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MUSTERI iLISKiLERI YONETIMINDE iS ZEKASI VE OZEL
BANKACILIKTA BiR UYGULAMA

Fikriye Cigdem CERCEVIK
Yonetim Organizasyon Ana Bilim Dalx
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak 2016
Danisman: Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU

Artan rekabet kosullar1 isletmeleri miisteri iligkileri yonetimi odakli olmaya
itmistir. Misteri odakli yonetim gilinlimiiz sartlarinda ancak is zekas:
modellerinin kullanilmas: ile miimkiin olabilecektir. Miisterilerin tipik
davraniglarinin izlenmesi ve kayit altina alinmasi siirecinde biiyiik veri yiginlari
olusmus ve bu yigmlardan veri madenciligi teknikleri kullamilarak miisteri
profiline dair anlaml1 bilgilerin ¢ikarilmasi onem kazanmistir. Elde edilen bilgi

isletme yOneticilerinin kararlarini etkileyebilecek niteliktedir.

Yapilan bu calismada bir banka igin degeri yiiksek miisterilerin gelismis veri
madenciligi teknikleri kullanarak miisteri boliimlemesi (kiimeleme analizi)
yapilmis ve bu miisteri boliimleri i¢in miisteri sadakatini ve clizdan payimi

arttirici tavsiyeler sunulmustur.

Anahtar Sozciikler : Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), Veri Madenciligi,
Miisteri Segmantasyonu, Kiimeleme Analizi, is Zekas1, Bankacilik.



Abstract

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN BUSINESS INTELLIGENCE
AND A PRIVATE BANKING APPLICATION

Fikriye Cigdem CERCEVIK
Department of Management - Organization
Anadolu University, Graduate School Of Social Sciences, January 2016
Adviser: Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU

Increased competition has forced businesses to focus on customer relations
management. On present conditions, this customer oriented management is
possible only by using business intelligence models. During the monitoring and
recording processes of typical customer behaviors, large data stacks are obtained and
deducing significant information about customer profile from this data by using data
mining has gained importance. Gathered information is able to affect business

managers’ decisions.

In this study, a customer segmentation (cluster analysis) of high-value customers of a
bank has been made by using advanced data mining techniques and advices on

increasing customer loyalty and wallet share have been given.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Data Mining, Customer

Segmentation, Cluster Analysis, Business Intelligence, Banking.
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Giris
Calismanin birinci bolimiinde; miisteri kavramina ve misteri iliskileri
yonetiminin firmalarin rekabet edebilme yetenegini kazanmasindaki onemine
deginilmistir. Once “miisteri” diyen, miisteri odakli yonetimin miisteri sadakati
gelistirme cabasindan ve olusturulmasi amaglanan miisteri tatminin Onemi
vurgulanmistir. Miisteri Iliskileri Yonetiminin miisteride gliven yaratmak,
miisteri beklentilerini ve firsatlar1 kesfederek muiisterilerin yararlanabilecegi
¢oziimler sunabilmek ve wuzun vadeli iliski kurabilmek icin gelistirilen
siirecinden bahsedilmistir. CRM olarak adlandirilan bu yolculugun isletme ig
dengelerini nasil degistirmesi gerektigine ve biitiinsel olarak tiim yapmin bu
yonetim felsefesine inanarak uygulamasinin getirecegi sonug olan miisteriye 6zel

sunumlarin “butik hale getirmenin” énemine deginilmistir.

Ikinci boliimde; Miisteri Iliskileri Yonetimi’'nin temelini olusturan ve kurumlarin
daha hizli ve dogru karar alma becerisini gelistirme yetenegi olan is zekas: ve
karar destek sistemlerinden bahsedilmistir. Is zekasi, karar vericilerin bilgiye

dayali karar vermelerini saglayan en temel stiregtir.

Uciincii boliim; 21.yy diinyasinda ¢i§ gibi biiyiiyen ve yonetilmesi her gecen giin
zorlasan verinin anlamli hale getirilmesi amaciyla kullanilan en temel
tekniklerini iceren veri madenciligine deginilmistir. Bilginin Kesfi Siirecinde, veri
madenciligi  algoritmasmm  uygulanmasi/modellenmesi  detayli  olarak
irdelenmis ve miisteri profili olusturmada kullanilacak yontem olan kiimeleme

tekniklerinin detaylarina yer verilmistir.

Dordiincii boliimde ise miisteri profil yelpazesi ¢cok genis olmasi nedeniyle tercih
edilen ve bir hizmet sektorti olan bankacilik, bankacilik {irtinleri ve miisteri
profilleri bu bolimde detaylandirilmistir. Pazarlamanin temeli olan dogru
miisteriye dogru iiriin sunumu Onermesine paralel olarak gelistirilen Miisteri
lliskileri Yonetimi Felsefesinin getirisi olan ihtiyaca uygun iir{inlerin
hazirlanmas1 ve miisteriye uygun iiriiniin pazarlanmas: siirecinde is zekasi
programlarmnin sunacag teknik destekle dogru ve zamaninda karar verilerek
hareket etmenin saglayacagi verimli is yapma seklinin gelistirilmesi
amaglanmaktadir. Bu amagcla yapilan uygulamada kullanilan veriler tamamen
rassal ortamda tiiretilmis bahsedilen is zekas: yOntemleri ile miisteri

boliimlemesi yapilmis ve olusan sekiz kiimedeki miisteri profilleri hakkinda



¢ikarimlarda bulunularak bu profillere uygun diriin tavsiyelerinde

bulunulmustur.



1. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Miisteri Odaklilik
Bu boliimde mdisteri iliskileri yonetiminin temeli olan miisteri kavramindan,

miisteri odaklilik, miisteri sadakati ve miisteri tatmininden bahsedilmistir.
1.1. Miisteri Kavrami

Miisteri dar anlamda, kisisel ve ticari amagclar1 i¢in mal veya hizmet satin alan
kisi ve kuruluslara denir. Miisteri, pazarlama, satis, tiretim, hizmet, zaman,
kaynak dagilimi ve karlhilik gibi kavramlarin odak noktasidir. Miisteriyi
isletmenin odagina yerlestiren isletmeler icin miisteriler -kullanim amacina ve

ozelliklerine gore- iki farkli grupta tanimlanabilir.

Kullanim amacma gore miisteriler de kendi igerisinde 4 farkli baslikta

incelenmektedir (Demirdren, 2009: 12):

I¢c miisteri kavramu, iiretimin her safhasmdaki bir 6nceki departmant satici, bir
sonrakini ise miisteri olarak algilamak olarak agiklanabilir. Isletme icinde calisan
her departman, bir baska departman i¢in bir tiriin veya hizmet tiretmektedir. Bu
tip diislince tarziyla her eleman bir sonrakini memnun etmeyi amaglayacagimdan
nihai miisteriye ulasildiginda tirtiniin ve hizmetin kalitesi artacaktir. Ic miisteri
olarak bahsedilen iiriin ve hizmetin sunulmasi siirecinde yer alan, isletmenin
calisanlaridir. I¢ miisteri tatmini dis miisteriye yansir, dolayisiyla dis miisterinin

mutlulugu i¢ miisteriye baghdir.

Di1s miisteriler, isletmenin tirettigi mal ve hizmetleri kullanan kisi, kurum veya
kurulustur. Dis miisteriler ile sektesiz bir iligki icinde olunmali ve bu miisterilerin
istek ve ihtiyaglar1 yakindan takip edilmelidir. Isletme icinde galisan herkes,
sonucgta dis miisterinin memnuniyeti i¢in cahsildiginin ve tatmin edilmis

miisterinin ¢ok degerli oldugunun bilincinde olmalidir (Kagnicioglu, 2002: 80).



Isletmeden Isletmeye Miisteriler (B2B): Satin aldiklari iiriin veya hizmetin
tizerine bir tiriin ekleyerek veya baska miisterilere satisini gerceklestirerek kendi

organizasyonlarina kar saglama amaci giiden miisterilerdir.

Kanal / Dagitic1 /Franchise/Bayi: Direkt olarak sirkete bagh ¢alismayan -ancak
sirketin miisterisi olarak- sirketin tirtinlerinin kendi bdlgesinde satisini yapan

birey ve organizasyonlardir (Demiroren, 2009: 12).

Dis miisteri nihai miisteri olmayabilir; isletmeden isletmeye miisteri ya da
dagitici/bayi de olabilir. Ornek vermek gerekirse, biiyiik bir yemek sirketinden
yemek satin alan bir miisteri hem dis miisteri, hem de nihai miisteri olarak kabul
edilebilirken; ayn1 yemegi satin alan bir havayollar1 veya restoran isletmesi, dis
miisteri olarak nitelenmekte, ancak nihai miisteri olarak kabul edilmemektedir

(Ozgenel, 2009: 3).

Daha detayli bir bakis acisiyla "dis miisteriler, isletmenin tirettigi mal veya
hizmeti nihai miisterilere kadar ulastiran zincir i¢inde yer alan tiim mdiisteriler"

olarak da tanimlanabilir (Orcanus, 1995: 73).
Miisteriler 6zelliklerine gore {i¢ grupta incelenebilir (Ercan, 2007: 4):

e Firsat Yaratma Maliyeti Diisiik Olanlar/ Lider Tiiketiciler: Bu grup, tirtin
ve hizmetlere talep yaratma adma, dikkati kolay c¢ekilen gruptur.
Algilamalar1 yiiksektir, denemeyi severler ve lider tiiketici simifina
girerler. Diger tiiketiciler tarafindan da taklit edilirler. Isletmeler
tirtinlerini onlara anlatmak igin biiytik harcamalara girmezler.

e Edinme Maliyeti Diisiik Olanlar/ Kolay Alisveris Edenler: Isletmeler
uriinle ilgilenmekte olan miisteriye satis yapabilmek igin cesitli

maliyetlere katlanirlar. Bu maliyetler iirtinii daha iyi ve daha hizh



anlayabilen, kararlarim1 O0nceden Kkestirilebilir kriterlere gore veren
miisteriler i¢in daha distktiir.

e Koruma Maliyeti Diisiik Olanlar/ Sadik Miisteriler: Istatistiklere gore,
cesitli sektorlerde yeni miisteri kazanmak ic¢in yapilan harcama, bir
miisteriyi elde tutabilmek icin yapilan harcamanin bes katindan fazladur.
Yani, sirket yeni bir miisterinin pesindeyken bes eski miisterisini rakiplere
kaptirmaktadir. Bunun farkina varan firmalar kazandiklar1 miisterileri
elde tutmak ic¢in yaptiklar1 harcamalar1 artirmaya ve sadik miisteriler

yaratmaya onem vermeye baslamistir (Demiroren, 2009: 13).
1.2. Miisteri Odaklilik

1970°li  yillarda isletmelerde, yonetimin etkinligi paradigmasi kabul
gormekteydi. O yillarda miisterinin isletmeler i¢in hicbir 6nemi yoktu; neyin
uretilecegi, nasil satilacags, fiyatinin ne olacag: gibi konularda sadece isletmeler
karar veriyordu. Talep arzi degil, arz talebi dogurdugu icin, kimi zaman
miisterilerin paralar1 6nceden alinarak, mdiisteriler mal kuyrugunda aylarca
bekletiliyorlardi. Miisteriler, o yillarda hig¢ bir yonetim kararinda yer almazlardz.
O donem diinyada hakim olan Klasik Yonetim Anlayisi'nda isletmeler, tepe
yonetimin goriis ve diisiinceleri dogrultusunda yukaridan asagiya dogru inen
hiyerarsik yap1 i¢inde yonetilmekte, astlar amirlerinden aldiklari talimatlara gore

islerini gormekteydiler (Kagnicioglu, 2002: 82).

Misteri odakliliktan uzak isletmelerin yanlslarina genel olarak asagidakileri

sayabiliriz (Kagnicioglu, 2002: 89).
* Miisteri boliimlemenin yapilmamasi ya da az sayida boliimlere ayrilmasi,

* Miisteri hakkinda ¢ok az ya da hig veri olmamasi,



e [sletme yonetiminin pazarla ilgili kararlarda miisteri istek ve beklentilerini gz

onuine almamasi,

e Isletme ici ve dis1 tiim problemlerde neden olarak sistem yerine galisanlarin

gorulmesi,

e Birbirlerine baglh faaliyette bulunan isletme i¢i boliimlerin isteklerinde

pazardaki miisteriye yonelik calismada bulunmamasi,

* Sadece belirli bir miisteri grubunun istek ve beklentilerine 6nem verilmesi

digerlerinin g6z ardi edilmesi,

e Isletme faaliyetlerinde yogunlugun miisteriyi elde tutma yerine yeni miisteri

kazanmaya verilmesi,
* Miisterilerin sadece maddi bir varlik gibi goriilmesi.

Bugiin, diinya kosullarinin degismesiyle birlikte bu anlayis da degisime
ugramistir. Ekonomide kendini goOsteren kiiresellesme olgusuyla birlikte
isletmelerin rakiplerinde artis meydana gelmektedir. Bu durum miisterilerin
ontindeki alternatiflerin artmasimni saglamis ve buna bagl olarak da miisteriler
tiriin, hizmet ve fiyat konusunda daha duyarli bir hale gelmektedirler. Bu
degisen ortam ve kosullar isletmelerin mdiisterilere bakis agisinda ciddi bir
degisime neden olmustur. Bu noktada miisteri odakl diistinme ortaya ¢ikmistir

(Tarmm, 2010: 102).

Miisteriyi odagina yerlestiren isletmeler bu degisimden sonra oOnceliklerini
miisteriyi tanimaya, anlamaya vermislerdir. Miisterilerini daha yakindan
taniyan isletmeler siireclerini miisteri etkilesimlerine gore yeniden tasarlayip
organizasyonlarini buna gore tekrar diizenlemis ve bu siirecte teknik altyapiy1
olusturup entegrasyonunu saglamislardir. Miisteri bagliligin1 artirmak isteyen

miisteri odakli isletmeler, miisterini daha yakindan tanimakla kalmaz, onlarin



dilek ve sikayetlerini dikkate alir, istek ve beklentilerine uygun hizmet
sunar/triin  gelistirir, satis ve satis sonrast hizmetlerini gelistirirler

(Tarmm,2010:101).

Gec¢miste, isletmelerin temel amagclari sunduklari {iriin ya da hizmeti satin alacak
miisteri bulmakti. Ancak, gliniimiiz isletmeleri i¢in ama¢ miisteriyi sadece
bulmak degil ayn1 zamanda satis Oncesi ve sonrasi hizmetlerle miisteriye
dokunarak onu elde tutabilmek olmustur. Miisteriyi elde tutmak, baska bir
deyisle isletmeye sadakat ve bagllik saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyeti
onem kazanmuistir. Degisen pazar kosullarinda miisteri memnuniyeti ve sadakati
saglamak zorlasmaktadir. Miisteriler ge¢mise gore daha bilgili ve bilingli
olmakta ve tam olarak ne istediklerini bilerek secim yapmaktadirlar. Ayrica, yeni
miisteri bulma maliyetinin, elde bulunan1 korumaktan fazla olmasi, isletmeler
agisindan Miisteri Iliskileri Y&netimini(CRM) gerekli kilmaktadir. Burada,
isletmenin tiimiine miisteri kavramu yerlestirilirken ayni zamanda, isletmeye
miisteri odakli olma kiiltiirii kazandirilmaya calisilmaktadir. Bilgi teknolojisi ile
isletmenin miisteri iligkilerindeki performansi arasinda belirgin bir iligki

bulunmaktadir (Kagnicioglu, 2002: 80-81).
1.3. Miisteri Sadakati

Miisteri iliskileri yonetiminde parola “yeterli sayida miisteri ile uzun émdiirlii ve
verimli iligkilerdir”. Bu dogrultuda isletme, miisterisi ile olan iliskisini besikten

mezara kadar siirdiirmeye gayret sarf etmektedir (Kog, 1999: 57).

“Miisterinin bir se¢im hakki oldugunda, ayn1 markayi satin alma ya da benzer
ihtiyaglarma ¢oziim bulmak i¢in, her zamanki siklikla ayn1 magazayi tercih etme

egilimi, arzusu ve eylemine miisteri sadakati, baglilig1 denir” (Odabas1,2003:19).



“Sadik bir miisteri; diizenli alisveris yapan, ¢apraz {iriin ve servisleri satin alan,
digerlerine referans veren, rekabetin cekiciligine direng gosteren, kurulan iyi
niyet sayesinde ara sira meydana gelen kusura tolerans gosterebilen

kisidir”(Griffin, 1995: 30).

Sosyoekonomik yapmin degismesine bagli olarak miisterilerin beklentileri
sirekli degisime ugramakta, artmaktadir. Bu nedenle tiiketilen triin ve
hizmetlerin degisime ugramasi ve arti degerlerin yaratilmasi Onem
kazanmaktadir. Miisteri sadakati ve memnuniyeti yaratmanin yolu, miisterinin
beklentilerini diizenli olarak Ol¢limlemek, {iriin ve hizmetleri bu beklentiler
dogrultusunda gelistirmekten geger. Firmanm imaji, miisterinin beklentileri,
triintin pazardaki konumu ve miisterinin memnuniyeti; miisterinin isletmeye

sadakatini olusturmak i¢in etkili ve verimli bilesenlerdir.

Bir isletmenin pazar kosullarinda rekabet edebilmesi icin, ilk yapmasi gereken
miisterilerini boliimlemesidir. Miisteri gruplarmin birincisi, en 6zel ilgiyi hak
eden, en karh miisterileri igerir. Ikinci grup; uzun dénemli 6zen gosterilmesi
gereken kitledir ve en biiyiiyebilir miisteri grubudur. Ugiincii grup; ayrilmalarini
onlemek icin erken miidahale edilmesi gereken en kirilgan ve dayaniksiz
miisterilerdir. Sadakat seviyeleri diisiik oldugundan onlar1 elde tutmak igin ¢aba

harcanmasini gerektiren miisterilerdir (Demir, 2000: 296).

Bu bakimdan miisterileri davrarnis bigimlerine gore ayirmak ve genel anlamda

bi¢cimlendirmek gerekir (Gel, 2004: 16-19).

i. Yeni miisteri mi? Sadik miisteri mi? Yeni miisteri kazanmanin eski miisteriyi
elde tutmaktan daha pahali olmasi nedeniyle, yeni miisteri kazanmanin yani sira,
mevcut miisteriler i¢in de yepyeni stratejiler gelistirmeye baslanmaistir.

ii. Pazar pay1 m1? Ciizdan pay1 m1? “Miisterinin, sirket tarafindan sunulan mal

ve hizmetleri satin alma potansiyelinin tiimiinden yararlanilip yararlanilmadig1”



veya bagka bir deyimle “miisterinin, sirket tarafindan sunulan mal ve hizmet
alimlar1 i¢in ayirdig: paranin ne kadarinin sirkete, ne kadarin ise rakiplere aktig1”
gibi biraz daha karmasik ol¢tilerle ilgilenir.

iii. Hesap / Kart / Siparis no mu? Miisteri no mu? Siirecler ve sistemler agisindan
bakildiginda, birbirlerinden kopuk olarak tasarlanmis operasyonel sistemlerin
birlestirilmeleri zorunlulugu tartisilmistir.

iv. Toplam hesap adedi mi? Gercek miisteri adedi mi? “Uriin odakli” olarak
tasarlanmis operasyonel sistemlerin ¢ogu, kuruluslarin toplamda kag adet gergek
miisterisi oldugunu cevaplayamamaktadir.

v. Anket mi? Davranis m1? CRM ¢o6ziimleri kullanilmaya baslanmadan 6nce,
yaptiklari islemlerin ayrintili analizini alamiyorlardz.

vi. Rakipten gelen miisteri mi? Terk oraninda azalis mi1? CRM ¢oziimleri
kullanilmaya basladiktan sonra, pazarlamacilar sadece “miisteri elde etme”
konusuna odakli olarak degil, “mevcut miisterinin sirketi terk etme oraninin
diismesi” kaygisina da 6nem vererek ¢alismaya baslamistir.

vii. Uriin karlilign m1? Miisteri karlilign m1? CRM yaklasimi ve ¢oziimleri,
sirketlerin “miisteri karliligim1” olcgebilmelerini ve miisteriyi gerek bir birey
olarak gerekse miisteri boliimlerini bir grup olarak incelemeleri miimkiin
olmustur. Uriin karlihgi yaninda miisteri karliliginin  da  &lgiilmesi

gerekmektedir.

Miisteri ile uzun vadeli iliski kurmanin baska avantajlar1 da vardir. Yeni miisteri
elde etmek, var olan miisteriyi elde tutmaktan bes kat daha maliyetlidir. Uzun
vadeli miisteriler sirketin daha az zamanimi harcayarak daha fazla alisveris
yaparlar. Yeni miisteriler kadar fiyat degisikligine duyarli degillerdir. Sirketlerin
miisteriye uygun olan en iist seviyede servis sunmasi, onlar1 rakipleri karsisinda

% 10 kadar 6ne gegirebilir. Ayn1 zamanda, miisteri tatmini bir iirtiniin en iyi



reklamidir. Arastirmalar gosteriyor ki; tatmin olmamis miisterinin koti
deneyimler aktarmasi en az yirmi baska kisinin iizerinde etkiye sahiptir. Bu
durumda, memnun miisterilerin tavsiye yoluyla yeni miisteri kazandirma
olasilig1 diisecegi gibi memnuniyetin sadakat yaratmaya onctiliik etmesi de s6z
konusu olmayacaktir. Miisteri memnuniyeti tizerine tanimlardan da anlagildig:
gibi miisteri memnuniyetinin saglanmasi 6zel bir ¢aba gerektirir. Memnun

miisteri bir kurumun ayakta kalmasinda biiyiik bir etkendir (Kostanoglu, 2009).

Gilintimiizde tiiketiciler giderek daha fazla bilinglenirken, sadakatleri de hizla
azalmaktadir. Miisteri sadakatinin azalmasimnin nedenleri  sunlardir

(Kagnicioglu, 2002: 89):

e Giderek artan kiiresellesme,

e Artan rekabet ve diisiik fiyatl alternatif tiriinler,

e Internetin yayginlasmasiyla bilgiye ulasimdaki kolayhk ve bilgi
paylasim,

e Mesaj kirliligi,

e Teknolojik gelismeler,

e Birbirine benzeyen, homojen {iriinler.

Miisteri iligkileri yonetim siirecinde, isletmenin sadik mdiisterilerinin yani sira

potansiyel ve kaybedilmis miisterileri de olacaktir.

o Potansiyel Miisteriler: “Belirli bir isletme tarafindan sunulan mal ya da
hizmetleri satin almasi amaglanan kisi ve kurumlara potansiyel miisteri

denir.

e Kaybedilen Miisteriler: “Isletmenin daha 6nce miisterisi olmus fakat cesitli

nedenlerle artik miisterisi olmayan kisi ya da kuruluslardir” (Taskin, 2000: 20).
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Miisteri kaybimna yol acan nedenler iki baslikta 6zetleyecek olursak (Demiroren,

2009: 48);

Fiyat Nedeniyle Kurumu Terk Eden Miisteriler: Fiyat kusurlar1 hakkinda
sikayetleri olan fiyata duyarl miisterilerin korunmasi ve elde tutulmasi oldukga
zordur. Bu tiir miisterilerle birlikteligin fiyat indirimleri ile veya 6zel tekliflerde
rakip sirketin daha cazibeli bir teklifi ile sona ermesi muhtemeldir. Bu
miisterilerin belirli bir stire i¢in elde tutulmasi basarilsa da, miisterinin kurum ile
iliskisinde fiyata duyarlilig1 yiiksek oldugundan bu miisterilerin isletmeye olan
baghliklar1 da zayiftir. Uriin kusurlarmin &nlenmesi de ayni sekilde zordur,
ciinkii rakip sirketin daha iyi iirtin sundugunu diistinen miisteri eninde sonunda
calistign kurumu degistirecektir. Eger bir miisteri hizmetin kalitesi konusunda
sikayet ediyorsa, en uygun ¢oziim yolu bu hizmetin iyilestirilmesi veya

miisterilerin kalmalarini saglayacak herhangi bir tazminatin 6denmesi olacaktir.

Pazar Nedeniyle Kurumu Terk Eden Miisteriler: Bu miisteri grubunun
yonetilmesi oldukg¢a zordur. Bu grupta olan muiisteriler satin alma oncelikleri

degistigi igin farkli sektorlerdeki farkli kurumlara yonelirler.

Bu nedenlerin haricinde miisterileriler kurum ile yasadiklar1 deneyim
sonucunda da kurum ile ¢alismay1 birakabilirler. Bu deneyim sistemsel alt yap1
yetersizligi olabilecegi gibi birincil kontakt kisilerin bilgi yada ilgi

yetersizliginden de kaynaklanabilir.
1.4 Miisteri Tatmini

Isletmeler, miisterilerine ve topluma olan sorumluluklarini {iriin ve/ya hizmet
{ireterek yerine getirmektedir. Uretilen ve/ya sunulan bu iiriin ve hizmetler ile

miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 tatmin edilerek zaman ve miilkiyet faydasi
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yaratilmaktadir. Bu, isletmelerin ayakta kalabilmesi icin gerekli olan bir

durumdur (Demirdren, 2009: 21).

Isletmeler pazarlama faaliyetleriyle bu faydalari yaratarak miisteri tatmini
saglamay1 hedeflemektedirler. Bu noktada ihtiya¢ tatmini 6nemli bir rekabet
unsuru olarak karsimiza c¢kmaktadir. Aymi ihtiyaglar1 farkli sekillerde
karsilamak, fiyat ve kalite de farklilasma ile miimkiin olacaktir. Giintimiizde
tiikketici istek ve ihtiyaclar1 artarken rakip isletmeler de cogalmakta, mavi
okyanuslar kizil okyanuslara doniismektedir. Bu kosullarda isletmeler kaliteli
trin ve hizmeti en disiik fiyatla sunmak ve tiiketiciyi faydalandirmak
zorundadir. Misterilere sunulan {irtin ve hizmetlerden tatmin olunmasi,

miisterilerin isletmeye baglanmasini saglayacaktir (Asil ve Bozkurt, 1994: 41).

