/delta.html).

2.7. CRM’ de Veri Madenciliginin Yeri

Isletmenin miisterileriyle iliskilerinin kurulmasi ve bu iliskilerin gelistirilip siirekli

hale getirilmesi gibi konularda bilisim teknolojileri kritik 6neme sahiptir.
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Bilisim teknolojilerinin  etkin bir sekilde kullanildigi veri madenciligi
uygulamalari, isletmelerin karli miisteri hedefleri ve 6zdesliginin olusturulmasinda,
CRM’ nin kritik bir pargasi olarak, 6nemli bir rol oynamaktadir (Insurance Systems
Bulletin, 1993, s.6).

Sekil 2.7° den de goriildiigii gibi, isletme i¢indeki operasyonel veriler ya da diger
kaynaklardan gelen miisteri verileri veri ambarmna alindiktan sonra OLAP kiipleri
olusturulmak {izere ya da goériinmeyen anlamli bilgilerin kesfi icin veri madenciligi

uygulamalarina tabii tutulmak {izere veri analizine gonderilir.

Sekil 2.7 CRM’ de Verileri Anlamh Bilgilere Doniistiirme Siireci

Operasyonel Diger Veri
Veriler Kaynaklar1

Kaynak: Srivastava J., et. al., A Case for Analytical Customer Relationship Management,

Computer Science & Engineering, University of Minnesota, Minneapolis, USA, 2002

Veri madenciligi teknikleri kullanilarak, miisterilerin yasam tarzlari, demografik
Ozellikleri gibi isletmenin sahip oldugu miisteri verilerinden anlamli bilgiler elde
edilebilir. Ornegin, gecmisteki davranislarmdan yola cikilarak, gelecekteki

davraniglarina yonelik tahmin modelleri olusturmak miimkiindiir.
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Firma biinyesinde ge¢cmis donemlerde toplanan veriler ile; miisteri profili
belirleme, kampanya yonetimi, miisteri sadakati belirleme gibi farkli amagli modeller
gelistirilebilmektedir ve bu modeller ile istenilen karar destek amacli bilgilere ¢ok hizli

bir sekilde ulasilabilmektedir (Wwww.spss.com.tr).

Isletmelerin miisterilerine sundugu magaza alisveris kartlari, aligveris sirasinda
indirim saglamasi sebebiyle miisteriler tarafindan diizenli kullanilirken, isletmeye,
yapilan aligverisin miisteriyle iligskilendirilebilmesi sansini dogurmaktadir. Bu sayede
musterilerin tercih ettigi markalar, fiyat araliklari, aligveris zamanlar1 kisaca
miisterilerin satin alma davranislari, isletme tarafindan biliniyor olmaktadir. Isletmenin
bu tip verilere sahip olmast ve bu verilerden gdriinmeyen anlamli bilgileri ¢ikarmasi

rekabette kritik Onem arz etmektedir.

Miisteriler tarafindan hangi {irlinlerin birlikte alindiginin belirlenmesini saglayan
sepet analizi, o triinlerin siipermarket i¢inde yakin alanlara konularak reyon diizeninin
miisteri odakli hale getirilmesini saglamaktadir. Veri madenciligi araclar1 kullanilarak
yapilan sepet analizinin giiclii yonii, insanlarin mantiksal olarak hangi tirlinleri birlikte
alabileceginin disiiniilmesi yerine, satis verilerine bakip analiz ederek bu iligkiyi veri

aracilig1 ile vermesidir (Baykasoglu, Dereli ve Ozen, 2004, s.2).

Isletmeler, tiim miisterilerine esit oranda ydnelmek yerine, baz1 kriterlere uyan
miisterilerine {irlin ve hizmet sunmay1 tercih etmektedirler. Bunun i¢in, miisterileri
demografik ozellikleri, davraniglari, ihtiyaglari ya da isletme acisindan degerleri gibi
ortak ozelliklerine gore boliimlere ayirip, her boliime ayr1 ayr1 yaklagim gelistirebilirler.
Ornegin telekomiinikasyon sektoriindeki firmalar igin, yiiksek boliimde yer alan, isletme
icin degerli miisterilerin, veri madenciligi araglar1 kullanilarak gelistirilmis tahmin
modelinde isletmeyi terk etmesi ongoriiliiyorsa, bu gergeklesmeden Once, miisterilere

daha uygun tarifeye ge¢is ya da bedava sehir ici dakika teklif edilebilir.
Verilerin toplanmasinda, bu verilerin rekabette giiclii bir silah halini alan bilgilere

dontistiiriilmesinde ve bu bilgiler 1518inda pazara yonelik stratejilerin belirlenmesinde

veri madenciligi onemli bir arag olarak kullanilmaktadir.
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3. BOLUM
UYGULAMA

Bu uygulamada kullanilan veri seti, telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet
gosteren, Tiirkiye’nin en biiyiik kuruluslarindan bir tanesinin, Ege bolgesindeki Izmir,
Manisa, Aydin, Mugla, Denizli, Afyon, Kiitahya ve Usak illerinden tesadiifi secilmis
92.217 abonesine ait Mart, Nisan, Mayis, Haziran, Temmuz ve Agustos 2008

kayitlarindan olugmaktadir.

Veriler, tiizel olmayan gergek abonelerden ev abonelerine ait olup, bu abonelerin
20.871 tanesinin Kasim-Aralik déneminde aboneligini iptal ettirdigi, 71.346 tanesinin

aboneliginin ise devam ettigi bilinmektedir.

Modelde kullanilan abonelerin hepsi 01.03.2008 tarihinde isletmenin mevcut
abonesi olan kisiler arasindan se¢ilmemistir. Bir kism1 Mart ve Oncesi, bir kismi1 ise
Nisan, Mayis ya da Haziran doneminde isletmenin abonesi olmustur.
Telekomiinikasyon sektorii, hizla miisteri degisimi yasayan, stabil olmayan bir sektor
oldugundan, degisik zamanlarda isletmeye gelmis abonelerle modelin gelistirilmesi
daha gergeke¢i olacaktir. Dikkat edilmesi gereken diger bir nokta, Temmuz ya da
Agustos doneminde isletmenin abonesi olan kisilerin, isletmeyle iliskide olduklar siire

yeterli bulunmadigindan modele alinmadigidir.

Uygulamada, 01.03.2008 ve 31.08.2008 tarihleri arasindaki miisteri verileri
kullanilarak yapilmis olan modelden sonra, 2 aylik bir bosluk periyodu birakilmasi
uygun goriilmiistiir. Burada amag, proaktif pazarlama faaliyetleri i¢in yeterli zamamn
saglamaktir. Proaktif pazarlama faaliyetleri, gelistirilen modelin ytiksek olasilik vererek
tahmin periyodunda isletmeyi terk edecegini 6ngdrdiigli aboneler i¢in isletme tarafindan
alinan aksiyonlardir. Ornegin, daha ucuza daha fazla konusma saglayacak tarife
degisikligi, bedava sehir i¢i dakika, ya da belirlenen siire kadar isletmede kalinacag:
taahhiit edilirse iicretsiz telefon hediye edilmesi proaktif pazarlama faaliyetlerine 6rnek

olarak gosterilebilir.
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Sekil 3.1 Uygulama Periyodu - 1

01.032008 31.082008 01.11.2008 31.122008
i i 4 >
— A\ J\ J

Y Y Y
s s Tr Bogluk Tahmin
Musten Verileri Penyodu Peniyodu

Sekil 3.2 Uygulama Periyodu - 2

Aksiyon
Periyodu

Aboneyi izlel Tahmin Etl

t-6 ay t+4ay

Bu periyot proaktif
elde tutma aktiviteler
icin aynlmistir

Burada “t" icinde bulunulan zaman temsil etmektedir
Model abonelerin isletmeyi terk etme olasiiklarini belirlemek icin
kullanilacaktir.

Isletmenin veri ambarindan, miisterilerine ait 6 aylik verileri alinarak Microsoft
MS SQL Server 2008 ile yeniden yapilandirilmis ve daha sonra bu verilerden anlamli,
bilinmeyen, daha 6nce fark edilememis ve isletme igin katma deger olusturabilecek yeni
enformasyon ve bilgiler elde edebilmek amaciyla, Spss Clementine programu ile veri

madenciligi yontemleri kullanilmigtir.

Spss Clementine programi, anlasilmasi kolay grafikleri, giiclii fonksiyon seti,
gorsel araylizii ile birgok firma ve kisi tarafindan tercih edilmektedir. Veri madenciligi
ve bilgi kesfi konusunda yayin ve arastirma yapan KDnuggets dergisi, Mayis 2008’de
yaptigt “En c¢ok tercih edilen veri madenciligi ¢6ziimii” konulu arastirmasinda Spss
Clementine, Sas, Kxen, Oracle DM, Sqgl Server, Matlab gibi ¢dziimleri geride birakarak

birinci olmustur.

Spss Clementine kredi kart1 dolandiricilig tespiti, miisteri davranigi analizi gibi

pek ¢ok alanda uygulanabilir.
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Sekil 3.3’ te Spss Clementine programina ait bir ara yiiz goriilmektedir.

Sekil 3.3 SPSS Clementine Programina Ait Bir Arayiiz

4 DUNNING_FINALY* - Clementine 12.0 [_[5]x]

File Edit Insert View Tools SuperNode Window Help

DOEH 28 $05 00 3% »6 s X484 ementine

@ @ | Streams | Outputs | Models

(5] DUNNING_FINALY

ACILAN_MUSSAY Aggregate Table

@ ® @ ® —m
TEK_TARAFLI_MUSSAY  MEKTUP_DOKULEN_SAY  Aggregate Table M
tugbaekini@EDW_Stag
®~® —B
@ —_— . @ HAT_TOPLAMA_SAY  Aggregate Table
Agaregate Type Agaregat v
\ @ - @ — [ CRISP-DM | Classes -
= (= (unsaved project)
@ T
[ Data Understanding
Derve (& Data Preparation
= (= Modeling
—_ —_—
&y & [ & Evalustion

HUKUK_ODEME_SAY  Aggregate Table (= Deployment

il I Dl

as

@O @PDDDA LA ADDOBE

Database Var. File | Seleot Sample Aggregate | Derive Type  Filter | Plot Distibution Histogiam | Neural Net Kohonen €50 C&R Tres KMeans | Table FlatFile Database
< >
| @ senver: Local server | [ 122MB { 167MB

Veri madenciligi icin standart bir siire¢ s6z konusudur. Bu standart siire¢ NCR,
DaimlerChrysler, SPSS ve OHRA Bank’in olusturdugu konsorsiyum tarafindan ortaya
atilan CRISP-DM metodolojisi kapsaminda incelenecektir. Ilerleyen asamalarda bu

slirecin, uygulamada kullanilacak olan veri seti i¢in nasil isledigi agiklanmistir.

3.1. Isi Anlama

Gilinlimiizde isletmelerin mevcut miisterilerini kaybetmesi yasadiklari en biiyiik
problemlerinden biridir. Rekabetin yogun yasandigi, her gecen giin pazarda yeni bir
rakibin benzer mal ve hizmetler sunmaya basladig1 sektorlerde miisterilerin rakipleri

tercih etmesi ¢ok sik goriilmektedir.

