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Oz

Bir banka misterilerinden kendilerini tanimlayici detayl kigisel verileri kolaylikla alamayabilir. Fakat miisteriler zaman igerisinde,
davranigsal 6zellikleri ve yasamsal aligkanliklari ile ilgili birgok bilgiyi farkinda olmadan banka ile paylasirlar. Bu bilgiler sadece bir
birey i¢in yiizlerce, hatta binlerce olabilir. Milyonlarca bireysel ve kurumsal miisterisi olan bir bankanin tiim misterilerine ait belirli
kategorilerdeki bilgileri milyarlara ulasabilir. Milyonlarca miisterisi olan biiyiik kuruluslar genel olarak Bilgi Teknolojileri alaninda
“veri zengini ve bilgi yoksunu” olarak nitelendirilirler. Bu islenmemis veriler icerisine miisteriler ve piyasa hakkinda gizlenmis
birbirinden farkli olduk¢a fazla degerli bilgiler bulunabilmektedir. Veri Bilimi esasen bu gizli bilgileri ham veriler igerisinden
¢ikarmay1 amaglar. Bu ¢aligmada, kurumsal ve bireysel miisterilerin sayisal verilere doniistiiriilebilen farkli yasamsal ve davranigsal
aliskanliklarinin neler olabilecegi ile ilgili onerilerde bulunulmustur. Bu veriler ile piyasanin daha iyi analiz edilmesi, miisteri
segmentasyonunun daha iyi yapilmasi, hizmet ve {iriinlerin dogru miisteri kitlelerine daha az emek ile satilmasini amaglayan yapay
zekd tabanl bir sunulan Miisteri Iliskileri Yonetimi yani CRM (Customer Relationship Management) uygulamasinin yapisi
onerilmektedir. Projede bilisim alanindaki Veri Madenciligi disiplinlerinde bulunan algoritmalar kullanilarak 6zgiin bir yapay destek
modelinin Onerilmesi amaglanmaktadir. Farkli veri madenciligi uygulamalar1 ve siireglerin tanimlanmasiyla bankacilik ve miigteri
iligkileri yonetimi alanina yeni bir perspektif kazandirilmaya ¢aligilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Tanima, Bankacilik Sektdrii, CRM, Makine Ogrenmesi.

Enriching Customer Relationship Management with New Attributes
and Machine Learning Methods in Banking Sector

Abstract

A bank may have difficulty in acquiring detailed personal information from their clients. Over time, however, customers share a
variety of information about their behavioral characteristics and life habits with the bank. This information for people can be hundreds
or even thousands. It can reach billions of information in certain categories of all customers of a bank with millions of individual and
corporate clients. Large organizations with millions of customers are generally referred to as “rich in data rich and lack in knowledge”
in the field of Information Technology. This unprocessed data might contain many valuable information that is hidden from customers
and the market. There might be a lot of valuable hidden information about both customers and market. Data Science essentially aims
to extract this confidential information from raw data. In this study, suggestions have been made about the different vital and
behavioral habits of institutional and individual customers which can be converted into numerical data. With this data, the structure of
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CRM (Customer Relationship Management), an artificial intelligence-based system which aims to better analyze the market, better
customer segmentation, and offer services and products with less labor to the right customers, is recommended. In this project, it is
aimed to propose an original artificial support model by using algorithms in Data Mining disciplines. With the identification of
different data mining applications and processes, we have tried to give a new perspective to the field of banking and customer
relationship management.

Keywords: Customer recognition, Banking sector, CRM, Machine Learning.

1. Giris

Bilisim dinyasindaki yazilimsal ve donamimsal gelismeler finansal alandaki is, ticaret ve karhlik gibi bir¢ok kavramin
degismesine neden olmustur. Ozellikle milyonlarca miisterisi olan ve bu miisterilere ait milyarlarca islenmemis ham verilere sahip
bankalar bilisim odakli ¢6ziimlere daha ¢gok 6nem verir olmustur (Zerbino vd., 2018).

Veri madenciligi, mevcut veri yiginlarindan ige yarayacak onemli bilgileri ¢ikarmak ve bankacilik sektdriinde daha iyi kararlar
alabilmek icin kullanilan bir aragtir. Verilerin toplanabilmesi ve veri ambarmin olusturulabilmesi icin veri tabanlarindaki cesitli
verilerin uygun bir bi¢cimde birlestirilmesi ve hazirlanmas1 gerekir (Nguyen vd., 2018). Kuskusuz, veri madenciligi birgok alanda
kullanilmaktadir. Tibbi sonuglar1 analiz etme, kredi karti dolandiriciligim tespit etme, miisteri satin alma davranisin1 tahmin etme,
Web kullanicilarinin kisisel ¢ikarlarini 6ngdrme, iiretim siireglerini optimize etme gibi alanlarda pratik uygulamalar1 ¢ok basarili
olmustur (Amani vd., 2011).

Bankacilik, milyonlarca kisi ile ugrasan ve milyarlarca TL igslem hacmi olan oldukga biiyiik ve karli bir sektordiir. Teknolojinin
donanimsal ve yazilimsal olarak ilerlemesinin ardindan 4. Jenerasyon Sanayi 4.0’ bu alanda somut uygulamalart her alanda
goriilmektedir (Tam vd., 2017).

Bankalar veri acisindan oldukg¢a zengin kurumlar arasinda kabul edilir. Burada asil amag islenmemis yiiz milyonlarca ham etiketli
veriden degerli, ise yarar bilgilerin elde edilmesidir. Veriler, herhangi bir sirketin en degerli varliklarindan biri olabilir, ancak yalnizca
ham verilerde bulunan degerli bilgilerin nasil ac¢iga ¢ikarilacagi bilinmelidir. Veri madenciligi, tarihsel veriden bilgi elmaslarinin
cikarilmasina ve gelecekteki durumlarin sonuglarinin tahmin edilmesine olanak tanir. Veri madenciligi bu durumda, is kararlarini
optimize etmeye, her bir miisterinin ve iletisimin degerini artirmaya ve miisteri memnuniyetini artirmaya yardimci olur. Veri
madenciligi, daha 6nce bilinmeyen bilgilerin tipik olarak desenler ve dernekler seklinde genis veri tabanlarindan ¢ikartilmasi
islemidir. Bankalar veri madenciligi ile saglanan bir¢ok avantaji1 fark eder. Toplanan biiylik miktarda veriden potansiyel olarak yararli
bilgileri belirleyerek degerli bir aragtir. Bir banka, iyi bir veri madenciligi destekli CRM uygulamas ile rakiplerine karst agik bir
avantaj kazanabilir (Kasemsap vd., 2018).