Tatminle ilgili aciklamalarin c¢ogunlugunun temelinde de Oliver’ in (1980)
“onaylamama teorisi” yatmaktadir. Buna gore tatmin, miisterilerin bir hizmetle
ilgili Onceden olusturduklar1 beklentilerin ve hizmet alimi sonrasinda
algiladiklar1 performansin karsilastirilmas: ile olusmaktadir. Bu karsilastirma
sonucunda, beklentiler ile algilanan performans esit (onaylama) veya algilanan
performans beklentilerden yiiksek (pozitif onaylamama) ise tatmin; algilanan
performans beklentilerden diisiik (negatif onaylamama) ise tatminsizlik
duygusu olusmaktadir. Pozitif onaylamama miisteri tatminini artiran en énemli

etkenlerden birisi olarak kabul edilmektedir (Giirbtiz, 2012: 792).

Peter Drucker’a gore bir isletmenin amaci miisteri yaratmak ve onu tatmin
etmektir. Miisteriyi korumanin anahtar1 miisteriyi tatmin etmekten ge¢mektedir.
Yiiksek Olglide tatmin olmus bir miisteri ise su davranislari sergilemektedir

(Kotler, 2000: 40):

e Alisverisini uzun siire devam ettirmektedir,
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Isletme yeni {iriinler {irettikce ve mevcut iiriinleri gelistirdikce daha fazla

uriin satin almaktadir,

o Isletme ve onun iiriinlerinden 6vgii ile bahsetmektedir,

e Isletmenin iiriinleri ile rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamlara
pek aldiris etmeyerek, fiyat tizerinde de ok durmamaktadir,

. i§letmeye, urtin ve servis hakkinda fikirler sunmaktadir,

e Etkilesim rutin bir hal aldiginda mevcut miisterilere hizmet etmek yeni

miisterilere hizmet etmekten daha az masrafli olmaktadir.

Bir¢cok isletme, onceki zamanlarda miisterilerine nasil olsa bizden alisveris
yapacaklar goziiyle bakiyordu. O zamanlarda, belki miisterilerin ¢ok sayida
alternatif kaynaklar1 yoktu veya biitiin tedarikgilerin servisleri iyi degildi.
Pazarin biiylimesiyle birlikte, {irtin ve hizmet cesitlerinin artmasi ve
alternatiflerin ¢ogalmasi sonucunda miisterileri tatmin etmek isletmeler icin en
onemli konulardan birisi oldu ve miisterileri tatmin etmek her gecen giin daha
da zorlasti. Miisteri i¢in deger yaratma sonucunda elde edilebilecek miisteri

tatmini, kuruluslara su yararlar: getirebilecektir (Odabasi, 2004):

e Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmasi,

e Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar
marjlarmin yiikselmesi,

e Yaraticilik destekleneceginden  c¢alisanlarn  motivasyonlariin
ylikselmesi ve isletmeden ayrilma oranlarmin diismesi,

e Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularmi yakinlarma

aktarmalari.

Miisteriler artik daha akilli, daha kurnaz, daha ¢ok fiyat suurlu, daha talepkar,
daha az affedici olmustur. Ciinkii daha fazla rakip, ayn1 veya daha iyi tekliflerle

miisterilere yaklasmaya ¢alismaktadir. Glintimiizdeki bu meydan okuma, tatmin
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edilmis misteriler tiretmek alanindan ¢ok, sadik miisteriler tiretmek alaninda
yasanmaktadir. Modern pazarlama anlayismin bir unsuru olan miisteri tatmini,
miisterilere sunulan sorumluluk anlayisinin bir gostergesidir. Diger bir ifadeyle
miisteri tatmini, miisterilere sunulan tiriin ya da hizmete yonelik olan satin alma
davranmisini yonlendiren birikimlerin yine miisteriler tarafindan isletmeye
aktarilmasidir. Miisteri istek ve ihtiyaglarmin gesitli olmasi, diger miisterilerle
iletisim halinde olunmasi, rakiplerin bir¢ok segenekle miisterilerin karsisina
¢ikiyor olmasi vb. nedenlerden dolayi isletmeler her bir miisteriyi 6zelligine gore
degerlendirmek ve boylece miisteri tatminini en iyi sekilde saglayip isletme

karliligmni artirmak durumundadir (Altintas, 2000: 3).
1.5. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami (CRM)

Gilintimiizde ¢agdas isletmelerin tiimii, yatirimlarin1 miisteri odakli politikalar
tizerine kurmaya baslamislardir. Rekabet ortam isletmelerin hizmetlerini daha
kaliteli ve tutarli sunma zorunlulugunu dogurmaktadir. Bu amacla isletmeler is
siireglerini ve bilgi yonetimi teknolojilerini bir araya getirmek zorundadirlar.
Olusturulmas: gereken bu yapi, isletme calisanlar: ile miisterilerin bir biitiin
oldugu iligkisel pazarlama stratejisi ve teknolojisi olan, “Miisteri Iligkileri
Yonetimi” (Customer Relationship Management, CRM) projesidir (Hasan,

2011:14).

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis
Oncesi ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 saglamay1 ve
ihtiyag tatminini iceren bir stirectir. Miisteri iligkileri yonetimi, mevcut miisteriler
hakkinda yeterli bilgiyi ele gecirmek, bu bilgileri tekrarlanacak satislar1 tesvik
etmek icin kullanmak ve siirekli olabilecek bir iliskinin kurulmasmi saglayacak

bir stire¢ olarak da tanimlanabilir.
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Geg¢miste ¢ok uluslu firmalarin kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen
ve ongoriilen CRM simdilerde, her 6lgekten sirketin kendi 6lgeginde altyapisim
olusturmaya basladig1 bir hedef haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit
yontemlerle yeni miisteriler kazanmaya calisan sirketler giiniimiizde gercek
olanin tiiketiciyi bir an i¢in cezbetmek degil, siirekli olarak memnun ederek
kaliteli, gercek¢i, dogru ve ihtiyaclarmni karsilayan {iriinlerle tatmin etmek
oldugunu biliyorlar (Gokalp, 2005). Teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar
¢ok kisa siire igerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet iistiinltiglinii
uzun donemde koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli ugraslari
sonucunda olusturdugu “Miisteri iligkileri” nin ise taklit edilmesi zor ve

maliyetli olabilmektedir (Odabasi, 2000).

Rekabet avantajin1 elde ederek karliligi maksimum diizeyde yakalamak igin,
CRM; dogru miisteriyi secmeyi, bu miisterileri firmaya bagimli hale getirmeyi
hedefler. Dogru miisteri, firmanin hizmet verecegi miisteri kitlesinin agik ve net
bir sekilde tanimlamasidir. Belirlenen bu miisteri kitlesinin istek, ihtiyag ve
beklentileri analiz edilerek {iriin gelistirme siirecinde dikkate alinmasiyla
miisteri ihtiyaclarinin  karsilanabilmesi ve miisteri ~memnuniyetinin
saglanabilmesi miimkiin olacaktir. Miisterinin isletmeye bagliliginin saglanmasi
asamasinda; miisteriye kendisini 6zel hissettirmek oOnemlidir. Miisterinin
rakiplerinizden birini degil de sizi siirekli olarak tercih etmesini saglamak igin
artik miisterileri birebir tanimak, onlara yonelik birebir hizmet siireci igerisine

girmek ve birebir pazarlama yapma gerekliligi ortaya ¢cikmustir (Erséz vd., 2012).

CRM projesi ile yapilanan isletmeler, miisteriye iirettigini satmak yerine
miisteriyi iyi taniyarak, miisterinin beklentilerini iyi belirleyen ve miisterinin

ihtiyacina gore hizmet iireten bir yap1 olusturmaktadir (Hasan, 2011: 14).
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Gilintimiiz rekabet ortaminda CRM, degisen diinyaya uyum saglamakta bir
zorunluluk olarak ortaya ¢gikmaktadir. Onceden pazarlama tanimlari yapilirken
“miisteri” yerine “lirtin” odakli tamimlar yapilmaktaydi. CRM ile tirtin odakl
yaklasim son bulmus, miisteri odaklh yaklasim onem kazanmistir. CRM ile
firmalarin sadece satis-pazarlama anlayislar1 degil, i¢ organizasyonlar1 da
degismektedir. Bu da CRM uygulayan firmalar i¢in olumsuz rekabet kosullariyla
basa ¢ikmak demektir (Mucuk, 1986: 3).

CRM, en degerli miisterileri se¢mek ve yonetmek ic¢in gelistirilmis olan bir
isletme stratejisidir. CRM; etkili pazarlama, satis ve servis siireci saglayabilmek
icin miisteri odakli bir isletme felsefesi ve kiiltiirii gerektirmektedir. CRM
uygulamalari, miisteri iliskilerinin yonetilmesini etkinlestirir®.

Miisteri iligkileri Yonetimi'nde yonetimin, drgiit iiyeleri arasinda tam katilim,
ekip calismasi ve paylasim kiiltiiriine dayali bir siirece dayandirilmasi 6nemlidir.
Miisteri ligkileri Yonetimi, sadece pazarlama boliimiiniin yiiriitecegi bir aktivite
degildir. Miisteri Iliskileri Yonetimi daha ¢ok kurum kiiltiirii ve siireci i¢indeki
ortak paylasimi ve degisimi igerir. Miisteriler ve Pazar firsatlar1 hakkinda
toplanan bilgiler, tiim isletme diizeyinde ve tiim departmanlarca kullanilir hale
getirilir. Miisteri Iligkileri Yonetimi, organizasyon iginde kapsamli degisikler
gerektirir?.

Misteri iligkileri yoOnetiminin “Miisteride giiven yaratmak, miisterilerin
beklentilerini ve firsatlar1 kesfetmek, miisterilerin yararlanabilecegi ¢oziimler
sunabilmek ve satis1 takip ederek uzun vadeli iligkileri stirdiirmek” gibi temel

ilkeleri bulunmaktadar.

L http://crmguru.custhelp.com/app/answers/detail/a id/416/kw/Thompson
(ErisimTarihi:19.07.2013)
2 http://kosbed .kocaeli.edu.tr/sayil3/demirel.pdf ( Erigim Tarihi:15.07.2013)
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Miisteri Iliskileri YoOnetimi'nin temeli veri tabanlari olusturulmasma,
kullanilmasma ve veri tabanli pazarlamaya dayanmaktadir (Yurdakul'dan,
Kurban, 2002: 81; 2003:210 ). Miisterilerin davranis diizenlerinin izlenmesi ve bu
diizenlerin kayit altina alinmasi siirecinde biiyiik veri yigmlar: olusmus ve bu
yiginlardan olusturulan veri tabanlarindan kullanigh bilginin elde edilebilmesi
icin veri madenciligi teknikleri kullanilarak mdiisteri profiline dair anlamli
bilgilerin ¢ikarilmasi 6nem kazanmistir. Gergek anlamda bu tiir istatistiksel
raporlarin diizenlenmesi ve alinmasi gereken yer, igeriginin ve modellenmesinin
farkliligt nedeniyle Analitik CRM veri ambarlaridir. Analitik CRM
uygulamasinda, kurulacak veri ambari karar destek maksatlidir. Isletmede elde
edilebilecek “islem” bazinda kurulacak veri ambari, Analitik CRM” in temelini
olusturur. Miisterinin demografik verileriyle, islem bazinda detay verilerinin
veri ambarinda entegre edilerek modellenmesiyle, fatura 6deme aliskanliklari
gibi basit raporlamalardan, “Churn Analizi (Rakibi ge¢me olasilig1 analizleri)”
gibi kompleks analizler yapmak da miimkiindiir. Elde edilen veriler sayesinde
olusturulan miisteri veri tabanlari, yeni miisteriler edinmeyi, edinilen
miisterilerle uzun donemli iliski kurarak sadik miisteriler yaratmay1 ve sonugcta
stirekli bir satis1 hedefleyen stratejilerin uygulanmasina imkan taniyan temel bir
ara¢ olarak kullanilabilmesi amaciyla veri madenciligi tekniklerinden

faydalanilir.

Etkin bir miisteri iliskileri yonetimi sisteminin uygulanabilmesi icin iizerinde
durulmas: gereken kapsam ve amaglar asagida siralanmistir (Darrel ve Dianne,
2001).

e Mevcut karli miisterilerin belirlenmesi,

e Bu miisterilerle uzun vadeli, giiglii iliskiler kurulmasi,

e Miisteri sadakatinin saglanmasi,

e Miisterinin ciizdan pay1 ve karliliginin arttirilmasi,
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e Potansiyel karli miisterilerin belirlenmesi,
e Bu miisterilere dogru, etkili ve daha diisiik maliyetli yontemlerle

ulasilmasi.

CRM teknolojisi stireci ise -0n ofis ve arka ofis- uygulamalar1 olmak tizere iki

sinifta incelenmektedir (Demiroren, 2009; 6).

e On ofis veya operasyonel CRM uygulamalari, satis, pazarlama, miisteri
hizmetleri gibi operasyonel siiregleri destekleyen sistemlerdir ve miisteri
iliskilerindeki tiim temas noktalarimnin, telefon, magaza ici karsilasma, web
sitesi, cagr1 merkezleri, mektuplasma vb. kapsar.

e Arka ofis CRM teknolojisinin analitik kismidir. Miisterilerle ilgili bilgilerin
toplandig1 ve karar almada yardimci olan sistemlerdir. Bu CRM’ in
motoru ve mutfagidir. Demografik, cografi, finansal analiz vb. gibi
miisteri profil ve firma ile etkilesim iletisim bilgileri; web sitesine giris
sayisi, kalis zamanlari, ne yaptiklari, hangi {iriinlerle ve nelerle
ilgilendikleri, satin alim geg¢misi vs. dahil, data ya da veri isleme ve
dagitim depolari, veri tabanlari, veri madenciligi uygulamalari, gercek
zamanli stok yonetimi vb gibi araglar CRM ic¢in arka ofis uygulamalarmi

temsil eder.

18



Operasyonel CRM Analitik CRM

A rE e en e enars rerrassrrans e rn e .
v i ¥ :
S ERP/ERM TZY Ozel
=& Siparis Yon | [GrimrSagtama | Uygulamalar
= 7y 3 'ch: 0g
H H —_ -
N S —— : > 7~
' * 5 S
. . =
!_E Miisteri Pazarlama Satis | — = | G
57| Hizmetleri Otomasyonu | | Otomasyonu IS
'—'-
: >3
rseessessassssenssnsenenssensassensansen, L >
B2
SZ war Mobil Satss | | Saha Sat el Pazarlama
=0 obrl Satly aha Sati Otomasyonu
5
— 0
5= e-Posta Faks,
= - Web SMS Dokiiman Goriigmeler
=k Center
ié papmp Otomasyonu

Sekil 1. CRM Teknolojisi Siireci

Kaynak: http://www.gurunlu.com/dokumanlar/analitik-crm-ve-dm.pdf  (Erisim  Tarihi

:05.07.2013)

1.5.1. Operasyonel (Operational) CRM
Miisteriyle dogrudan baglanti kurmayi gerektirecek olan her faaliyet
Operasyonel CRM igerisinde yer almaktadir. Operasyonel CRM telefon, faks, e-
posta ve mobil cihazlar1 iceren ¢ok cesitli araglarla, miisteri ve tedarikgilerle
devam eden iligkileri desteklemektedir. Bir satis otomasyonu, ¢agr1 merkezi ve
¢agr1 merkezinin otomasyonu, miisteriyle kontak i¢inde bulunulan yerlerde
kullanilan stratejiler ve bu stratejileri destekleyen teknolojiler Operasyonel CRM'
in konular1 arasinda yer almaktadir® . Pazarlama ve satis faaliyetleri ile baslayan
siirecte, siparislerin alinmasi ve yerine getirilmesi ile satis sonrasi destek hizmeti

de bu kapsamda yer almaktadir (Hasan, 2011: 28).

3 http://www.b2bmarketingturkiye.com/yazarlar/38/Nuray%20Akmeri%C3%A7.html (Erisim
Tarihi :16.05.2013)
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CRM’in bu bigimi aslinda tipik is fonksiyonlarmin kapsandigi bu fonksiyonlara
ornek olarak miisteri hizmetleri, siparis yonetimi, faturalama, satis ve pazarlama
otomasyonu gibi siiregleri verebiliriz. Bu ¢oztimler daha ¢ok kurumsal sistem
icerisindeki finans, insan kaynaklar1 gibi farkl is fonksiyonlarinin entegre bir
yapiya kavusturulmasi igin kullanilir.*
1.5.2. Analitik (Analytical) CRM

Analitik CRM ile miisteri davranislarmi analiz etmek igin gerekli olan araglar
saglanmaktadir. Operasyonel boliimde olusan tiim bilginin derlenmesi ve analiz
edilmesi ile veri ambar1 uygulamalar1 bu kapsamda yer almaktadir. Analitik
CRM' de amag gegmis verilere bakarak gelecegi ongormektir. Analitik CRM,
analizler yaparak daha iyi planlama ve yonetim saglar. Analitik CRM olmadan,
entegre projelerin ve operasyonel CRM'nin saglikli bir sekilde c¢alismasi
miimkiin degildir (Taspinar,2005). Operasyonel CRM alaninda Tiirkiye'de
yapilan pek ¢ok calisma bulunmaktadir. Biitiin bankalarin ve sigorta sirketlerinin
cagr1 merkezleri bulunmaktadir. Miisterilere bu ¢agri merkezlerinde pek ¢ok
soru sorulmaktadir. Bu noktada bu sorularin miisterilere “Analitik CRM”
tarafindan iletilmesi gerekmektedir. Ciinkii "O miisteri kimdir?","Hobileri
nelerdir?", "Evli midir, ¢gocugu var midir?", gibi davranissal aligkanhklarmn da
biliniyor olmas1 gerekmektedir. Tiirkiye'de ise Analitik CRM' e dayanmadan bu
gibi sorular sorulmaktadir. Burada Analitik CRM' den Operasyonel CRM' e,
Operasyonel CRM'den de Analitik CRM' e, verilerin doniiyor olmasi
gerekmektedir. Ciinkii amag¢ dogru kampanyalarla dogru miisteriye ulagsmaktr.
Tiirkiye'de Operasyonel CRM alaninda ciddi atilimlar yapilmis durumdadir
ancak Analitik CRM'de heniiz yolun ¢ok basinda bulunulmaktadir (Hasan, 2011:
28).

4 http://www.tradesoft.com.tr/sayfalar/CRM Nedir/29.aspx (Erigsim Tarihi :26.11.2013)
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1.5.3. Isbirlik¢i (Collaborative) CRM
Isbirlikci CRM miisteri, tedarikgi ve is ortaklari arasinda isbirligini
gerceklestirerek, miisterilere daha hizli cevap vermeyi gerceklestirmekte ve
tedarik zincirinde verimliligi arttirmaya olanak saglamaktadir. Miisteri temas
noktalar1 yonetimi (telefon-ses, internet, faks-mektup, yiiz yiize dogrudan temas)
bu kapsamda yer almaktadur. Igbirligine yonelik CRM, Operasyonel ve Analitik
CRM’in en uygun birlesiminden olusur. Miisteriler ile sirketler arasinda tam
anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon agmin olusmasina imkan veren bu
¢oziimler, farkl iletisim kanallarindan gelen bilgilerin degere dontistiirtilmesini
saglarlar. i§birligine yonelik CRM ¢oziimleri miisteri ile etkilesime imkan veren
tiim fonksiyonlari igerir ($Simsek, 2006: 103).
1.6. CRM Siireci

Miisteri iligkileri yonetiminin temeli; miisteriler hakkinda olabilecek en ¢ok ve en
ayrintili bilgiyi toplamaya, bu miisterileri ¢ok ince ayrimlarla, alt dilimlere
bolmeye, bu dilimleri karliliklarina gore ayristirmaya, karli olacak miisterilere
yapilacak ekstra yatirimlarin seviyesini belirlemeye ve her tiirlii miisteriye ayr1
ve ¢ok Ozel pazarlama stratejileri uygulamaya dayanmaktadir (Demirdren,

2009:5).

CRM mantigina gore her miisteriye farkli mal ve hizmet sunabilmek igin
oncelikle miisteriyi tanimak gerekmektedir. CRM igin en onemli faktor olan
“farkli miisterilerin isletmeden ne bekledigini ve miisterilerin isletme icin
degerini” anlamak gerekir. Bunu yapabilmek i¢in dncelikle miisterileri tanimak
ve tanimlamak gerekmektedir. Oncelikle miisteri tanimlandi icin bir sonraki
asamada yapilmasi gereken, miisterilerin isletmeye sagladiklar1 degere gore bir
siralamaya tabi tutmak ve onlar1 isletmeden beklentilerine gore birbirlerinden
farklilastirmaktir. Miisteriler, isletme icin iki yonden farklilik gostermektedir: (i)

Her miisterinin isletme icin degeri farklidir, (ii) her miisterinin isletmeden
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beklentileri farklidir. Bu nedenle farklilastirma siirecinde; (iii) misterileri
isletmeye sagladiklar1 “deger”e gore siralamak ve (iv) miisterileri ihtiyaclarina

gore farklilastirmak, biiyiik 6nem tasir.

CRM siirecinin son asamasinda “mtisteri ile etkilesim” de ise, miisteri ile satis
ziyaretleri, pazarlama faaliyetleri, telefon, internet subesi, cagri merkezi,
dogrudan pazarlama (e-posta gonderisi), miisteri hizmetlerine gelen sikayetler,
fatura gonderme gibi birebir iliski icinde bulunulan yollarin tiimiiniin
kullanimini ifade etmektedir. Bu etkilesim sayesinde mdiisteri ile ¢ift yonlii
diyalog icerisine girilmis olunmakta ve bu da miisteri hakkinda ¢ok daha detayli
bilgiler edinilmesini saglamaktadir. Miisteri hakkinda elde edilen her detayh
bilgi ise, CRM' nin nihai amac1 olan “butik hale getirme” veya bir bagka ifadeyle
“kisiye 6zel sunum” yapilabilmesinde kullanilmaktadir. Kisaca CRM siirecinde
son agsama ile her miisteri i¢in ayr1 ve farkli mal veya hizmet veya hem mal hem

de hizmet tiretmek amaglanmaktadir (Demiroren, 2009; 8-9).

Kisaca Ozetlenen siirecin detaylar1 incelenecek olursa: (i)Miisteri Se¢imi, (ii)

Miisteri Edinme, (iii) Miisteri Koruma ve (iv) Miisteri Derinlestirmedir.

1.6.1. Miisteri se¢imi
Bu asamada yapilmasi gereken, hedef miisterinin belirlenip, firmadan ilk defa
bir hizmet veya fiirlin satin almasini saglamak icin reklam kampanyalari,
promosyonlar, sponsorluklar, bire-bir pazarlama teknikleri veya benzer diger
faaliyetlerde bulunulabilir. Bu asama da ytiksek verimlilik beklenmekte ise bu
miisterilerin dnceden belirlenmesi gerekmektedir. CRM’ in bu evresinin ana
amac1 “En karli miisteri kim?” sorusunun cevabinin bulunmasidir. Bu ¢ercevede
su calismalar yapilmaktadir (Simsek, 2006: 99):
e Mevcut karli miisterilerin belirlenmesi,

e Bu miisterilerle uzun vadeli, giiglii iliskiler kurulmasi,
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e Hedef kitlenin belirlenmesi,

e Miisteri boliimlendirme /kiimeleme (Segmentasyon),

e Konumlandirma,

e Kampanya planlari,

e Marka ve miisteri planlamalari,

e Yeni triinlerin tanitilmas.

1.6.2. Miisteri edinme
Miisteri edinme, 6nceden {iriin veya hizmet satin almis miisterinin elde edilmesi
asamasidir. Bu asama miisteriyi kaybetmemeyi saglar. Dolayisiyla o miisteriyi
yeniden kazanma ya da onun yerine gelecek miisteriyi kazanmak igin yapilacak
olan islemlerin ve maliyetlerin onlenmesini saglar. Bu amagla, miisterinin
beklentileri iyi takip edilmeli ve tekrar benzer iirtinlere yonelmesi saglanmalidir.
Miisterinin sirket bazinda algilanmasi ve taninmasi, kisisel bilgilerinin defalarca
sorulmasmin engellenmesi, miisteriye dogru zamanda ve dogru kanaldan
ulasilmasinin saglanmasi, miisteri edinilmesi asamasinda dikkat edilmesi
gereken onemli hususlardir (Simsek, 2005: 102-103).
Isletmeye kar saglamayan ve zaman kaybina yol agan veya diger miisterilerini
olumsuz yonde etkileyebilecek yaklasimlarda bulunan mdtisteriler olabilir. Bu
durumda miisteriyi elde etme asamasi kadar, miisteriden kurtulma asamasi da
sirkete biiyilik katk: saglayabilir. Baz1 miisteriler hem sirket agisindan biiytik bir
portfoye sahip olup aymi zamanda da sirketin kaynaklarini ¢ok az harcayarak
sirkete kar saglarken, bunun tersine sebep olan miisteriler de bulunabilmektedir.
Bu gibi durumlarda bu tip miisterilerin daha az maliyetli kanallara
yonlendirilmesi veya miisteri olarak 6zendirici hizmetlerden mahrum edilmesi
faydali olabilir. Bu se¢imi yapma asamasi ¢ok onemlidir. Ancak bu islem
yapilirken, hatali bir se¢cimin daha biiytik bir zarar1 beraberinde getirebilecegi de

unutulmamalidir (Hasan, 2011 : 25-26).
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1.6.3. Miisteri koruma

Miisteri koruma, “Bir miisteri ne kadar siireyle elde tutulabilir?” sorusunun
yanitinin arandig1 evredir. Amag¢ miisteriyi isletmeye baglamak, onu isletmede
tutabilmek ve iligkinin stirekliligini saglamaktir. Bu kapsamda,

e Siparis yonetimi,

e Teslim,

e Taleplerin organizasyonu ve

e Problem yoOnetimi ile ilgili calismalar yer almaktadir (Simsek,2006: 100).

1.6.4. Miisteri derinlestirme
Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliligmim uzun
siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki paym yiikseltilmesi igin gereken
adimlar1 icermektedir. Amag, siirekliligin saglandig iliskiden yeni faydalar
saglamaktir. Bu kapsamda,
e Miisteri ihtiyag analizleri ve
e (Capraz satis kampanyalari ile ilgili calismalar gerceklestirilmektedir.