Miisteriler isletmeyi terk etmeden once, isletme hangi miisterilerin ayrilacagi
bilgisini elindeki verilerden ¢ikarabilirse, o miisterilere 6zel tedbirler alabilir ve miisteri

kayip oranini azaltabilir.

Bu tez ¢aligmasinda amag, uygulamaya konu olan firmanin sundugu firiin ve

hizmetlerden vazgecen miisterileri tespit etmek amaciyla ayrilan miisteri analizini
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(churn analizi) gerceklestirmektir. isletmenin abonesi oldugu siirede en az bir defa
telefonunu kullanmig (evinden arama yapmig) ‘aktif” ev aboneleri i¢in Lojistik
Regresyon Analizi kullanilarak ve isletmenin abonesi oldugu siirede hi¢ telefonunu
kullanmamis (evinden arama yapmamis) ‘deaktif” ev aboneleri i¢in Karar Agaci teknigi

kullanilarak verilerin analiz edilmesi hedeflenmistir.

3.2. Veriyi Anlama

Veriyi anlama basamaginin ilk asamasinda verinin elde edilmesi gerekmektedir.
Bunun i¢in uygulamaya konu olan firmanin veri tabanindaki degisik tablolarda tutulan
abone bilgileri, abonenin sahip oldugu hattin 6zellikleri, hattin kullanim durumu ile

ilgili bilgiler ilgili tablolardan ¢ekilmistir.
Verinin daha yakindan taninmasi i¢in incelenmesi gerekmektedir. Ancak bu

inceleme sirasinda unutulmamasi gereken nokta, verinin degistirilmemesidir. Bu

kapsamda veri setinde hatali, eksik ya da tekrarli kayitlarin olup olmadigi incelenmistir.
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Tablo 3.1’ de veri setini olusturan bazi degiskenler ve agiklamalart goriilmektedir.

Tablo 3.1 Degiskenler ve Aciklamalar:

Degisken
Ev_Is

IL
llce

Tenure

Tarife

Churn

Churn_Sebep
Zamaninda_Odeme_Say
Gecikmeli_Odeme_Flag
Gecikmeli_Odeme_Say
Kullanim_Miktari LOC N
Kullanim_Miktari_GSM_N
Kullanim_Miktari_INT_N
Kullanim_Miktari_NAT_N
Kullanim_Miktari_TOT_N
Arama_Sayisi_ LOC_N
Arama_Sayisi GSM_N
Arama_Sayisi_INT_N
Arama_Sayisi NAT_N
Arama_Sayisi_N
Oto_Odeme

Recency_ Out

Arama_Yapilmayan_Gun_sayisi_N

Adsl
Kullanim_Ucreti_N

Int

Detay
Yas

Gsm

Na

Out
Arizali_Gun

Aciklama
Telefonun ev telefonu mu is telefonu mu oldugu
bilgisi
Abonenin yasadig il
Abonenin yasadigi ilce
Abonenin igletmenin ne kadar zamandir abonesi
oldugunu gosteren siire
Aboneye ait tarife
Abonenin isletmeden ayrilip ayrilmadig bilgisi
Abonenin isletmeden ayrilmigsa ayrilma sebebi
Zamaninda 6denen fatura sayisi
Gecikmeli 6denen faturanin olup olmadig bilgisi
Gecikmeli 6denen fatura sayisi
. aydaki sehir i¢i kullanim miktar1
. aydaki Gsm kullanim miktar1
. aydaki uluslararasi kullanim miktar1
. aydaki sehirlerarasi kullanim miktari
. aydaki toplam kullanim miktar1
. aydaki sehir i¢i arama sayisi
. aydaki Gsmi arama sayis1
. aydaki uluslararasi arama sayisi
. aydaki sehirlerarasi1 arama sayisi

zZ 22222 2ZZZZ

. aydaki toplam arama sayisi (Loc+Na+Gsm+Int)
Otomatik 6demenin olup olmadig bilgisi

6 aylik periyotta en son arama yapilan giinden, 6. ayin
sonuna kadar olan siire

N. aydaki arama yapilmayan giin sayisi (Sadece
yapilan aramalar bazinda)

Telefona bagli Adsl olup olmadigr bilgisi

N. aydaki kullanim {icreti

Telefonun uluslararasi aramaya agik olup olmadigi
bilgisi

Detayl1 fatura alinip alinmadig bilgisi

Abonenin yasi

Telefonun cep telefonlarini aramaya agik olup
olmadig1 bilgisi

Telefonun sehirlerarasi aramaya agik olup olmadigi
bilgisi

Telefonun dig aramaya agik olup olmadig bilgisi
Telefonun arizali oldugu giin sayisi
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Tablo 3.1’ de ‘N’ 1., 2., 3., 4., 5. ve 6. aylar1 temsil etmekte olup, sonunda N
bulunan degiskenlerden ilgili aylarin hepsi i¢in olmak iizere toplam 6’sar adet

mevcuttur.

Degiskenler tizerinde gerekli incelemeyi yapmak igin, Spss Clementine
programinin “Data Audit” nodunun “Quality” tab1 kullanilmistir. Data Audit noduna ait
ekran gorintiisiiniin yer aldig1 Sekil 3.4 incelendiginde, Tenure, Churn_Sebep ve Yas
degiskenlerinin eksik degerler igerdigi goriilmektedir. Churn_Sebep degiskeni,
abonelerin isletmeden ayrilma sebebini tuttugundan tiim abonelerde bu alanin dolu
olmasi beklenemez. Tenure degiskeni %79,5 dolu iken, Yas degiskeni %95,8 oraninda
doludur. Analizin yapilabilmesi i¢in yeni yapay kayitlar eklenerek, bu degerlerin
tamamlanmast ya da eksik degerlerin bulundugu kayitlarin silinmesi yoluna
gidilmelidir.

Sekil 3.4 Data Audit Nodu
&) Data Audit of [92 ficld=] TG =N .

|ZEile 7 Edit ) Generate |£|Ql%| 11! |)(|®
Cormnplete fields (%):
Field | valid Records | % Complete

[a] Ev_Is 122872 100~
Il 122872 100
[a] llce 122872 100
{:} Tenure STETY 79,495/
3 Tarife 122872 100
% Churn 122872 100
[a] Churn_Sehep | 26703 21,732
{} Zamaninda_Odeme_Say 122872 1000
{} Gecikmeli_Odeme_Flag 122872 100
{} Gecikmeli_Odeme_Say 122872 100
g Yas 117748 95,83

#2 Kullanim_Miktari_LOC_1 122872 100
3 Kullanim_Miktari_GSM_1 122872 100
3 Kullanim_Miktari_IMT_1 122872 100
3 Kullanim_Miktari_MAT_1 122872 100
2 Kullanim_Miktari_TOT_1 122872 100
2 Kullanim_Miktari_LOC_2 122872 100
2 Kullanim_Miktari_GSM_2 122872 100
3 Kullanim_Miktari_INT_2 122872 100
G Kullanim_Miktari_ NAT 2 122872 100/
1 | i | IT'|

Audit | Quality | Annotations
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Veriler incelenirken, Manisa ili igin Ilce degiskeninde ‘BORLU’ ve Izmir ili igin
llce degiskeninde ‘CIGLI.’ degerlerine rastlanmistir. Bunlar hatali oldugundan, bu

degerlere sahip kayitlarin silinmesi gerekmektedir.

Veri tabaninda tutulan, Ev_Is degiskenine gerek olmadigi tespit edilmistir.
Yapilacak olan uygulama, tiizel olmayan gercek abonelerden ev abonelerinin kayitlari
ile gergeklestirileceginden, Ev_Is degiskeni siirekli evi temsil eden ‘E’ degerini

tutacaktir.

3.3. Veriyi Hazirlama
Veriyi hazirlama asamasinda, Onceki asamada tespit edilen aksakliklar
diizeltilmeli, veri modelleme i¢in uygun hale getirilmelidir. Hatali, eksik ya da tutarsiz

veri seti ile gelistirilen model dogru olmayacaktir.

Verinin analize hazirlanmadan 6nceki durumu Tablo 3.2’ de goriilmektedir.

Tablo 3.2 Verinin Diizenlenmeden Onceki Hali

Table (93 fields, 122.872 records) = | O] |

[EFile  TEdit O Generate || %/ 44 x|®|
Ev_ls| IL | lice | Tenure| Tarife| IChurn| Churn_Sehep | Zarmar

7 E 232 KOMNAK Fully 8 0 -
8 E 232 KOMNAK 8281 11 0 B
g E 232 KOMNAK g M 1 HABERLESME UCRETININ PAHALLI OLMASI

10 E 232 KONAK Srully 8 0

11 E 232 KONAK 583 8 0

12 E 232 KOMNAK 1264 11 0

13 E 232 KOMAK Sully 8 0

14 E 232 KOMNAK 2818 8 0

15 E 232 KONAK 9764 8 0

16 E 232 KONAK sully B 0

17 E 232 KOMNAK 7300 11 0

18 E 232 KOMAK 4958 11 0

19 E 232 KOMNAK 38 8 0

20 E 232 KONAK 7288 8 0

21 E 232 KONAK sully B 0

22 E 232 KOMAK 8 M 0

23 E 232 KOMNAK Sully 8 0

24 E 232 KONAK 8011 11 0

25 E 232 KONAK 7223 11 1 IHTIYAG OLMAMASI

26 E 232 KONAK 5041 11 0 -

e ¥
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Veriyi anlama asamasinda tespit edilen Yas degiskeninde eksik degerlerin
bulundugu kayitlar uygulama veri setinden ¢ikarilmistir. Ayrica ug nokta olarak goriilen

18’in altindaki ve 90’1n iizerindeki degerlere sahip kayitlar da veri setine alinmamaistir.

Tenure degiskeninin veriyi anlama asamasinda eksik degerlere sahip oldugu
anlasilmigti. Ayrica, miisterinin Tenure degeri bilinmiyorsa isletme tarafindan ilgili
tabloda o alana 20.000 in tizerinde herhangi bir rakam girildigi 6grenildi. Bunun igin
Tenure degiskeninde 20.000’ in iizerinde bir degere ya da bos degere sahip kayitlarin
silinmesi yoluna gidildi. Ayrica Temmuz ve Agustos doneminde gelen miisterilerin

modellemeye girmemesi i¢in Tenure degeri 62°den kiiglik olan kayitlar da silindi.