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), miisteriler ile uzun siireli iliskiler kurulmasina, gelirlerin ve kazanglarin artirilmasina yardimci
olan bir stratejidir. CRM, bankacilik sektériinde daha da fazla bir 6neme sahipti. CRM’in odaginda, miisteri kazanimindan miisteri
sadakatine ge¢mekte ve zaman, para ve yonetim kaynaklarinin uygun miktarlarinin bu kilit gérevlerin her ikisine de yonlendirilmesini
saglamaktadir (Hasan, 2018).

Miisterinin firmaya olan bagliligin devam ettirilebilmesi i¢in ¢esitli dnlemlerin alinmasi, gerekli hizmetlerin sunulmasi ve olast
memnuniyetsizliklerin giderilmesi gibi faktorlere dikkat edilmesi gereklidir. Bu nedenle ¢alismamizda CRM konusunda miisterilere
ait kullanilabilecek etkin 6zniteliklerin belirlenmesi ve etkin modellerin insa edilmesine olanak saglamaya calisma vardir.

Yaganilan rekabetgi ortamda miisterilerin ihtiyaglarina uygun bankay1 birgok secenek igerisinden bulabilmesi hi¢ de zor degildir.
Bankalarin mevcut miisterilerinin ihtiyaglarimi karsilayamamasi durumunda miisteri kaybetmeleri kaginilmazdir. Bu nedenle
bankacilikta CRM uygulamalarinin veri bilimi ile desteklenmesi gerekmektedir. CRM uygulamalar: temel olarak dort asamadan
olugmaktadir (Anshari vd., 2018).

1. Miisteri tanimlama (Customer Identification)
2. Misteri Cekme (Customer Attraction)

Miisteri tanimlama asamasindan sonra yapilabilecek bir islemdir. Hedef miisteri kitlesine bire bir miinasebet ile Miisteri Tanima
asamasinda yapilan islemlerle belirlenen en uygun iiriinlerin satilmasi (Direct Marketing) saglanacaktir. Bu bankanin yapacag bir
caligmadir.

3. Miisteri Koruma (Customer Retention)

CRM uygulamalarinin esas odagi mevcut miisterilerin korunmasi amacini giitmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
miisteri memnuniyet derecesinin belirlenmesi bu sayede yapilabilir. Bu alan daha ¢ok bankay:r ilgilendirdigi i¢in detaylara
giremiyoruz.

4. Misteri Gelistirme (Customer Development)
Miisteri sayisinin artirilmasi olarak da tanimlanabilir.

CRM uygulamalarinda karsilagilabilecek problemler su sekilde siralanabilir:
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e Milyonlarca miisteri
e Her bir miisteriye ait binlerce iglenmemis ham veri
e Cok veri az bilgi
e  Zayif ve yetersiz tahminler
e  Karlilik oraninin olmasi gerekenden diisiik olmasi
e Kisiye 6zgii ¢6ziim eksikligi
e  Yetersiz ve eksik sektor analizi
e Zamana ve mekana bagli olmayan genel degerlendirme ve ¢oziimler
e  Miisteriye uygun olmayan {iriiniin sunulmasi
e  Miisteri gereksinim analizinin eksik veya hatali yapilist
Tanimlanan bu probleme kars: 6nerilebilecek ¢oziimlerin neler olacagi ise su sekilde siralanabilir:
e Bireysel bazli ¢oziimler
e  Sektorel analizlerin dogrulugu
e  Mekéansal ve zamansal ¢oziimlerin dogrulugu
e  Veri ambarlarinda gizli bulunan degerli bilgilerin aciga ¢ikarilmasi (Veri Madenciligi)
e  Karlilik oranin artirilmast
e Dikey biiyiimenin temin edilmesi

e Spesifik bir iriinii alacak dogru miisteri ile temasa gecilmesi. Kisaca dogru bir sekilde iiriin-miisteri ikilisinin
olusturulmasi

e Daha az gayret ile daha fazla kazang.

Banka yonetiminin miisteriyi tamimlayan genel oznitelikleri (yas, cinsiyet, gelir, is bilgisi vs.) dikkate alarak olas1 potansiyel
miisteri gruplarin1 belirlemesi ve sira ile bu gruptaki miisterilere ulasarak {iriin veya hizmet satmak istemesi dogru bir strateji
olmayabilir. Bazen de banka calisaninin temel grupta olamayan miisteriye ulasip iiriin veya hizmet satmak istemesinin birgok olumsuz
yonii olabilir. Hem miisteride olusan imajda hem de bankada olusan olumsuz sonuglar su sekilde siralanabilir:

e  Miisteride bankaya kars: iticilik olusturma

e  Miisterinin gereksiz yere rahatsiz edilmesi

e  Misterinin saldirgan ve kizgin davranig sergilemesine neden olma olasiligi
e Banka personelinin gereginden fazla mesai harcamasi

e Banka personelinin yanlig miisteri kitlesi ile muhatap edilmesi

e Mesai ve kaynak israfi vs.

CRM (Customer Relationship Management) uygulamalarinda segmentasyonun (miisteri kiimeleme, boliimlendirme) sundugu en
biiylik fayda temel miisteri grubunu dogru belirlemektedir. Segmentasyon ile ayni zamanda pazarin durumu, hedef miisteri kitlesi,
mevcut ve olasi tiiketici gruplari, satis hedefi, satig tutar1 gibi bazi analizlerin yani sira pazarlama stratejilerinin de yapilmasi
saglanabilir. Ayrica segmentasyon yapilirken amag sistemin 6lgiilebilirliginin saglanmasi, yiiksek kar elde edilmesi, en az maliyet en
fazla kazang oraninin saglanmasi, siirdiiriilebilir olmasi ve belirlenen hedef misteri gruplarinin kendi i¢inde homojen bir yapida
olmalar1 gibi 6geleri igermelidir (Das vd., 2019).

Pazar ve miisteri segmentasyonu ile banka, benzer miisterileri hedef almis olur. Banka, Cografi Segmentasyon (yasanilan semt,
caligilan is yeri konumu) ve Demografik Segmentasyon (yas, cinsiyet, meslek) ile hedef miisteri grubunu belirlemeye c¢alisabilir.
Nitekim bu guruplar icerisinde de potansiyel ve hedef miisteri grubuna girmeyen bir¢ok kisi olabilecedi gibi bu gruplarin disinda da
¢okca temel miisteriler olabilir.