Bu asamada miisterinin siirekliligini saglamanin yani sira, ayni miisterinin baska
ihtiyaclarini da ayni sirketten saglamasi iizerine ¢alismalar yapailabilir. Burada
temel olan, miisterinin sirkete ayirdig1 clizdan paymin arttirilmasidir. Bunu
saglamak icin paralel ve capraz satis teknikleri gilintimiizde yaygmn olarak
kullanilmaktadr.
Bu asamada CRM siireci devreye girer ve CRM siireci oncelikle miisterileri
dinlemekle baglar. CRM stireci miisterilerin nasil bir sirket ve bu sirketten nasil
bir iirtin istedikleri ve bu iirtintin kendilerine hangi sekilde ulastirilmasim
istediklerini anlamakla ise baslar ve strateji genel olarak ortaya c¢ikinca,
miisterileri alt boliimlere ayirmak ile devam eder. Ardindan karli olan veya
olabilecek miisterilerle, hi¢bir zaman karli olamayacag: diistiniilen miisterileri

belirlemekle siirer. Bunun ardindan bu farkli alt bolimlerdeki her kademe
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miisterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledigi gibi konularda elde edilebilecek
tiim detayl veriler elde edilir ve bu veriler her bir miisteri i¢in saklanr.

CRM siireci, miisterilerin gelecekteki istek ve beklentilerini, yeni stratejilere, yeni
urtin ve hizmetlere, 6zel tasarimlara ve siparislere dontistiiriir. CRM siireci 6zel
bir anlam tasimaktadir. Bu siireg firmalari, yiiriirliikte olan pazar arastirmalari
tekniklerinin sinirlarindan kurtarir. Teknolojinin ¢ok hizli degistigi, yeni
firsat/tehdit durumlar1 yarattigi ortamlarda, mdiisteriler bu degisimleri
algilayarak talep sekline dontistiirmekte bazi giigliikler yasamaktadir. Burada
CRM siireci miigterileri de degisime duyarli hale getirmekte ve yeni taleplerin

olusmasinda 6nemli roller iistlenmektedir (Simsek, 2006: 100-101)
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2. Is Zekas1 Ve Karar Destek Sistemleri
Bu boliimde is zekasi, is zekas: ¢oztimlerinde kullanilan teknolojiler, is zekasi

proje asamalar1 ve karar destek sistemlerinden bahsedilmistir.
2.1. Is Zekas:

Is zekasi terim olarak ilk defa 1989’da Gartner Group biinyesinde analist ve
arastirmaci olarak calisan Howard Dresner tarafindan kullanilmistir. Howard
Dresner, is zekasini, gercege dayali karar destek sistemleri kullanarak, is igin
karar verme becerisini gelistiren biitiin metot ve fikirleri kapsayan bir semsiye
olarak gormektedir (Ates, 2012 : 43).

Is zekasi “Kurumlarin daha hizli ve dogru karar alabilmeleri igin; verilerin
toplanmasini, depolanmasimni, analiz edilmesini, bu verilere belirli yetkiler
dahilinde erisilmesini, planlama yapilmasini, stratejilerin belirlenmesini, kritik
yonetim kararlarinin verilmesini saglayan uygulama ve teknolojilerin

biitiintidiir.” seklinde ifade edilebilir (Alakanat, 2011: 4).

“Is zekas, biitiin kaynaklardan toplanan verileri, bilgiyi elde etmek icin yeni
formlara dontistiirmeyi amaglayan, bilingli, sistemli, isle ilgili ve sonug¢ odaklh

islemlerin biitiintidiir.” (Biere, 2003 ; 18).

Bir diger tanima gore; “Calisanlarin isle ilgili verilere kolayca erisebilmeleri igin
kullanilan veri tabanlari, karar destek sistemleri ve biitiinlesik islemlerden
olusan bir mimaridir.” (Moss ve Atre, 2003). Bu tanima gore, is zekas1 sadece bir

iirtin ya da sistemden olusmaz, biitiinlesik bir yapidir (Alakanat, 2011: 4).

Bilgi islemenin farkli boliimleri ya da farkli raporlari bir araya getirmek zorunda
olan Bilgi Islem (IT) departmanlarinca talep edilmektedir. Bu talebe yanit uzun
zaman alir ki bu da bilginin 6nemsiz duruma gelmesine neden olabilir. Bu

durumda isletmeler veri acisindan zenginlesirken, bilgi acisindan zayif
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kalabilirler. Burada problem verinin yararl bilgiye doniistiiriilmesindedir. Bu
yararli bilginin elde edilmesiyle isletme personeli sirketin karliligim

arttirabilecek kabiliyeti kazanabilir®

Is zekas: siirecleri, isletmenin iginde ve disinda ortaya cikan biitiin verileri ortak
bir depoda toplanmasini saglarlar ki boylelikle biitiin boliimler ayni depodan bu
veriyi kullanabilir ve giincelleyebilir. Boliimler arasindaki bilgi tutarsizliklar: da
bu sekilde onlenmis olur. Ortaya c¢ikarilan bilgiler, internet {izerinden biitiin
yoneticilere, is ortaklarina, bilgi kullanicilarina giivenli bir sekilde aktarilabilir.
Boylelikle isletme igsel ve digsal iletisimini gliclendirir, siirekli gelismeye ve
glincellenmeye agik olur. YoOnetici, istedigi kistaslara gore isletmenin
performansini hizla goriintiileyebilir (Alakanat,2011"den;7,Howson, 2012). Aym
sekilde isletmedeki ilerleyisin kendi planlari gergevesinde olup olmadigini
sorgulayip, rakip firmalarla kiyaslamalar yapabilir. i§ zekas1 uygulamalari
isletmeye kazang¢ saglayacak alanlarin bulunmasimi kolaylastirir. Boylelikle
isletme Onceliklerini belirleyebilir ve bu 6ncelikler dogrultusunda kaynaklarini

ve ¢alismalarini bu alanlara yoneltir (Alakanat,2011;7).

Yoneticiler ile sirketteki, ihtiyag birimleri, karar destek sistemlerinin kullanimin,
glinliik is siireglerinin bir parcasi haline getirir. Bu ihtiyaci karsilayacak olan, veri
ambarlar;; veri tabani (Database) ile karar destek sistemlerinin birlikte
modellenmesiyle olusturulur. Esas itibariyle, veri ambarlari, ERP (Enterprise
Resource Planning / Yonetim Bilgi Sistemi) ve Telekom Operatorlerinde CC&B

(Customer Care and Billig) sistemi iginde kurulur. Ancak, is zekas: sirketin,

5 http://www.germany.businessobjects.com/pdf/smallbusiness/wp bi for it.pdf (Erisim Tarihi:

18.05.2013)
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pazarlama, satis ve servis hizmetleri ile ilgili strateji ve politikalarin

olusturulmasina yonelik ise, bunun yeri Analitik CRM Veri Ambarlaridir.

Bu konuda da hem Tiirkiye’de hem diinyada “Analitik Zekall” olarak
yazilimlarin 6rneklerini biiytik 6lgekli firmalarda basariyla uygulamis olan SAS’
in Tiirkiye Ulke Miidiirii Nuray Akmerig, “Is Zekasi amaci, karar vericilerin
bilgiye dayali karar vermelerine olanak saglamaktir diyor” ve is zekas:
tanimlarimni soyle yapiyor: “Bu kapsamda baktigimizda karar destek yazilimlar:
ile is zekas1 yazilimlar1 arasinda bir benzerlik kurulabilir. Ancak yazilimlarini Is
Zekasr'nin Otesi (Beyond BI)'ne tasimis bir sirket olarak bizim tanimimiz soyle;
Geleneksel is zekas1 yazilimlar: (bunlara karar destek yazilimlar1 da diyebiliriz),
Veri Erisimi, Veri Yonetimi ve Raporlama/OLAP (Online Analytical Processing)
kurgusunda ¢oziim sunmaktadir. SAS ise bir adim Oteye gegerek, gelecegi
ongormeyi, dogruluk pay1 yiiksek modellemeleri ve tiim bu bilgi gliclinii
optimize etmeyi saglayan bir vizyonun temsilciligini tistlenmekte ve
kullanicilarini Analitik Zeka yazilimlari ile tanistirmaktadir.”

SAS, Veri Entegrasyonu ve ETL’den (Extract-Transform-Load) analitige, altyap:
platformundan endiistri ve miisteri 6zel ¢dziimlere kadar ¢ok genis bir yelpazede
¢oziim sunuyor. Bu konuda ¢oziimlerini yukaridaki piramit ile anlatan Akmerig,
—SAS Coziimleri'nde piramidin alt tarafi operasyonel sistemleri gostermekte
olup, SAS" in odaklandig1 is ¢oziimleri piramidin tist kismini adreslemektedir.
Piramidin iist tarafindaki 5 alan SAS Institute’ un “Is Zekasr’ min Otesi (Beyond
BI)” vizyonuyla sunmakta oldugu c¢oziimleri gruplandirmaktadir. Bunlar
asagidan yukariya dogru; Information Delivery Architecture; operasyonel
sistemlerdeki verinin bilgiye doniisim siirecinde kullanilmakta olan veri
erisimi/veri yOnetimi, raporlama/OLAP gibi teknolojik ¢oziimleri; Miisteri;
Pazarlama Otomasyonu semsiyesi altinda Analitik CRM, Kampanya Yo6netimi,

Etkilesim YOnetimi, Pazarlama Otomasyonu ¢oziimlerini; Organizasyon; Risk
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Yonetimi, Insan Kaynaklar1 Yénetimi ve Toplam Finans Yonetimi ¢oziimlerini;
Suppliers; SRM (Supplier Relationship Management) olarak adlandirilan
tedarikgi iligkileri yonetim ¢oziimlerini; Enterprise Performance Management;
Bir kurumun toplam performansmm “Balanced Scorecard” metodolojisi
kapsaminda izlenmesini saglayan ¢oziimleri kapsamaktadir” diyor.

Son birkag y1l igerisinde diinya genelinde ERP ve CRM uygulamalarina 40 milyar
dolarin tizerinde yatirim yapildig1 tahmin ediliyor. Operasyonel siireglerini
belirli bir disiplin seviyesine getirmis, veri kalitesi problemlerini ¢6zmiis
sirketlerin en onceligindeki konu is zekas: teknolojileri ile biriken genis verileri
tiim kurum ve hatta is ortaklarinin hizmetine sunmak olarak éne ¢ikiyor®
Isletmelere karlilik, miisteri ve calisan memnuniyeti, performans, kalite,
verimlilik gibi yonlerden avantajlar saglayan is zekasi, biitiin sektorlere
uygulanabilir. Gantry Group tarafindan Amerika’da farkh sektorlerde calisan
yaklasik 75.000 kisi arasinda yapilan bir arastirmaya gore, is zekasinin yaygin
olarak kullanildig: sektorler asagida gosterilmektedir. Sekle gore, bankacilik,
finans, saglik, yiiksek teknoloji, sigortacilik, iiretim ve perakendecilik is

zekasimin en fazla uygulama alani buldugu sektorlerdir.

6 http://mustafaacungil.blogspot.com/ (Erigim Tarihi:27.05.2013)
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Sekil 2. Is Zekdsinin Kullamldig Sektorler

Kaynak: Gantry Group, 2005 : 7
2.2. Is Zekasinin Temel Ozellikleri

Diinya genelinde pek ¢ok sektore Bl ¢oziimleri sunan Business Objects, is zekas1

coziimleri ile ilgili temel Ozellikleri 4 maddede siralamaktadir”.

e Bilgiye tek ortak noktadan erisim: Is zekas: kullanan isletmelerde, veriler
ortak bir veri tabaninda saklanir. Herhangi bir anda bilgiye ihtiya¢ duyan kisiler,
ister sirket icinden ister uzaktan, gesitli ara ytlizler veya internet araciligiyla
sisteme baglanip, istedigi bilgiye kolayca erisebilir. Kullanicinin bu islem
sirasinda teknik detaylar1 bilmesine gerek yoktur.

e isletmenin biitiin boliimlerinde kullanilabilir olmas:: Is zekas: ¢oziimleri
yayginlasmadan oOnce, isletmedeki her bir bolim kendi iginde verileri
saklamaktayd:. Boliimlerin bunun ic¢in kullandiklar1 yazilimlar ve araglar

birbirinden farkli olabiliyordu. Bu durumda boéliimler arasinda ortak bir dil

7 http://www.germany.businessobjects.com/pdf/smallbusiness/wp bi for it.pdf (Erisim Tarihi:

15.05.2013)
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konusmak miimkiin olmuyordu. Is zekasi, isletmedeki biitiin boliimlerin
verilerini bir araya toplayarak, istenilen bilgiye daha kolay ve c¢abuk
ulasilabilmesini saglamaistir.

e Ortaya cikan sorulara aninda cevap verebilmesi: Isletmelerde giin iginde cok
sayida rapor hazirlanmaktadir. Raporlarin incelenmesi sirasinda ortaya yeni
sorular gikabilmektedir. Her sorunun cevabi i¢in yeni arastirmalar yapmak,
zaman ve ugras gerektirmektedir. Raporu okuyan kisilerin akillarina takilan
sorulara dinamik olarak cevap alabildikleri uygulamalar esnek c¢oziimler
olacaktir.

Business Objects’e gore, insanlar zamanlarmin %80'nini standart raporlar igin,
geri kalan %20’sini ise bu sonradan ortaya ¢ikan ve raporun kendisinde cevabi
bulunmayan sorularla ilgili ek bilgi alabilmek igin harcamaktadirlar. s zekasi bu
%20’lik zaman1 en verimli sekilde kullanmay1 amaglar. Kullanicilar is zekas:
sistemlerinde, basit sorgulamalar yaparak aradiklar1 cevaplara ulasabilmektedir.
e Internetin olanaklarindan yararlanabilmesi: Is zekasi sistemlerine belirli
glivenlik limitleri i¢inde uzaktan erisim miimkiindiir. Sirket disindaki bir
kullanici, sirketin bilgi agma baglanip istedigi verilere ulasabilmektedir.
Ornegin; bir tedarik firmasi, mal sattig1 isletmenin satig rakamlarini bu sayede

inceleyebilmektedir.
2.3. [s Zekas1 Coziimlerinde Kullanilan Teknolojiler
Is zekasi ¢oziimlerinde temel olarak,

e Veri ambarlari,
e Raporlama araglari,

e Analiz aracglar1 kullanilir.

Veri ambari, analiz amagli veriyi toplayan ve organize eden, bu sayede yonetimin

isle ilgili bilgilere erismesini ve analiz edilmesine olanak sunan bir teknolojidir
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(Reinschmidt ve Francoise, 2000:13). Analiz araglarma ornek, veri madenciligi
araglar1 olabilir. Bunlar veriyi analiz eden ve sonuglar c¢ikaran
araglardir.Raporlama araglari, analistler disinda bilgiyi kullanan kimseler icin
ihtiyaca gore detayli ya da ozet bilgileri gostermek tizere tasarlanmis araclardir
(Azvine vd., 2005:214-225).

2.3.1. Veri ambari, veri pazar1 (Data Mart)
Veri ambary, iligkili verilerin sorgulanabilindigi ve analizlerinin yapilabildigi bir
depodur. Bir veri ambari, analizler ve sorgular i¢in kullanilabilir, biitiinlesmis
bilgi deposudur. Veri ve bilgiler, iiretildiklerinde heterojen kaynaklardan elde
edilirler. Standford Universitesine gore: Veri ambari, baglangicta farkli
kaynaklardan gelen verinin lizerinde daha etkili ve daha kolay sorgularm
yapilmasini saglayabilmektedir.
Veri Pazar, kiigiik boyutlu (1-10 GB) boliimsel ambarlardir. Veri pazarlarinda
verilerin ihtiya¢ duyulan boliimlerine ait veri ambaridir. Veri ambarinin alt
kiimesidir. Organizasyonun (isletmenin) belirli kullanicilar1 i¢in ayrilmistir ve
onlara ait verileri igerir®.
Bu tez igin veri pazari olusturulmustur. Veri Ambar1 olusturmak yerine veri

pazar1 olusturmanin tercih edilmesinin sebeplerini siralayacak olursak;

e Olusturulma maliyeti daha diistiktiir.
e Veripazarlari1 daha az veriigerdiginden ¢alistirma zamanlar1 daha kisadir.

e Veri pazarlari, veri ambarinin basitlestirilmis versiyonu oldugundan daha

hizli olusturulur.

8 http://mail.baskent.edu.tr/~20394676/0302/bil483/HW2.pdf (Erisim Tarihi:17.05.2013)
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e Veri entegrasyonu ve biitiinlestirme islemleri ~daha hizh

gerceklestirilebilir.

e Her Veri Pazar1 6zel bir veri kiimesi i¢in olusturuldugu igin, sistemi
sadece veriyi ilgili kisilerin kullanmasi gerekir. Bu sayede sistemi
kullanacak kisilerin belirlenmesi ve yetkilendirilmesi daha kolay olur
(Ttirkmen,2007:14).

2.3.2. Ayristir — Doniistiir — Isle (ETL)

Ayrigtir — Doniistiir — Isle (ETL) sistemleri cesitli veri kaynaklarindan (OLTP,
ERP, CRM, Excel dosyalari, csv dosyalar1 vb.) verileri ¢eker, bunlar1 temizler ve
birbirleriyle uyumlu hale getirir, sonra da bu verileri merkezi veri ambarina
yapilacak sorgulamalara cevap verecek sekilde yiikler (Alakanat,2011:8). ETL;
verinin farklh veri kaynaklarindan alinip ayristirilmasi (Extraction), is analizleri
yapabilmek icin temizlenip, belirli formata doniistiiriilmesi (Transformation) ve
veri ambarlarina yiiklenmesi (Loading) seklinde tamimlanabilir. Analizi
yapilacak veriler farkli veri kaynaklarinda farkli formatlarda saklaniyor olabilir.
Farkli kaynaklardaki verilerin ortak bir veri ambarinda toplanabilmesi i¢in ayni
formatta diizenlenmesi, denormalize edilmesi, veri tiplerinin ve yapilarmnin
glincellenmesi gerekebilir. Bu islemlerin tamamlanmasindan sonra, farkh
kaynaklardaki bu veriler analizin yapilacagi veri ambarina tasinarak, yiiklenir
(Taser,2012:7).

Piyasada ETL hizmeti sunan pek ¢ok ¢O6ziim bulunmaktadir. Bunlardan
baslicalar1; Informatica Power Center, IBM Websphere Data Stage, Oracle Data
Integrator, Ab Initio ve SQL Server'in bir parcas1 olan Microsoft Integration

Services’ dir.
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2.3.3. Cevirimigci analitik isleme (OLAP- Online Analytical Processing)

Cevirimigi Analitik Isleme var olan veriler iizerinde bir takim hesaplamalar ve
doniistiirmeler yaparak, isle ilgili bilgilerin ortaya ¢ikmasini saglayan analitik
islemci teknolojisidir (Moss ve Atre, 2003:998).
Cevirimici Analitik Isleme, veri ambarlarmm tamamlayicisi olarak diistintiliir ve
biitiinlesik verilerin ¢ok boyutlu analiz edilmesinde kullanilir. Bu sayede veriye
farkli agilardan bakarak hizli, tutarli ve etkilesimli bilgiler elde edilir. OLAP,
veriyi saklayan ve yoneten teknoloji olan veri ambarindaki veriyi stratejik bilgiye
doniistiiriir. Cevirimici Analitik Isleme, biitiin bu islemleri gercek zamanli olarak
yapar. Destekledigi karmasik hesaplamalarla karar verme siirecinde yoneticilere
kolaylik saglayacak bilgiler yaratir. Ornegin; satis tahmininde hareketli ortalama
gibi trend  algoritmalarmi  kullanarak  yardimct olur  (Howson,
2012).(Alkanat,2011:9)

2.3.4. Cevirimici islem isleme sistemleri (OLTP- Online Transaction
Processing Systems)

Veri ambari ortaminda, Cevirimici Islem Isleme sistemi, organizasyonun
islemsel bir sistemdeki giinliik islerin uygulandig1 bir veri tabanini belirtir.
Verinin statik halinden ziyade, ¢ogu zaman eldeki giincel veriyi belirtir. Bu
veritabanlar1 ekleme, silme, giincelleme gibi hareket (transaction) igeren
islemlerin kullanimi igin optimize edilmislerdir. Ornegin ogretim elemaninin
ogrenci notunu sisteme isledigi anda, ogrencilerin notlarin1 ayni sistemde
nerdeyse es zamanli olarak gormesi OLTP sistemlerine bir Ornektir. Genel
anlamda alim-satim, hesaplama, {iretim, bankacilik, egitim gibi bir¢ok isletmenin
ylizlerce kullanicisimin baghh oldugu ve yogun hareket igeren otomasyon
sistemleri OLTP yapisini kullanir. Veri ambarlar ise, bliyiik miktarda ve zamana
bagli verileri depolamak i¢in kullanilirlar. Kullanilan veri tiirleri statiktir

(Dtizgiinoglu, 2006: 12).
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Tablo1.OLTP ve Veri Ambari arasinda bulunan farklar ozetlenmigtir.

Isletimsel Sistemler

Veri Ambari Sistemleri

Az seviyede raporlama igeren ve
yliksek seviyeli hareket isleme amach

tasarlanmis sistemlerdir.(OLTP)

Analiz  ve  raporlama  amach

tasarlanmis ve analitik islemleri

(OLAP) destekleyen sistemlerdir.

Genellikle islem yonlendirmeli ya da

islem tabanli (process-oriented /
process-driven) sistemlerdir. Belirli
ticari islemleri ya da gorevleri yerine

getirmek i¢in tasarlanirlar.

Veri ambari sistemleri konu

yonlendirmelidir. (subject-oriented)

Konu alanlar1 ¢ogunlukla bir ya da
birden sistem

fazla  isletimsel

verisinden olusur.

Genellikle anlik veri ile iligkilidir.

Genellikle tarihsel ve 0Ozet veri ile

iligkilidir.

Thtiyagc durumuna gore veri genellikle

glincellenir.

Genellikle degiskenlik gostermeyen
veriler icerir. Yeni veriler eklenir fakat
bir kez yiiklenir, ¢ok nadiren veri
veri

glincellenir. Dolayisiyla

¢ogunlukla salt okunurdur.

Hizl1 ekleme ve giincelleme amaciyla

eniyileme yapilir.

Yiiksek yogunluktaki veri {izerinde

hizl1 veri erisimi amaciyla eniyileme

yapilir.
Genellikle uygulamaya ozel | Uygulama katmaninda sistemler
sistemlerdir. Birbirinden bagimsiz | entegre edilir ve veri tekrari
engellenir.
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uygulamalar tekrarli veri olusumunu

dogurur.

Her kayit analiz agisindan pek ¢ok

gereksiz bilgi igerir.

Analiz acisindan her kayit biiyiik

Onem tasir.

Karmasik sorgular1 yaratmak ve

isleme koymak zahmetlidir.

Varlik-bagint1 veri modelini kullanr
ve uygulama merkezli veritabam

tasarimi vardair.

Karmasik sorgulara gerek kalmadan
ihtiyac duyulan verilere kolayca
erigilebilir.

Yildiz ya da kar akis1 modelini
kullanir ve konu yonlendirmeli bir

veri tabani tasarimi1 vardir.

Karmagsik sorgularin sonuglari
saatlerle Olctilebilen zaman dilimlerini

kaplayabilir.

Sorgular kisa siirede cevaplanur.

Sisteme girilmis her tirli veri
mevcuttur. Kullanict hatalar: ve eksik

bilgiler bulunabilir.

Sadece ayiklanmis ve giivenilir veri

kullanilir.

Nihai kullanicinin ¢ok fazla bilgisayar

becerisinin bulunmas: gerekmez.

Deneyimli kullanicilara yoneliktir,
yliksek seviyeli bilgisayar becerisi

gerekir.
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Miisteri merkezlidir, bilgi teknolojisi

profesyonelleri ve miisteriler
tarafindan bilgi ve sorgulama isleme
i¢in kullanilir.

Varlik-bagint1 veri modelini kullanir
ve uygulama merkezli veritabam

tasarimi vardair.

Pazar merkezlidir ve analistler,

uzmanlar ve yoOneticiler tarafindan

veri analizi i¢in kullanilir.

Veri ekleme, giincelleme ve silme

sikligr  ¢ok fazladir. Giincelleme

stirekli yapilir.

Beliri zaman araliklarinda veri

ekleme gergeklestirilir.

Sisteme erisen kullanici sayis1 fazladir.

Karar alict kademede bulunan belirli

sayidaki kullanicilara yoneliktir.

Fazla detayl giincel veriyi yonetir.

Karar destek amacgl veri analizi igin
kullanilir. Biiyiik miktarlarda tarihsel

veriyi yonetir.

Fiziksel kapasitesi MB ya da GB

seviyelerindedir.

Fiziksel kapasitesi GB ya da TB

seviyelerindedir.

Kaynak: Diizgiinoglu, 2006: 13-14.

2.3.5. Is zekas1 raporlar

Is zekasi projelerinde tablolar grafikler ve Ozetlerle zenginlestirilmis olan

raporlar, yazilim ortaminda yoneticilere elektronik postalar araciligr ile
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ulastirilarak  {ist yOnetimin karar alma siirecini kolaylastirmakta ve
hizlandirmakta kullanilmaktadirlar.

Raporlarin verimli olarak yansitilabilmesi i¢in veri ambarlarinda sorgulama
araglari calisir. Alinan veri, sorgulama araclari ile raporlama araclarina iletilerek
sunulabilir hale getirilir. Veri tabanlarindaki tiim karmasik yapiya ragmen basit
sorgu cilimleleri ile sonuglar elde edilerek ve karar verme de kullanilabilir
raporlar elde edilir (Alkanat, 2011: 9-10).