Tenure degiskeni, daha once de belirtildigi gibi, abone ile isletme arasindaki
iligkinin siiresini gostermektedir. Model gelistirilirken kolaylik olmast i¢in Tenure
degiskeninden TNR isimli yeni bir degisken yaratilmistir. TNR degiskeni Tenure’ nin
alacag1 degerlere gore abonenin ka¢ aydir isletmenin abonesi oldugunu gostermekte ve
0 - 6 arasinda bir deger almaktadir. Asagida TNR’ nin alacagi degerler ve bu degerleri

alabilmesi i¢in gereken kosullar birlikte verilmistir:

TNR
Tenure < 31 ::> 0
31<=Tenure <62 ::> 1
62<= Tenure <92 ::> 2
92<=Tenure <123 ::> 3
123<= Tenure <153 ::> 4
153<= Tenure <184 ::> 5
6

184<= Tenure ::>

TNR degiskeninden TNR1, TNR2, TNR3, TNR4, TNRS ve TNR6 degiskenleri
yaratilmistir. Ilgili ayda kisinin aboneligi varsa 1, tersi durumunda ise 0 degerini
almaktadirlar. Bu degiskenlerin, modelleme asamasinda abonelerin aktif ve deaktif

olmalarin1 sitnamak i¢in kullanilmasi diisiiniilmektedir.
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Asagida hangi durumlarda 0, hangi durumlarda 1 degerini aldiklar1 goriilmektedir:

TNR1 TNR2 TNR3 TNR4 TNR5 TNR6
TNR >=6 1
TNR <6 0
TNR >=5 1
TNR <5 0
TNR >=4 1
TNR <4 0
TNR >=3 1
TNR <3 0
TNR >=2 1
TNR <2 0
TNR>=1 1
TNR <1 0

Yeni olusturulan TNR W degiskeni ise, TNR1, TNR2, TNR3, TNR4, TNR5 ve
TNRG6 degiskenlerinin agirlikli toplamlarindan olugsmakta ve ileride agirlikli ortalama

hesaplanirken kullanilmasi planlanmaktadir.

TNR_W = TNR1*1 + TNR2*2 + TNR3*3 + TNR4*4 + TNR5*5 + TNR6*6

Abonelerin faturalarinin zamaninda 0denme sayisini tutan
Zamaninda_Odeme_Say, gecikmeli 6deme mevcutsa 1 degerini alan, tersi durumda 0
olan Gecikmeli_Odeme_Flag ve faturalarin gecikmeli Odenme sayisini tutan
Gecikmeli_Odeme_Say degiskenleri modelden ¢ikarilip bunlarin yerine, gecikmeli
O0deme sayisinin, zamaninda édeme sayisina orani olan Gecikmeli_Zamaninda_Orani

degiskeni yaratilmistir.
Sehir i¢i, sehirlerarasi, uluslararast ve Gsm icin ayr1 ayr1 olmak {izere abone

olunan aylardaki kullanom miktarlar1 ve arama sayilar1 ayrica yine abone olunan

aylardaki arama yapilmayan giin sayilar1 ve kullanim icretleri ile ilgili degiskenler
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modellemeye alinmayip bunlarin yerine, ortalamalari, agirlikli ortalamalar1 ve agirlikl
ortalamanin ortalamaya boliinmesiyle elde edilen normalize edilmis ortalamalar
olusturulup modellemeye alinmistir. Ornegin, abonenin ilgili aydaki sehir i¢i kullanim
miktarini tutan Kullanim_Miktari_ LOC 1, Kullanim_Miktari_LOC 2,
Kullanim_Miktari_LOC_3, Kullanim_Miktari_LOC_4, Kullanim_Miktari LOC 5 ve
Kullanim_Miktari LOC 6 yerine bunlarin ortalamast olan MEAN_Kullanim_
Miktari LOC, agirlikli ortalamasi olan W_MEAN_Kullanim_Miktari LOC ve
W_MEAN Kullanim Miktari LOC’un MEAN_Kullanim_Miktari_LOC’a
boliinmesiyle olusturulan N_MEAN_Kullanim_Miktari_LOC alan1 yaratilmstir.

Veriyi anlama basamaginda modellemeden ¢ikarilmasi tespit edilen Ev_Is
degiskeni ¢ikarilmigtir. Ayrica gizlilik geregi, miisteri numaralarini tutan MusteriKey,
abone numaralarin1 tutan AboneKey ve telefon numaralarini tutan HizmetNo
modellemeye alinmamis, her bir aboneye, o abone i¢in tek olan ve 1’den baslayip 1’er

1’er artan AboneNo verilmistir.

Sekil 3.5’ te Spss Clementine’de verinin hazirlanmasi agamasi goriilmektedir.

Sekil 3.5 Veri Hazirlama Asamasi

iv Veri_Hazirlama - Clementine 12,

File Edit Insert View Tools SuperNode Window Help

OSEH 25 %95 00 1 % »>»8 nF 444 @ Clementine:

s

Outputs | Models
a3 F‘elds
St Missing Value Imputation
chum_hazirlk Type Filker vas llee Type TR MEAN

ST W_MEAN
hurn_Modelleme_Full
KiifEv_ModelGelistirme
eaklifEv_ModelGelistirme

D— DD~ @— @— Y]

Recency_Out Tenure duzenlendi Tenure>=62 Tenure to Null  Geoikmeli_Zamaninda_..  Missing Value Imputa..
CRISP-DM | Classes
@ — @ — — - (unsaved project)
= (= Business Understanding
AboneNo Filter Type chum_modelleme (& Data Understanding
1= (= Data Preparation
\ (4] Veri_Hazirlama
== Modeling
—_ —_— ] AKtifEv_ModelGelistirme
- %] DeaKifEv_ModelGelistirm
4] Churn_Modelleme_Full
136 Fields Table > Evaluation

“ (= Deployment

Rl I

Ay
€ Favorites | @ Sources [ @ Record Ops \ @ Field Ops | A Graphs | @ Modeling \ W Output | M Export

e = — Eon]

@ ] =

Table Custom Table Matix Analysis DataAudit Transform Statisios Means Report SetGlobals SPSS Output H
< >

| O sewver: Local Server | [ [164mE 1 199M8
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Verinin analize hazirlandiktan sonraki durumu Tablo 3.3’ te goriilmektedir.

Tablo 3.3 Verinin Diizenlendikten Sonraki Hali

ElEile  TIEdit O Generate |2 Su[% | g4 [%<|®|
| N_MEAN_Arama_Sayisi_TOT| N_MEAN_Arama_Yanilmayan_Gun_sayisi| N_MEAN_Kullanim_Ucreti| Gecikmeli_Zamaninda_Orani| AboneNo|

1 0.895 1.008 1110 £.000 1~

2 1.056 1.006 1.201 0.500 2[=|

3 1123 0.951 1.037 0.000 3

4 0.856 1154 0.845 0.500 4

5 0.991 1.328 1028 0.000 5

B 1014 1.070 1.020 0.000 B

7 0.540 1126 0511 0.000 7

B 0.816 1.103 0.805 0.000 8

5 0.814 1.240 0.845 0.000 9

10 0.000 1.000 0.000 0.000 10

11 1.008 1314 1.033 0.000 11

12 0.752 1.180 0.765 5.000 12

13 0.887 1.245 0.853 0.000 13

14 0501 1.081 0.844 0.000 14

15 0.898 1.028 1028 5.000 15

18 1188 0.866 1.358 2.000 18

17 0.963 1.063 0.858 0.000 17

18 0.833 1.383 0.831 1.000 18

19 1.264 0.972 1.408 0.000 19

20 0.000 1.000 0.000 0.000 20

7 0.806 1.341 0.878 0.000 7

22 0.427 1.166 0.351 0.000 22

23 1.087 1.025 1.011 0.500 23

24 0.286 1.012 0.286 2.000 24

25 1.044 0.951 1.350 0.500 25

26 0.988 1.328 1.033 1.000 2651
4] T

Bu ¢alismada kullanilmak tizere uygulamaya konu olan firmadan alinan orijinal

veri tablosunun formati EK-1’de gosterilmistir.

3.4. Modelleme

Tanimlanan problem i¢in en uygun modelin bulunabilmesi olabildigince c¢ok
sayida modelin kurularak denenmesi ile miimkiindiir. Bu nedenle veri hazirlama ve
model kurma asamalari, en iy1 oldugu diisiiniilen modele varilincaya kadar yinelenen bir

stirectir (www.bilgiyonetimi.org).
Bu tez ¢alismasinda, aboneligi boyunca en az bir arama yapmus kisiler aktif, hi¢
arama yapmamis kisiler deaktif kabul edilmis ve iki grup i¢in ayr1 ayrit model

gelistirilmistir.

Aboneleri aktif ya da deaktif olarak ayirabilmek icin asagidaki kosullara
bakilmistir:
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Aktif abone olma kosulu => (Kullanim_Ucreti_1* TNR1+ Kullanim_Ucreti_2 *
TNR2 + Kullanim_Ucreti_ 3 * TNR3 + Kullanim_Ucreti 4 * TNR4 +
Kullanim_Ucreti_ 5 * TNR5 + Kullanim_Ucreti 6 * TNR6) >0

Deaktif abone olma kosulu => (Kullanim_Ucreti_1* TNR1+ Kullanim_Ucreti_2*
TNR2 + Kullanim_Ucreti_ 3 * TNR3 + Kullanim_Ucreti 4 * TNR4 +
Kullanim_Ucreti_ 5 * TNR5 + Kullanim_Ucreti 6 * TNR6)=0

TNRN abonenin ilgili ayda isletmede aboneligi olup olmamasina gore 0 ya da 1
degerlerini tutmaktadir. 3. Ayda isletmenin abonesi olmus bir kisi icin TNR1 ve TNR2
0 olacagindan, kosula 1. Ay ve 2. Ay dahil olmayacaktir. Abone, telefonunu
kullanmigsa faturasina kullanim {icreti yansiyacak ve formiilde ¢ikan sonug 0’dan biiyiik

olacagindan aktif abone kosulunu saglayacaktir.

3.4.1. Aktif Ev Aboneleri i¢cin Modelleme

Aktif ev aboneleri i¢in model gelistirilirken Lojistik Regresyon Analizi
kullanilmistir. Uygulama igin hazirlanan veri setinde bagimli degisken (churn) abonenin
isletmeden ayrilmasi durumunda 1, isletmede kalmasi durumunda 0 degerini alan iki
kategorili bir degiskendir. Iki kategorili verilerin gdsterimi icin daha basit ve uygun

oldugundan, uygulamada Lojistik Regresyon Analizi tercih edilmistir.

Lojistik Regresyon Analizi birinci boliimde ayrintili olarak agiklanmistir. Bu

sebeple bu boliimde sadece analiz sonuglar tizerinde durulacaktir.

Modellemeye baslamadan once aktif ev abonelerinin isletmeden ayrilma ve
isletmede kalmaya devam etme durumunu gosteren dagilim incelenmistir. Sekil 3.6 da

bu dagilim goriilmektedir.

Sekil 3.6 Aktif Ev Abonelerinin Dagilim - 1

Deger | Cran | % | Savyi
I} | 78,22 F9438
1 21,78 19330
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Aktif ev abonelerinin %78,2” sinin igletmede kalmaya devam ettigi, %21,8” inin
ise isletmeden ayrildigr goriilmektedir. Gelistirilecek olan modelin bu dagilimdan
etkilenmemesi ve egilimli sonuglar vermemesi i¢in, bu oranin esitlenmesi
gerekmektedir. Model tiim miisteriler i¢in isletmede kalacaklar1 yoniinde tahmin yapsa
da, %78,2 oraninda dogru tahminde bulunmus olacaktir. Bunu engellemek igin, Spss

Clementine programinda bulunan ‘distrubution’ nodu ile oran dengelenmistir.