Calisma miisteriye ait davranigsal ve yasamsal ozelliklerin segmente edilmesi temeline dayanmaktadir. Kisaca sunulan bu projede
Miisteri Tan1 Sisteminin gelistirilmesi, miisteri segmentasyonunun en iyi sekilde yapilabilmesi, belirli bir {iriinii veya hizmeti dogru
belirlenmis hedef miisteri grubuna daha az emek ile satmaya dayanan Karar Destek Sisteminin (Decision Support System) i¢in uygun
ortamin olusturulmas: amaglanmustir. Projede genel amag¢ miisteri sayisini artirmak degil, var olan miisteriler ile banka karlilik
oranmin artirtlmast i¢in gerekli sayisal verilerin nasil hazirlanacagina iligkin ortamin olusturulmasidir. Maksat bir veri madenciligi
algoritmasinin belirli bir veri seti iizerinde denenmesi ve elde edilen sonuglarin irdelenmesi ve diger uzaman sistemlerle kiyaslanmasi
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degildir. Amacimiz test model dnermek, bu konuda sektdrii bilgilendirmek ve belirli bir prototip ¢alisma ile ileri asama uygulamalara
yardimci olmaktir.

Makalenin bundan sonraki kalan kisminda dort boliim daha vardir. Takip eden ikinci boliide yapilan literatiir taramasi, ticiincii
béliimde banka miisterilerinin daha farkli taninmasi ve tanimlanmasi igin Onerilen farkli tanimlayicilar bulunmaktadir. Sonraki
boliimde Onerilen projenin somut uygulama alanlari ve elde edilebilecek getirilerinin neler olabilecegine yer verilmistir. Makine
Ogrenmesi ve veri madenciligi alanindaki yontemlerin bankacilik sektdriine nasil uyarlanabilecegi ile alakali teorik ve agiklayict
bilgilere yer verilmistir. Son bolimde de 6zete ve degerlendirmelere yer verilmistir.

2. Benzer Calismalar

Bilgi teknolojileri kullanilarak bankaciliktaki CRM alaninda hem akademik ¢alismalar vardir hem de ticari uygulamalar vardir.
Bu alanda yapilan ¢aligmalar iki farkli baglik altinda incelenmistir.

2.1. Akademik Calismalar

Literatiirde 2010 yilindan bu yana yaymlanmig bulunan 23 adet arastirma makalesi, 31 konferans ve sempozyum bildirileri, 4
doktora ve yiiksek lisans tezleri ile 2 kitap ¢alismalar1 bir araya getirilmis ve i¢lerinden degerli bulunan ¢alismalar incelemeye tabi
tutulmustur. Bu ¢aligmalarin ¢ogu birbirleri ile benzerlik gostermektedir. Bu calismalardan bir kacinin agiklamalart kronolojik
siralamayla yapilmustir.

Tsiptsis ve arkadas1 2010 yilinda “Data Mining Techniques in CRM: Inside Customer Segmentation” isimli bir kitap hazirlamiglar
ve kitaplarinda Veri Madenciligi ile CRM uygulamalari, Veri Madenciligi teknikleri, miisteri gruplandirma, telekomiinikasyon
sektoriinde ve perakende satis piyasasinda miisteri ve triinleri kiimeleme ¢aligmalarindan genis bir sekilde bahsedilmistir (Tsiptsis vd.,
2010). Kitabin 6. bolimil ise bankacilikta CRM ve veri madenciligi uygulamalarina ayrilmistir. Bu boliimde detayli olarak
bankacilikta gruplara ayirma, kredi ¢ekimleri, ATM cihazlarmin kullanimi, kredi karti kullanimi gibi veriler sayesinde veri setinin
nasil olugturulacagi, madencilik algoritmalarinin nasil kullanilacag gibi detaylardan bahsedilmektedir. Daha ¢ok finansal alanda hangi
veriler ile hangi bilgi elde edilir baglig1 altinda somut uygulamalara yer verilmistir.

2011 yilinda Vivek Bhambri isimli bir aragtirmact Veri Madenciligi yontemlerinin bankacilikta kullanilan yontemlerini genel
olarak 6zetlemis ve somut uygulamalarin neler oldugunu gostermistir (Bhambri, 2011) . Simiflandirma, kiimeleme, iliskilendirme gibi
Veri Madenciligi yontemlerinde neler yapildigini anlatmistir. Ayrica Veri Madenciligi tekniklerinin bankalara ve finansal kurumlara,
daha iyi hedef belirlemede, yeni miisteri edinmede, dolandiricilik tespitini ger¢ek zamanli olarak gergeklestirmede, miisterilere igin
segment tabanli dogru {iriinler sunmada, misterilerin satin alma modellerini analiz etme gibi farkli CRM konularinda yardimci
olabilecegini dnermistir. Ilgili sektordeki CRM, Pazar, risk ydnetimi, sahtecilik, yazilimsal destekler konusunda toparlayict bilgiler
vermistir. Ayni arastirmaci Krishan ile birlikte ayni yil stratejik CRM uygulamalarini veri madenciligi teknikleri ile farkli bir
calismada anlatmistir (Chopra vd., 2011). Bu ¢aligma bir 6ncekinin uygulamasi niteligindedir.

Oliveira, 2012 yilinda veri madenciligi destekli analitik CRM {izerine kapsamli bir doktora tezi hazirlamigtir (Oliveira, 2012).
2012 yilina kadar bu alandaki en kapsamli ¢calismanin Oliveira tarafindan Ispanya’da yapilan ve ingilizce dilinde hazirlanmis olan bir
doktora tezi oldugu goriilmektedir. Oliveira, bu c¢aligmasinda perakende satis sektoriinde veri madenciligi uygulamasinin
yapilabilmesi i¢in oncelikle sektdriin iyi analiz edilmesi gerektigini belirtmis ve miisterilerin nasil karakterize edilmesi gerektigi
konusunda oneriler sunmustur. Miisterilerin yagam tarzlarina ve davranigsal Ozelliklerine gore nasil gruplara ayrilabilecegini
belirtmistir. Miisterilerin rakip firmalara kaptirilmamasi i¢in olugturulabilecek tahmin modellerinin neler olabilecegi vurgulanmustir.