2.4. Is Zekas1 Proje Asamalar

Dogrulama Asamasi
1. Asama — Durum Degerlendirmesi : Bu asamada isletmenin is zekas:
sistemine gercekten ihtiyaci olup olmadig1 analiz edilir. Eger is zekasmimn
getirilerinin fazla olacag1 sonucuna varilirsa, projenin diger asamalarina gegilir.
Aksi halde, proje iptal edilip mevcut sistemle devam edilir.
Planlama Asamasi
2. Asama - Isletme Altyapisinin Degerlendirilmesi : Isletme genelinde is zekasi
uygulamalarini destekleyecek altyapilarin  hazirlanmasi gerekir. Thtiyag
duyulan altyap: elemanlariin bir kismi hali hazirda var olabilir, bazilarini da
yeniden tasarlayip isletmeye katmak gerekebilir. Altyap:1 deyince iki ayr
altyapidan bahsetmek gerekir :
Teknik ve teknik olmayan altyapu.
e Teknik altyap: ; yazilim, donanim, veri tabam yOnetim sistemleri, ag
elemanlari, isletim sistemleri olabilir.
e Teknik olmayan altyapr ise; isimlendirme standartlari, isletmenin
mantiksal veri modelleri, test prosediirleri, yonergelerdir.
3. Asama - Proje Planlamast : Is zekasi projeleri dinamiktir. Kapsami, proje

takimi, kaynaklar, teknoloji degiskendir ve bu durum projenin gidisatini
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etkileyebilir. Bu nedenle is zekasi projelerinde planlama asamasinda bu
konularda detayl planlar yapilir ve riskler ortaya konur.

Is Analizi Asamasi

4. Asama - Proje Gereksinimlerinin Tanimlanmasi : Is zekasi projelerinde
teknik ve teknik olmayan gereksinimlerin, raporlama ihtiyaglarinin belirlendigi
bu asamada projenin kapsami da degisiklige ugrayabilir. Kaynak kisitlamalari
varsa Onceliklere gore devam edilir. Proje siirecinde is zekasmin kisitlar1 ve
olanaklari hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunur ve bu da baslangigta belirlenen
gereksinimlerde degisiklik yaratabilir.

5. Asama - Veri Analizi : Is zekasi projelerinde dncelikli meselelerden biri
kaynak verileri belirlemek ve kalite ihtiyaclarini saptamaktir. Hatali veriler, hem
yanlis sonuglara yol acar hem de diizeltilmeleri ciddi zaman ve maliyet
gerektirir.

6. Asama — Uygulama Prototipi : Fonksiyonel gereksinimlerin analizinden sonra
tasarim asamasina ge¢cmeden yapilabilecek en yerinde hareket, uygulamaya ait
bir prototip hazirlamaktir. Prototip, sonugta ortaya ¢ikacak olan sistemle ilgili ilk
ornektir. Gereksinimler ile ilgili beklentilerin karsilanip karsilanamayacagina
dair ipucu verir.

7. Asama — Ust Veri Ambar Analizi : s zekasi sisteminde kullanilacak {ist verinin
tutulacag: bir ambar yaratilmas1 gerekir. Bu ambar ¢6ziimii satin alinabilecegi
gibi, isletme icerisinde tasarlanip yaratilabilir. Ust veri ambari sisteme
eklenmeden oOnce gereksinim duyulacak biitiin tist verinin belirlenmesi,
modellenmesi ve dokiimante edilmesi bu asamada gerceklestirilir.

Tasarim Asamast

8. Asama — Veri Tabani1 Tasarimi : Isletmenin ihtiyaglarini karsilayacak veri

taban1 sistemlerinin tasarlandigi asamadir. Isletme icerisinde ihtiyaglara gore

39



belirlenmis farkli boyutlarda ve farkli amagclar i¢in kullanilan birden fazla veri
tabani olabilir.

9. Asama - ETL (Extract Transform Load) Tasarimi : ETL (Ayristir-Dontistiir-
Isle) tasarim siireci fazla goze batmasa da projenin en karmasik asamasidir. Cogu
zaman diisiik kalitede gelen kaynak verinin temizlenip dontstiiriiliip sisteme
atilmas1 oldukc¢a zaman gerektirir. Piyasada ETL islemini yapan kisa yol
uygulamalar da vardir.

10. Asama - Ust Veri Ambar Tasarimi : Ust veri ambar analizi asamasinda
modellenen ve dokiimante edilen gereksinimler dogrultusunda, satin alinan
ambar ¢oziimii modeli karsilamiyorsa gelistirilir. Ambar, isletme icerisinde
yaratilacak ise, bu dokiiman tasarimin tabanini olusturur.

Gerceklestirme Asamasi

11. Asama - ETL Gergeklestirimi : ETL analizi ve tasarimi asamalarinda
belirlenen gereksinimlere gére ETL aract segilir. Isletme piyasada bulunan basit
ya da karmasik pek ¢ok aragtan, kendisi i¢in en uygun olani tercih eder.

12. Asama - Uygulama Gergeklestirimi : 6. asamada hazirlanan uygulama
prototipinden sonra, uygulamanin asil gerceklestirimi bu asamada yapilir. Bazen
prototipin biraz degistirilip son halini almasi kadar kisa bir siirecken, bazen de
daha detayli calismalar gerektirir. Uygulama gerceklestirim asamasi, ETL
gerceklestirimi ya da tist veri ambar gerceklestirimi asamalariyla paralel olarak
yuritiilebilir.

13. Asama - Veri Madenciligi : Is zekas1 uygulamalarinin getirdigi raporlar tam
olarak karar verme siirecinde bir yenilik ya da devrim yaratmaz. Bunlar, biiyiik
¢ogunlukla mevcut raporlarin yerini alir. Asil kazang, isletmenin gizli kalmis ya
da gozden ka¢mis 6nemli bilgilerini bulup agiga ¢ikaran veri madenciligi araglar:

ile saglanir. Bu asama, veri madenciligi araglarinin sisteme katildig1 asamadir.
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14. Asama - Ust Veri Ambar Gergeklestirimi : Eger iist veri ambar1 satin
almmayip, isletme igerisinde yaratilacaksa, bu asamada, bu gorev i¢in atanmis
proje grubunun ¢alismalari yer alir.

Izleme Asamast

15. Asama - Yiiriirlige Koyma : Is zekasi elemanlarmmn tamaminm
gerceklestirilmesi ve testleri bitince, proje takimi, uygulamalar1 ve araglar:
ylrirliige koyar yani kullanima sunar. Bu sirada is zekasindan yararlanacak
kullanicilara gerekli bilgilendirme ve egitimler verilir. Yirirlige koyma
asamasiyla birlikte, sistemdeki bakim fonksiyonlar1 da calismaya baslar.

16. Asama - Siiriimiin Degerlendirilmesi : Herhangi bir uygulamanin yiiriirliige
girdikten sonra, ihtiyaclar1 karsilayamadig: fark edilirse, o uygulama igin yeni
bir stirim hazirlanmas: gerekebilir. Yeni bir siirtimiin hazirlanmasindan 6nce,
mevcut stirlimiin iyi degerlendirilmesi gerekir. Bir oncekinde yapilan hatalar ve
mevcut aksakliklar yenisine tasinmamalidir (Moss ve Atre, 2003: 16).

Karar verme icin yapilan tanimlardan bazilar1 sunlardir: dar anlamda karar
verme, gesitli secenekler arasindan birini se¢me eylemi olarak tanimlanmaktadir
(Esen, 1990:56). Bir baska bir tanima gore; “Bir amaca ulasabilmek igin eldeki
olanak ve kosullara gore miimkiin olabilecek cesitli eylem bigimlerinden en

uygun goriineni segme” eylemidir (Oztiirk, 1997:5).

Karar verme, ”siiregelen bir olayda belirli bir amaca ulasmak icin mevcut
alternatifler arasindan, karar vericinin, beklentilerine en uygun oldugunu

diisiindiigii yolu se¢gmesidir” (Harrison, 1999: 5).
“Karar bir kisinin ya da grubun bir amac1 ya da amaglar1 basarmak i¢in mevcut

iki ya da daha fazla alternatif eylem plani arasindan se¢im yapma ile varilan bir

sonuctur. Bu siire¢ karar verme olarak adlandirilmaktadir” (Turban vd., 1991:
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23). Yoneticiler bu islevleri yerine getirmek icin stirekli bir siireg olan karar verme
ile ilgilenmektedirler. Bu baglamda yonetim ve karar verme birbirine denk iki
surectir (Turban vd., 1991: 4).

Esas olarak yapilarma ve etkilerine gore gruplandirilan kararlar, gidisata yon
veren ve etkileri uzun siiren kararlardan, anlik taktiksel kararlara kadar gesitlilik
gosterirler. Literatiirde sayilar1 degisse de, genellikle kabul edilen 6 karar tiirii
vardir:

e Yapisal Kararlar; acik, kesin ve kolay tanimlanabilir kararlardir.

e Yapisal Olmayan Kararlar; tanimlanmasi zor, karmasik ve belirsiz
kararlardir.

e Programlanmis Kararlar;, Onceden tamimlanmis organizasyonel
yontemlere dayanan kararlardir. Genellikle tekrarlanan ve anlasilmasi
kolay problemlerin ¢6ziimiine yoneliktir.

e Programlanmamis Kararlar; hakkinda onceden belirlenmis herhangi bir
prosediir olmayan kararlardir.

e Stratejik Kararlar; diisiince ve/veya yonetim tarzinda biiyiik degisimler
getiren, bu yoniiyle isletmenin yoniinti degistiren kararlardir.

e Taktik Kararlar; Stratejik seviyede verilen kararlarin yerine getirilmesi,
kaynaklarin etkili ve verimli kullanilmasi i¢in verilen kararlardir.
Organizasyonun amaglarmi yerine getirmek igin kaynaklarin tahsis
edilmesi isidir.

e Operasyonel Kararlar; isletmenin giinliik olagan isleyisini ilgilendiren,
kisa vadeli kararlardir.

Operasyonel ve stratejik kararlar1 birbirinden bagimsiz diistinmek ¢ogu zaman
glctiir. Alman her stratejik karar, operasyonel kararlar1 etkileyebilmektedir.
Aymni sekilde, operasyonel kararlarin da stratejik kararlar {izerinde zaman ve

kapsam olarak etkileri bulunmaktadir (Ates, 2012: 5 -6).
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Gelisen ve degisen diinyada, bilgisayarlar hayatin her alanina hizla girmektedir.
Pek ¢ok kaynakta iginde bulunulan ¢ag “Bilgi Cag1” olarak isimlendirilir. Bilgi,
bilgisayar teknolojisi ile deger kazanmstir. Yazilimsal, donanimsal ve altyapisal
gelismeler, beraberinde bilgiye daha cabuk ve kolay erisimi saglamis, genis

alanlarda bilgi paylasimi miimkiin hale gelmistir.

Karar verme siirecinde en fazla gereksinim duyulan sey bilgidir. Hatta bilgi
eksikligi hatali karar vermenin en biiyiik nedenlerinden kabul edilir. Bununla
beraber bilgiyi analiz etmek igin gegcen zaman, kararmn verilme siiresini
etkilemektedir. Iste bilgi teknolojilerinin karar vermedeki etkinligi bu noktalarda
hissedilir.

Bilgi teknolojileri ile erisilebilen veri miktar1 artmus, bilginin biiyiik boyutlar
halinde saklanabilmesi miimkiin olmustur. Yeni teknolojilerle veriler {izerinde
hizli hesaplamalar yapilabilmis, boylece karar vermede harcanan zaman
kisalmis, kalite artmus, risk ve maliyetler azalmis ve isletmelere rekabet avantaji
saglanmistir (Ates, 2012: 31).

2.5. Karar Destek Sistemleri

Yoneticilerin zamaninda ve dogru karar verebilme yetenekleri karar verme
ortamui ile dogrudan iligkilidir. Karar verme siirecinde, yonetime destek vermek
amaciyla hedeflenen bilginin {iiretilmesi ve sunulmasi i¢in kullanici etkilesimli
yazilim ve donanim araglarinin biitiinlesik kiimesinden olusan etkilesimli bilgi
sistemleri Karar Destek Sistemleri (DSS), olarak adlandirilirlar (Atak,2006:299).
Karar destek sistemlerinin bazen yonetimsel ve islemsel diizeylerde ve hatta
yapisal karar tiirleri i¢in uygulanabildigi goriiliir. Karar destek sistemlerini insan
yargisi ve bilgi islem olanaklarmin bir araya getirildigi bir sistem olarak da ele

almak mimkiindiir.
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KDS'ler yoneticinin veriyi daha iyi analiz ederek karar vermesini kolaylastirir,
karar verme noktasinda yoneticinin etkinligini arttirir. Karar Destek Sistemleri
tim kurum bazinda orta diizey yoneticileri igeren genis bir kullanici grubu
tarafindan kullanilabilecegi gibi, tist diizey tek bir yoneticinin bilgisayarinda
kurulu olan biitiinlesik bir yazilim sistemi de olabilir. Nasil bir sistem kurulacag:

daha ¢ok ihtiyaclar ve hedefler cercevesinde belirlenir (Atak, 2006: 299).

Isletmelerde alinan kararlar her zaman bireysel olmay1p, gruplar tarafindan da
alinmaktadir. Bu tiir kararlara destek vermek {iizere “grup karar destek
sistemleri” gelistirilebilir. Birbirine baglh ya da ardisik kararlarm alinmasinda bu
tiir sistemler kullanilabilir. Bu sayede bir yoneticinin aldig1 bir karar bir diger

yOneticiye aktarilarak onun alinacagi kararlar icin bir temel olusturulabilir.

Karar verme siirecinin bir¢cok asamasinda bu sistemlerin rolii olabilir. Ozellikle
diisiincenin olusmasi, tasarim, se¢im ve uygulanmas: adimlarinda karar destek

sistemlerinin desteginden yararlanilir®.
Karar Destek Sistemlerinin 6zellikleri asagida listelenmistir.

e Yari-yapisal ve yapisal olmayan kararlarlarda kullanilir.

e Karar vericinin yerine ge¢mekten ziyade, ona karar vermesinde yardimci
olur.

e Karar verme siireglerinin tiim asamalarinda destek saglarlar.
e Model kullanir.

e Sistem kullanicinin kontrolii altindadar.

Kullanic etkilesimlidir (Giilge, 2010: 11).

9 http://www.belgeci.com/dssnin-ozellikleri.html (Erigim Tarihi: 28.05.2013)
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Karar destek sistemlerinin ana bilesenlerini veritabani, yazilim sistemi ve
kullanici ara yiizii olusturur. Veritabani, bir kisisel bilgisayara yerlestirilecek
kadar kiiciik olabildigi gibi, bir sunucu {izerine yerlestirilmis ¢ok biiytik bir veri
deposu seklinde de olabilir. Veritabani, bircok uygulamadan elde edilen
gecmisteki ve mevcutta bulunan verilerin bir araya getirilmesinden
olusmaktadir. Yazilim sistemi, veri analizi i¢in kullanilan yazilim araglarmi
kapsar (6rnegin C#, Delphi, Visual Basic, C++). Bu sistem, KDS kullanicisinin
kolayca erisebilecegi cesitli veri madenciligi araglarindan veya matematiksel ve
analitik modellerin bir araya gelmesinden olusmaktadir. Veri madenciligi
yazilim araglari, biiyiik veri havuzlarinda gizlenmis desenleri ve iliskileri bulur,
onlardan gelecekteki davranislarin tahmin edilebilmesi i¢in kurallar olusturur ve
kararin verilmesinde yol gdsterir (Ig, 2006: 30).
2.5.1. Is zekasi ile karar destek sistemleri arasindaki farklar

Power, is zekasi sistemleri i¢in, “Veri glidiimlii karar destek sistemleri” ifadesini
kullanmis (Power, 2007) olmasma ragmen is zekas: sistemleri ile karar destek
sistemlerinin mimarilerinde farkliliklar oldugu bilinmektedir. Bunlar
(Andersson vd., 2012 ; 12) :

o Is zekas1 bir veri ambart ile birlikte tasarlanir. Karar destek sistemlerinde
ise, boyle bir 6zellik yoktur. Bu nedenle, is zekas: sistemlerinin biiyiik
organizasyonlarda daha iyi sonug verecegi diistintiliirken, karar destek
sistemleri biitlin organizasyonlara uygulanabilir.

o Is zekas: sistemleri, karar vericilere zamaninda ve dogru bilgi saglayarak
dolayli yoldan yardim eder. Karar destek sistemleriyse, dogrudan karar
vericilere hizmet eder.

o Is zekas, yazilim firmalarinca ortaya c¢ikarilmistir. Karar destek

sistemleri, akademik ¢alismalarin bir tirtintidiir.
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o Is zekasi, organizasyona uyumlu ve ticari araglar igeren yapilandirilmis
bir sistemdir. Karar destek sistemleri ise, yapilandirilmamis problemleri
amaclayan ve bu problemlerin ¢oztimii i¢in ¢ok fazla programlama
gerektiren sistemlerdir.

o Is zekas, yonetimsel, stratejik problemlere odaklamir. Karar destek
sistemlerinin hedefi analistlerdir.

Belirtilen bu farklara ragmen, is zekasi ve karar destek sistemlerinin veri
madenciligi ve tahminleme analizi gibi ortak 6zellikleri de vardir. Is zekasina
zaman iginde, karar destek hizmeti veren pek ¢ok yeni ara¢ da eklenmistir. Is
zekasi, karar destek sistemlerinin gelisme siirecinde geldigi son nokta olarak da
diistintilmektedir. Dolayisiyla da karar destek sistemlerinden daha genis
kapsama sahiptir. Daha fazla analiz yetenegi ve tahminleme algoritmalari
kullanir. Daha fazla gorsel araci destekler. Hali hazirda kullanilan kurumsal
kaynak planlamas: sistemleri ile is zekas: sistemleri arasindaki iliski de soyle
agiklanabilir: Kurumsal kaynak planlamasi (Enterprise Resource Planning-ERP)
sistemleri, isletme genelinde, finans, satis, satin alma, planlama, tiretim, insan
kaynaklar1 gibi siireclerde gerceklestirilen her tiirlii islemde agiga ¢ikan verileri
tutan sistemlerdir. Bu sistemlerde biriken verilerden bilgiye ulasmak ve o bilgiyi
karar verme siirecinde kullanmak ise is zekasinin sorumlulugundadir bu da veri
madenciligini gerekli kilmaktadir. ERP sistemleri gibi veri akisindan sorumlu
sistemler operasyonel islemleri yonetmekle yiikiimliidiir. Daha tist seviyedeki
karar alma stirecini ise is zekas: yonetir. Bu baglamda bakildiginda, is zekasim
bu sistemlerin bir iist basamag1 olarak gérmek gerekir. Is zekasinin kullandig:
verileri bu tip OLTP sistemleri sagladig: i¢in, bu sistemleri isletme igerisinde

kurulmadan, is zekasina ge¢mek miimkiin degildir (Ates, 2012: 44-45).
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3. Veri Madenciligi

“Veri madenciligi, eldeki verilerden iistii kapali, ¢ok net olmayan, onceden
bilinmeyen ancak potansiyel olarak kullanish bilginin ¢ikarilmasidir” (Fayyad
vd,1996). Veri madenciligi, veriler arasinda bilgi desenleri arayan karar destek
sistemidir. Bir baska degisle; Veriler arasindan yeni, gegerli, anlasilir ve
potansiyel olarak yararli desen ¢ikarma islemidir. Desen, veriler arasindaki
iligkiyi belirtir (Al-Hudairy, 2004). Veri Madenciligi, daha 6nce sistemde bulunan
ama bilinirligi olmayan, ilgi ¢ekici, potansiyel olarak yararli olan verinin bilgiye
dontistiiriilme stirecidir (Shen, 2007). Bu siire¢ ayn1 zamanda veri tabanlarinda
Bilginin Kesfi Stireci (BKS) (Knowledge Discovery in Database (KDD)
icerisindedir (Gtilge, 2010: 13).

Veri madenciligi kavrami, bir isletme veri analisti icin, sadece iligkileri bulmak
olmadig: gibi, veri madenciligi tanimi, verinin gerekli 6n islenmesi, sonuglarin
yorumlanmasi ve karar verme asamasinda faydali bir bicimde elde edilen
bilginin saglanmasi asamalarini icermektedir. Veri madenciligi sonuglari miisteri
edinme, miisteri boliimlenmesi, miisteriyi elde tutma, ayrilma egilimi gosteren
miisteri kesitini ortaya koyma, miisteri degerleme, kredi derecelendirme ve
pazar sepeti analizi gibi pek ¢ok miisteri odakli uygulamaya girdi teskil
etmektedir (Erdogan,2004:5-6). Veri ambarinda, miisteri islemlerinin detayli
analizi yapilarak, miisteri davranislarmin anlasilmasimi saglayan anlamli
istatistikler elde edilir. Farkli 6zelliklerde olusturulmus istatistikler basta sirket
karar vericilerine olmak tizere tiim gerekli birimlere gerek raporlarla gerekse
OLAP sistemler araciligi ile ulastirilir. Is zekasinin kullanimiyla yoneticiler, bu
bilgilerden faydalanarak olusturduklar1 politikalara gore, pazarlama, satis ve
servis hizmetlerini yonlendirirler. Yapilan veri madenciligi ¢calismalar1 sonucuna

dayanarak isletme yoneticileri sunduklar1 {iriin ve hizmetler dogrultusunda
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hedefledikleri miisteri kitlesini belirleyerek, karar mekanizmalarin1 harekete

gecirirler.

3.1. Veri Madenciligi ve Siireci

Veri Madenciligi biiyiik 6lgekli verilerden anlamli bilginin elde edilebilmesinde
gerekli olan islemlerin modellenmesi i¢in yontemler ve algoritmalar sunar. “Veri
Tabanlarinda Bilginin Kesfi Siireci” olarak da adlandirilan bu modelleme
yontemleri biiyiik veri kiimeleri icerisinde gelecekle ilgili tanimlayic1 ve tahmin
yapabilecek programlarin yazilmasma yardimci olur (Sezer,2012). Asagida
belirtilen siirecin ilk dort basamag1 veri ambar1 olusturulmasi asamasinda da

kullanilir.

Ven

Sekil 3. Veri Isleme Siireci ve Veri Madenciligi

Kaynak: Savas vd., 2012 : 8

Verinin Temizlenmesi: Cogu kez farkli kaynaklardan gelen verilerin analiz
edilmeden once entegre edilmesi gerekir. Bu asamada tablolardaki birincil

anahtar bilgileri diizgiin bir sekilde girilmemisse veri tutarsizliklar: olabilir.
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Veride bulunan eksik veya kayip bilgiler de gézden gegirilmelidir. Ornegin bir
veri tabaninda yer alan kisilerin medeni hali belirliyken, bazi kayitlarda bu bilgi
eksik olabilir veya bu kayit hi¢ girilmemis olabilir. Bu durumdaki eksiklik “kayip
veriler” olarak tanimlanabilir(Jiawei ve Micheline, 2001) Tutarsiz ve hatali
veriler, giiriiltli (noise) olarak adlandirilir. Veritabani {izerinde yapilacak
analizlerde dogru sonug¢ almamizi etkileyecegi icin bu “giirtiltii” olarak tabir
edilen verilerden sistemin temizlenmesi gerekir. Veri girme asamasinda yanlis
girilen degerler olabileceginden, bu degerlerin g6z ardi edilmesi analiz
sonuglarini fazlasiyla degistirebilir. Bu nedenle aykir1 degerlerin gbzden gegirilip
atilmasiyla beraber, analizde yapabilecegi degisiklikler hesaplandiktan sonra,
uygun goruldiigti takdirde veri tabanindan silinmesi gerekir. Biitiin bu
diizenlemeler yapildiktan sonra, tiim veri tek bir veri tabaninda diizenli bir
sekilde tutulmalidir (Ozmen, 2003). Bu hatali verilere, ortalama deger atanabilir
ya da standart bir deger tiim giiriiltii degerlere atanarak veri kaybinin oniine
gecebilir ancak elde edilen sonuglarda sapmalara yol acabilecegi goz ardi

edilmemelidir.

Veri Biitiinlestirme: Farkli kaynaklardan ¢ekilen veri farkli birimlerden
olusuyor olabilir ve tiim datanmn birlikte degerlendirilebilmesi i¢in ortak bir
birime doniistiiriilmesi gerekebilir. Verinin bir kismi1 Tiirk Liras1 bir kismi Euro
dan olusuyor olabilir. Tim para birimleri ancak ortak birimde birlestirilerek veri

madenciligi asamalarina gegilebilir.

Veri Indirgeme: Data seti ¢ok biiyiikse, islem zamanini kisaltmak ve
kolaylastirmak igin, ayni tipte veri sayisi fazla ise ve kayitlarmn bir kisminin
¢ikarilmasinin analiz sonucunu etkilemeyecegi diisiiniiliiyor ise veri seti
kiiciiltiilebilir. Ya da kullanilan 0Ozellik sayisi azaltilarak da veri seti

kiiciiltilebilir.
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Veri Doniistiirme: Verilerin olduklar1 haliyle veri madenciligi stirecine
sokulmalari kurulan sistem icin bazen uygun olmayabilir. Ornegin ¢ok gesitli
meslek dallar1 verilmis bireylerin sektor bazinda gruplandirilmalar: ya da yas
niteligi verilmis bireylerin yaslarinin bes simifa ayrilmasi seklinde data

doniistiirme islemi uygulanabilir.
3.1.1. Veri madenciligi algoritmasi, uygulamasi ve modellenmesi

Veri madenciliginde kullanilan modeller, tahmin edici (predictive) ve tanimlayici
(descriptive) olmak {iizere iki ana bashk altinda incelenmektedir. Tahmin edici
modellerde, sonuglar1 bilinen verilerden hareket edilerek bir model gelistirilmesi
ve kurulan bu modelden yararlanlarak sonuglari bilinmeyen veri kiimeleri i¢in
sonug degerlerin tahmin edilmesi amaglanmaktadir. Ornegin bir banka &nceki
donemlerde vermis oldugu kredilere iliskin gerekli tiim verilere sahip olabilir.
Bu verilerde bagimsiz degiskenler kredi alan miisterinin 6zellikleri, bagimh
degisken ise kredinin geri 6denip 0denmedigidir. Bu verilere uygun olarak
kurulan model, daha sonraki kredi taleplerinde mdiisteri Ozelliklerine gore
verilecek olan kredinin geri oOdenip Odenmeyeceginin tahmininde
kullanilmaktadir. Tanimlayict modellerde ise karar vermeye rehberlik etmede
kullanilabilecek mevcut verilerdeki Ortintiilerin tanimlanmasi saglanmaktadir.
X/Y araliginda geliri, evi ve arabasi olan, ayrica ¢ocuklar: okul ¢aginda olan
aileler ile ¢ocugu olmayan ve geliri X/Y araligindan diisiik olan ailelerin satin
alma Ortintiilerinin birbirlerine benzerlik gosterdiginin belirlenmesi tanimlayici

modellere bir 6rnektir (Akpiar,2000).
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Veri madenciligi algoritmalar1 olusturulan madencilik modelinin temeli
niteligindedir. Veri Madenciligi algoritmalar: islevlerine gore 3 temel grupta

toplanir'®:

e Smiflama ve Regresyon,
e Kiimeleme ve

e Birliktelik kurallar.