Sekil 3.7° de goriildiigii gibi modele girmeden Once abonelerin 9%350,2° si

isletmede kalmaya devam etmis, %49,8’ i isletmeyi terk etmistir.

Sekil 3.7 Aktif Ev Abonelerinin Dagilim - 2

Deger Qran | % | Sayi
1 | a4 19479
1 | 449 21 193320

Veri setindeki farkli degiskenler ile farkli modeller denenmis ve dogrulugu en
yiiksek model se¢ilmistir.
Sekil 3.8 de aktif ev aboneleri i¢in Spss Clementine’ de denenen farkli modeller

goriilmektedir.

Sekil 3.8 Aktif Ev Aboneleri i¢in Model Gelistirme -1

File Edit Insert View Tools SuperNode Window Help

OUH 25 %85 0 12 »>»8 niFE #4448 Clementine
A ) @ [ [ steams | outputs | models
= vt Vs hurn_Modellemne_Full
Ehum\Em‘mg @ Ehum\ E‘um/ CHURN @ eri_Hazirlama
o KifEv_ModelGelistime
Chum \ / il ” eakiifEy_ModelGelistirme.
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Sekil 3.9’ daki Spss Clementine akiminda (stream), denenen farkli modellerin

icinden en iyi oldugu diisiiniilen model ile lojistik regresyon analizi yapilmistir.

Sekil 3.9 Aktif Ev Aboneleri Icin Model Gelistirme -2
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Spss Clementine programindaki ‘Statistics’ nodu ile degiskenlerin arasindaki
korelasyona bakilmis ve bagimsiz degiskenler arasinda yiiksek korelasyon varsa, hedef
degisken ile daha az iligkisi olan degisken modellemeye alimmamustir. Diger bir
ifadeyle, bagimli degisken iizerinde etkili olan ancak kendi aralarinda iliskili olmayan

degiskenler tercih edilmistir.

Bir regresyon modelini basarili kabul edebilmek igin, modelde yer alan tiim
bagimsiz degiskenlerin anlamli bulunmasi gerekmektedir. Modelde anlamlilik seviyesi
0,05 kabul edildiginden, bu oranin iizerindeki anlamlilik seviyesine sahip degiskenler

modelden ¢ikarilmis ve model tekrar denenmistir.

Tablo 3.4’ te denenen bir modelin B parametreleri ile bu parametrelere iliskin

Wald istatistikleri, serbestlik dereceleri, 6nem seviyeleri ve Odds degerleri verilmistir.
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Tablo 3.4 Lojistik Regresyon Sonuglari - 1

95% Confidence Interval for Exp(B)

Churn(a) B |Std Error| Wald dfiSig. Exp(B) Lower Bound Upper Bound

Intercept 4,557 137[1108 345 1[.000

Recency_Out 007 001 64,292 1],000] 1,007 1,005 1,008
MEAN_Kullanim Miktari NAT -001 001 2201[1)138] 999 238 1,000
MEAN Arama_Sayisi LOC -002 00| 22582 1|000] _sos 58 658
MEAN Arama_Sayisi NAT 001 001 405[ 1] 525 Lom 58 1,003
MEAN_Arama_Sayisi_GSM 001 001 2361[1)124] 999 997 1,000
W_MEAN_Arama_Yapilmayan_Gun_sayisi| 031 002[ 173,182 1],000 1,032 1,027 1,037
N_MEAN_Arama_Yapilmayan_Gun_sayisi | 118 J60 2,908 1|,088) 1,126 982 1,250
N_MEAN_Kullanim_Uereti 105 039 3.148[1[07¢] L111 989 1,248
Cecikmeli Zamaninda_Orani 081 003| 215.615| 1|.000) 1.084 1072 1,086
[Oto_Odeme=0] 023 034 467| 1494 1,023 938 1,083
[Oto_Odeme=1] by . |0 . . . .
[Ads1=0] 1473 038[1483,311 1] 000 4362 4,048 4,701
[Adsl=1] 0(b) . Jo] . . . .
1{Ine=0) 357 031[ 322,043 1,000 1743 1642 1854
[nt=1] 0(b) . Jo] . . . .
[Detay=0] 1229 025[1793,141| 1],000] 3419 3,230 3,619
[Detay=1] 0s) . o . .
[Gsm=0] -817 (49| 275 506 1 .000] 442 401 487
[Gsm=1] k) . 10 . . . .
[Out=0] 766 186 16,3735[ 1,000 463 323 670
[Out=1] 0b) . Jo] . . . .
[Tenure_OPTIMAL=1] 2,390 108[ 481,368 1,000[10,511 5814 13,507
[Tenurs_OPTIMAL=2 2,055 038[1274.868| 1|.000| 7.803 6,973 8,737
[Tenure_OPTIMAL=3] 1,833 032[1381,241| 1] .000| 6523 6232 7.667
[Tenure_OPTIMAL=4] 1.210 J050| 583,336) 1|.000( 3,352 3.03% 3,688
[Tenure_OPTIMAL=S] 510 053] 133,673 1] 000 1340 1,659 2,040
[Tenure_OPTIMAL=6] 354 061] 34271]1[000] 1425 1,266 1,603
[Tenure_OPTIMAL=T] )] 1@

Odds degeri (Exp(B)), miisterilerin isletmede kalma olasiliginin, isletmeden

ayrilma olasiligina oranini temsil etmektedir.
Wald istatistigi, dogrusal regresyondaki t testinin lojistik regresyondaki

karsihigidir. Lojistik regresyon denklemi ile tahmin edilen B; katsayilarinin sifira esit

oldugu bigimindeki hipotezleri test etmektedir. Modelde Wald testinden gegemeyen bir

degisken varsa, bulunan katsaymin tesadiifen ortaya ¢iktigi, gercekte bu degisken ile

bagimli degisken arasinda bir iliskiden s6z edilemeyecegi anlasilir. Wald istatistigi,

Ho= Bi=0

H,= B; #0 seklindeki iki hipotezi test eder.

Tabloda goriilen anlamlilik seviyeleri Hy hipotezinin reddedilmesi durumunda

yapilacak

hata miktarlarini

gostermektedir

(www.tajev.org).

Ornegin,
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N _Mean_ Kullanim_Ucreti degiskeninin anlamlilik seviyesine bakildiginda 0,076
oldugu goriilmektedir, dolayisiyla Ho hipotezi reddedilirse yapilacak hata miktari, hata
tolerans1 olarak belirlenen 0,05’ in iistiinde oldugundan kabul edilebilir bir hata miktari

olmayacaktir.

Onem seviyeleri 0,05° ten biiyiikk olan degiskenler c¢ikarilip model tekrar

calistirilmis ve Tablo 3.5’ teki gibi sonuglar elde edilmistir.

Tablo 3.5 Lojistik Regresyon Sonuglari - 2

i . 95% Confidence Interval for Exp(B)
B (Std. Error| Wald (df|Sig. Exp(B -
Churn(a) Lower Bound Upper Bound
Intercept -4.366 .100|1918.808| 1|.000
Gecikmeli_Zamaninda_Orani 082 005| 265.281( 11,000 1.085 1.075 1.096
MEAN_Arama_Sayisi LOC -.002 000) 27.811( 11000 998 997 999
N_MEAN_Arama_Yapilmayan_Gun_sayisi| .105 J063 2786|1095 1111 g2 1257
Recency_Out 0035 001 39886 11,000 1.005 1.003 1.006
'W_MEAN_Arama_Yapilmayan_Gun_sayisi| .035 J002) 232.740( 11.000) 1033 1.031 1.040
[AdsI=0] 1.478 J038|1517.983( 11.000] 4384 4.070 4.722
[AdsI=1] 0(b) . 400 . . . .
[Detay=0] 1.194 029|1710.184| 1.000) 3300 3.118 3492
[Detay=1] 0(b) . 1ol . . . .
[Gsm=0] -.848 049) 305429| 11,000 428 390 AT
1|[Gsm=1] 0(b) . ol . . . .
[Int=0] 555 J031) 321619 11.000] 1.743 1.640 1.852
[Int=1] i(b) . 00 . . .
[Out=0] - 704 (182 14.888| 11000 495 346 707
[Out=1] 0(b) . 40 . . . .
[Tenure_ OPTIMAL=1] 2443 098] 615.913| 11,000 11506 9487 13.954
[Tenure_ OPTIMAL=2] 1.936 057|1142.884( 11.000] 6931 6.195 7.754
[Tenure_ OPTIMAL=3] 1.871 052(1280.499( 11.000] 6495 5,862 7.196
[Tenure_ OPTIMAL=4] 1,154 J050) 525.774| 11,000 3,172 2.874 3.500
[Tenure_ OPTIMAL=5] 550 053] 108.043| 11,000 1.733 1.563 1.923
[Tenure_ OPTIMAL=6] 281 061 21.562| 11,000 1325 1.177 1.492
[Tenure OPTIMAIL~=T] 0(b) 0

N_MEAN Arama Yapilmayan Gun sayisi degiskeni de anlamli
bulunmadigindan modelden c¢ikarilmis ve elde edilen nihai model Tablo 3.6° da

gosterilmistir.
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Tablo 3.6 Lojistik Regresyon Sonuglari - 3

) . 95,0% Confidence Interval for Exp(B)
B [Std. Error| Wald |(df|Sig. Exp(B) -
Churn(a) Lower Bound Upper Bound
Intercept -4.455 .077|3309.956| 1[.000
Recency_Out .005 .001| 51.308| 1,000| 1.005 1.004 1.007
MEAN_Arama_Sayisi_LOC -.003 .000| 60,322| 1,000| .997 997 998
W_MEAN_Arama_Yapilmayan_Gun_sayisi| 030 .002| 178,962| 1,000 1,031 1,026 1,035
Gecikmeli_Zamaninda_Orani 078 .005| 247.770| 1,000| 1.082 1.071 1.092
[Adsl=0] 1.468 .038|1503.441| 1,000 4.340 4.029 4.674
[Adsl=1] 0(b) . 10 . . . .
[Int=0] 778 .029| 744.387| 1,000| 2.177 2.059 2,303
1 [Int=1] 0(b) . 10 . . . .
[Detay=0] 1.185 .028|1745.339| 1|,000| 3.270 3.094 3.457
[Detay=1] 0(b) . 10 . . . .
[Tenure_ OPTIMAL=1] 2.594 .091| 818.716| 1|,000| 13.388 11.208 15,991
[Tenure_ OPTIMAL=2] 2.085 .057|1337.213| 1|,000| 8.044 7.193 8.995
[Tenure_ OPTIMAL=3] 1.962 .052|1442.273| 1|,000| 7.110 6.426 7.868
[Tenure_ OPTIMAL=4] 1.186 .050| 573.067| 1,000| 3.274 2,971 3.608
[Tenure_ OPTIMAL=5] .630 .052| 145.089| 1,000| 1.877 1.695 2.080
[Tenure_ OPTIMAL=6] 357 .060| 35.367| 1,000| 1.429 1.270 1.608
[Tenure_ OPTIMAL=T7] 0(b) |0

Tablo 3.6 da gorildigi gibi, modele alinan tim degiskenler anlamli
bulunmustur. Exp (B), bagimli degiskenin, bagimsiz degiskeninin etkisi ile kag kat daha
fazla ya da % kag oraninda fazla gézlenme olasiligina sahip oldugunu belirttigine, bir
bagka ifadeyle Odds orani; incelenen iki olayin gozlenme olasiliklarindan birinin
digerine oranla ka¢ kat daha fazla veya kac¢ kat daha az olarak ortaya cikabilecegini
gosterdigine gore (Girginer ve Cankus, 2008, s.190), tablo incelendiginde asagidaki

sonuglara varilabilir:

. Recency Out degiskenindeki 1 birimlik artis 1,005,

o W_Mean Arama_Yapilmayan Gun_Sayisi degiskenindeki 1 birimlik artig
1,031 ve

o Gecikmeli_Zamaninda Oraninda degiskenindeki 1 birimlik artig 1,082

birim abonelerin igletmeyi terk etme olasiligini arttiracaktir.

o Mean_Arama Sayisi Loc degiskenindeki 1 birimlik artis 0,997 birim

abonelerin isletmeyi terk etme olasiligini azaltacaktir.