Ellaban, 2013 yilinda hazirladigi bir yiiksek lisans tezinde, bankacilik ve telekomiinikasyon sektériinde CRM’in detaylarini
endiistri mithendisligi disiplini igerisinde degerlendirerek veri madenciligi yontemleri ile neler yapilabilecegini listelemistir (Ellaban,
2013). CRM’in dort temel boyutu olan Miisteri tanimlama (customer identification), miisteri ¢cekme (customer attraction), miisteri
koruma (customer retention),miisteri gelistirme (customer development) tizerine veri madenciligi uygulamalarinin neler olabilecegi
hakkinda detayli agiklamalari kaynakgalar esliginde anlatmustir.

Jayasreeve arkadasi 2013 yilinda o ana dek “A review on data mining in banking sector” isimli bir ¢aligma ile literatiir taramasi
yapmuslardir (Jayasree vd., 2013). Bankacilik, risk yonetimi, dolandiricilik tespiti, karlilik orani tespiti gibi basliklar altinda yapilan
¢aligmalari incelemislerdir.

Sharahi ve Aligholi 2015 yilinda &zel bir bankadan aldiklari sinirli bir veri tabani ile 60 kadar kurumsal banka miisterisi hakkinda
veri madenciligi uygulamalar1 yapmiglardir (Sharahi vd., 2015). Sirketlere ait 6znitelik olarak da sirket tiirii, sirketin ¢alisma alani,
banka ile ¢alisma siiresi, kredi gegmisi, ¢ekilen kredi tiirleri, ¢ekilen toplam kredi miktarlar1 secilmistir. K-means metodu ile veri seti
iizerinde kiimeleme yaparak miisterileri cesitli gruplara ayirmuglardir. Cesitli sayilarda gruplara ayrilan firmalar kendi iclerinde
gosterdikleri karakteristik Ozellikler manuel olarak incelenerek banka stratejisinin belirlenmesi amaciyla cesitli tavsiyelerde
bulunulmustur.

2015 yilinda Bahari ve Elayidom tarafindan hazirlanan bir arastirma makalesinde, miisterilerin davraniglarini dnceden kestirmeye
yonelik bir CRM — Veri Madenciligi uygulamas1 yapilnustir (Bahari vd., 2015). Calismalarinda Irvine’deki California Universitesinin
ortak kullanima sundugu UCI veri setlerinden bankacilik ile ilgili olan: tercih etmisler (Moro vd., 2011) ve Pratik bir kag uygulama
yapmuslardir. Veri setinde, Portekiz’de bulunan 17 bankanin 2008-2010 yillar1 arasinda 79.354 miisteri hakkinda elde ettigi veriler
vardir. Her bir misteriye ait 58 6znitelik bulunmaktadir. Fakat bu verilerden 45.211 miisteri ve 16 Oznitelik secilmistir. Miisterilerin
birikimlerini uzun vadeli olarak ¢aligtiklar1 bankada tutup tutmayacaklar ile ilgili banka calisanlari tarafindan telefon ile aranmis ve
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sOzIu olarak kontrat yapilmak istenmistir. Miisteriler teklifi ya kabul etmis ya da reddetmistir. Verilen bu kararlar veri setinin etiketi
olarak belirlenmistir. Ayrica veri setinde her bir miigteriye ait 16 adet Oznitelik bulunmaktadir. Bunlar miisterinin demografik
ozellikleri, y1llik ortalama iglem hacmi, meslek tiirii, bor¢ 6deme durumu, miisteri ile son goriisme tarihi, miisterinin bankaya olan
bor¢ durumu gibi dzniteliklerdir. Sadece Naive Bayes ve Neural Networks siniflandiricilarini kullanarak hazir veri seti iizerinde
dogruluk (accuracy), hassasiyet (sensitivity) ve netlik (precision) testlerini yine hazir bir uygulama olan Weka yazilim ortaminda
yapmugtir. Caligmasinda Neural Networks’in daha iyi sonuglar verdigini gostermistir. Bu ¢alisma hazir veri seti iizerinde yapilmis
deneysel uygulamalarin ve kargilagtirmalarin yapildigi bir ¢aligma olmustur.

Mitik’in 2016 yilinda sundugu bir konferans bildirisinde bankaya ait iiriinlerin nasil pazarlanmasi gerektigi ile ilgili veri
madenciligi tabanl bir satis stratejisi énerilmistir (Mitik vd., 2016). Calisma iki asamada yapilmustir. ilki miisterilerin dogru kiimelere
ayrilmasi ve sonra {iriin ve iletisim kanallar ile ilgili bir siniflandirma modelinin ortaya konulmasidir. Sunulan iriinler hakkinda
dogrudan bilgilendirme ve satis kanallarinin miisteri karakteristigine uygun se¢ilmesi gerektigi hipotezi ile siiflandirma caligmasi
yapilmistir. Miisteri ile 3 farkli kanaldan (telefon, SMS mesajlar1 ve e-posta) iletisime gecilebilecegi gercegi ile calismasini yapmis ve
umut vadeden sonuglar alindigimi géstermistir.

John, 2016 yilinda gergek zamanli olarak dolandiricilik tespitinin nasil yapilabilecegi iizerine bir ¢alisma gergeklestirmistir (John
vd., 2016). Sigorta, kredi kart1 ve hesaplar iizerinde yapilan dolandiriciliklar icerisinde veri madenciligi teknikleri ile hangi belirtilerin
dolandiricilik girisimini igaret ettigini belirlemeye calismiglardir.

Amania ve Fadlallab tarafindan 2017 yilinda yaymlanmig olan c¢alismada finansal alanda veri madenciliginin teorik
yaklagimlarindan ve pratik uygulamalarindan bahsedilmistir (Amani vd., 2017). Oncelikle veri madenciligi teknikleri kategorilere
ayrilip aciklanmis ve finansal sektoriin igerigi tanimlanmustir. Kullanilan madencilik teknikleri ile bankacilik alaninda tespit, tahmin
ve recetelendirme asamalarinin nasil olacagi anlatilmistir. Ayrica bankacilik alaninda degerli bilgilerin nasil elde edilebilecegi
konusunda teorik yontemler bilimsel bir dille agiklanmustir.

Birgok calisma veri madenciligi tabanli CRM alanina yeni bir yaklasim getirmekten ziyade tekrar niteligindedir. Bu alandaki
bir¢ok caligmanin bir birine benzedigi, birinin digerlerinden anlatim farkliliklart oldugu gériilmiistiir.