Siniflama ve regresyon modelleri tahmin edici, kiimeleme ve birliktelik kurallar:

modelleri tanimlayict modellerdir.

Smiflama, verinin 6nceden belirlenen c¢iktilara uygun olarak ayristirilmasin
saglayan bir tekniktir. Ciktilar, onceden bilindigi i¢in smniflama, veri kiimesini
denetimli olarak 6grenir. Mevcut verilerden hareket ederek gelecegin tahmin
edilmesinde faydalanilan ve veri madenciligi teknikleri icerisinde en yaygin
kullanima sahip olan siniflama ve regresyon modelleri arasindaki temel fark,
tahmin edilen bagimh degiskenin kategorik veya stireklilik gosteren bir degere
sahip olmasidir. Ancak ¢ok terimli lojistik regresyon (multinomial logistic
regression) gibi kategorik degerlerin de tahmin edilmesine olanak saglayan
tekniklerle, her iki model giderek birbirine yaklasmakta ve bunun bir sonucu
olarak ayni tekniklerden yararlanilmasi miimkiin olmaktadir (Akpmar,2000).
Kiimeleme, verideki benzer kayitlarin gruplandirilmasini saglayan bir tekniktir.
Birliktelik analizi, bir veri kiimesindeki kayitlar arasindaki baglantilar1 arayan
denetimsiz veri madenciligi teknigidir. Birliktelik analizi cogu zaman perakende

sektoriinde siipermarket miisterilerinin satin alma davranislarini ortaya koymak

10 http://www.istanbul.edu.tr/isletme/dergi/nisan2000/1.HTM (Erisim Tarihi:27.05.2013)
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icin kullanildigindan “pazar sepeti analizi” olarak da adlandirilir (Kayaalp,

2007).

Veri
Madenciligi

=

Sekil 4. Veri Madencilii Modelleri

Kaynak: Giilge, 2010: 20

Veri Madenciligi Modellerinde kullanilan ve Microsoft Office SQL Server 2012
Data Mining Add-ins’ nin destekledigi temel teknikler asagidaki gibidir
(Giirtinli, 2009).

e Karar Agaclari (Decision Trees)

e Kiimeleme/Boliimleme (Clustering)

e Naive Bayes

e Sira Kiimeleme (Sequence Clustering)
e Zaman Serileri (Time Series)

o Birliktelik Kurallar1 (Association)

e Sinir Aglari (Neural Network)

e Lineer Regresyon (Linear Regression)

e Lojistik Regresyon (Logistic Regression)

Bu yontemlerden yalnizca Kiimeleme/Boliimleme (Clustering) yontemi

anlatilacaktir.
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3.1.1.1. Kiimeleme/ Boliimleme

Nesnelerin kendilerini ya da diger nesnelerle olan iliskilerini tarif eden bilgileri
kullanarak nesneleri gruplara ayirma islemine kiimeleme denir. Kiimelemede
amag; grup igindeki nesneleri, diger gruplardaki nesnelerden olabildigince
ayri/bagimsiz, kendi aralarinda ise birbirine benzer/bagimli olacak sekilde
olusturmadir (Ozdamar, 2002: 9). Bu noktada tanimlayici bir veri madenciligi
yontemi olan kiimeleme devreye girmekte ve veriyi gesitli tekniklerle 6nceden

sayis1 bilinmeyen kiimelere bolmektedir (Bozkir vd., 2009).

Kiimeleme modellerinde amag {iyelerinin birbirlerine ¢ok benzedigi, ancak
Ozellikleri birbirlerinden ¢ok farkli olan kiimelerin bulunmasi ve veritabanindaki
kayitlarin bu farkh kiimelere boliinmesidir. Dolayisiyla kiimelerin birbirinden
farkl1 ama belirgin 0zellikler tasiyor olmasi olusturulacak pazarlama karmalarina
151k tutacaktir (Arslan, 2004: 259). Kiimeleme analizinde; veritabanindaki
kayitlarin hangi kiimelere ayrilacagr veya kiimelemenin hangi degisken
ozelliklerine gore yapilacagi konunun uzmani olan bir kisi tarafindan
belirtilebilecegi gibi veritabanindaki kayitlarin hangi kiimelere ayrilacagini

gelistirilen bilgisayar programlari da yapabilmektedir.

Tiim miisterilere genel bir tutumla yaklagsmanin etkin olmadigini fark etmek ve
her miisterinin kendine 6zel ihtiyaglarmni karsilamadigini anlamak dogru hedef
miisteri kitlesine uygun stratejileri olusturmak igin atilmis 6nemli bir adimdar.
Bu adim dogrultusunda firmalar hedef kitlesinde bulunan mdtisterileri belirli
kriterler dogrultusunda demografik ve davramis bicimlerine gore gruplara
ayirmakta, boliimlemektedirler. Boliimlemenin amaci, miisterilerinizi ortak
ozelliklerine gore gruplamak ve bu gruplara yonelik cesitli aksiyonlar

tasarlamaktir. Boliimlemenin sonucunda beklenen, goreceli olarak homojen
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miisteri gruplarmin olusmasidir. Kullamilan nitelik gesitlerine gore {ig tiir

boliimleme calismasi yapilabilmektedir.

* Demografik/Firmografik Boliimleme: Bireysel miisteriler demografik (meslek,
yas, cinsiyet, oturulan yer, v.b.), ticari miisteriler ise firmografik (faaliyet
gosterdigi sektor, calisan sayisi, yas, pazar payi, v.b.) ozellikleri baz alinarak

gruplanmaktadir.

* Deger Boliimleme: Miisteriler, ciro, maliyet, karlilik, iiriin bazinda cirolar gibi

sirket i¢in degerlerini gosteren degiskenlere gore gruplanmaktadir.

* Davranigsal Boliimleme: Burada kullanilan degiskenler, islem kanali kullanimz,
islem siklig1, hangi lokasyonun tercih edildigi, tirtin kullanimi gibi miisterilerin

davranisini 6l¢cen degiskenlerdir.

* Melez Boliimleme: Yukaridaki degiskenlerin hepsi kullanilarak yapilan

boliimlemedir (Ozdemir A.,Orcanli K., 2012 : 7).
3.1.1.2. Kiimeleme analizi nitelikleri

Kiimeleme analizi algoritmalarmi niteleyen ve ideal bir kiimeleme
algoritmasinin tasimasi gereken baslica 6zellikler sunlardir (Han ve Kamber,
2001):

o Olgeklenebilirlik: Kiimeleme metodu ¢ok biiyiik veritabanlar1 {izerinde
uygulanabilmelidir. Sadece kiigiik veritabanlar1 {izerinde basarili olan ve
sadece bu veritabanlar1 {izerinde uygulanabilen kiimeleme metotlar:
kullanigsizdir.

e Farkli yapilardaki veri tiirleri ile kullanilabilme: Kullanilacak veri seti

sayisal, ikili (boolean) veya kategorik veri gibi gesitli veri tipleri igerebilir.
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Ideal bir kiimeleme ydntemi tiim veri tipleri {izerinde uygulanabilir
olmalidur.

e Degisik sekil ve boyutlardaki kiimeleri bulabilme: Bu nitelik uzaysal veri
kiimeleme icin Onemli bir gereksinimdir. Basarii bir kiimeleme
algoritmas1 kiiresel, uzamis, seyrek ve yogun gibi cesitli dagilim
yapilaria sahip kiimeleri bulabilmelidir.

o GOzetimsiz calisabilmelidir.

e Veritabanmi bir kez tarayarak kiimeleri bulabilme yetenegine sahip
olmalidur.

e Minimum sayida giris parametresi ile ¢alisma: Tarafsiz bir kiimeleme
isleminin gergeklesmesi icin kiimeleme algoritmasi miimkiin oldugunca
kullanici kararlarindan bagimsiz olmalidir.

e Sira dis1 veriler i¢in 6zel 6nlemlere sahip olma: Kiimeleme algoritmasinin
sonuglari, kullanilan veritabaninda giiriiltiilii ve sira dis1 verilerin olmasi
durumundan etkilenmemelidir.

e Veri kayit siralamasindan bagimsiz olma: Kiimeleme algoritmasi,
veritabaninin hangi elemanindan baslanirsa baslansin aym kiimeleme
sonucunu vermelidir.

e (Cok boyutlu veritabanlarinda uygulanabilme: Kiimeleme algoritmasinin
calismasi belli bir veritabani boyutu (dimension) ile sinirli olmamalidir,

e Veri kiimesinin simirhiliklarini dikkate almalidar.

e Kolay yorumlanabilir sonuglar iiretme ve islevsel olma: Kiimeleme

sonucu elde edilen sonugclar anlasilir ve kullanigh olmalidir.
3.1.1.3. Kiimeleme analizi ve algoritmalari
Bu calismada miisteri boliimlemesi yapilacagr igin veri madenciligi

tekniklerinden olan kiimeleme analizi kullanilacagindan kiimeleme analizi

algoritmalari tizerinde daha fazla durulacaktir.

55



Kiimeleme analizi ve algoritmalar1 5 ana baslik altinda incelenebilir. Bunlar:

e Model Esasli Kiimeleme Teknikleri: Her bir kiime i¢in bir modelin

hipotezini kurarak en uygun modeli se¢meye calisir.

e Merkeze Dayali Boliimleyici Kiimeleme Teknikleri: Olusturulan gesitli
boliinmelerden sonra bazi kriterlere gore bu boliinmeler degerlendirilir ve
k kiime sayisina karar verilir. Burada her bir bolme bir kiimeyi temsil eder
(k<=n). Baslangi¢ kiimesi genellikle tesadiifi olarak segilir. (K-Means
Algoritmasi, PAM Algoritmas;, CLARA Algoritmas;, CLARANS
Algoritmasi)

e Hiyerarsik Kiimeleme Teknikleri: Bu teknik merkeze dayali ayirici
tekniklerde oldugu gibi bazi kriterler kullanarak nesnelerin (veya veri
setinin) hiyerarsik bir yap1 i¢inde ayrilmasini saglar. (SLINK Algoritmasi,
CURE Algoritmasi, CHAMELEON Algoritmasi, BIRC Algoritmasi)

e Yogunluga Dayali Kiimeleme Teknikleri: Bu teknikler, kiimeleri
olusturmak igin, bir veri seti icindeki noktalarin yogunlugundan
yararlanmaktadir (Lin, Chang ve Pan,2007:155). Rastgele sekilli kiimeleri
bulmakta ve giriltili verilerde oldukga etkilidir. Yogunluk
fonksiyonlar: esastir (Graham,2005:155). (DBSCAN Algoritmasi, OPTICS
Algoritmasi, DENCLUE Algoritmast)

e Izgara Tabanl Kiimeleme Teknikleri: Veri setini hiicrelere bolerek 1zgarali
bir yapr olusmasini saglar ve kiimeleme bu 1zgarali yapi {izerinde
gerceklesir (Wang,2006:1). (STING Algoritmasi, Dalga Kiimeleme,
CLINQUE Algoritmast)

Merkeze dayali boliimleyici kiimeleme teknikleri, n adet nesneden olusan veri
setini baslangicta belirlenen k (k<n) adet kiimeye ayirmaktadir. Kiimeleme

sonucunda elde edilen kiimelerde, kiime ici benzerlik maksimum iken kiimeler
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arasi benzerlik minimumdur ve elde edilmek istenen sonugta budur (Han ve

Kamber, 2001: 348).

K- Means Teknigi : ].A Hartigon ve M.A Wong tarafindan gelistirilmis olan bu
teknik biiytik sayidaki nesnelerden kiiciik sayida kiimeler olusturmak igin sik¢a
kullanilmaktadir. Teknik kesikli degiskenler i¢cin de kullanilabilse de, aykir
deger bulunmayan siirekli degiskenler i¢in uygulanmasi daha uygundur. Bu
teknigin amaci, kiimeler i¢i kareler toplamin1 minimize ederek yani kiime ici
degiskenligi en aza indirgeyerek p boyutlu degiskene sahip nesneyi k kiimeye
bolmektir. Miimkiin boliinmelerin sayis1 ¢ok biiyiik olacagindan en iyi ¢oziimii
beklemek dogru degildir. Bu algoritma bir lokal (yerel) optimum bulmaktadir.
Bu ¢6zlim bir nesnenin bir kiimeden digerine hareketiyle kiimeler igi kareler
toplamini azaltmaktadir. Algoritma farkhi baslangi¢ boliinmesi ile bir¢ok kez
tekrarlanarak kiimeleme c¢oziimlerinin optimumunu seger. Burada farklh
baslangi¢ boliinmesinden kasit ya biitiinden baslanarak ayristirmak ya da
nesneden baslanarak nesneleri birlestirmektir.

Kiimelemede baslangi¢ yontemi, final kiime ¢oziimiinii etkilemektedir. Teknik,
nesneyi rastgele bir kiimeye atamaktadir. Bu atama k-ortalama algoritmasi
kullanilarak optimize edilmektedir. Bir¢ok rastgele baslangi¢ atamasi denenerek
kiimelerin belli bir sayist i¢in lokal optimum ¢Oziimiiniin olasiligimni
arttirmaktadir14.

K-ortalama teknigi biiyiik veri setlerine uygulanabilirliligi nedeniyle yaygin
olarak kullanilmaktadir. Arastirmaci bulunacak kiime sayismi belirler. Bu
algoritma her bir nesneyi bir kiimeye atayarak yeni kiimelerin merkezlerini
belirleyerek ve bu siireci tekrarlayarak kiime merkezlerinin bir setini

olusturmakta ve veri nesnelerini bu kiiresel kiimelere bolmektedir.
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K-ortalama teknigi biiyiik veri setleri i¢in iyi ve hizli bir teknik oldugu igin birgok
ticari veri icin etkin bir aractir. Optimal kiimeleme tam olarak
gerceklesmemesine ragmen pratik kullanimi agisindan bu teknik oldukca
etkilidir (Ozdamar, 2002: 12):

K-means algoritmas: asagidaki sekilde o6zetlenebilir (Demiralay ve Cubukgu,
2005: 4-5):

Girdi: n nesneden olusan veritabanlar1 ve k kiime say1s1

Cikti: Hata kareler toplamini minimum yapan k kiime seti

Adim 1: Ik kiime merkezleri belirlenir.

Adim 2: Her nesnenin secilen merkez noktalara olan uzaklig1 hesaplanir. Elde
edilen sonuglara gore tiim nesneler k adet kiimeden kendilerine en yakin olan
kiimeye yerlestirilir.

Adim 3: Olusan kiimelerin yeni merkez noktalar: o kiitmedeki tiim nesnelerin
ortalama degeri ile degistirilir.

Adim 4: Merkez noktalar degismeyene kadar Adim 2 ve Adim 3 tekrarlanir.

merkezl

merkez2 '

Sekil 5. K-Means Kiimeleme Algoritmasi

Kaynak: Koldere Akin, 2012: 80

3.2. CRM’ de Veri Madenciliginin Yeri

Giiniimiizde CRM oldukca yaygin olarak kullanilan bir kavramdir. Tyi bir CRM

sistemi miisterileri en iyi bigimde tanimay1 ve miisterilerin nelerden hoslanip
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hoslanmadiklarini anlamay1 gerektirmektedir. CRM, miisterilerin istek ve
beklentilerini belirledikten sonra, buna uygun strateji gelistirmeyi de
kapsamaktadir. Veri madenciligi teknigi, CRM uygulamalarinda oldukg¢a 6nemli
bir role sahiptir. Ancak veri madenciligi uygulamalari ile biiytiik sirketlerin veri
tabanlarinda yer alan kayitlar anlamli bilgilere dontistiiriilebilmektedir (Michael

ve Berry, 2000).

Firma biinyesinde ge¢mis donemlerde toplanan veriler ile; miisteri profili
belirleme, kampanya yoOnetimi, miisteri sadakati belirleme gibi farkli amagh
modeller gelistirilebilmektedir ve bu modeller ile istenilen karar destek amagl
bilgilere ¢ok hizli bir sekilde ulasilabilmektedir. Ornegin sepet analizi ile hangi
miisterilerin hangi {irtin kombinasyonlarinm1 satin aldiklarinin belirlenmesi bu
konuda yapilan 6nemli bir ¢alismadir. Bu analiz sonucu elde edilen sonuglar
promosyonlarda hedef kitlenin daha dogru belirlenmesi ve {iriinlerin raflara
yerlestirilmesi gibi kararlarda, onemli karar destegi saglamaktadir. Pazarlama ve
perakende sektoriinde satis terminalleri ve kodlama sistemleri sayesinde veriler
sistematik olarak toplanmaktadir. Magaza alisveris kartlar1 ve kredi kartlar
sayesinde yapilan aligverisin miisteri ile iligskilendirilmesi saglanmaktadir.
Pazarlama ve perakende sektoriinde toplanan bu veriler, yogun rekabet
ortaminda avantaj elde etmede ve sirketlerin basarisinda son derece 6nemlidir.
Veri madenciligi yontemleri sayesinde, bu veriler igerisinde gizli olan bilgiler
kesfedilmektedir ve kesfedilen nitelikli bilgiler kurumsal rekabet ve basari

acgisindan kritik bir 6nem tasimaktadir.
Firmalar, miisterilerin tiim beklentilerini esit 6l¢lide karsilamak yerine, karlilik

kriterine uyan miisterilere iiriin ve hizmet sunmay1 tercih etmektedirler. Bunun

icin, miisterilerin ge¢misteki davranislarina, yasam tarzlarma ve demografik
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ozelliklerine bakilarak, gelecekteki davranislarina yonelik tahmin modelleri

olusturulmaktadir.

Miisteri boliimlendirme, miisterilerin ortak 6zelliklerine gore homojen gruplara
boliinmesidir. Miisteri boltimlendirmenin hedeflerinden birisi de miisteri
sadakatinin ve karliliginin arttirllmasidir. Miisteri boliimlendirmeden sonraki
asama miisteri profilinin olusturulmasidir. Miisteri davranis modelleri veya
miisteri profili, hedef pazarlama uygulamalarinda en énemli aractir(Asaf, 2011 :

29-30)

Miisteri profili olusturma, miisterilerin yas, gelir diizeyi veya yasam tarzi gibi
ozelliklerinin belirlenmesi siirecidir. Miisteri davranigs modelleri ile miisteri
profili olusturulur. En basit haliyle miisteri profili, miisterinin adi, soyadi, adresi
bulundugu sehir, posta kodu gibi bilgilerden olusur. Miisteri profilini olusturan
bilgiler, miisterinin kiiltiirel yapisi, ekonomik yapisi, alisveris sikligi, sikayet
siklig1, tatmin diizeyi, referanslari, yasi, egitim diizeyi, yasam tarzi, kullandig:
medya araglari, firmayla ilk temas sekli gibi bilgilerdir (Bounsaythip ve Esa,
2001).
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4. Bankacilik Sektoriinde Is Zekas1 Uygulamasi
4.1. Bankacilik

Ekonomik ve ticari iliskiler igerisinde Onemli bir yere sahip olan banka;
“sermaye, para ve kredi konularma giren her tiirlii isi yapan ve diizenleyen,
kamusal, tiizel ve gergek kisilerin s6z konusu bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarimni
karsilama faaliyetlerini ¢calisma konusu olarak segen ekonomik bir birimdir”

(Eytipgiller, 1988 : 22).

Daha gelismis tanimiyla banka; “mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli
sekilde cesitli kredi isletmelerinde kullanma amaci giiden veya kisaca;
faaliyetlerinin esas konusu diizenli bir sekilde kredi almak ve kredi vermek olan

bir ekonomik kurulus” olarak ifade edilebilir (Altug, 2000:3).

Tiirkiye’de bankacilik sektorii de artan rekabetle birlikte biiyiik bir hizla
degismektedir. Bankalar degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler
gerceklestirebilmek ve bunlar1 uygulayabilmek igin alt yapilarmi, teknoloji ve
bankacilik modellerini biitiinlestirebilen miisteri odakli sistemlerle donatmak
durumunda kalmaktadir. Tiiketicilerin satin alma karar siirecinde birbirinin
alternatifi olan bir¢ok iirtin g¢esidi bulunmaktadir. Fark yaratan en onemli
unsurun ise miisteriye verilen deger ve énem oldugu bilinmektedir. Ozellikle
hizmet isletmelerinin basarisinda, mdiisteriyle temas noktalarmmin miisteride
tatmin ve sadakat olusturabilmesi gereklidir. Bu konuda uygulanmas: gereken
en Onemli teknigin ise miisteri iliskileri yonetiminin dogru kullanimi oldugu
bilinmektedir. Miisteri tercih ve beklentilerinin artmasmin ve misterinin
kendisine daha fazla deger verilmesini istemesinin bir sonucu olarak, miisteri
iliskileri yOnetimi uygulamalarina her gecen giin daha fazla gerek

duyulmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri iliskileri yonetiminin dogru ve etkin
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kullanilmas: biiyiik ©nem tasimaktadir. Giliniimiizde miisteri iliskileri

yonetiminin uygulandig: sektorlerin basinda bankacilik sektorii gelmektedir.

Ozel Bankacalik: Yiiksek varlikli miisterilerin varliklarinin, kisilerin belirledigi
risk ve beklentilerine gore ©Ozel olarak yonetilmesi 6zel bankacilik olarak
adlandirilan hizmet tirtdir.

Ozel Bankacilik, isminden de anlagilabilecegi iizere nitelikli tasarruf sahiplerine

0zgiin hizmetler sunmay1 hedefleyen bir bankacilik faaliyetidir.

Bankacilik Uriinleri: Bankacilik iiriinleri temelde 6 temel baglik altinda
incelenebilir. Bunlar,
v" Tasarruf tirunleri,
Yatirim Uriinleri,
Tiirev Uriinler,
Kredi Urtinleri,

Banka Kartlar: ve kredi kartlari,

NS N N N

Sigorta & Bireysel emeklilik tirtinleridir.

Tasarruf Uriinleri : Aninda nakit paraya déniistiiriilemeyen, bankadan
¢ekilmesi igin belirli bir zamanin (vade) dolmasi gerektigi, bu siire dolunca
ise faiz getirisiyle birlikte ¢ekilebilen ya da baska bir vadeye yatirilan hesap

tirtidiir. Avantajlari;
* Vadeli hesabin faiz orani vade igindeki faiz degisikliklerinden etkilenmez.

* Vade sonunu bekleme kosulu ile anapara ve faiz getirisi giivence
altindadir. Ayrica vadeli mevduat hesaplar1 50.000 TL’ye kadar devlet

glivencesindedir.

Riskleri;
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Vadeli mevduatin vade tarihinden 6nce bozulmasi durumunda, o giine

kadar gegen giin sayisi i¢in herhangi bir faiz getirisi 6denmemektedir.

Yatirimcr Profili: Risk almak istemeyen, belirli bir faiz getirisi igin vade

sonunu beklemeye istekli yatirimcilardir.

Yatirim Uriinleri: Yatirrm fonlari, devlet tahvili ve hazine bonosu, banka

bonosu, eurobond, altin, hisse senetleri vb, tirtinlerden olusmaktadar.

Yatirim Fonlari, Kanun hiikiimleri uyarinca halktan katilma belgeleri
karsiliginda toplanan paralarla, belge sahipleri hesabma, riskin
dagitilmas: ilkesi ve inangli miilkiyet esaslarina gore asagida belirtilen

varliklardan olusan portfoyti isletmek amaciyla kurulan mal varligidir.

¢ Tiirkiye’de kurulan ortakliklara ait hisse senetleri, 6zel ve kamu sektorii

bor¢lanma senetleri,
® Yabanci 6zel ve kamu sektorii bor¢clanma senetleri ve hisse senetleri,

e Altin ve diger kiymetli madenler ile bu madenlere dayali olarak ihrag

edilmis ve borsada islem goren sermaye piyasasi araglari,

e SPK’ca uygun goriilen diger sermaye piyasasi araglar1 ve forward

sozlesmeler.

Yatirimcr profili, birikimlerini TL bazli yatirim araglarinda degerlendiren,
anaparadan kayip riskini goze almayan yatirimcilardir. Bu tirtin tipinde

vadesi beklendiginde anapara korumal tiriinlerdir.

Hazine Bomnolari, T.C. Hazinesinin, bir yildan kisa vadeli, Devlet
Tahvilleri ise bir y1l ve daha uzun vadeli TL cinsinden, doviz cinsinden
veya dovize endeksli olarak ihrag ettigi devlet i¢ bor¢lanma senetleridir.

Her iki enstriimanda da, vade tarihine kadar beklendigi takdirde,
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anaparanin ve faizinin geri 6denmesi garantilidir. Iskontolu olarak ihrag
edilir (kuponsuzdur).Donemsel faiz 6demeleri olmadig: icin kupiirlii

ihrac edilemezler.

Yatirimer profili, Sabit getirili yatirim araglarina yatirim yapmak isteyen,
genel olarak risk almaktan kaginmakla birlikte, faiz riski alabilen ve vade
sonunda elde edecegi geliri dnceden bilmek isteyen yatirimcilar igin

uygundur.

Banka Bonosu, Sabit getirili yatirim araclarina yatirim yapmak isteyen, genel
olarak risk almaktan kaginmakla birlikte, faiz riski alabilen ve vade sonunda elde

edecegi geliri onceden bilmek isteyen yatirimcilar icin uygundur.

Thraccismm banka olmasi disinda, banka bonosunun hazine bonosundan

bir farki bulunmamaktadir.
Genellikle talep toplama yontemi ile halka arz edilmektedir.