Ayrica;

° Adsl’ 1 olmayanlarin, Adsl’ i olanlara gore 4,34,
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. Telefonu uluslar aras1 aramalara kapali olanlarin, agik olanlara gore 2,177,
o Detayli fatura almayanlarin, alanlara gore 3,27 ve

o Abonelik siiresi 135 giiniin altinda olanlarin, iizerinde olanlara gore 13,388

birim daha fazla isletmeyi terk etme riskine sahip olduklar1 gériilmektedir.

3.4.2. Deaktif Ev Aboneleri Icin Modelleme

6 aylik donem i¢inde, abone oldugu giinden modelin gelistirildigi giine kadar ev
telefonunu hi¢ kullanmamis aboneler deaktif abone olarak nitelendirilmektedir.
Ornegin, yazligina telefon baglatip, yaz donemi disinda telefonu kullanmayan abone ya
da internet baglatabilmek i¢in 6nce telefon hatti ¢ektirmek zorunda kalan ama telefon
cihaz1 almayan abone deaktif abonedir. Modelde, bu abonelere ait kullanim {icreti,
kullanim miktari, arama sayisi, bunlarin ortalamasi, agirlikli ortalamasi ya da normalize
edilmis ortalamasi gibi degiskenler s6z konusu degildir. Deaktif aboneler i¢in, karar
agact teknigi uygun gorilmiis, karar agaci algoritmalarindan Quest Karar Agaci

algoritmasi secilmistir.

Sekil 3.10° da deaktif ev abonelerinin isletmede kalma ve isletmeyi terk etme

durumlarini gdsteren dagilim goriilmektedir.

Sekil 3.10 Deaktif Abonelerin Dagilimlar -1

Deger Qran | % | Sayi
1 | 85,32 1908
1 | 44 B8 1541

Model gelistirilmeden once isletmede kalan ve isletmeden ayrilan oranlarim
dengelemek icin, Spss Clementine’nin ‘distrubution’ nodu kullanilmis ve Sekil 3.11° de

gorildiigii gibi iki oran birbirine esitlenmistir.

Sekil 3.11 Deaktif Abonelerin Dagilimlari -2

Deger Cran | % | Savyi
1 | ano 18908
1 | a0no 1808
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En uygun modeli olusturabilmek i¢in farkli degiskenler kullanilarak ¢ok sayida
model denenmis ve en iyisi oldugu diisiiniilen model ile karar agaci olusturulmustur.
Sekil 3.12° de, karar agacini olusturmak igin yapilmis Spss Clementine akimi (stream)

goriilmektedir.

Sekil 3.12 Deaktif Ev Aboneleri I¢in Gelistirilen Spss Clementine Akim

0
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Sekil 3.13 Deaktif Aboneler icin Quest Karar Agaci

Category % n
0.000 a0.211 1908
W 1.000 49.789 1892
Tatal 100.000 3800
"""""" [1:

Gecikmeli_Zamaninda_Oran

== 3|.U46 = 3.|D46
Mode 1 Mode 2
Category % n Category % n
0.000 59.251 1297 0.000 37927 611
W 1.000 40.749 892 W1 .000 E2.073 1000
Total 57.605 21849 Tatal 42.395 1611
| = | =
De|tay Ad|s|
1.000 0.000 W.D:DD 0.000
Mode 3 Mode 4 Mode &5 Mode &
Category % n Category % n Category % n Category % n
0.000 724599 514 0.000 52.870 783 0.000 68.033 166 0.000 32,553 445
N 1.000 27401 194 W .000 47.130 698 u 000 31.967 78 W .000 B7.447 922
Total 18.632 708 Total 38.974 1481 Total 6421 244 Total 35974 1367
= | =
Ad|s| O|ut
1.000 0.000 1.000 D.D:DD
MNode 7 MNode 8 Mode 9 MNode 10
Category % n Category % n Category % n Category % n
0.000 TEH.TEI 185 0.000 48.226 598 0.0o0 25.848 348 0.000 69.043 87
= 1.000 23237 56 = 1.000 51.774 642 = 1.000 71.152 883| [™1.000 30852 34
Total 5342 241 Total 326321240 Total 32658 1241 Total 3316 126
| = | =
O|ut Detay
1 D:DD D.D:DD 1.000 D.D|DD
MNode 11 MNode 12 Mode 13 Mode 14
Category % n Category % n Category % n Category % n
0.000 45359 418 0.000 81.633 80 0.000 51.029 124 0.000 23.447 234
H1.000 54.641 H24 1.000 18.367 18 H1.000 48.971 114 H1.000 76553 TE4
Total 30.053 1142 Total 2579 43 Total B.395 243 Total 26,263 998
| = \ =
Gecikmeli_ZaTaninda_Orani Gecikmeli_ZaTaninda_Orani
== 0.367 = 0.367 == 54507 = 5407
Mode 15 MNode 16 Mode 17 MNode 18
Category % n Category % n Category % n Category % n
0.000 50.400 378 0.000 35714 140 0.000 68182 44 0.000 44633 74
H1.000 49.600 372 | |M1.000 64.286 252 H1.000 31.818 21| |®1.000 55.367 98
Total 19.737 7a0 Total 10316 392 Total 1.737 6B Total 4.698 177

Sekil 3.13” teki karar agaci incelendiginde, abonelerin %49,79 *unun isletmeden

ayrildigi, % 50,21° inin ise isletmede kalmaya devam ettigi goriilmektedir. isletmede
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kalmaya devam eden abone orani, 3800 abonenin 1908’ ine karsilik gelmektedir.

Isletmeyi terk eden abone sayis1 ise 1892” dir.
Abonenin gecikmeli 6denen fatura sayisinin, zamaninda 6denen fatura sayisina
orani arttik¢a isletmeyi terk etme egiliminde oldugu goriilmektedir. Bu orani temsil

eden Gecikmeli_Zamaninda_Orani degiskeninin ayirici degeri 3,046 dur.

Gecikmeli Zamaninda Orani 3,046’ va kiiciik ya da esit oldugunda;

Detayli faturas1 olan 708 abonenin %72,6° sinin isletmede kaldigi, %27,4’ {iniin
ise isletmeyi terk ettigi, detayli faturasi yoksa, bu kosullar1 saglayan 1481 abonenin
%52,9 unun isletmede kaldigi, 47,1” inin ise isletmeyi terk ettigi gozlenmektedir. Bu

durumda detayli faturaya sahip abonelerin kalma egilimi tagidig1 s6ylenebilir.

Detayli faturast olmadigi halde, Adsl’ i olan abonelerin %76,8” inin kaldigi,
%23,2’ sinin ayrildigi, Adsl’ i olmayan abonelerin ise % 48,2’ sinin kaldigi, %51,8 inin
ayrildigi goriilmektedir. Bu durumda Adsl sahipliginin isletmede kalma yoniinde

etkisinden soz edilebilir.

Abonenin detayli faturasi ve Adsl’i yokken telefonu dis aramaya aciksa, bu
kosullar1 saglayan 1142 abonenin %45,36’ smin isletmede kaldigi, %54,64° {iniin
isletmeden ayrildigi, arama yapamayan abonelerin ise %81,63’ iiniin kaldigi, %18,37°
sinin isletmeden ayrildigi goriilmektedir. Bu durumda telefonu dis aramaya agik olan

abonelerin isletmeyi terk etme egiliminde oldugu sdylenebilir.

Detayh faturasi ve Adsl’i olmayan, telefonu dig aramalara agik olan abonelerin,
gecikmeli 6dedikleri fatura sayilarinin zamaninda 6dedikleri fatura sayisina orani 0,367’
den kiiclik ya da esitse, bu abonelerin %50,4’ iiniin isletmede kaldigi, %49,6’ sinin
isletmeden ayrildigi, bu oran 0,367°den biiyiikse, abonelerin %35,7° Sinin isletmede
kaldig1, %64,3” liniin ise isletmeyi terk ettigi goriilmektedir.
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Gecikmeli Zamaninda Orani 3.046’nin tuzerinde oldugunda;

Adsl’ e sahip abonelerin %68’ inin isletmede kaldigi, %32’ sinin isletmeden
ayrildigi, Adsl’i olmayan 1367 abonenin ise, %32,6” smin isletmede kaldigi, %67,4’

tiniin isletmeden ayrildig1 gortilmektedir.

Adsl’ i olmayan ve arama yapabilen abonelerin %28,9’ unun isletmede kaldig,
%71,1° inin isletmeyi terk ettigi, Adsl’i olmayan ama telefonu aramalara kapali olan

abonelerin %69’ unun isletmede kaldigi, %31’ inin isletmeyi terk ettigi goriilmektedir.

Adsl’i olmayan ve telefonu dis aramalara acik olan abonelerin detayli faturasi
varsa, bu abonelerin %51” inin isletmede kaldigi, %49’ unun isletmeden ayrildigi,
detayli faturasi yoksa, bu abonelerin %23,4’ {iniin isletmede kaldigi, %76,6’ sinin

isletmeden ayrildigi goriilmektedir.

Adsl’i olmayan, telefonu dis aramalara agik olan ve detayli fatura alan abonelerin,
gecikmeli o6dedikleri fatura sayilarinin zamaninda 6dedikleri fatura sayisina orani
5,507’den kii¢iik ya da esitse, bu abonelerin %68,2’ Sinin isletmede kaldig1, %31,8’ inin
isletmeden ayrildigi, bu oran 5,507’den biiyiikse, abonelerin %44,6° sinin isletmede

kaldig1, %55,4’ iiniin ise isletmeyi terk ettigi goriilmektedir.
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Anlatilanlar 6zet halinde asagida sunulmustur:

Gecikmeli_Ffamaninda_Orani == 3,046 [Mode: 0] (2189
Detay=1 [Mode: 0] = 0 (F08; 0,726
Detay=0 [Maode: 0] (1.481)
Adsl=1 [Mode: 0] = 0 (241 0,768
Adsl=0 [Maode: 1] {12400
Cut=1 [Mode: 1] (1142
Gecikmel_Famaninda_Orani == 0,367 [Mode: 0] =» 0 (7a80; 0,504)
Gecikmeli_Famaninda_Orani = 0,367 [Mode: 1] = 1 (392, 0,E43)
Out=0 [Mode: 0] = 0 (98; 0,816
Gecikmeli_famaninda_Orani = 3,046 [Mode: 1] (1.611)
Adsl=1 [Mode: 0] = 0 (244;0,68)
Adsl=0 [Mode: 1] {1.367)
Cut=1 [Mode: 1] {1.241)
Detay=1 [Maode: 0] (243
Gecikmel_Famaninda_Orani == 5,507 [Mode: 0] = 0 (66 0,632
Gecikmel_Famaninda_Orani = 5,507 [Mode: 1] = 1 (1770554
Detay=0 [Mode: 1] = 1 (895; 0,766
Out=0 [Mode: 0] = 0 {126, 0,69

3.5. Degerlendirme

Degerlendirme basamaginda amag, yapilan veri madenciligi uygulamasinin
sonuclarinin incelenmesi ve yapilan islemlerin gézden gecirilmesidir. Bunun igin,
modelin anlamliligi, dogruluk oram1 gibi konularda yeterli kaliteyi saglayip

saglamadigina bakilir.