2.1. Ticari Uygulamalar

Bu alanda faaliyet gosteren yazilim firmalarinin diinya genelinde ¢ok da fazla olmadigi goriilmektedir. Yapilan arastirmalara gore
yaklagik olarak 21 firma bu alanda hizmet sunmaktadir. Bu firmalarin 12 tanesi ABD’de 5 tanesi de Avrupa Birligi iilkelerindedir.
Genel olarak bankalar kendi iglerinde bir birim kurarak konusunda uzman bilisim personelini istihdam etmektedir. Bankalar genel
olarak miisterilerine ait gizli kalmasi gerektigini diisiindiigli 6zel bilgilerin, iglem hacimlerinin, mali yapilarinin ve hitap ettigi sektore
ait detayl verilerin baska yazilim firmalar1 tarafindan elde edilmesini istememektedir. Gerg¢i bu tiir yazihm firmalar1 her ne kadar
verilerin kendi firmalar1 tarafindan yedeklenmedigini, ulasilmadigina garanti verse de bankalar bu konuda olduk¢a dikkatli
davranmaktadir. Hatta bu konuda yeri gelmisken ise yarayabilecek bir tavsiye de su olabilir: bankalar miisterisini tanimlayic1 Kimlik
bilgileri ile veri madenciligi islemleri yapmak yerine her bir miisterisine sadece bu is i¢in kullanilacak bir tanimlayict numara
verebilir. Yazilim firmalar1 da sadece bu numaralar {izerinden islem yaparlar.

StatSoft firmasinin diinyaca {inlii yazilimi STATISTICA Data Miner (Statistica, 2019) bu alandaki en bilinen ve yaygin olan
yazilimdir. Es zamanli olarak g¢alisan ve gorsel sonuglar sunan bu yazilim farkli veri tabanlari ile senkronize g¢aligabilmektedir.
Iliskisel veri tabanlari, Oracle, DB2, MySQL, Teradata, SAP, Hadoop, OSI PI, LIMSs (Laboratory Information Systems) ve MESs
(Manufacturing Execution Systems) gibi sistemlere uyumludur. Ayrica STATISTICA C#, C/C++, Java ve VB.NET gibi programlama
dilleri ile etkilesim igerisinde olabilir. Ekseriyet finansal kuruluslar igin tasarlanan bu yazilim, sahtecilik ve dolandiriciligin tespit
edilebilmesi, risk durumlarinin anlasilmasi, sofistike ve otomatik risk modellerinin olusturulmasi, homojen misteri gruplarinim tahmin
ve tespit edilmesi, ikili indikatorler arasinda bulunan ve tahmin edilmesi zor korelasyonlarin bulunmasi gibi temel 6zelliklere sahiptir.
Yazilim paketi igerisinde farkli boliimler vardir.

Ornegin, STATISTICA Data Miner's General Classifier and Regression Tool isminden de anlasilacagi miisterileri simiflara veya
gruplara ayirmak i¢in kullanilan bir aragtir. Ayrica genel siniflandiricisi ve regresyon araglariyla miisteri davranisini 6ngdrme, en karl
ve sadik miisterilerinin kimler oldugunu tespit etme, kimlerin borglarini vaktinde ve tam 6deyebilecegini kestirmeye yardimct olur.
STATISTICA Data Miner's Cluster Analysis Tool araci, veriler igerisindeki gizli bulunan sekilleri, kiimeleri ve kaliplar1 bulmak igin
kullanilir. Bu arag igerisinde Generalized EM (Expectation Maximization) ve K-means gibi ¢esitli kiimeleme algoritmalari vardir.
STATISTICA General Neural Networks Explorer modiilii ise gelismis analizler ve Akilli Sihirbaz (Intelligent Wizard) sayesinde gizli
yapiy1 tespit etme ve tahmin etme gibi araglari sunar.

Data Miner's Feature Selection and Variable Filtering modiilii de PCA (Principal Components Analysis) ve Partial Least Squares
gibi yontemlerle en 6nemli degiskenleri ortaya ¢ikaran ve veri setini basit ve anlagilabilir hale getiren 6zelliklere sahiptir. Ayrica
STATISTICA Data Miner, Baglant1 fonksiyonlar1 ile Dogrusal ve Dogrusal Olmayan Coklu Regresyon, Yapay Sinir Ag1i, ARIMA,
Fourier Analizi ve bunun gibi gelismis 6zelliklerle ¢esitli tahminler yapar.

STATISTICA yazilim paketi banka, bolge, iilke ve islem hacmine dayali bir fiyatlandirma politikas1 oldugu i¢in bu firmadan
alinacak hizmetin iicreti konusunda bir netlik yoktur. Ayrica bu firmadan yazilima ait talep edilecek ekstra niteliklerle yazilimin fiyati
degismektedir. Yapilan arastirmalara gore tahmini yillik kurulum, uyarlama, personel egitimi, bakim, destek gibi anahtar ¢dziim
masraflarinin 2 milyon USD civarinda oldugu goriilmektedir.
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Yeni Zelanda’da kurulmus 11Ants Analytics Ltd (www.llantsanalytics.com) firmasi bilisim konusunda uzman olmayan
personelin de kullanabilecegi bir finans sektdriine giiclii ve yeni 6zellikleri olan yazilim sunmaktadir.

Data Mining with SAS® Enterprise Miner (www.sas.com) iiriinii ise benzer bir sekilde yolsuzluk tespiti yaptig1 gibi miisteri ve
piyasa taleplerinin dnceden tahmin edilebilmesine de yardimci olmaktadir. Ayrica bu firma, yaptigi {iriin tanittiminda mevcut
miisterileri korumay1 da taahhiit ettigini sdylemektedir.

3. Miisteri Tamima/Tanimlama ile Tlgili Yeni Yontemler

Banka miisterileri zaman igerisinde kendileri ile alakali bir¢ok veriyi bilerek ya da bilmeyerek banka ile paylasir. Bu veriler
mudilerin yasamsal aligkanliklarini, kisilik 6zelliklerini, hayat tarzlarini, mali durumlarini, alim giiglerini, yonelimlerini igermektedir.
Bu veriler dnerilen projenin temelini olusturmaktadir.

Periyodik olarak miisteri bilgilerinin gilincellenmesi gerekmektedir. Bu nedenle verilerin dinamik bir yapida oldugu ve dogal
olarak da elde verilen sonuglarla birlikte sistem tarafindan Onerilenlerin zamana bagli olarak degiskenlik gdsterecegi bir gercektir.
Ayrica olusturulacak veri biitiinliigii (data integrity) sayesinde tiim iglemler kolaylikla gergeklestirilebilecektir.