Iskontolu olarak ihrag edilen sabit faizli banka bonolarinin faizi bir defada

ve vade sonunda anapara ile birlikte 6denir.

Riskleri, Vade icinde DIBS fiyatlar1 inis ve ¢ikislar gosterebilir. Vadeden
once satilmasi durumunda; donem icginde piyasadaki faiz oranlari
diiserse, beklenilenden daha yiiksek bir getiri saglanabilecegi gibi, faiz
oranlarinin artmasi durumunda da beklenilenden daha diisiik bir getiri

(veya zarar) olusabilecektir.

Eurobond, Birden fazla iilkede es zamanl olarak ihra¢ edilen yatirim

urinleridir.

Hamiline yazili olarak ¢ikmaktadir.
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Vade sonunu beklemeden, islem yapilacak tarihteki piyasa kosullarma

gore nakde cevrilebilir.

Faizlerin diistiigii bir piyasada beklenenden fazla getiri elde edilebilirken

tam tersi de olabilir.
Ikincil piyasadaki islemleri 3 giin valorliidiir. (T+3)
Genelde 2 ile 30 y1l arasinda vadeli tahvillerdir.

(Ttrk Eurobondlar1 USD cinsinden 2012 ile 2036, Euro cinsinden ise 2012
ile 2019 aras1 vadelidir.)

Genelde USD ve EUR cinsinden ¢ikartilmaktadir. (DEM, JPY, ITL ve GBP

cinsinden eurobondlar da mevcuttur.)

Eurobondlarin kupon 0Odemelerinin, tahvilin ihra¢ edildigi doviz

cinsinden yapilmasi zorunludur.
Yatirimcinin Eurobond faiz gelirini beyan etme zorunlulugu vardir.
Thrac edildikleri doviz cinsi iilkesinin diizenlemelerine tabi degildir.

Tirk Eurobondlari, uzun vadeli olmalarindan dolayi, kuponlu olarak

satilir. Genellikle kuponlar sabit faizlidir.

Kupon o©6deme donemlerinde kupon faizi elde edilir, dolayisiyla

yatirimciya diizenli bir nakit akimi saglar.
Anapara ve kupon 6demeleri ihrag edildigi doviz cinsi tizerinden yapilir.

Altin hesaplary; Yatirrm Hesabi ile Istanbul Altin Borsasi'ndan alman
995/1000 Safliktaki kiilge altinlari, 1 gramdan baslayan tutarlarda kaydi

olarak alip satma islemidir.
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Riskleri, Altin alig-satis fiyatlari, yurt ici ve yurt disi piyasalardaki
gelismelere, Istanbul Altin Borsasinda ve uluslararasi tezgahiistii
piyasalarda olusan fiyatlara, doviz kurlarindaki degisimlere paralel

olarak giin icinde degisebilmektedir.

Yatirimcr Profili; Riskten korunma ve yatirim amagh olarak altin alim
satim1 yapmak isteyen ve/veya faizsiz kazang talep eden yatirimcilar icin

uygundur.

Hisse Senetleri; Anonim sirketler, sermayesi paylara boliinmiis komandit
sirketler, 6zel kanunla kurulmus kamu kuruluslari tarafindan ¢ikarilan,
sermayenin belirli bir boliimiinti temsil eden, sahibine ortaklik
haklarindan yararlanma imkani veren, kiymetli evraktir. Hisse senedi bir

miilkiyet senedi oldugundan ve vade tasimadigindan zamanasimina tabi

degildir.

Riskleri; Hisse senedinin getirisi, hisse senedi degerinde meydana gelen
artis ve sirketin dagitacagi kar payidir. Ancak hisse senedi sahibinin hangi
yil ne kadar gelir elde edecegi, hatta gelir elde edip edemeyecegi belli
degildir.

Yatirim yapilan sirkete olan talep arttik¢a hisse senedinin fiyat: yiikselir
ve degeri artar. Hisse senedine gelen satislar ise hisse senedinin fiyatinin

diismesine ve anapara kaybina yol agabilir.

IMKB, ulusal ve uluslararasi siyasi ve ekonomik gelismelere duyarl
oldugundan, olumsuz dénemlerde kisa donemli yatirimlarda zarar etme

riski daha fazladir.
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Yatirimct profili; Sabit getirili menkul kiymetlere gore getiri ihtimali daha
yliksek fakat daha riskli yatirm yapmay: diistinen yatirimcilar igin

uygundur.

Tiirev Uriinler; Temelde opsiyon, forwad ve swap {irilinleri iizerine

kurgulanmus tirtinlerdir.

Opsiyon, alicisina belirli bir finansal varligl, onceden belirlenmis bir
vadede, onceden belirlenmis bir fiyattan alma (call) veya satma (put)
hakki veren, saticisina ise alma veya satma yiikiimliiliigti doguran bir
anlasmadir. Sifir maliyetli koridor opsiyonu ve tam teminath opsiyon

(DCD) gibi gesitleri vardir.

Yatirimci Profili; Teminatl Opsiyon islemleri Bireysel ve Ticari nitelikli

tiim mdiisterilerce gerceklestirilebilir.

[thalat-Thracat yapan ve islemlerinde birden fazla para birimi kullanan

yatirimcilar,
Mevduat getirisinden daha yiiksek getiri elde etmek isteyen yatirimcilar,

Yatirnmlarmi gesitlendirmek isteyen ve risk alabilen yatirimcilar igin

uygundur.

Forward, kur riskine kars1 koruma saglamak amaciyla bugiinden farkl para

birimlerinin ileri bir tarihteki fiyatlamalarmin belirlendigi bir anlagsmadr.

Coklu forward, parcali forward gibi gesitleri vardir. Avantajlari;

Ileri vadedeki kur maliyetini sabitleme imkani sunar.
Piyasalardaki dalgalanmalara kars1 korunma imkani saglar.

Miisterinin ileri vadedeki nakit akisin1 belirleme imkani saglar.
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Riskleri; Forward islem, ileri vadede gergeklesen kur ne olursa olsun basta
anlasilan forward kuru, islem miktar:, islem vadesinde herhangi bir
degisiklik yapilmasma imkan saglamaz. Forward islemde, islemden

kismen/tamamen caymak miimkiin degildir.

Yatirimct profili; Forward islemleri Bireysel ve Ticari nitelikli tiim
miisterilerce gerceklestirilebilir. Ileri vadede doviz islemi bulunan her
miisteri potansiyel forward miisterisidir. Genelde, alacaklar1 ve ddemeleri

farkli para birimlerinde olan miisterilerce tercih edilmektedir.

Swap; Taraflarin onceden anlastiklar1 oran ve kosullarda belirli iki farkl
doviz tutarini/faiz oranini/opsiyonu islemin yapildig: tarihte takas ettikleri,
islemin vade tarihinde ilgili para birimlerini/fazi anlastiklari oran ve sartlarda
geri takas ettikleri islemlerdir. Doviz swap, faiz swap ve swap opsiyon gibi

cesitleri vardir.

Yatirimcr profili; Kaldirag opsiyonunu kullanarak, islem tutarinda degiskenlik
yapabilecek olan Ticari/Kurumsal miisteriler ve Bireysel miisteriler, vadede
doviz alim ya da satimi yapmasi gereken miisteriler bu islemden

faydalanabilirler.

Kredi Uriinleri; gercek ya da tiizel kisilerin ticari yada kisisel amaglari
dogrultusunda her tiirlii ihtiyaglarini karsilamak amaciyla kullanabilecekleri

kredi tiirleri mevcuttur.

Yatirimct profili; Belirli ve diizenli bir geliri olan ticari nitelikli kisiler ve

istihbarati olumlu olan gergek kisilere yoneliktir.

Banka Kartlari ve Kredi Kartlar
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Banka Kartlary, Kart kullanicisinin agtirdigr vadesiz mevduat hesabindaki parasina
ulagmasini, alis veris aninda nakit kullanmaksizin gesitli mal ya da hizmetleri satin

almay1 saglayan tirtinlerdir.

Kredi Kartlar;; kart sahiplerine harcamalarinda nakit para édemeksizin mal veya

hizmet satin alabilmelerini veya nakit para ¢ekebilmelerini saglayan bir 6deme aracidur.
Sigorta ve Bireysel Emeklilik Uriinleri

Bireysel emeklilik sistemi; mevcut kamu sosyal giivenlik sisteminin tamamlayicisi
olarak ve bireylerin gelir elde ettikleri donemlerde diizenli tasarrufta
bulunmalarmi saglayarak, sahip olunan refah seviyesinin emeklilik déneminde
de devaminin saglanmasi, ekonomiye uzun vadeli kaynak yaratarak isttihdamin

arttirilmasi temeli tizerine kurulmus bir sistemdir.

Katilimcilar, mevcut gelir diizeyleri ve emeklilik donemine ait beklentilerini g6z
oniine alarak, katki pay1 tutarmi belirleyecek ve emeklilik sozlesmesini

imzalayarak tamamen goniillii olarak sisteme katilacaklardir.

Yatirimer Profili; Risk alma tercihine gore uzun vadeli yatirim yapabilecek ve 18 yagini

doldurmus tiim miisterilerdir.
4.2. Arastirma Problemi

Ozel hizmetler sunulacak, kampanyalar ile tutundurulacak ve yahut sadakat
programlar1 diizenlenecek miisteri gruplarmin belirlenmesi gibi pazarlama
problemleri 6zel bankacilik segmentinde yer alan miisterilerin gruplanmasi

halinde ¢Oziilebilecektir.

4.3. Arastirmacinin Amaci

Bu calisma, bankacilik sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin miisteri tatmini
ve miisteri sadakatine olabilecek etkisini, Tiirkiye gibi gelismekte olan bir tilkede

inceleyecek olmasi nedeni ile 6nem tasimakta ve Tiirkiye Bankacilik Sektoriinde
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Miisteri Iligkileri Yénetimi uygulamalarindan istenilen sonucun elde edilmesinin
bir yansimasi olarak, miisteri tatmini ve miisteri sadakati iligskisini is zekas1
uygulamalar1 ile arastirmayir amacglamaktadir. Arastirmanin temel amaci,
miisteri verilerinin diizeli olarak toplanmas: degerlenmesi giincellenmesi ve bu
verilerden analizler yapilarak miisteri kiimelerinin belirlenmesi ve bu boliimlere
uygun misteri iligkileri yOnetimi ve miisteri sadakati programlarimin
gelistirilmesi amaclanmuistir.

4.4. Aragtirmanin Onemi

Yurt icinde daha oOnce 6zel bankacilik miisterileri {izerinde bu alanda bir
arastirma yapilmamistir. Miisterilerin 6nemli niteliklerinin belirlenerek
segmente edilmesi islemi bircok sektorde ¢ok gilincel bir ihtiya¢ olmasi
calismanin temel Onemini olusturmaktadir. Ayrica, secilen yOntemin
kullanimdaki bilinirliginin az olmasi, kullanilan sistemin diisiik maliyelerle ve
tek bilgisayar tizerinden geceklestirilebilme imkani vermesi arastimanin 6nemini
gostermektedir. Istatiski bilgi sahibi olmayan ancak grafik okuyabilen kisilerce
elde edilen sonuglarin yorumlanabilmesi arastirmanin énemini artirmaktadair.

4.5. Arastirmanin Varsayimi ve Sinirliliklar:

Arastirmada kullanilan veri seti tamamen yapay olarak tiiretilmis, gercegi ifade
edecegi var sayilarak rassal olarak tiretilmistir. Temel amag bu tip bir yontemin
0zel bankacilik gibi miisteri portfdyii daha az sayida ama yiiksek varliklh
miisterilerden olusan birimlerin miisterilerini daha yakindan taniyabilmeleri i¢in

yontemin onerilmesidir.

70



4.6. Yontem

Is zekas: projesi olarak tasarlanan yéntem ile miisteri verilerinin toplanmasi,
temizlenmesi, diizenlemesi asamalarinin ardindan MS Office programlarindan
Excel add’ins ile veri madenciligi yapilmistir. Miisteri segmantasyonu

asamasinda kiimeleme yontemlerinden k-means algoritmasi kullanilmugtir.

4.6.1. Arastirmanin modeli
Bu calismada miisteri boltimlerinin olusturulabilmesi amaciyla veri madenciligi
modellerinden kiimeleme yontemi kullanilmistir. Her miisterinin bir tek kiimeye
ait olabilmesine imkan tanimak amaciyla K-means algoritmasi tercih edilmistir.
Yapilan kiimelemede kiimelerin kendi aralarinda heterojen tiyeleri igindeyse
homojen 6zellik gostermesine 6zen gosterilmistir.
Veri setindeki miisterileri niteliklerinin demografik, davramissal ve deger
verilerinden olugsmasi nedeniyle melez boltimleme yontemi tercih edilmistir.
Veri seti cinsiyet, yas, meslek, egitim, risk algisi, sehir, segment, internet
bankaciligi kullanim bilgisi, diizenli 6deme talimat bilgisi, giincel varlik
biiyiikligii ve komisyon geliri basliklar: altindaki niteliklerden olusmaktadir.
4.6.2. Evren ve 6rneklem
Arastirmada Tiirkiye de ortalama 6lgekte bir 6zel bankacilik biriminin Tiirkiye
capimnda olabilecek subelerinin miisteri sayilar: varsayim ile rassal olarak 922
kisilik aktif miisteri verisinin var oldugu 6rneklem evreni olusturulmustur.
4.6.3. Veriler ve verilerin toplanmasi
Isletme biinyesinde ham verilerin dokiimante edildigi bir veri tabaninn
olmadignin varsayilmasi nedeniyle 6ncelikle verilerin toplanabilecegi bir veri
pazar1 olusturulmasi amaglanmistir. Veri pazarinin ETL bir sistem olmasi ve
birka¢ farkli kaynaktan verinin tek bir alanda toplanmasi seklinde

kurgulanmustir.
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4.6.4. Uygulama yontemi
Veri madenciligi uygulamasinin gerceklestirilebilmesi i¢in Microsoft Office Excel

2013 yazilimi, Veri Madenciligi (Data Mining) Add-Ins'ne sahiptir.

Excel ortaminda sagliklh bir sekilde Veri Madenciligi gorevlerinin
gerceklestirilmesi i¢in Oncelikle SQL Server 2012 in kurulmasi ve Add-Ins’in
kurulum sonrasinda kendi SQL Server'imiza gore ayarlanmasi gerekmektedir.
SQL Server 2012 ile birlikte gelen BIDS (Business Intelligence Development
Studio) ortaminda; bir SSAS (SQL Server Analysis Services ) projesi icerisinde
AdventureworksDW veritabanmi kullanilarak, veri madenciligi gorevleri

gerceklestirilmektedir.

Microsoft SQL Server; Windows Server 2012, Windows Vista, Windows 2003
Server, Windows XP Professional, Windows 2000 Server, Windows 2000
Professional, Windows NT 4.0 sistemleri tizerinde calistirilabilen istemci/sunucu

(client/server) tabanli bir iliskisel veritabani yonetim sistemidir.!

Microsoft SQL Server bir istemci/sunucu (client/server) tabanli veritabani
sistemidir. Bu vyapida SQL Server sistemin istemci (client) tarafim

olusturmaktadir. 2

Istemci/sunucu (client/server) iki ayri boliim olarak calisan bir uygulamaya
benzetilebilir: Birinci boliim server tiizerinde calisir, diger boliim de client
tizerinde ¢alisir. Uygulamanin server {izerinde calisan béliimiinde giivenlik,

depolama, yedekleme, hata toleransi (fault-tolerance), performans gibi faaliyetler

" Microsoft Official Course Book, 6232A- Implementing a Microsoft SQL Server 2008 Database
12 Microsoft Official Course Book, 6158B- Updating Your SQL Server 2008 Skills to SQL Server
2008
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gerceklestirilir. Client tarafinda ise kullanici ara ytizii ile sunum, goriintiileme ya

da raporlama saglanir. Ornegin rapor alma, sorgu sonuglarmi gorebilmek gibi.

Excel’in Veri Madenciligi Add-Ins'nin ¢alistirilabilmesi amaciyla arka planda
calisacak olan SQL Server 2012 standart edition versiyonunun kurulumu

oncelikli olarak saglanmaktadr.

SQL Server 2012 Standart Edition (32-bit ve 64-bit): Kiigiik ve orta ol¢ekli kurum
ve kuruluslarda kullanilan SQL Server siirtimiidiir. Small Business Server igletim
sistemleri tizerinde gelen SQL Server Standart siiriimiiniin maksimum 75 ya da
daha altinda kullanici destegi vardir.’® SQL Server kurulumu esnasinda veri
madenciligi ¢alismalarimizin yiiriitiilmesini saglayacak olan asil ortam olan

BIDS’in kurulumunun se¢ilmesi gerekmektedir.

Microsoft SQL Server ile gelen Business Intelligence Development Studio (BIDS);
Is Zekasi projelerinin gergeklestirildigi 6zel bir Visual Studio ortamidir.
Yiiklenmesini se¢mis oldugumuz MS SQL Server siirtimiine gore gelen BIDS
sirimii de degisiklik gostermektedir. MS SQL Server 2012'in kurulumunda
BIDS'nun yiiklenmesi isaretlendiginde Visual Studio 2012 versiyonunun 6zel bir

striimii olan BIDS yiiklenmektedir.

Business Intelligence Development Studio ile sadece 32 Bit sistem mimarisinde
Analysis Services, Integration Services ve Reporting Services projeleri
gerceklestirilebilir. BIDS aslinda Visual Studio ortami oldugu igin bir solution
altinda bircok farkli Is Zekas: gorevi ya da projesi barindirilabilir. Ornek olarak
bir solution altinda OLTP sistemden verinin gekilip Transformasyon islemlerinin

yapilacag1 Integration Services projesi ya da veriye cesitli modellerin

13 http://msdn.microsoft.com (Erisim Tarihi: 15.08.2013)
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uygulanarak analiz gorevlerinin gerceklestirilecegi Analysis Services projeleri
olusturulabilir. Son olarak da tiim modellerin ve analizlerin kullanilacagi, son
kullanictya hizmet verecek bir web servisi ya da web sitesi, ayni solution

icerisinde barindirilabilir (Giiriinlii,2009).

Excel Add-Ins aslinda analiz ¢alismalarini kendisi yiiriitmemekte, SQL Server' a
baglanarak analizi gerceklestirmekte ve algoritmalarin sonucunu son

kullanicinin anlayacagi gorsellikte sunmaktadir.

SQL Server 2012 Data Mining Add-Ins Kurulumu: Microsoft Office Excel 2013
yazilimi, veri madenciligi gorevlerini gergeklestirmek i¢in Data Mining Add-Ins’
ine sahiptir. Office Excel 2013 yazilimi, Microsoft SQL Server Analysis Servisinin
son kullanicinin daha kolay kullanmas: igin 9 adet veri madenciligi modelini
uygulama firsatin1 saglamaktadir. Excel ortaminda saglikl bir sekilde Is Zekas
projeleri i¢in Veri Madenciligi gorevlerinin gergeklestirilmesi i¢in SQL Server
2012 Add-Ins'in kurulum sonrasinda kendi SQL Server'imiza gore ayarlanmasi

gerekmektedir.

Bu islem i¢in daha dnceden Excel Add-Ins’imizin versiyonuna uygun olanini
indirdigimiz "DMAddinsDB" olarak bir database olusturmasma izin verip
sadece bilgisayar yoOneticisine (Admin) erisim yetkilerinin verilmesi

gerekmektedir.

Excel 2013'nin SQL Server Analysis Service 'a bilgisayar yoneticisi yetkileri ile
eriseceginin belirlenmesi gerekmektedir. Sonug olarak Excel 2013 Data Mining

Add-In 'ini saglikl1 bir sekilde kullanabilmek i¢in SQL 2012 Analysis Service igin
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gerekli konfigurasyonlar1 saglanmasinin ardindan Excel 2013 'yi a¢tigimizda

“Data Mining” sekmesi eklenmis olmaktadir.*

14 http://www.gurunlu.com/dokumanlar/Giris_Duzeyinde_Ornek_Bir_Veri_Madencili%C4%9Fi
_Projesi.pdf ( Erisim Tarihi: 20.08.2013)
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5. Bulgular ve Sonug
Miisteri iliskileri yonetiminde boliimleme isleminin gerceklestirilebilmesi i¢in
gerekli olan is zekasi sistemi kurulmus ve sistemin ¢iktilar1 degerlendirilmis her

miisteri boliimiine 6zgii analizler yapilarak onerilerde bulunulmustur.
5.1. Kiimelerin Yorumlanmasi

Veri madenciligi modellerinden kiimeleme modellemesinin yapilmasinin
ardindan miisteri kiimeleri yogunluklarma, kiime iiyelerinin birbirleri ile
ilgilerine ve kiime ozelliklerine gore uzaydaki gortintisleri $Sekil 5.1 deki kiime
diyagramindaki gibi olusmustur. Acik renkten koyu renge dogru kiimelerin
yogunluklar: az yogundan ¢ok yoguna dogru gecisi gostermektedir. Kiimelerin
aralarindaki baglantilarda kiimelerin birbirleri arasindaki iliskinin yogunlugunu
gostermektedir. Kiime 8'in diger kiimelerden ayr1 durmasinin nedeni diger
kiimelerden farkli olarak tiyelerinin ticari miisterilerden olusmasidir. Diger
kiimelerin bireylerinin bireysel miisterilerden olusuyor olmasi nedeniyle kiime
tiyelerinin davranigsal ozelliklerinin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir.
Ayrica, kiime 8 deki ticari miisterilerin demografik verilerinin olmamasi
nedeniylede de model otomatik olarak bu kiimeyi dislamis ve benzer bir kiime

olmadig icin herhangi bir baginti olusmamastir.

Cluster 7

Cluster 3

Cluster 5

Sekil 6. Kiime Diyagrami
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B states B4 Population (All) B Cluster 1 B Cluster 2 B Cluster3 B Cluster 4 B Cluster 6 K4 Cluster 5 B Cluster 7 Cluster 8 K

Size Y ) ol 16 114 108 8 18
CiNSIYET E scolll s B s6% s wul syl eyl g% 8%
CiNSIYET K 33 2wl wul 9% 1% % n%l uy 8%
CiNSIYET . ) 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%l %
DUZENLI ODEMES] VAR MI_ H m sl 2% sl ol B o oo o1l cs%
DUZENLI ODEMES] VAR MI_ : I o sl ewl el 7wl ewl axl 9ul 3%
EGiTiM Universite Il sl 7ol nul nul sull sell sul rul sy
EGITiM Lise [ 20 awl wwl wewl 7wl %l wull eul 4%
EGITIM Lisansisti | ol 16% 4% 7% wl w1yl 0% 4%
EGITIM . H 6 0% 0% 0%l 3% 0% 0% 0%l sy
EGITIM ilksgretim H 0 0% 0% 3% 5%l 1% 2% 7% 0%
EGITIM Doktora H ofawl o owl 2wl 0% 0% 2% 0%l 0%
KOMISYON GETIRISi 0300 [ b nul wul sull osul %l wxl skl %
KOMISYON GETIRISi 300-1800 ] wal sl ol oswl swl ewl  mwl wwl 1%
KOMISYON GETIRISi 1800+ | wl o ovul nwl onwl sl uxk sel uul 0%
KOMISYON GETIRISi - [ wl vl owwl oswl 0wl 2%k wsul msul uy
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 0-50000 BT sl sl uxlE sxlE sox B skl ox B soxlE  36%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 I 9l uxl sull sul onwl ol sul sull uy
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 1000000+ I =3l oul  sul 0%l uxl oxBssul ol uy
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 I wh nul syl okl owl wmul  sul uxl 1%
INTERNET BANKACILIG] KULLANYORMU_ H B sob sl sl oo oo I o B o I 71kl 36%
INTERNET BANKACILIG] KULLANIYORMU_ E I ol syl nul nul  wvul sl %l 0%l e
MESLEK Diger ol sl 3ol 7B 1B 71 B o R co% 0%
MESLEK Serbest Meslek wl  s%  u% 0% n% o 1% B% 7% 0%
MESLEK . 6 4% 1% 7% 9% 4% 0% %0 8%
MESLEK Bankac w4y 6% 8% 3% 0% 0% 0% 8%
MESLEK Mihendis R 0% 2% 0% 5% 0% 6% 0% 0%
MESLEK Mirmar 1% 5% 1% 0% 2% 2% 0% 0% 0%
MESLEK Ekonomist,Finans Uzmani, Borsaci 8 1% 0% 0% 3% 0% 2% 0% 0%
MESLEK Avukat 8 0% 2% 0% 2% 0% 0% 0% 4%
MESLEK

RisK ALGISI OrtaRisk Seviyor [ ol %l %l gl %l axl  sxl uul %%
RsK ALGISI . w sl sl ewul  nul sul nul axl o wxl %%
RISK ALGISI Risk Seviyor [ wh sl axl oawl wwl awl o uul 2%l 8%
RISK ALGISI Az Risk Seviyor I of sul owl 1wl 0wl 2wl 2wl wl 0%
SEGMENTI C ] ssall 7su B ol aaul wull sul skl mul 0%
SEGMENTI B I vl 7wl 2wl swll wwul wull eul uul 0%
SEGMENTI DIGER H wh osul oewl 3wl 7wl nwl 9wl e%l 0%
SEGMENTI A H sl awl o owl osul o ewl skl mul osul 0%
SEHIR ANKARA [ sl 0wl 0%l eul  uul syl sl sull sy
SEHIR ISTANBUL [} w6l sull mwl ol wewl wkll osoul wul sy
SEHIR fzmir I sk wwl o owl ewl wwl eul wul a%
SEHIR Diger I o 2wl 0wl 2wl 2%l 0wl 0%l 0%
YAS 4761 B sl ol wxl el 2xB sl sl sl sy
YAS 047 [ yr) (LY N34 NEXTE IT T MET'] ST ST
YAS 6176 m 7] ST MV /T ST YT MY T 1
YAS 1832 I 2 T S 1 .14 N 1173 S T'3 S '3 S 11 B[
YAS - ] o owl  owl  owl ol 0wl 0wl oM sy
YAS 76+ ] b ol ol swl rwl 2wl awl sul 4w
YAS 018 I doowl 0wl 0wl 0wl 2wl ol 2wl o0y

Sekil 7. Kiime Profilleri
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Sistem ¢iktilar1 incelendiginde miisteri profil yapisini, grafiksel dagilimini ve tiye
yogunluklarmi birada kiime profilleri tablosunda gorebilmekteyiz. Bu tabloda
birincil olarak dikkat edilmesi gereken kiimelerin birbirinden farkl igeriklere
sahip olmasi1 ama ayni zamanda kendi iglerinde homojen olmasidir. Burada
kiime grafiklerinde tepe noktasi en yiiksek degere ulasan degerlerin yogunlukta
olmasi benzer Ozellik goOsteren bireylerin bir kiimede topladigina isaret
etmektedir. Ornek olarak kiime 3 {in sehir bilgisinin %99 oraninda Istanbul
olmasi grafik degerinin bir smifta en yiiksek degere ulasmas: verilebilir. Bu
yapilan boliimlemenin dogru ityeleri dogru kiimelerde gruplandirdigim

gostermektedir.