Gergeklestirilen iki model oldugu i¢in degerlendirme asamasi da aktif ev ve

deaktif ev olmak {izere iki baslikta incelenmistir.

3.5.1. Aktif Ev Aboneleri i¢cin Degerlendirme
Aktif ev aboneleri i¢in lojistik regresyon ile gelistirilen modeli degerlendirmek

icin agagidaki tablolar kullanilmistir:

Tablo 3.7 Anlamhlik Testi

Ki-Kare|df |Sig.
Admm | 59.550/13/.000
Adm 1 Blok | 59.550(13(,000
Model| 59.550{13(,000
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Tablo 3.7’ de goriilen anlamlilik (sig.) degeri 0,05 ten kiigiik oldugundan kurulan

lojistik model anlamli bulunmustur.

Tablo 3.8 Model Ozeti

Adim -2 Log likelihood Cox & Snell R Kare Nagelkerke R Kare
1 26,146 532 723

Modele ait Nagelkerke R? degeri 0,72 olarak bulunmustur. Bu deger, kurulan
lojistik modelin kullanilan degiskenlerce aciklanma orani gostermektedir. Ayrica Cox
ve Snell R? degeri 0,53 olarak bulunmustur. Aciklama oranlarimin yeterince yiiksek ve
modelin anlamli oldugu, ayrica disarida kalan degiskenlerin ¢ok fazla 6nemli olmadigi,

modele alinan degiskenlerin yeterli oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.9 Siniflandirma Oranlari

Tahmin Edilen
Gozlenen 0 1 |Dodruluk Yuzdesi
013342 6105 68.6%
1| 533913991 72 4%
Genel Yiizde 48 2%(51. 8% 70.5%

Tablo 3.9° da wverildigi gibi Recency Out, Mean_Arama_Sayisi_Loc,
W_Mean_Arama_Yapilmayan_Gun_Sayisi, Gecikmeli_Zamaninda_Oraninda, Adsl,
Int, Detay ve Tenure_Optimal degiskenleri ile kurulan modelin dogru siniflandirma

oran1 %70,5 olarak bulunmustur.

Gelistirilen model, her bir abonenin isletmeden ayrilip ayrilmayacagini tahmin
etmis, bunun i¢in isletmeden ayrilmalar1 durumunda 1, kalmalar1 durumunda 0 degerini
tutan $L-Churn isminde bir degisken {iiretmistir. Ayrica abonenin ayrilip
ayrilmayacagint tahmin ederken bunu belirli olasiliga baglamis ve bu olasilig

$LP-Churn isimli degiskende tutmustur. Ornegin;

1. Abone i¢in: $L-Churn=0 $LP-Churn=0,58
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2. Abone i¢in: $L-Churn=1 $LP-Churn=0,72 oldugunu farz edilirse, bu durum
1. Abonenin 0,58 olasilikla isletmede kalacagi, 2. Abonenin ise 0.72 olasilikla

isletemeden ayrilacagi yoniinde yorumlanir.

Modelin aboneler i¢in tahmin ettigi 0 ve 1 degerlerini, abonelerin gercek
davraniglariyla kiyaslamak i¢in Churn_Skor isimli yeni bir degisken yaratilmigtir. Bu
degisken tiim abonelerin isletmeden ayrilma olasiliklarin1 tutmakta olup, model
abonenin igletmeden ayrilacagini tahmin ediyorsa $LP-Churn degiskeninin degerini,

abonenin isletmede kalacagini tahmin ediyorsa 1- $LP-Churn degerini almaktadir.
Churn_Skor
$L-Churn=1 C—)  $LP-Churn

$L-Churn=0 C—) 1-$LP-Churn

Sekil 3.14 Olasihga Gore Isletmeden Ayrilma Dagilim

2,500 Churn

COol1

2,000+ :

_ 1.500

m 1
1.000--

5001

U_

0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0
Chur_Skor

Sekil 3.14’ te abonelerin modelin vermis oldugu isletmeden ayrilma olasiligina
gore dagilimi goriilmektedir. Kirmizi renkli kisim isletmeden ayrilan aboneleri, mavi
renkli kisim isletmede kalmaya devam eden aboneleri temsil etmektedir. Modelin
verdigi olasilik arttik¢a, kirmizi renkli kisim artmakta bu da isletmeden ayrilan sayisinin
modelin daha yiiksek olasilikla gidecegini Ongordiigii kisilerde arttigi anlamim

tasimaktadir.
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Tablo 3.10 Isletmeden Ayrilan Aktif Abonelerin Ozellikleri - 1

Degisken Deger Slj;sllSl Oran
Ads] 0: Adsl yok 18.168 | 94%
1: Adsl var 1.162 | 6%

0: Detayl: fatura alinmiyor 15.744 | 81%

Detay 1: Detayl fatura alintyor 3.586 | 19%
0: Telefon uluslararasi aramaya kapali 15.492 | 80%

Int 1: Telefon uluslararasi aramaya agik 3.838 | 20%

1: Abonelik Siiresi<135 giin 7.900 | 41%

2: 135 giin<=Abonelik Siiresi<498 giin 4.702 | 24%

3: 498 giin<=Abonelik Siiresi<1795 giin 3.081 | 16%

Tenure_Optimal [4: 1795 glin<=Abonelik Siiresi<3607 giin 1.864 | 10%
5: 3607 glin<=Abonelik Siiresi<5499 giin 862 4%

6: 5499 glin<=Abonelik Siiresi<6710 giin 521 3%

7: 6710 glin<=Abonelik Siiresi 400 2%

Tablo 3.10° da modelde kullanilan Adsl, Detay, Int ve Tenure_Optimal
degiskenlerinin aldig1 degerlere gore isletmeden ayrilan 19.330 abonenin durumlari
goriilmektedir. Buna gore; isletmeden ayrilan abonelerin %94’ {iniin Adsl’ e sahip
olmadigi, %81’ inin detayli fatura almadigi, %80’ inin telefonunun uluslararas1 aramaya
actk olmadig, biiyiik ¢ogunlugu olan %41’ inin abonelik siiresinin 135 giinlin altinda
oldugu goriilmektedir. Gelistirilen model, Adsl’ i olmayan abonelerin, detayli fatura
almayan abonelerin, telefonu uluslararasi aramaya kapali olan abonelerin, abonelik
stiresi az olan abonelerin isletmeden ayrilma yoniinde egilimi olacaklarini

ongormektedir. Ortaya ¢ikan sonuglar modeli destekler niteliktedir.

Tablo 3.11° de modelde kullanilan diger degiskenlerin, isletmeden ayrilan ve

isletmede kalan aboneler ayriminda ortalama degerleri goriilmektedir.
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Tablo 3.11 Isletmeden Ayrilan Aktif Abonelerin Ozellikleri - 2

.. Isletmeden Isletmede Kalan
Degisken Ayrilan
Aboneler
Aboneler

Mean Arama_Sayisi_Loc (dk.) 28 56
Gecikmeli Zamaninda_Oraninda 3,2 0,9

W _ Mean Arama_Yapilmayan Gun_Sayisi 18 10

Recency Out (giin) 16 5

Tablo 3.11 incelendiginde, ortalama sehir i¢i arama sayilar1 ortalamasinin
isletmeden ayrilan aboneler i¢in 28, isletmede kalan aboneler i¢in 56 giin oldugu
goriilmektedir. Bu durumda abonelerin sehir i¢i arama sayilart ortalamalarinin
isletmeden kalmada etkili oldugu ve gelistirilen modelin de 6ngordiigii gibi bu rakam
arttikga abonelerin isletmede kalmaya devam ettigi soylenebilir. Modelin kullandig
Gecikmeli_Zamaninda_Oraninda, = W_Mean_Arama_Yapilmayan_Gun_Sayisi  ve
Recency_Out degiskenlerinin ortalamalarinin igletmeden ayrilan abonelerde, isletmede
kalmaya devam eden abonelerde oldugundan daha yiiksek degerler aldig1 goriilmekte ve

bu durum modelin tahminlerini desteklemektedir.

Tablo 3.12° de aktif ev abonelerinin isletmeden ayrilma sebepleri ve bu sebepler
yiiziinden isletmeden ayrilan abone adetleri verilmistir. Isletmeden ayrilan 19.330
abonenin biliylik bir kisminin isletmenin sundugu hizmetlere ihtiyagc duymamasi
sebebiyle isletmeden ayrildig1 goriilmiistiir. Isletmeyi terk etmenin diger dnemli sebebi

ise haberlesme iicretinin pahali olmasidir.

Tablo 3.12 Aktif Abonelerin Isletmeden Ayrilma Sebepleri

Sebep Say1
Diger Sebepler 1.441
Haberlesme {icretinin pahali olmasi 3.457
Haberlesmenin Gsm ile yapilacak olmast | 593
Tarife paketi nedeniyle iptal 156
Tasinma(Yeni adres belli degil) 871
Hizmetlerden memnun olmama 116
Bayilerden memnun olmama 13
Ihtiyag olmamasi 12.683
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3.5.2. Deaktif Ev Aboneleri icin Degerlendirme
Deaktif ev aboneleri i¢in gelistirilen Quest karar agact modelini degerlendirmek

icin modelin sagladig1 dogruluk oranina ve kazancina bakilmistir.

Sekil 3.15 Model Analizi

[@ Analysis of [Churn] 2 = | ] |l
Eete OEat |8 2%) pe)
& colapseal | Bp Epandal |
Eh-Results for output field Churn
Eh-Cornparing $R-Churn with Churn
Correct 2603 EB3I12%
L WYEORG 1.218 31,88%
Total 3.8
Analysis | Annotations
ok |

Sekil 3.15 incelendiginde, modelin %68,1 oraninda dogruluk payina ve %31,9

oraninda yanilma payina sahip oldugu goriilecektir.