Miisteriyi en iyi tanimlama ve tanima yontemi miigteriden alinabilecek bilgilerle miimkiindiir.

Yeteri kadar veri olmadan higbir yapay karar destek sisteminin basarili olmas1 miimkiin degildir. Ne kadar ¢ok veri var ise o kadar
dogru miisteri siniflandirmasi ve kararlar verilir. Miimkiin oldugu kadar miisteriye ait bilgilerin toplanmasi gerekmektedir. Elbette ki
bu bilgiler 6nceden kategorize edilmelidir.

Banka miisterilerini Gergek ve Tiizel olmak iizere iki sinifa ayirip bu kisilerin olast 6zelliklerini (6znitelikleri) ayr1 ayri
inceleyelim.

3.1. Gergek Kisiliklerin Oznitelikleri

Isim, yas, cinsiyet, gelir bilgisi, cocuk sayis1, medeni durum, egitim durumu, is bilgisi, yasanilan semt gibi temel 6znitelikler bir
miisteriyi daha iyi tamimak ve tamimlamak icin yeterli degildir. Mutlaka daha farkli ve detayli verilerin de alinmasi gereklidir.
Uzerinde ¢alisilmasi planlanan projede miisterilere ait olas1 6znitelikler sunlar olabilir:

e Saglik durumu
e  Davranig durumlari:
o Belirli bir zaman diliminde telefon bankaciligini kullanma siklig1
o Kullanim siiresi
o Gece veya giindiiz kullanim durumu
o Internet bankaciligina baglanma siiresi
e Banka subesinde bekleme siiresi. Bu siire subeye giris ve islem bitimine kadar gegen siireyi kapsamaktadir
e Banka subesine gitme siklig
e  Gidilen banka subesinden miigterinin yasadig1 veya ¢alistig1 bolgenin tespiti
e Aylik ve yillik Islem potansiyeli
e  Bankamatik kullanim siklig1
e Hangi sehirdeki ve semtteki bankamatikleri kullandigi
o Kredi kart1 ile mekana bagli alis veris hareketleri
e Kredi kart1 ile zamana bagl alig veris hareketleri
e  Kredi kart1 ile alinan tiiketim malzemeleri tiirli (Ek kredi kart1 i¢in de ayni1 analiziler yapilabilir)
e  Sanal kredi kart1 kullanim miktari, orani
e  Miisteri temsilcisini arama siklig1
e  Miisteri temsilcisini arama nedeni
e Bankaya E-posta gonderme sikligi
e Bankaya E-posta génderme nedeni
e  Yazili iletisimde ifade giicii, imla kurallarina uyup uymadigi vs.

e Hangi numaradan (sehir ya da cep numarasi) aradig1
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e Ses tonu ile kisisel 6zellik analizi (nazik, agresif, kaba, medeni, egitimsiz vs.)
e Sosyal medya aracilig1 ile ulasip ulasmadigi

e  Fatura 6deme tiirleri

e (Odemelerini ne diizende yapabildigi

e Hangi subeleri ziyaret ettigi

e  Subeleri ziyaret etme nedeni

e Bankaya yaptig1 sikayetlerin tiirii

e Bankaya yaptig1 sikdyetlerin nedeni

e  Problemin hukuki siirete olup olmadig1

e Sikayetvar.com gibi sitelere banka hakkinda sikayette bulunup bulunmadigi
e Bankadan alinan hizmet tiirleri

e  Alinan hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi

e Bankanin 6nerdigi iirlin ve hizmetlerden hangilerini reddettigi

e Bankadan alinan {iriin ve hizmet bilgileri ve tiirleri

e Miisteri temsilcisinin miisteriyi tel ile arayip {iriin veya hizmet satmak istemesi karsisinda miisterinin tutumu (Bu bilgi
ozellikle Makine Ogrenmesi ile yapilan siiflandirma algoritmalarinda kullamilabilir.)

e Kredi kart1 ve diger faturalarini diizenli 6deme niteligi

e Mobil cihazlar ile Internet Bankacilig1 kullantyor mu?

e Kullandig Internet Bankacilig1 servisleri

e Aylik Internet Bankacilig1 islem kapasitesi

e  Turist olarak yurt i¢cinde nerelere gittigi

o  Turist olarak yurt diginda nerelere gittigi

o  Turistik gezilerinde kag giin kaldig1 ve ne kadar harcama yaptigi
e Ne siklikta tatile ¢iktigi

e  Yaz turizme gidip gitmedigi

e Kis turizme gidip gitmedigi

e  Yurt dis1 turizme gidip gitmedigi

e  Akaryakit alim siklig

e  Hangi akaryakit firmasindan alig veris yaptigi

e Birim zaman diliminde banka ile gegirdigi siire (Telefonda, subede, webde)
e Vadesiz hesap miktari

e  Vadeli hesap miktari

e  Altin hesab1

e Son birkag aylik veya yillik mevduat ortalamasi

e Son birkag aylik veya yillik islem miktar1

e Son birkag aylik veya yillik islem hacmi

Yukarida bahsi gegen birgok 6zniteligi alabilecegi cevaplar kategorize edilmelidir. Ayrica bazilarmin cevaplari ise reel sayilara
dontstiiriilmelidir. Elbette ki Makine Ogrenmesi gibi yapay zeka alaninda elde edilen verilerin tamami kategorize edilmis nominal
veya reel olmalidir ki gerekli yapay karar destek sistemleri inga edilebilsin.

3.2. Tiizel Kisiliklerin Oznitelikleri

Gergek kisilikteki 6zniteliklerden uygun olanlarin segilerek Tiizel kisiliklere ilave edilmesinin yaninda olas1 diger oznitelikleri
sunlar olabilir:
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e  Sirket kredi kart1 harcama bilgileri
o  Sirket kredi kart1 ile harcama tiirleri
e  Sirket kredi kart1 ile harcama yapilan mekén bilgisi
e  Sirket kredi kart1 ile yapilan harcama miktar1
e Sirketin bankada bulunan nakit durumu
e Sirket calisanlarina 6denen maas bilgileri
e Sirket calisan sayisi
e  Sirket calisanlarinin yukarida bahsedilen (Gergek Kisilik Oznitelik) bilgileri
e  Sirket araglarinin akaryakit alim bilgileri
(alim miktar1, alim yapilan mekan bilgileri, alim sikliklar)
e Sirket arag sayisi

Elbette ki gercek ve tiizel kisilikleri tanimlayic1 ¢ok daha fazla veri miisteriler tarafindan farkli zaman, mekan ve durumlarda
banka ile paylasilmaktadir. Burada sadece bir prototip calisma amaglandigi icin yukarida listelenenlerin yeterli oldugu
diistiniilmektedir. Ayrica proje agamasinda kisilere ait her bir 6znitelik sayisal degerlere doniistiiriilecek, kullanilmas: uygun olmayan
Oznitelikler silinecek, temin edilemeyen veriler en uygun verilerle doldurulup sistemin siirekliligi ve ¢alismasi saglanmahidir. Bu arada
projenin Big Data alanina girdigini belirtmekte fayda vardir.