78



Variables ﬂ Probability ﬂ
DUZENLI ODEMESi VAR MI_ H | 89 %
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ H [ 62%
MESLEK Diger | 8 62 %
CINSIYET E [ 61%
SEGMENTI C [ 60 %
EGITIM Universite [ 59 %
SEHIR ANKARA [ 1} 51%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 0-50000 [ 1 47%
RISK ALGISI Orta Risk Seviyor [ 40%
KOMIiSYON GETIRISi 0-300 [ | 39%
SEHIR iSTANBUL [ 39%
INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ E B 38%
YAS 47-61 [} 36%
RISK ALGISI - [ 34%
CINSIYET K & 34%
YAS 32-47 ) 28%
EGITIM Lise [ 24%
KOMIiSYON GETIRISI 300-1800 il 23%
RISK ALGISI Risk Seviyor r 2%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 i 21%
YAS 61-76 r 21%
SEGMENTI B i 21%
KOMISYON GETIRISI 1800+ I 20%
KOMISYON GETIRISi - ] 18 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 1000000+ i 17 %
MESLEK Serbest Meslek i 16 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 I 15%
SEGMENTI DIGER I 13%
DUZENLI ©®DEMESi VAR MI_ E | 11%
SEHIR izmir I 9%
MESLEK - ] 8%
EGITIM Lisansiisti I 8%
YAS 18-32 i 7%
SEGMENTI A I 6%
EGITIM - i 5%
CINSIYET - I 5%
YAS - i 5%
YAS 76+ I 4%
MESLEK Bankaci I 4%
MESLEK Muhendis I 3%
RISK ALGISI Az Risk Seviyor I 3%
EGITIM ilkogretim I 3%
MESLEK Mimar I 2%
SEHIR Diger I 1%
MESLEK Ekonomist,Finans Uzmani, Borsaci || 1%
MESLEK Avukat || 1%
MESLEK Danisman, Mali Musavir | 1%
MESLEK Akademisyen I 1%
EGITIM Doktora | 1%
MESLEK Ogretmen I 1%,

Sekil 8. Popiilasyonun karakteristigi
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Bu grafige bakarak veri setinde bulunan 923 miisterilerin tamaminin nitelikleri
bazinda dagilimini gorebilmekteyiz. Data haziralnirken miisteriyi tanimlamada

onemli olacag diistiniilen 11 temel 6zellik alinmistir. Bu 6zellikler;

e Misteri yasi,

e Miusteri cinsiyeti,

e Meslegi,

e Yasadig: sehir

e Egitim durumu,

e Internet bankacilig1 kullanim durumu,

e Miisterinin hale hazirdaki segmenti,

e Miisterinin risk algisi,

e Giincel varlik buytiliig,

e Miisteriden elde edilen komiston miktar araligi,

e Diizenli 6deme iiriin sahipligidir.

Populasyon karakteristigi incelendiginde tiim tiyelerin %51’i Ankara’da ikamet
etmekte olup buradaki sube ve hizmet noktalarin1 kullanmakta iken yalnizca

%9'u Izmir Sube miisterisidir gibi yargilara varmak miimkiindiir.
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n Values
E

CINSIYET Bl osv%
SEHIR ANKARA B 01%
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ E [ 85 %
DUZENLI ODEMESI VAR MI_ H M 82 %
EGITIM Universite [ 79%
SEGMENTI C i 78 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLOGU 0-50000 m 63 %
RISK ALGISI Risk Seviyor i 51%
MESLEK Diger n 48 %
YAS 32-47 L 43%
YAS 47-61 [ 41%
RiSK ALGISI Orta Risk Seviyor i 39%
KOMISYON GETIRiSi 0-300 n 32%
MESLEK Serbest Meslek |||||| 28 %
KOMISYON GETIRiSi 300-1800 I 28%
KOMIiSYON GETiRisi 1800+ i 27%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 I 24%
DUZENLI ®DEMESi VAR MI_ E I 18%
EGITIM Lisansisti I 16 %
iNTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ H I 15%
KOMIiSYON GETiRisi - I 13%
SEGMENTI DIGER I 13%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 I 12%
MESLEK Miihendis | 10%
YAS 61-76 ] 9%
SEGMENTI B | 7%
SEHIR iISTANBUL | 5%
YAS 18-32 | 5%
MESLEK Mimar | 5%
RiSK ALGISI Az Risk Seviyor | 5%
RiSK ALGISI - 1 5%
EGITIM Lise | 4%
MESLEK Bankaci || 4%
MESLEK - | 4%
CINSIYET K | 2%
SEHIR Diger | 2%
YAS 76+ | 2%
SEGMENTI A | 1%
EGITIM Doktora | 1%
MESLEK Danisman, Mali Misavir | 1%
MESLEK Ekonomist,Finans Uzmani, Borsaci | 1%
SEHIR izmir | 1%,

Sekil 9. Kiime 1" in karakteristigi
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Kiime 1: 164 misteriden olusan kiimenin, %981 erkek miisterilerden
olusmaktadir. Kiimenin %43 {inti 32-47, %41 ni 47-61 yas gruplar1 arasinda yer
alan orta yash miisteriler olusturmaktadir. Giincel varlik biiytikliikleri agirlikli
olarak 0-50000 TL %63 olan, miisteri sadakati diismiis biiyiik olasilikla varliklar
bagka bankalara kaydirmakta olan bu gurubun, bir yil igerisinde yarattiklar
komisyon getirisi miktar1 %32 oraninda 0-300 TL araliginda, %28 oraninda 300-
1800 TL ve %27 oraninda 1800+ TL {izerindedir. Yarattiklar1 komisyon getirisi ve
varlik biiytikliikleri ile dogru orantili olarak miisterilerin %78’i C segmentindeki
miisterilerdir. Bu misterilerin geri kazanimimi tesvik edici mevduat
kampanyalar1 diizenlenerek miisteri tutudurmasi saglanmali ve diger bankalara
kaydig1 distiniilen miiktarin geri donmesi amacglanmalidir.  Bu kiime
miisterilerinin %851 internet bankacilig1 kullanmaktadir. Ancak %82’si diizenli
O0deme talimati vermemistir dolayisiyla diizenli 6deme talimati vermeleri
dogrultusunda tesvike ihtiyag vardir. %51’i risk severlerden olusurken %39u
orta risk seven tiyelerden olusmaktadir. Risk alabilen bu grup miisterilere
mevduat triinlerinden ziyade yatirim iirtinleri, tiirev {irtinler gibi risk igceren
yliksek getiri imkani saglayabilecek olan iriinlerin tavsiye edilmesi yerinde olur.
Ayrica, bu miisteri grubundaki miisterilerin ¢ogunlukla serbest meslek mensubu
olmalar1 ticari hayatta yer aldiklarmna isaret etmektedir ki bu da portfoy
yOneticisini tiirev riinler olan opsiyon, forward gibi ithalat-ihracat yapan
islemlerinde birden fazla para birimi kullanan, mevduat getirisinden fazlasin
hedefleyen, risk alabilen ve yatirimlarini gesitlendirmek isteyebilecek bu tip bir
yatirimei profili i¢in uygun olacaktir. Cogunlugu orta yas ve tizeri miisterilerden
olusmakta olan bu kiime tiyelerine bireysel emeklilik gibi uzun vadeli yatirim

imkan1 sunan tirtinlerin tavsiye edilmesi dogru olmayacaktr.
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Variables ﬂ Values ﬂ Probability ﬂ
DUZENLI ODEMESi VAR MI_ H | YT
SEGMENTI C M 91%
MESLEK Diger i 73%
EGITIM Universite Ml 71%
SEHIR iISTANBUL i 71%
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ H i 67 %
RiSK ALGISI - i 66 %
CINSIYET E i 56 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 W 48 %
YAS 32-47 [ 46 %
CINSIYET K n 44 %
KOMISYON GETIRISI 0-300 i 40 %
YAS 47-61 i 40 %
INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ E i 33%
KOMIiSYON GETIRISI 300-1800 i 30%
RISK ALGISI Orta Risk Seviyor ll 30%
SEHIR izmir i 27 %
EGITIM Lise Il 26%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 0-50000 i 24%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 Il 23%
KOMISYON GETIRisi - i 17 %
YAS 61-76 I 12%
KOMISYON GETIRISI 1800+ I 12%
MESLEK Serbest Meslek I 11%
SEGMENTI DIGER I 6%
MESLEK Bankaci | 6%
DUZENLI ®DEMESI VAR MI_ E I 6%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 1000000+ | 5%
EGITIM Lisansisti I 4%
RISK ALGISI Risk Seviyor | 4%
SEHIR Diger | 2%
MESLEK Avukat | 2%
SEGMENTI B | 2%
MESLEK Mihendis | 2%
MESLEK Gazeteci,Muhabir, Kameraman | 1%
MESLEK Miteahhit | 1%
YAS 18-32 | 1%
MESLEK - | 1%
MESLEK Mimar | 1%,

Sekil 10. Kiime 2'nin karakteristigi
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Kiime 2: 162 miisteriden olusan kiimenin, %56’s1 erkek miisterilerden olusmakta
olup kiime miisteri cinsiyet dagilimi bakimindan dengeli bir goriiniime sahiptir.
Bu kiime miisterilerinin %46 s1 32-47 yas araliginda olup %?71’i {iniversite
mezunudur. %711 Istanbul’da ikamet etmektedir. Giincel varlik biiyiikliikleri
%48 oraninda 50000-300000 TL araliginda olup, yarattiklar1 Komisyon getirisi
%40 oraninda 0-300 TL, %30 oraninda 300-1800 TL araligindadir. Bu bilgilerle
dogru orantili olarak miisterilerin %91'nin segmenti C’ dir.% 30u orta risk
alabilir miisteri grubuna dahildir, %66’smnn ise risk algis1 bilinmemektedir.
%67’si internet bankaciligini kullanmamakla birlikte %94'niin diizenli 6deme
talimat1 bulunmamaktadir. Bu miisteri boliimiindeki miisteriler egitim seviyesi
yliksek miisterilerden olusmakta bu da internet kullanim oranin yiiksek
olacagma isaret etmesine ragmen bu boliimdeki miisteri grubunun internet
bankacilig1 kullanimimin diisiik olmas1 ve otomatik 6deme talimati tirtintinii
kullanmiyor olmalari bu miisteri grubuna daha yakin ilgi gosterilerek yeni diizen
bankaciligin imkanlar1 hakkinda daha yakindan bilgilendirme yapilmasi
gerekmektedir. Bu miisteri profilindeki miisterilerin giincel varlhik biiytikligii
yliksek iken yarattiklari komisyon getirisinin diisiik olmas1 bu miisteri grubunun
vadeli-vadesiz mevduat miisterisi olduguna isaret etmektedir. Bu tip bir miisteri
grubuna anapara korumali faiz tiriinleri ile hem anaparanin korundugu hem faiz
gelirinin elde edildigi yabanci para endeksli iirtinler onerilebilir. Ayrica diger

trtin kullanimlari tegvik edilerek komiyon getirisinin artirilmas: gerekmektedir.
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Variables

SEHIR

CINSIYET

SEGMENTI

DUZENLiI ODEMESI VAR MI_
EGITIM

MESLEK

INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_

KOMISYON GETIRISI
RiSK ALGISI
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU

INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_

YAS
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
YAS

KOMISYON GETIRISi

RiSK ALGISI

RiSK ALGISI

GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
YAS

EGITIM

DUZENLi ODEMESI VAR MI_
YAS

KOMISYON GETIRISi
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
RiSK ALGISI

MESLEK

MESLEK

YAS

KOMISYON GETIRISi
SEGMENTI

MESLEK

EGITIM

SEGMENTI

MESLEK

SEGMENTI

CINSIYET

EGITIM

EGITIM

MESLEK

SEHIR

MESLEK

MESLEK

B values

ANKARA

K

C

H

Universite
Diger

H

Orta Risk Seviyor
0-50000

E

32-47
50000-300000
61-76

0-300

Risk Seviyor
300000-1000000
18-32

Lise

E

47-61

1800+
1000000+

Az Risk Seviyor
Serbest Meslek
Bankaci

76+

300-1800

B

Lisansustiu

A
Akademisyen
DIGER

E

ilkégretim
Doktora
Miteahhit
ISTANBUL
Ogretmen

Gazeteci,Muhabir, Kameraman ||

B4 Probability B

98 %
97 %
84.%
84.%
72%
67 %
61%
56 %
46 %
43%
39%
33%
28%
28%
25%
23%
21%
20%
18 %
16 %
16 %
13 %
11%
10%
10%
10%
8%
8%
8%
8%
7%
7%
5%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
2%,

Sekil 11. Kiime 3"iin karakteristigi
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Kiime 3: 124 miisteriden olusan kiimenin, %97’si kadin miisterilerdir. %33 i 32-
47 , %28 i 61-76 yas araliginda bulunmaktadir.%98i Ankara da ikamet
etmektedir. %?72’si tiniversite mezunu olup %16’s1 orta 6gretim mezunlarindan
olusmaktadir. Miisteri grubunun %56’s1 komisyon getirisi olan {riinleri
kullanmamaktadir, %25inin 0-300 TL komisyon getirisi bulunmakta olup
%43'ntin  giincel varhk buyiikligi 0-50000 TL %28nin 50000-300000 TL,
%20’sinin  300000-100000 TL araligindadir. %851 C segmentinde olan
miisterilerdir. %84 lik kisminin diizenli 6deme talimat: bulunmamakla birlikte
%611 internet bankaciligini kullanmamaktadir. Kiime tiyelerinin %46’s1 orta risk
seven, %20’si risk seven gruba dahil olmasma ragmen komisyon gerisi saglayan
triinler olan yatirim iirtinleri- tiirev tirtinlerin kullanim diizeylerinin diisiik
oldugu soylenebilir. Bu miisteri grubu {iyeleri risk almaktan cekinmeyecek
bireylere sahip oldugu i¢in miisteri iligkileri yoneticileri ya da portfoy yoneticileri
tarafindan diger yatirim tirtinlerinin daha yakindan tanitimi saglanmali ve daha
yliksek kazang saglayabilecekleri iirtinlere yonlendirilmelidirler. %51’lik kesimi
olusturan 18-47 yas grubundaki bireyler BES ve sigorta tirtinleri kullanimina

tesvik edilebilir.
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Variables

CINSIYET

DUZENLi ODEMESI VAR MI_
KOMISYON GETIRISI
EGITIM

INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_

SEHIR

MESLEK

GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
SEGMENTI

RiSK ALGISI

YAS

RiSK ALGISI

SEGMENTI

GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
YAS

INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_

YAS
YAS

SEHIR

RiSK ALGISI

MESLEK

KOMISYON GETIRISI
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
MESLEK

SEGMENTI

SEHIR

EGITIM

YAS

CINSIYET

SEGMENTI

DUZENLI ODEMESI VAR MI_
MESLEK

EGITIM

KOMISYON GETIRISI

MESLEK

MESLEK

EGITIM

EGITIM

MESLEK

MESLEK

SEHIR

MESLEK

MESLEK

B4 values
E

H

0-300
Universite

H

ISTANBUL
Diger
0-50000

B

32-47

Orta Risk Seviyor
C

1000000+
47-61

E

18-32

61-76
ANKARA

Risk Seviyor
Serbest Meslek
1800+
50000-300000
300000-1000000
A

izmir

Lise

76+

K

DIGER

E

Miihendis
ilkdgretim
300-1800
Bankaci

Ekonomist,Finans Uzmani, Borsaci

Lisansustu

Danisman, Mali Misavir

Mimar

Diger

Avukat
Akademisyen

B4 probability

93 %
93 %
85 %
83 %
81%
76 %
61%
56 %
49%
47 %
41%
39%
36 %
24%
2%
19%
15%
15%
14 %
14 %
12 %
12%
12 %
8%
8%
8%
8%
7%
7%
7%
7%
7%
5%
5%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
2%
2%,

Sekil 12. Kiime 4'iin karakteristigi
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Kiime 4: 116 miisteriden olusan kiimenin, %93’tnii erkek miisteriler
olusturmaktadir. Kiime mensuplarinin %41’i 32-47 yas araliginda %22si ise 47-
61 yas araliginda bulunmaktadir. Giincel varlik biiytikliigii %56 sinin 0-50000 TL
araliginda olup %24 niin 1000000+ TL'nin {izerinde varliklar1 bulunmaktadir.
%85'nin Komisyon getirisi 0-300 TL, %12’sinin komisyon getirisi 1800+ TL
tizerindedir. Bu miisterilerin %49 nun segmenti B dir. %81’i internet bankacilig:
kullanmazken %93’iiniin diizenli 6deme talimatlar1 bulunmamaktadir. Bu
miisterilerin %76's1 Istanbul da ikamet etmektedirler. Bu kiime diger kiimelere
nazaran heterojen bir yapr gostermektedir. Bunun muhtemel sebebi daha
oncesinde yiiksek varlig1 bulunan miisterilerin varliklarinin bir kisminin ¢ikmais
olmasidir. Bu miisteriler aslinda birbirine benzer Ozellikler gosterirken
varliklarin1 ¢gekmeleri nedeniyle kiime heterojen bir yapiya doniismiistiir. Bu
miisteri profili degerli miisterilerden olusmaktadir. Kiime tiyeleri risk igeren ve
yliksek getiri imkani saglayan tirtinleri tanimakta ve kullanmaktadirlar. Ancak,
sahip olduklar1 duyarliliklar nedeniyle ¢ok hizli ¢ikis yapabilecek ve sadakati
diisiik bir grup olmalar1 bu tip miisterileri elde tutabilmek i¢in farkli pazarlama
kampanyalar1 yapilmasimi gerekli kilmaktadir. Bu tip miisterilere istismar
oranlarin1 maksimum seviyede kullanmalarina destek olunmalidir. Kisisel
temaslar kurabilmek amaciyla diizenlenecek etkinliklere davet edilerek

miisterinin markaya olan bagimlilig1 artirilmaya ¢alisilmalidir.
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ﬂ Probability ﬂ

Variables

DUZENLIi ODEMESI VAR MI_
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_
MESLEK

CINSIYET

SEGMENTI

SEHIR

YAS

EGITIM

RiSK ALGISI

KOMISYON GETIRISI

YAS

SEHIR

EGITIM

KOMISYON GETIRISI

RiSK ALGISI

CINSIYET

SEGMENTI

RiSK ALGISI

INTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU _
EGITIM

KOMISYON GETIRISi

MESLEK

KOMISYON GETIRISI

YAS

SEGMENTI

GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU
SEHIR

MESLEK

YAS

DUZENLIi ODEMESI VAR MI_
SEGMENTI

MESLEK

EGITIM

RiSK ALGISI

EGITIM

MESLEK

MESLEK

H

1000000+ ([
H [ 1
Diger M
E [ I
B 1
iISTANBUL [ I
47-61 W
Universite N
Orta Risk Seviyor ||||||||
1800+ [
61-76 [l
ANKARA [
Lise i
0-300 [
Risk Seviyor |||||||
K i
A I

- i
E I
Lisansusti I||

- I
Serbest Meslek I|
300-1800 I
32-47 ]
DIGER I
300000-1000000 i
50000-300000 |
izmir |
Muhendis |
76+ ||

E |

C |
Danisman, Mali Musavir |
ilkégretim |
Az Risk Seviyor |
Doktora ||
Yonetici ||

Ekonomist,Finans Uzmani, Borsaci ||

9 %
85 %
79 %
75 %
68 %
64 %
58 %
51%
43 %
43 %
38%
36 %
36 %
36 %
36 %
34%
32%
23%
21%
21%
17 %
15%
13%
11%
9%
9%
8%
8%
6%
6%
4%
4%
4%
2%
2%
2%
2%
2%
2%,

Sekil 13. Kiime 5'in karakteristigi

89



Kiime 5: 108 miisteriden olusan kiimenin , %68’ini erkek misteriler
olusturmaktadir. Bu miisterilerin %43’ii tiniversite mezunu olup %57’si 47-61 yas
%36’s1 61-76 yas araligindaki miisterilerdir. Bu kiime mensuplarmin %85’inin
giincel varlik biiytikligi 1000000 TL ve tizerindedir.%38’lik miisteri kesitinin
1800+ TL , %36 lik kesitininse 0-300 TL komisyon getirisi bulunmaktadir. Bu
miisterilerin %64'1i B, %23t A segmentindeki miisterilerdir. En degerli miisteri
kesitine sahip kiimedir. Kiime {iyelerinin %58'i Istanbul da %36's1 Ankara da
ikamet etmektedir. %96’smin diizenli 6deme talimati bulunmamakla birlikte
%79unu da internet bankacilig1 kullanmamaktadir. Bu miisteri grubu ytiksek
miktarda mevduata sahip ve bankacilik iirtinlerini yakindan taniyan bireylerden
olusmaktadir. Bu kiime miisterileri yatirim tirtinleri, mevduat ve tiirev iriin
gruplarmi aktif ve verimli olarak kullanmaktadirlar. Bu tip mdiisterilerin elde
tutulabilmesi i¢in ihtiyaglar1 daha yakindan takip edilerek daha yiiksek kazang
saglayabilecekleri tirtinler tasarlanmalidir. Biraktiklar1 komisyon miktarlarma
bakilarak yatirim tirtinleri ile yakindan ilgilendikleri tahmin edilen bu grup
miisterilerine viop ekran destegi saglanabilir. Viop ekranlar aracilig ile anlik
hisse senedi hareketleri, pay piyasasindaki fiyat degisimlerini takip edebilmeleri
icin uygun olacaktir. Ayrica bu miisteri grubunun piyasada biiytiik varlik sahibi
oldugu diisiiniilerek bu varligr da cekebilmek icin ¢apraz satislar yapilarak

ciizdan pay1 artirmaya gidilebilir.
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VELE][ES ﬂ Values E Probability ﬂ
iNTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ H 96 %
DUZENLI ODEMESI VAR MI_ H B 049
GUNCEL VARLIK BUYUKLOGU 0-50000 [ 81%
YAS 47-61 M 74%
MESLEK Diger L 70%
KOMISYON GETIRISI 300-1800 1 68 %
RISK ALGISI Orta Risk Seviyor [l 61%
CINSIYET K i 57%
SEGMENTI C m 53 %
EGITIM Universite i 53%
SEHIR ANKARA [ 45 %
SEHIR iISTANBUL i 44 %
CINSIYET E n 43%
RISK ALGISI - i 33%
EGITIM Lise ] 29%
SEGMENTI B [} 27%
KOMISYON GETIRISi 0-300 i 19%
MESLEK Serbest Meslek [ 19%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 [ 17 %
YAS 61-76 I 14 %
SEGMENTI DIGER ] 12 %
EGITIM ilkogretim | 11%
KOMISYON GETIRISi 1800+ ] 11%
SEHIR izmir | 10%
SEGMENTI A | 8%
EGITIM Lisansustu | 7%
YAS 18-32 | 7%
DUZENLI ODEMESI VAR MI_ E I 6%
MESLEK - | 4%
RISK ALGISI Risk Seviyor I 4%
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ E I 4%
MESLEK Ogretmen | 3%
RISK ALGISI Az Risk Seviyor | 2%
SEHIR Diger | 2%
MESLEK Mimar | 2%
YAS 76+ | 2%
KOMISYON GETIRISI - | 2%
YAS 0-18 | 2%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 | 2%
MESLEK Sirket ortag | 2%
YAS 32-47 . 1%,

Sekil 14. Kiime 6 nin karakteristigi
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Kiime 6: 114 miisteriden olusan kiimenin, %57’sini kadin tyeler
olusturmaktadir. Kiimeyi %53'nii iiniversite, %29'nu orta 6grenim mezunu
tiyeler olusturmaktadir. %74’i 47-61, %144 61-76 yas araliginda
bulunmaktadir.%81’ini 0-50000 TL araligindaki miisteriler, %17’sini 300000-
1000000 TL araligindaki miisteriler olusturmaktadir. %68’lik miisteri kesitinin
komisyon getirisi 300-1800 TL iken, % 19'unun komisyon getirisi 0-300 TL
arasindadir. % 53'nii C segmenti, %27’sini B segment miisteriler
olusturmaktadir. Bu kiime iiyelerinin %451 Ankara,%44'{i Istanbul da ikamet
etmektedir. %61’1 orta risk seven bireylerden olugsmaktadir.%33'niin risk algisi
bilinmemektedir. Bu kiime miisterileri orta yas ve tizeri agirlikli bir gruptur. B
segment miisterisi olmalarma ragmen giincel varlik miktar: yiiksek olan miisteri
grubunun dar olmasi bu kiime miisterilerinin kisa bir stire 6nce varliklarimni
¢ikardiklarina isaret etmektedir. Bu miisterilerin yeniden kazanilmasi 6nemlidir.
Bu nedenle oncelikle ¢ikis sebepleri analiz edilmeli, miisterilerin gosterdikleri
tepkinin hizmet kalitesinden mi yoksa fiyata olan duyarliliktan mi1 kaynaklandig:
tespit edilmelidir. Miisteriyle yeni temas noktalarinin olusturulmas: adma bu

gruba 0zel bir etkinlik diizenlenip geri doniisleri saglanabilir.
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Variables ﬂ Values ﬂ Probability ﬂ
DUZENLI ODEMESi VAR MI_ H il 91%
CINSIYET E i 87 %
EGITIM Lise W 87 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 0-50000 m 80 %
SEGMENTI C i 79 %
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ H e 71%
MESLEK Diger H 69 %
YAS 61-76 Hi 58 %
SEHIR ANKARA i 57 %
RiSK ALGISI - Wl 44 %
KOMISYON GETIRiSi 0-300 i 38%
KOMISYON GETIRiSi 1800+ i 34%
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ E i 29%
SEHIR iISTANBUL i 29%
RiSK ALGISI Orta Risk Seviyor [ 27 %
MESLEK Serbest Meslek I 27 %
RiSK ALGISI Risk Seviyor i 22%
YAS 47-61 I 19%
KOMISYON GETIRiSi - I 15%
CINSIYET K I 13%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 [ 13%
KOMIiSYON GETIRISi 300-1800 I 13%
SEHIR izmir I 13%
SEGMENTI B I 11%
YAS 32-47 | 9%
DUZENLI ODEMES| VAR MI_ E I 9%
YAS 18-32 | 7%
RiSK ALGISI Az Risk Seviyor | 7%
EGITIM Universite | 7%
EGITIM ilkogretim | 7%
SEGMENTI DIGER | 6%
YAS 76+ | 4%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 | 4%
SEGMENTI A | 4%
MESLEK Emekli | 2%
MESLEK - | 2%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 1000000+ | 2%
YAS 0-18 | 2%