Sekil 3.16 Modelin Kazanci

$R-Churn
$R-Churn

% Gain

Q z0 40
Percentile

Churn =1

Sekil 3.16> da gelistirilen modelin kazang grafigi goriilmektedir. Buna gore,
en yiksek ayrilma olasiligima sahip %61’ ine

sine ulasilmis

abonelerin, modelin belirttigi
ulasildiginda, gercekte isletmeyi terk edecek abonelerin %78,7’

olunmaktadir. Bu durumda, miisteri kaybini azaltmak icin yapilan proaktif pazarlama
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kampanyalarinda hedef olarak %61°lik kisim belirlenirse, isletmeden ayrilacak olan

abonelerin %78,7° sine ayrilmadan ulasmak ve gerekli kampanya duyurusu ya da

teklifleri yapmak miimkiin olacaktir.

Tablo 3.13 Isletmeden Ayrilan Deaktif Abonelerin Ozellikleri

< A Kisi
Degisken Ozelligi Say$1s1 Oran
0: Adsl yok 1.388 | 90%
AdSl 1. Adst var 153 | 10%
0: Detayl fatura alinmiyor 1.253 | 81%
Detay 1: Detayl fatura alintyor 288 19%
0: Telefon dis aramaya kapali 69 4%
Out 1: Telefon dis aramaya acik 1472 | 96%

Tablo 3.13" te isletmeden ayrilan 1.541 deaktif abonenin modelin kullandig:
degiskenlerin degerlerine gore sayilar1 verilmistir. Buna gore, isletmeden ayrilan deaktif

abonelerin %90’ 1min Adsl’i bulunmamakta, %81’1 detayli fatura almamakta ve

%96’s1nin telefonu dis aramalara acik durumdadir. Ayrica,

Gecikmeli_Zamaninda_Oraninda degiskenin aldigi degerler ortalamasi isletmeden
ayrilan aboneler icin 3,5 iken, isletmede kalmaya devam eden aboneler i¢in 1,2’dir.
Gelistirilen modele gore Adsl sahipligi, detayli fatura sahipligi, telefonun dig aramaya
kapali olmasi isletmede kalma yoniinde aboneler iizerinde etkilidir. Gecikmeli 6denen
fatura sayisinin zamaninda Odenen fatura sayisina orami arttikca aboneler gitmeye

egilimli olmaktadir. Bu durumda modelin gelistirdigi tahminler ile ortaya g¢ikan

sonuglarin birbirine denk oldugu séylenebilir.

Tablo 3.14 Deaktif Abonelerin isletmeden Ayrilma Sebepleri

Sebep Say1
Diger Sebepler 151
Haberlesme ticretinin pahali olmasi 193
Haberlesmenin Gsm ile yapilacak olmasi 44
Tarife paketi nedeniyle iptal 11
Tasimmma(Yeni adres belli degil) 65
Hizmetlerden memnun olmama 11
Bayilerden memnun olmama 2
Ihtiyag olmamasi 1.431
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Deaktif ev abonelerinin isletmeden ayrilma sebepleri aktif ev abonelerin ayrilma
sebepleri ile benzerlik gostermektedir. Ayrilan 1.908 abonenin 1.431’inin ihtiyag

olmamasi sebebiyle isletmeyi terk ettigi Tablo 3.14° te goriilmektedir.

3.6. Gerg¢eklestirme

Kurulan ve gegerliligi kabul edilen model, dogrudan bir uygulama olabilecegi gibi
bir bagka uygulamanin alt pargasi olarak da kullanilabilir. Kurulan modeller risk analizi,
kredi degerlendirme, dolandiricilik tespiti gibi isletme uygulamalarinda dogrudan
kullanilabilecegi gibi, tahmin edilen envanter diizeyleri yeniden siparis noktasinin altina
diistiiglinde otomatik olarak siparis verilmesini saglayacak bir uygulamanin icine

goémiilebilir (www.bilgiyonetimi.org).

Bu c¢alismada elde edilen sonuglar igletmenin pazarlama faaliyetlerinde
kullanilabilir. isletme iiriin ve hizmetleriyle ilgili kampanyalar yaptiginda, modellerin
yiiksek oranda isletmeden ayrilacagini isaret ettigi abonelere Oncelik verilerek,

isletmenin miisteri kaybi yavaslatilabilir.
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SONUC VE ONERILER

Bu tez calismasinda, 6nemi giin gegtik¢e artan ve yayginlasan veri madenciligi ve
miisteri iliskileri yonetimi ayrintili bir sekilde incelenmis, telekomiinikasyon sektoriinde

faaliyet gdsteren bir firmanin verileri veri madenciligi teknikleri ile analiz edilmistir.

Tezin amaci, veri madenciligi tekniklerinin CRISP-DM siireci ile ele alinarak,
gerekli analizlerin yapilmasi ve veriden anlamli bilgilerin ¢ikarilmasidir. Bu kapsamda,
uygulamaya konu olan firmadan ayrilmayi tercih eden miisteri davranislarini ortaya
koyan modeller gelistirilerek, CRM kapsaminda miisteriyi elde tutmaya yonelik ¢esitli

kampanyalar ve pazarlama stratejileri 6nerilmistir.

Veri seti aktif ve deaktif aboneler olmak tizere iki kisma ayrilmis ve her biri i¢in
ayrt ayrt modeller gelistirilmistir. Uygulamada SPSS Clementine programi
kullanilmistir. Verinin temizlenmesi ve istenilen formata doniistiiriilmesi islemlerinin
ardindan, aktif aboneler i¢in Lojistik Regresyon Analizi kullanilmis, deaktif aboneler
icin ise QUEST Karar Agacit ile miisterinin isletmeden ayrilma davranisi
modellenmistir.

Telekomiinikasyon sektorii sirkiilasyonun ¢ok fazla oldugu dinamik bir sektordiir.
Ayrilma egilimi gosteren miisteri profili nceden belirlenebilirse, belirlenen hedef gruba

0zel kampanyalar diizenlenerek miisterilerin isletmede kalmasi saglanabilir.

Aktif ve deaktif abone ayrimi yapmaksizin tiim abonelerde;

. Adsl sahipliginin abonelerin isletmede kalmasi yoniinde etkisi oldugu
gbzlenmistir. Adsl firmanin gii¢lii bir silahidir. Aboneler Adsl hizmeti alabilmek igin
once telefon hizmeti almaktadir. Ancak ¢iplak Adsl uygulamasinin baslamasi halinde,
ozellikle telefonunu kullanmayan deaktif abonelerin isletmeyi terk etme oranlarinda
artis olabilece8i disiliniilmektedir. Ayrica telefonunu kapattiran abonelerin internet
hizmetini bagka firmalardan almasi1 da miimkiindiir. Bunlar1 engellemek i¢in isletmenin
hem telefon, hem de Adsl hizmetini aboneleri i¢in cazip hale getirmesi gerekmektedir.
Bunun i¢in isletme mevcut alt yapisini kullanarak, verdigi Adsl hizmetinde tcreti

degistirmeden bant genisligini arttirmak yolu ile iyilestirme yapabilir. Ayn1 fiyata daha
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hizli internet imkani, bu hizmeti kullanmayan aboneleri kuruma g¢ekerken, mevcut
abonelerin kalmasinda oOnemli bir etken olacaktir. Ayrica internet {izerinden
verilebilecek iicretsiz miizik, video gibi miiltimedya paketleri ile abonelerin Adsl
kullanimlarinin arttirilmasi saglanabilir. Bunlarin yaninda, aboneler telefon hizmeti ile
birlikte sahip olabilecekleri diger hizmetler konusunda bilgilendirilmelidir. Ornegin,
telefonlar1 araciligr ile diger telefonlara kisa mesaj gonderebilecekleri, goriintiilii
haberlesme yapabilecekleri ya da uyandirma servisinden yararlanabilecekleri gibi pek
cok konuda aboneler tesvik edilebilir. Bu sayede, telefonun ana amaci olan iletisimin

yant sira sagladigi bu tiir ek hizmetlerle kullaniminin arttirilmast miimkiin olabilir.

o Detayli fatura almayan abonelerin isletmeden ayrilma egiliminde oldugu
goriilmiistiir. Detayli fatura, toplam borcun her bir kalemini ayrintili olarak
gosterdiginden, abonenin fatura tutar1 iizerinde kontroliiniin olmasini saglar. Bagka bir
ifade ile, abone gelecek donem faturalari i¢in nasil daha az iicret 6deyecegi ile ilgili
sonucglar ¢ikarabilir. Bu durumda, detayli fatura almayan ve isletmeden gitmesi

Ongoriilen abonelere ticretsiz detayli fatura gonderilmesi onerilebilir.

o Abonelerin gecikmeli 6dedigi fatura sayisinin artmasi, igletmeden ayrilma
risklerini de arttirmaktadir. Faturalarin zamaninda 6denmemesinin sebebi abonenin
0deme yapmay1 unutmasindan ya da maddi sebeplerden kaynaklanmaktadir. Gecikmeli
Odenen faturalar giinliik faize ugramakta ve 6denmesi gerekenden daha fazla bir miktara
ulagsmaktadir, bu da abonenin hosnutsuzluguna sebep olabilir. Mutsuz abone ayrilma
egilimindedir. Unutularak 6denmesi geciken faturalart engellemek igin, isletme
bankalarla anlasarak abonelerin otomatik 6deme talimati vermeleri yoniinde tesvik
edilmelerini saglayabilir. Bu, bankanin yapacagi cesitli promosyon faaliyetleriyle
desteklenebilir. Maddi sebeplerden kaynaklanan gecikmeli 6demeleri onlemek igin,
abonelerle goriisiilerek fatura olusma ve son 6deme tarihlerinin aboneye uygun hale

getirilmesi ve mevcut borglarinin taksitlendirilmesi s6z konusu olabilir.
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Aktif abonelerde;

. Telefonu uluslar arasi aramalara kapali olanlarin, agik olanlara gore
isletmeden ayrilmaya daha fazla egilimli olduklari gdzlenmistir. Isletmenin yurt disi
arama tarifelerinin diger rakiplere gore daha uygun olmasi, yurt dis1 arama hizmetini
alan abonelerin isletmede kalmaya devam etmelerini saglamaktadir. Yurt dis1 arama
hizmetini farkli kanallardan alan kisilere, gorsel ve yazili medya ile ulasilarak

isletmenin fiyat avantajlari aktarilabilir.

o Abonenin igletme ile iliskide oldugu siire arttikca isletmede kalmaya devam
etme olasilig1 artmaktadir. Bu durumda yeni abone olmus kisilerin isletme ile bagini
koparmalarinin daha kolay oldugu soylenebilir. Isletme aboneleriyle olan iliski siiresini
arttirmak i¢in, siireye dayali promosyon faaliyetlerinde bulunabilir. Bu faaliyetler, yeni
abonelikler i¢in, belirlenen siire boyunca abone olarak kalinacagi taahhiidii karsiliginda

ticretsiz telefon verilmesi seklinde gergeklestirilebilir.