Burada gergek ve tiizel kisilere ait tanimlayici bilgilerin (6zniteliklerin) fazla olusu yapay 6grenme mekanizmalari i¢in genel bir
problem teskil etse de, proje biiyiik veri kapsaminda ele alindiginda ve gerekli yazilimsal ve donanimsal araglar da kullanildiginda
basarili sonuglarin elde edilecegi kesindir.

Ayrica ¢ok boyutlu diizlemlerde yani miisterilere ait ¢ok fazla 6zniteliklerin bulundugu ver setlerinde 6grenme ve siniflandirma
araglarinin basarili sonuglar veremeyecegi ya da bazi sapmalarin meydana gelecegi literatiirde tanimlanmistir. Bu gibi durumlarda
boyut indirgeme algoritmalar1 kullanilmaktadir (Ho vd., 2009). LDA (Linear Discriminant Analysis), PCA (Principal Component
Analysis) ve Faktor Analizi gibi yontemler ile siniflandirma basarisina etki etmeyen ya da ¢ok az etkisi olan 6znitelikler uzaydan
¢ikarilmaktadir.

Yine ayni sekilde k-NN gibi 6rnek tabanli ve uzaydaki uzaklhigi temel alarak siniflandirma yapan Ogreniciler ¢ok boyutlu
ortamlarda yeterince basar1 sergileyememektedir. Bu gibi veri setleri igin tembel 6grenicilerden (lazy learners) daha ¢ok daha ¢ok
akilli Ogrenicilerin (eager learners) tercih edilmesi gerektigi bir gergektir (Bulut vd., 2017). Karar agaglari, Cok Katmanl
Algilayicilar, Naive Bayes siniflandiricisi, kolektif 6greniciler (Ensemble Learners) bunlardan bir kagidir. Biiyiik veri igin literatiirde
onerilmis ve gerekli testleri yapilmis bazi siniflandiricilar vardir (Fernandez vd., 2018).

4. Bankacilikta Bilgi Teknolojileri Ve Uygulamalan
4.1. Bilgi Teknolojileri Asamalari

Veri madenciligi adindan da anlagilacag: {izere, biiylik verilerin bulundugu ortamdan anlaml: bilgilerin ¢ikarilmasidir. Diger bir
deyisle veri madenciligi, veri tabanlarindan bilgi kesfinin (Knowledge Discovery in Database, KDD) yapilmasidir. Cikarilan bilgilerin
yeni, bariz bir sekilde bilinebilir olmamasi, ilgili kisiler tarafindan kullanilabilir ve uygulanabilir olmasi gerekmektedir (Narang vd.,
2017). Bilgi kesfi siireci elbette ki veri tabani yonetimi (Structure Query Language, SQL) ve OLAP (Online Analytical Processing) ile
baslamaktadir. Sekil 1’de goriildiigii lizere bu asamadan sonra adim adim yapilmasi gereken bazi islemler vardir.
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Sekil 1. Bilgi kesfi adimlar (Terzi vd., 2012)

KDD siireci igerisinde ilgili verilerin se¢imi (Data Selection) olduk¢a onemlidir. Arastirma konusu ile ilgili olmayan, aralarinda
korelasyonun bulunmadig1 sebep-sonug ikililerinin se¢imi hatali veya eksik bilgilerin elde edilmesine neden olacaktir. Her bir bilgi
kesfi uygulamasinda ilgili ve alakali verilerin se¢ilmesi sarttir. Se¢im agamasinda zaman, mekan, sektor gibi faktorlerin de goz oniinde
bulundurulmasi gerekir. Ornegin 10 y1l dnceki statik verilerle giiniimiiz hakkinda varsayimlarda bulunmak ya da Tiirkiye’nin dogu
bolgesindeki bireysel miisteri verileri ile bat1 bolgesini yorumlamak yanlis olacaktir.

Veri Hazirlama (Data Preprocessing) asamasinda ise verilerin kullanima hazirlanabilmeleri i¢in verilerin temizlenmesi ve veri
biitiinliigiiniin saglanmasi gerekmektedir. Giiriiltiilii ya da sisteme uymayan veriler silinmelidir. Nominal, tam say1, reel, mantiksal
degisken veriler veri setine nasil yerlestirilecek bu 6nemlidir. Esasen bu boliim veri tabani bilgisi de gerektirmektedir.

Veri Temizleme (Data Cleansing) islemi, gereksiz verilerin (noise, outlier) veri setinden ¢ikarilmasidir. Biitiin bu islemler veri
biitiinligiiniin (Data Integration) olusturulmasi i¢in 6nemlidir.

Veri Doniisiimii (Data Transformation) ile elde edilen veriler madencilik i¢in uygun formata donistiiriiliir. En yaygin doniisim
sekli 3 tanedir: veri normalizasyonu, verileri birlestirme (data aggregation) ve veri ayristirma (data discretization)

e Bazen nominal degerlere sahip veriler sayisallastirilabilir, isimsel degerler ile matematiksel iglemlerin yapilmast
imkansizdir, mutlaka rasyonel veya tam say1 degerlerinin olmasi gerekir. Bazi durumlarda ise veriler kategorilere
ayrilabilir, mantiksal 1-0 (dogru-yanlis) degerlerine de sahip olabilir.

e  Kayip degerler (missing value) en uygun degerlerle tolore edilebilir,

e Bazen de normalizasyon yapilabilir. Normalize edilmemis bir veri seti lizerinde yapilan madencilik iglemleri yanlig
sonuglar verebilmektedir. Normalizasyon igin literatiirde 6nerilmis Min-Max ve Z-Score gibi yontemler mevcuttur
(Bulut, 2017).

Veri Madenciligi: En 6nemli asamadir. En uygun metotlar ile veri ambarinda bulunan gizli ve degerli bilgi kaliplar1 agiga
¢ikarilmalidir.