Sekil 15. Kiime 7’nin karakteristigi
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Kiime 7: 86 miisteriden olusan kiimenin, %87’si erkek iiyelerden
olusturmaktadir. Kiime tiyeleri %58'i 61-76, %19'u 47-61 yas araligindadir. %87’si
orta 6grenim gormiis miisterilerdir. Bu miisterilerin %80’i 0-50000 TL, %13
300000-1000000 TL giincel varlik biiyiikliigiine sahip olup %38nin 0-300 TL
%34’tintin ise 1800+ TL'nin tizerinde komisyon getirisi bulunmaktadir. %79'u C,
%11'i B segmenti iiyesidir bu kiime tiyelerinin %27’si orta risk severken,
%44tintin risk algis1 bilinmemektedir. Miisterilerin %57’si Ankara da, %29u
[stanbul da ikamet etmektedir. %93'niin diizenli Sdeme talimati
bulunmamaktadir, %71'i internet bankaciligi kullanmamaktadir. Bu miisteri
grubu segment dagilimina, giincel varhik biyitikliiklerine ve yarattiklar
komisyon getirisine bakarak mevduat tirtinlerinden ziyade yatirim tirtinlerinde
parasini etkin bir sekilde degerlendirmek isteyen piyasayu aktif olarak takip eden
riski yiliksek ama ayni zamanda getirisi de yiiksek tiriinler kullanmay1 tercih
eden bir miisteri profiline sahiptir. Bu miisteriler subenin varlik biytikligtinii
¢ok hizli bir sekilde artirmazken yiiksek komisyon getirisi yaratarak yiiksek
kazanglar saglarlar ve piyasanin kokusunu alabilen deneyimli portfoy
yoneticilerine ihtiya¢ duyarlar. Bu miisteri tiyeleri i¢in kesinlikle sunulacak olan
hizmetin kalitesi ¢cok onemlidir tecriibeli ve uzman bir kadro ancak onlari ile

calisma sliresini artirabilir.
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VELETIES ﬂ Values ﬂ Probability ﬂ
SEGMENTI DIGER BN 100%
SEHIR ANKARA l|||||||||||||| 88 %
MESLEK - B 88 %
EGITIM - i 84.%
YAS - B 84.%
CINSIYET - i 84.%
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ E B 64 %
DUZENLi ®DEMESi VAR MI_ H B 64 %
KOMIiSYON GETIRiSi 0-300 B 40 %
DUZENLI ODEMESI VAR MI_ E R 36 %
iINTERNET BANKACILIGI KULLANIYOR MU_ H B 36 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 0-50000 B 36 %
RiSK ALGISI Orta Risk Seviyor [ 36 %
RiSK ALGISI - B 36 %
RiSK ALGISI Risk Seviyor i 28 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 50000-300000 I 24.%
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 1000000+ i 24 %
KOMISYON GETIRiSi - i 24%
KOMIiSYON GETIRISi 1800+ I 20%
KOMISYON GETIRISi 300-1800 B 16 %
GUNCEL VARLIK BUYUKLUGU 300000-1000000 [ 16 %
YAS 47-61 i 8%
MESLEK Bankaci i 8%
SEHIR iISTANBUL i 8%
CINSIYET K B 8%
CINSIYET E i 8%
EGITIM Universite I 8%
EGITIM LisansUsti | 4%
SEHIR izmir | 4%
EGITIM Lise | 4%
MESLEK Avukat | 4%
YAS 76+ | 4%
YAS 32-47 | 4%

Sekil 16. Kiime 8'in karakteristigi
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Kiime 8: 48 miisteriden olusan kiimenin tamamu tiizel kisilerden olustugu igin
demografik yapiya dair bilgileri bulunmamaktadir. Bu miisterilerin %36’sinin
giincel varlik biiytikliigti 0-50000 TL araliginda olup %24’tintin 50000-300000 TL
ve %24'ntin 1000000+ tizerinde giincel varlik bliytikliigiine sahiptirler. %100 niin
segmenti diger grubuna dahil olmasinin nedeni bu miisteri grubunun ticari
miisterilerden olusmasidir.%?20’sinin 1800+ TL {izerinde ,%16 s 300-1800 TL
komisyon getirisi bulunurken, %24'niin komisyon getirisi bulunmamaktadir.
Kiime tiyelerinin %100" niin segmenti Diger’'dir. Bu kiime tiyelerini bir araya
getiren ortak ozellik tiizel kisilik olmalar1 oldugundan kiimenin diger 6zellikleri
homojen bir dagilim gostermemektedir. Kiime tiizel kisilerinin %88’i Ankara
%81 Istanbul subelerinin miisterileridir. Bu miisteri grubu yasal temsilciler
vasitasiyla goriismeler yapacaklari igin {irtin se¢ciminde ¢ekingen davranmalari
beklenebilir. Yiiksek varlik miktarlarimi yonetecekleri ic¢in triin grubu
cesitlendirilerek riskin azaltilmasi stratejisini takip edeceklerdir. Daha ¢ok
mevduat tirtinlerine ve uzun vadeli yatirimlara yonelmeleri beklenebilir. Ayrica,
bu grup miisterilerinin temsil ettikleri ticari isletmenin calisanlarina yonelik
olarak hazirlanan sigorta ve bireysel emeklilik {irtinlerini kullanmalarini
saglamak icin bu tirtinlerin kendilerine tanitilmasi ve kullanimlariin saglanmasi

biiyiik 6nem arz edecektir.
5.2. Sonug¢

Bu tez ile hizmet sektoriinde yer alan pazarlama ve satis ekiplerinin yogun olarak
ihtiya¢c duydugu miisteri iliskileri yonetimi siirecinin gelistirilmesi amaglamistir.
Misteri iligkileri yoOnetimi; miisterinin segilmesi, edinilmesi, taninmasi,
ihtiyaglarma wuygun hizmetlerin sunulmasi, ikili iligkilerle miisterinin
sadakatinin artirilarak korunmasi ve miisteri derinlestirilmesini kapsamaktadir.
Yapilan c¢alisma ile isletmenin goriinen yiizii olan satis ekiplerine (miisteri

iliskileri yoneticileri ve portfdy yoneticileri) miisteri gruplar1 hakkinda cergeve
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bilgiler saglayacak analizler yapilmistir. Miisteri grubunu taniyan satis ekipleri

daha hizli aksiyonlar alabilecektir.

Calisma, pazarlama personeline sahada sahip olunan miisteri karakteristigi
konusunda dnemli bilgiler sunmaktadir. Miisteri liskileri Yonetimi kapsaminda
gelistirilen is zekas1 projesi ile miisterilerin kiimelenmesi pazarlama ekipleri i¢in
uriin gelistirilmesi siirecinde miisterinin taninmasinmi kolaylastiracak, ihtiyaca
uygun proaktif tirtin gelistirilmesini saglayacaktir. Subelerdeki satis ekipleri igin
yol gosterici Ozellik tasiyacaktir. Miisteri goriismeleri oncesinde miisteri
boliimlerini tamiyarak bu gruplara uygun iiriinlerin belirlenmesi sayesinde
buradaki satis ekipleri dogru tirtinlerle dogru miisteriye yaklasmalar: miisterileri

ikna etmede daha etkili olacaktir.

Ayrica, miisteri beklentisine ve risk algisina uygun iriinlerin isabet ettirilerek
miisteriye sunulmasi1 miisteri ile goriisme siiresini de kisaltacaktir. Dogru
triiniin dogru mdiisteriye sunulmasi miisteri goziinde isletmenin prestijini
artiracak, miisterinin kendisini giivende hissetmesini saglayacaktir. Bu da

miisteri sadakatinin artmasi anlamina gelecektir.

Yapilan calisma Oncesinde ilgili miisteri datasina sahip banka miisterileri hale
hazirda ¢ok temel Ozellikleri ile segmentlere ayrilmisti. Ancak bu
segmentasyonun miisteri gruplarinin  taninmasinda yeterli olmadig:
gozlemlenmis ve daha detayli Ozellikleri ile birlikte daha Ozel bir analiz
yapimistir. Buradaki pazarlama yoneticileri bu analiz dogrultusunda
segmentlere Ozel iirtin hazirlayabilir, kampanyalar diizenleyebilir, miisterilerle

daha yakin iligkiler igin etkinlikler planlamaya devam edebilir.

Calismadaki kiimeler yakindan incelendiginde kaybedilen miisteri gruplari,
gelisime acik olanlar ve en degerli miisterilerden olusan kiime bulunmaktadir.

Analiz, hangi miisteri boliimleri hangi amagla iletisime gegilmesi gerektigi
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konusunda pazarlama personeline 6nemli bilgiler vermektedir. Tiim kiimeleri
piramit halinde en yiiksek deger yaratan degerli kiimeden en az deger yaratan

kiimelere dogru gosterimi saglanmistir.

8 Nolu
Kiime

Sekil 17. Kiime Piramidi

En yiiksek deger yaratan kiime olan 5 nolu kiimeye 6zel VIP hizmetler sunulmas:
onerilebilir. Bu kiimede yer alan erkek miisterilere %68 destekledikleri takimin
biletleri hediye edilebilir. Bu miisteri kitlesine 6zel esleri ile katilabilecekleri yat
gezisi, gokyiiziinden Istanbul'un seyri gibi 6zellestirilmis hediyeler sunularak

miisterilerin sadakatleri desteklenebilir.

4 nolu kiime, 7 nolu kiime ve 6 nolu kiime gibi gelisime acik ve clizdan pay1
artirilabilecek kiimeler kampanyalarla ve sicak temaslarla miisterinin ctizdan
paymin artirilmas: gerekmektedir. Bu miisterilere 6zel yatirim {iriin komisyon
maliyetleri disiiriilerek desteklenmeleri saglanabilir. Vadeli mevduatlar
maksimum istisna ile yoOnetilerek piyasadaki diger varliklarininda igeriye

alnmas: saglanabilir. Ayrica gelisime acik bu kiimelerdeki miisterilerin kredi
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kartlarma farkhilastirilmis VIP hizmetler verilebilir. Bu miisterilerin kredi ile pay
piyasasi islemlerinin daha uygun kosullarda yapabilmeleri saglanabilir. Ayrica

yliksek montanl krediler daha diisiik maliyetli olarak kullandirilabilir.

1 nolu kiime, 2 nolu kiime, 3 nolu kiime ve 8 nolu kiime daha az deger yaratan
kiimelerdir. Bu kiimelerden 2 ve 3 nolu kiimeler daha ¢ok ¢ikis trendi gosteren
miisteri kitlelerinden olusmaktadir. Bu miisteriler ya deneyimlerinin
olumsuzlugundan ya da piyasada daha yiiksek getiri imkanlari bulduklarindan
dolay1 calismay1 birakmaya meyillenmis miisterileri kitlelerinden olusmaktadr.
Bu miisterilere yeniden kazanim, tutundurma kampanyalar: diizenlenebilir.
Sube c¢alisanlarmin daha fazla bu miisterilerle temasa gegerek miisteri
¢ikislarinin nedeninin belirlenmesi ve miisterilerin konfor alanlarimin artirilmasi
onem arz etmektedir. 3 nolu kiime yalnizca kadin miisterilerden olusan Ankara
da ikamet eden ve yiiksek 6grenim sahibi 22-47 yas araliginda ki miisterilerden
olusmaktadir. Bu miisteri grubuna 6zel hediyeler sunularak bu miisterilerle bag
kurulabilir. Ornek olarak bu miisterilerin kredi kartlarina, kadmn miisterilerin
yogun olarak alis-veris yaptiklart magazalardan indirim teklifleri alinabilir ya da

para puanlar yiiklenebilir.

8 nolu kiime kurumsal miisterilerden olugsmakta oldugu igin cinsiyet, yas, meslek
gibi demografik verilere sahip degildir. Bu kiime iiyeleri bankaya kars: gercekci
davranmak zorundadir. Sirket profesyonelleri bir ¢ok baska bankayla da
calismak zorunda oldugu i¢in mevduatta en yiiksek oran veren, en uygun
sartlarda kredi kullandiran banka ile ¢alismayi tercih etmeleri gerekecektir. Bu
segment miisterileri 6zel bankacilik ile uyumlu degildir. Ancak yatirim hesaplar:
oldugu icin bu segmentte yoOnetilmektedirler. Kendileri 6zel bankaciligin

saglayacag1 6zel avantajlardan muaf tutulacaklardir.
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Son olarak, miisterilerin segmantasyonu pazarlama ve satis ekiplerinin
ihtiyaclarin1  karsilamaya yoOnelik olarak yapilmistir. Yeni {riinlerin
gelistirilmesi, bazi hizmetlerin dis kaynaklardan satin alinmasi, kampayalarin
diizenlenmesi, satis ekiplerin yonlendirilmesi ve etkinliklerin diizenlenmesi gibi
siireclerde miisteri boltimlerinin taninmasi hem dogru kararlar alinmasmi hem

de etkin stratejilerin olusturulabilmesini saglayacaktir.

100



Kaynakca

Akin, Y. K., (2012). Veri madenciliginde kiimeleme algoritmalar: ve kiimeleme analizi.

Yaymlanmamis Doktora Tezi. Istanbul : Marmara Universitesi

Akpinar, H., (2000). Veritabanlarinda bilgi kesfi ve veri madenciligi. Istanbul Universitesi,
i§letme Fakiiltesi Dergisi, Cilt (29), 1-22.

Altintas, M. H. (2000). Tiiketici davranislari. Bursa: Alfa Yaymlar1.
Altug, O. (2000). Banka islemleri muhasebesi, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi.
Asil, N. ve Bozkurt R. (1994). Kalite politikas1 gelistirme siireci. Ankara:

Verimlilik Dergisi, Cilt (1), 41.

Arslan, M., (2004). Spor ayakkabisi satinalma ve kullanim amaglarina iliskin
pazar béliimlerinin olusturulmast. Istanbul: Marmara Universitesi 1.I.B.F
Dergisi, cilt XIX, Cilt(1), 259.

Ates H., (2012). Karar vermede is zekasinin onemi : tekstil sektoriinde bir arastirma.

Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. [zmir : Dokuz Eyliil Universitesi.

Ayik, Y., Z,, Ozdemir, A., Yavuz, U. (2013). Lise tiirii ve lise mezuniyet basarisinin,
kazanilan fakiilte ile iligkisinin veri madenciligi teknigi ile analizi. Erzurum:
Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. Cilt (10), 445.

Azvine, B., Cui, Z. ve Nauck, D. D. (2005). Towards real-time business
mtelligence. BT Technology Journal, Vol. 23(3).

Baykasoglu A. (2004). Veri Madenciligi ve Cimento Sektoriinde Bir Uygulama.

Bounsaythip C., Esa R. R. (2001). Overview of data mining for customer behaviour

modeling, VTT Information Technology Research Report TTEL

Berkhin, P. (2002). Survey of clustering data mining techniques. San Jose,
California, USA : Technical Report, Vol. (15).

Demir, F., Kirdar Y. (2000). Miisteri iliskileri yonetimi: crm; review of social.
Economic & Business Studies, Vol. (7/8).

101



Demiralay, M., Cubukgu, A.Y. (2005). Cure, agnes ve k-means algoritmalarindaki
kiimeleme yeteneklerinin karsilagtirilmasi. Istanbul : I.T.U Fen Bilimleri
Dergisi, Y11.4, Cilt (8), 4-5.

Demirel ,Y. (2013). Tiirk bankacilik sektoriinde muiisteri iliskileri yonetimi'nin
miisteri sadakati {izerine etkisi. Izmit : Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Cilt (13), 56-81.

Demiroren, P. (2009). Tiirk bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin miisteri tatmini ve miisteri sadakatine etkileri. Yaymlanmamaig

Yiiksek Lisans Tezi. Nigde : Nigde Universitesi.

Diizgiinoglu, S. (2006). Veri ambart ve olap teknolojilerinden yararlamilarak karar
destek amacli raporlama aract gerceklestirimi. Yayinlanmamis Yiiksek Lisans

Tezi. Ankara : Hacettepe Universitesi.

Han, J. and Kamber M. (2001). Data Mining: concept and techniques. USA: Morgan

Kaufmann Publishers.

Harrison, E. F. (1999). The managerial decision making process. Boston : Houghton

Mitflin Company.

Giilge, G. (2010). Veri ambar: ve veri madenciligi teknikleri kullanilarak 6grenci karar
destek sistemi olusturma. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Denizli :

Pamukkale Universitesi.

Girbiiz, E. vd. (2012). Algilanan hizmet kalitesinin tatmin ve davranissal niyet
tizerine etkisi: Nigde ilindeki stipermarketler tizerine ampirik bir ¢alisma.
Ege Akademik Bakis Dergisi, Say1 2, Cilt (8), 792.

Ercan, G. (2013). Bankacilikta miisteri iliskileri yonetimi. Yayinlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi. Nigde : Nigde Universitesi.

Erdogan, $. Z.,(2004). Veri madenciligi ve veri madenciliinde kullamilan k-means
algoritmasinin 0grenci veri tabaminda uygulanmasi. Yaymlanmamais Yiiksek

Lisans Tezi. Istanbul : Istanbul Universitesi,

102



Esen, H. (1990). Isletme yonetiminde sistem yaklasimu. Istanbul Universitesi
Isletme Fakiiltesi Dergisi. Cilt (256).

Eytipgiller, S., 1988, Bankacilar icin banka isletmeciligi bilgisi. Banka ve Ticaret
Hukuku Arastirma Enstitiisii Yayim, Cilt. (22).

Griffin J. (1995). Customer Loyalty: How to earn It, how to keep it. New York :

Lexington Books.

Fayyad, UM. (1996). Piatesky-Shapiro, G., P., Smyth, R, Uthurusamy R.
Advances in data mining and knowledge discovery. USA :MIT Press.

Hasan, A. (2011). Havayolu Sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimini (crm)
desteklemek ve miisteri sadakatini degerlendirmek icin veri madenciliginin
kullamilmast. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul : Yildiz Teknik

Universitesi.
Kagnicioglu, C. H. (2002). Giintimiiz isletmelerinin yasam anahtari: miisteri
odaklilik. Ege Akademik Bakis Dergisi, Cilt (2), 79-90.
Kotler, P. (2003). Marketing insights from A to Z. USA : John Wiley&Sons Inc.
Kotler, P. (2000). Pazarlama Yonetimi (Cev. N. Muallimoglu). Istanbul : Beta

Basim Yayin Dagitim.

Kostanoglu, J. (2009). Miisteri Tliskileri Yonetimi: bankacilikta miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati iizerine bir uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul :

Istanbul Universitesi.
Michael J.A. ve Berry G. S. (2000). Linoff, Mastering data mining the art science of
CRM. U.S.A. :Wiley.

Moss, L. T. ve Atre, S. (2003). Business intelligence roadmap: the complete project
lifecycle for decision - support applications. Boston : Addison - Wesley.

Ic, Y., T. (2006). Isleme merkezlerinin seciminde kullanilacak bir karar destek sisteminin

gelistirilmesi. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Ankara : Gazi

Universitesi.

103



Mucuk 1. (1986). Pazarlama ilkeleri (3. Baski). Istanbul:DER Yaymlar1.
Savas S.Topaloglu N. ve Yilmaz M. (2012). Veri madenciligi ve Tiirkiye'deki
uygulama ornekleri, [stanbul : Istanbul Ticaret Universitesi, Cilt: (21), 1- 23.

Odabasi, Y. (2004). Satista ve pazarlamada miisteri iliskileri yonetimi. (3. Bask).
[stanbul: Sistem Yayincilik.

Orcanus, A.R. (1995). Rekabet¢i yonetim ve TUSIAD. Toplam Kalite Modeli
Verimlilik Dergisi, Cilt ( 73), 73.

Ozdamar, E. O. (2002). Veri madenciliginde kullamlan teknikler ve bir uygulama.

Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul : Mimar Sinan Universitesi

Ozdemir A.Orcanli K. (2012). Iki asamali kiimeleme algoritmasi ile pazar
boliimlemesi, miisteri profillerinin belirlenmesi ve nis pazarlarin tespiti.

Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 7.

Ozgenel, N. (2009). Isletmelerde Girisim Odaklilik Miisteri Odaklilik ve Firma
Performansina Etkisi. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul :

Beykent Universitesi.

Ozmen, S. (2003). Veri madenciligi siireci, Veri Madenciligi ve Uygulama Alanlart

Konferansi, istanbul: Istanbul Ticaret Universitesi.
Oztiirk, A. (1997). Yoneylem arastirmast. (Genisletilmis 6.Baska).

Simsek, U.T. (2005). Funny Money.Economist.

Simsek U.T. (2006) Veri madenciligi ve miisteri iligkileri yonetiminde (CRM) bir
uygulama. Yaymlanmamis Doktora Tezi. Istanbul : Istanbul Universitesi.
Taskin, E. (2000). Miisteri Iliskileri Egitimi. (2. Bastm) Istanbul : Papatya Yaymcilik.

Taspinar H. (2005). Bilisim altyapisiyla CRM, Miisteri Iligkileri Yénetimi. Ankara :
Seckin Yaymevi.

Tarim S. (2010). Tiirk Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma Stratejileri (Stratejik

Yonetim-Performans-Miisteri Odaklilik). Sivas :Cumhuriyet Universitesi.

104



Tosun, K. (1992). Karar verme, “cesitli seyler arasindan segim ve tercih yapmakla
ilgili bedensel ve zihinsel ¢abalarin toplamidir” isletme yOnetimi. Ankara

: Savas Yaymlar.

Turban, E., Meredith, J. R. (1991). Fundemantals of Management Science. (5.

Edition). Boston : [rwin.

Tiirkmen, G. (2013). Developing a data warehouse for a university decision
support system, department of computer engineering, graduate school of

natural and applied sciences. Ankara : Atilim University.
Yurdakul, N. (2003). Isletme yonetiminde iki stratejik gorev: imaj -marka

yonetimi ve miisteri iliskileri yénetimi. Manas Universitesi Sosyal Bilimler

Dergisi.

105



	Jüri ve Enstitü Onayı
	Öz
	Abstract
	Etik İlke ve Kurallara Uygunluk Beyannamesi
	Önsöz
	Özgeçmiş
	Şekiller ve Tablolar Listesi
	Kısaltmalar Listesi
	Giriş
	1. Müşteri İlişkileri Yönetimi ve Müşteri Odaklılık
	1.1. Müşteri Kavramı
	1.2. Müşteri Odaklılık
	1.3. Müşteri Sadakati
	1.4 Müşteri Tatmini
	1.5. Müşteri İlişkileri Yönetimi Kavramı (CRM)
	1.5.1. Operasyonel (Operational) CRM
	1.5.2. Analitik (Analytical) CRM
	1.5.3. İşbirlikçi (Collaboratıve) CRM

	1.6. CRM Süreci
	1.6.1. Müşteri seçimi
	1.6.2. Müşteri edinme
	1.6.3. Müşteri koruma
	1.6.4. Müşteri derinleştirme


	2. İş Zekası Ve Karar Destek Sistemleri
	2.1. İş Zekası
	2.2. İş Zekâsının Temel Özellikleri
	2.3. İş Zekâsı Çözümlerinde Kullanılan Teknolojiler
	2.3.1. Veri ambarı, veri pazarı (Data Mart)
	2.3.2. Ayrıştır – Dönüştür – İşle (ETL)
	2.3.3. Çevirimiçi analitik işleme (OLAP- Online Analytical Processing)
	2.3.4. Çevirimiçi işlem işleme sistemleri (OLTP- Online Transaction Processing Systems)
	2.3.5. İş zekâsı raporları

	2.4. İş Zekâsı Proje Aşamaları
	2.5. Karar Destek Sistemleri
	2.5.1. İş zekâsı ile karar destek sistemleri arasındaki farklar


	3. Veri Madenciliği
	3.1. Veri Madenciliği ve Süreci
	3.1.1. Veri madenciliği algoritması, uygulaması ve modellenmesi
	3.1.1.1. Kümeleme/ Bölümleme
	3.1.1.2. Kümeleme analizi nitelikleri
	3.1.1.3. Kümeleme analizi ve algoritmaları


	3.2. CRM’ de Veri Madenciliğinin Yeri

	4. Bankacılık Sektöründe İş Zekâsı Uygulaması
	4.1. Bankacılık
	4.2. Araştırma Problemi
	4.3. Araştırmacının Amacı
	4.4. Araştırmanın Önemi
	4.5. Araştırmanın Varsayımı ve Sınırlılıkları
	4.6. Yöntem
	4.6.1. Araştırmanın modeli
	4.6.2. Evren ve örneklem
	4.6.3. Veriler ve verilerin toplanması
	4.6.4. Uygulama yöntemi


	5. Bulgular ve Sonuç
	5.1. Kümelerin Yorumlanması
	5.2. Sonuç
	Kaynakça