. Abonelerin sehir i¢i arama sayilar1 arttikca, isletmeyi terk etme
olasiliklarinin azaldigir goriilmektedir. Bu durum igletmenin, sehir i¢i konusmalarinda
rakiplerine gore daha fazla tercih edildiginin gostergesidir. Arama sayist diisiik olan
aboneleri sehir i¢i konusmaya tesvik etmek i¢in, yapacaklar1 sehir i¢i konusma siiresi
kadar iicretsiz ek konusma siiresi verilebilir ya da ayni iicrete daha fazla sehir ici

konusma siiresi veren daha uygun tarifeler onerilebilir.

o Arama yapilmayan giin sayisinin artmasi abonelerin isletmeyi terk etmesini
tetiklemektedir. Bu sonug, abonelerin isletmenin hizmetlerini kullanmadiklar1 i¢in
fatura 6demek istememeleriyle agiklanabilir. Abonelere telefonlarimi diizenli kullanma
aligkanlhig1 saglamak i¢in, giiniin belirli saatlerini kapsayan periyotlarinda iicretsiz

konusma siiresi verilebilir.

. En son arama yapilan tarihten modelin gelistirildigi tarihe kadar olan giin
sayist arttikca, abonelerin isletmeden ayrilma egiliminde olduklar1 gozlenmektedir.
Diger bir ifadeyle, aboneler daha uzun araliklarla arama yapmaya bagladik¢a ayrilma

egilimleri de artmaktadir. Abonelerin daha sik arama yapmalarini saglamak igin
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abonelerin profiline uygun tarife secenekleriyle abonenin isletmede kalmasi
saglanabilir. Ornegin abonenin meslek grubuna yénelik indirimli tarife secenekleri

sunulabilir.

Deaktif abonelerde;

o Telefonunu aramalara kapattirmis abonelerin, telefonu aramalara agik olan
abonelere gore isletmede kalmaya daha yatkin olduklar1 gézlenmistir. Deaktif aboneler
arama yapmamis Kkisilerden olustugundan, abonelerin telefonunu dis aramalara
kapattirmasinin sebebi, abonelik hizmetini baska bir amag i¢in kullandiklar1 seklinde
yorumlanabilir. Bu sebeple telefonu dis aramalara kapali olan aboneler isletmenin
sundugu diger hizmetleri almaya devam ettikleri siirece, abone olarak kalmaya devam
ederler. Telefonunu kullanmayan ve ozellikle dis aramalara kapatmayan abonelerin
isletmeden ayrilma egilimi tagidig1 goriilmektedir. Bu durumdaki abonelerin telefonunu
sik kullanarak aktif abone statiisiine getirilmesi i¢in indirimli konugma saatleri ya da ‘30
dakika konus, 10 dakika bizden hediye’ gibi 6zendirici kampanyalar diizenlenebilir.
Ayrica isletme sundugu diger hizmetlerle ilgili kampanyalar diizenleyip bu grubu
olusturan abonelerine ulasabilir. Ornegin, abone Adsl hizmeti alabilmek igin telefon
baglatmissa, Adsl’ den vazgectiginde telefonunu da kapattiracaktir. Bunu engellemek
icin okula giden ¢ocugu olan abonelere, internet iizerinden kullanilan bir egitim destek
araci iicretsiz sunulabilir. Bu durumda abone ¢ocugunun dersleri i¢in Adsl kullanimina

devam edecek dolayisi ile telefonunu kapattirmayacaktir.

Calisma sonucunda elde edilen bilgiler ve sunulan oneriler ile; mevcut aboneler
ile iligskilerin daha da gelistirilmesi, telefon trafiklerinin arttirilmas: ve isletmenin
sundugu diger hizmetlere olan talebin arttirilmasi saglanarak, abonelerin ayrilma

oranlari azaltilabilecek ve igletmenin kar marj1 yiikseltilebilecektir.
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EK-1 Orijinal Veri Tablosu Formati

Gecikmeli_ Oto Recenc
AboneNo | IL llce Tenure | Tarife | Churn | Churn_Sebep | Zamaninda_ = Y Adsl Int | Detay | Yas | Gsm | Na | Out
Orani Odeme _Out
Thtiyag
1 232 | KONAK | 3070 11 1 olmamasi 2 0 3 0 0 0 43 1 1 1
2 232 | KONAK | 1519 11 0 0.5 1 1 1 0 1 47 1 1 1
3 232 | KONAK | 5726 0 0 0 0 0 1 54 0 0 0
4 232 | KONAK | 9796 0 0 0 5 1 0 0 48 1 1 1
Haberlesme
5 232 | KONAK | 1053 8 1 ticretinin 2 1 2 1 1 0 54 1 1 1
pahali olmasi
Ihtiyag
6 232 | KONAK 686 11 1 olmamasit 1 2 0 0 34 1 1 1
232 | KONAK 372 8 0 28 1 1 1
8 232 | KONAK | 6280 11 0 0 1 0 32 1 1 1
Ihtiyag
9 232 | KONAK | 1005 1 olmamasi 0.5 10 1 51 1 1 1
10 232 | KONAK 848 0 0 6 0 45 1 1 1
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EK-1 (Devam)Orijinal Veri Tablosu Formati

Arizali_ | TNR | TNR | TNR | TNR | TNR | TNR | MEAN_Kullanim_ | MEAN_Kullanim_ | MEAN_Kullanim_ | MEAN_Kullanim_ | MEAN_Kullanim_
Gun 1 2 3 4 5 6 Miktari_LOC Miktari_NAT Miktari_GSM Miktari_INT Miktari_TOT
0 1 1 1 1 1 1 37.371667 1.336667 12.048333 0 50.758333
0 1 1 1 1 1 1 115.545 62.008333 10.656667 2.106667 190.31333

0.49 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0
0.02 1 1 1 1 1 1 673.44833 69.41 117.40667 2.68 862.945
0 1 1 1 1 1 1 141.18333 1.96 19.078333 0 162.22
0.1 1 1 1 1 1 1 112.22 17.956667 12.858333 0 143.035
0.04 1 1 1 1 1 1 137.285 2.921667 13.015 1.008333 154.23
0 1 1 1 1 1 1 235.90167 7.526667 741 0 250.83833
0 1 1 1 1 1 1 140.35333 46.076667 37.425 0 223.855
0 1 1 1 1 1 1 178.40833 51.598333 2.313333 0.003333 232.32333
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EK-1 (Devam)Orijinal Veri Tablosu Formati

MEAN_Arama_| MEAN_Arama_ | MEAN_Arama | MEAN_Arama_ | MEAN_Arama ngﬁﬁq’:}?r:ag?ﬁ MEAN_Kullanim_ VP‘(’G'I\I"ai'iAn':‘—
Sayisi_LOC Sayisi_NAT _ Sayisi_GSM Sayisi_INT _Sayisi_TOT sayisi_ - Ucreti Miktari_LO_C
23.333333 0.666667 14 0 38 17.166667 7.701667 44.62
61.333333 17.166667 13.666667 1.166667 93.333333 2.666667 16.775 109.302857
0 0 0 0 0 30 0 0
406 23 72.166667 05 501.666667 5.166667 100.2583 640.084762
141.666667 1 17.166667 0 159.833333 1.333333 19.99667 147.050476
49.833333 5.833333 4.666667 0 60.333333 12.166667 16.92 99.347619
125.666667 1.166667 27.833333 0.166667 154.833333 4.333333 17.89667 138.942857
1375 45 11.333333 0 1535 05 21.15167 250.144286
48.833333 5.666667 21.166667 0 75.666667 13.166667 25.565 129.979048
79.833333 11.166667 1.833333 0.166667 93 6.833333 18.08833 155.015238
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EK-1 (Devam)Orijinal Veri Tablosu Formati

W_MEAN_ W_MEAN_ W_MEAN_ W_MEAN_ W_MEAN_ W MEAN W_MEAN_
Kullanim_Miktari_ | Kullanim_Miktari_ Kullanim_Miktari_ Kullanim_Miktari_ Arama_Sayisi_ Arama Savisi NAT Arama_Sayisi_GS
NAT GSM INT TOT LOC _>ayIsl M
1.177143 13.10381 0 58.902381 28.714286 0.761905 16.428571
67.904286 10.349524 2.303333 189.85524 56.619048 18.238095 13.571429
0 0 0 0 0 0 0
71.002381 119.22048 4.594286 834.90191 379.38095 23.142857 68.904762

2.24 19.244762 0 168.53333 138.09524 1.142857 18.190476
11.883333 11.158571 0 122.39 43.285714 3.047619 3.714286
3.704762 13.804762 1.440476 157.89238 124.2381 1.47619 27.666667
7.301429 7.919048 0 265.36524 137.52381 4.857143 12.047619
32.62619 35.655238 0 198.26 46.047619 5.142857 19.952381
60.311429 2.254762 0.001905 217.58476 70.095238 12.619048 1.47619
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EK-1 (Devam)Orijinal Veri Tablosu Formati

W_MEAN_

W_MEAN_ | W_MEAN_ Arama W_MEAN_ N_MEAN_ N_MEAN_ N_MEAN_ N_MEAN_ N_MEAN_
Arama_ Arama_ Yapilmavan Kullanim_ Kullanim_ Kullanim_ Kullanim_ Kullanim_ Kullanim_
Sayisi_INT Sayisi_TOT ng sa)g/isi_ Ucreti Miktari_LOC Miktari_NAT Miktari_GSM Miktari_INT Miktari_TOT

0 45.904762 14.380952 9.329048 1.193953 0.880656 1.087604 0 1.160447
1.380952 89.809524 2.47619 16.682381 0.945977 1.095083 0.971178 1.093354 0.997593
0 0 30 0 0 0 0 0 0
0.857143 472.28571 5.238095 97.155238 0.950459 1.022942 1.015449 1.714286 0.967503

0 157.42857 1.857143 20.23381 1.041557 1.142857 1.008723 0 1.038918
0 50.047619 14.142857 15.457619 0.885293 0.661778 0.867809 0 0.855665
0.238095 153.61905 3.904762 18.561905 1.012076 1.26803 1.060681 1.428571 1.023746
0 154.61905 0.428571 21.800476 1.060375 0.970075 1.068697 0 1.057913
0 71.142857 15.857143 23.439048 0.926085 0.708085 0.952712 0 0.885663
0.095238 84.285714 9 16.688095 0.868879 1.168864 0.974681 0.571429 0.93656
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EK-1 (Devam)Orijinal Veri Tablosu Formati

N_MEAN_ N_MEAN_ N_MEAN_ Al[\zliﬁﬁ'\gESAaNEi N_MEAN_ Aram’:—'\\("fﬁ% an N_MEAN_
Arama_Sayisi_LOC | Arama_Sayisi NAT | Arama_Sayisi_GSM _SayIst_ Arama_Sayisi_TOT _vapiimayan_ Kullanim_Ucreti
INT Gun_sayisi
1.230612 1.142857 1.173469 0 1.20802 0.837725 1.211302
0.923137 1.062413 0.993031 1.183673 0.962245 0.928571 0.994479
0 0 0 0 0 1 0
0.934436 1.006211 0.9548 1.714286 0.941433 1.013825 0.969049
0.97479 1.142857 1.059639 0 0.984955 1.392857 1.011859
0.86861 0.522449 0.795918 0 0.829519 1.162427 0.913571
0.988632 1.265306 0.994012 1.428571 0.992157 0.901099 1.037171
1.000173 1.079365 1.063025 0 1.00729 0.857143 1.030674
0.942955 0.907563 0.942632 0 0.940214 1.20434 0.916841
0.87802 1.130064 0.805195 0.571429 0.906298 1.317073 0.922589
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