Yorum ve degerlendirme ile elde edilen bilgilerin, yargilarin, yorumlamalarin, siniflandirmalarin gerektiginde gorsel olarak
kullaniciya yorumlama ve degerlendirme amaclh sunulmasi gerekmektedir.

Ayrica yapay dgrenme alaninda siniflandirma uygulamalarinin bagarimi 6grenicilere sunulan veri setleri ile dogrudan alakalidir.
En bagsaril siniflandiricinin bile veri setinin yapisina bagl oldugu bilinmektedir.

Bu nedenle su iki hususa dikkat etmek gerekmektedir:

1. En basarili siniflandirma algoritmasinin belirlenmesi i¢in bir takim deneysel islemlerin yapilmasi sarttir. Bu konuda elbette Ki
Meta Ogrenme ile veri setine uygun simiflandirict yontemlerinin bulunmasi bir tercih olabilir. Fakat daha ¢ok literatiirde
onerilen siniflandiricilarin basarilar deneysel olarak tercih edilmesi daha dogru olabilir.

2. Esasen smiflandirma iglemin veri uzayimin seyrek (sparse) bir yapida olmasi siniflandirma islemini basarisiz kilar. Nitekim
banka sahip oldugu teknolojik yapi ile milyonlarca miisterisine ait giin i¢erisinde yine milyonlarca reel, etiketli, gercek veri
toplayabilmektedir. Bu veriler —belirtmek isteriz ki- dogru ve gergek verilerdir. iglerinde sisteme uymayan, yapty1 bozmayan,
veriler bulunmamaktadir. Ayrica kayip deger de yoktur. Bu nedenle olugturulacak veri seti olduk¢a zengin, yogun (dense) ve
filtre gerektirmeyen bir yapidadir.
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Bilinmelidir ki siniflandirma bagarisi veri setinin yapisi ile dogrudan alakalidir. Bu gibi durumlar bir banka i¢in oldukga biiyiik bir
avantajdir.

4.2. Siirecin yasam dongiisii

Bu ¢alismada onerilen sistem dinamik bir yapida olacak ve belirli periyotlarla miisterilerden elde edilen giincel veriler 1s181nda
kendini yenilemelidir. Dogal olarak degisen iilke ekonomisine, kriz dénemlerine ve siyasal durumlara gére banka en uygun stratejisini
zamana bagli olarak gelistirebilecektir. Ayrica cografi bolgelerin diger bolgelerden farkli olmasi nedeni ile o bélgelere uygun farkli ve
benzer ¢aligmalar yapilabilir. Sekil 2’de veri bilimi 1s18inda yapilabilecek miisteri iligkileri yOonetiminin yasam dongiisii grafik
seklinde gosterilmektedir.

- Banka
Sektér_iin an_allz ihtiyaglarin
edilmesi belirlenmesi
Bankaya 6zel Yorumlama
> modelin insa <
edilmesi
A
Miisteri verilerinin Yapay Karar
toplanarak veri »| Destek Sisteminin
setinin olusturulmasi Insas1

A

Sekil 2. Proje Yasam Dongiisii Asamalari

Elbette ki 6nerilen bu model sektor ve banka ihtiyaglari géz Oniine alinarak 6zgiin bir sekle biiriinecektir. Projenin basarili bir
sekilde hayata gecirilmesi amaciyla ii¢ ana asamadan olusmaktadir:

1. Banka miisterilerine ait birgok veri bir veri setinde (havuzunda) toplanarak sayisallastirilir, normalize edilir ve kullanilabilir
hale getirilebilir.

2. Bu veriler, Veri Madenciligi ve Makine Ogrenmesi alamindaki Simflandirma (Classification), Tahmin (Prediction),
Kiimeleme (Clustering), Iliskilendirme (Association), Yari Denetimli Ogrenme (Semi Supervised Learning) gibi alt
basliklardaki algoritmalar ile en uygun model olusturulabilir.

3. Daha sonra kullanilan model ile miisteriler hakkinda gerekli tahminler, yonlendirmeler ve kararlar elde edilebilir.

4.3. Sektorde Kullanilabilecek Veri Madenciligi ve Makine Ogrenmesi Teknikleri

Projede Yapay Zeka alanindaki Makine Ogrenmesi (Machine Learning), Veri Madenciligi ve Bilgi Kesfi (Data Mining and
Knowledge Discovery ) ve Sekil Tanima (Pattern Recognition) disiplinlerinde tamimlanan metotlar se¢ilerek 6zgiin ve ihtiyaca uygun
bir karar destek modelinin gelistirilmesi hedeflenmelidir. Teknik anlamda yapilabilecek projede kullanilacak algoritmalarin bulundugu
ana basliklar su sekilde siralanabilir:

1. Smuflandirma (Classification)
Kiimeleme (Clustering)

[liskilendirme (Association)

Gorsellestirme (Visualization)

2
3
4. Tahmin (Forecasting) ve Reel degerlerle Siniflandirma (Regression)
5
6. Istatistiksel Analiz (Statistical Analysis)

7

Zamana Bagli Dinamik Yontemler
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Yukarida bahsedilen ana bagliklar igin teorik olarak gelistirilmis ve pratige dokiilmiis bir¢ok algoritmik yardimci arag (tool)
literatiirde vardir ve kullanimdadir. Bu araclardan en uygunlar proje i¢in modifiye edilip kullanilabilir. Goriildiigii tizere proje, bilinen
istatistiksel ve matematiksel teoremlerden ¢ok bilgi teknolojileri disiplini ile gelistirilebilir.

Veri madenciligi alaninda en ¢ok kullanilan teknik olan siniflandirmada énceden tanimlanmis ve etiketli verilerin bulundugu bir
veri seti gereklidir. Veri setinde bulunan her bir 6rnegin etiket bilgisi isim veya say1 olabilir. Siniflandirma sonucu yine nominal bir
smif etiketidir. Bu metot ile miisteri gruplandirma ve dolandiricilik tespiti gibi bir¢ok uygulama yapilabilir.

Kiimeleme, benzer ozellikler gdsteren Orneklerin bir araya getirilmesi amaciyla kullanilir. Simiflandirmadan farkli olarak
kiimelemede orneklerin sinif etiketlerinin bilinmesine gerek yoktur. Kiimeleme islemi orneklerin 6znitelik degerlerine bakilarak
yapilir. Misterilerin bolgesel, demografik, gelir diizeyleri, islem hacimleri, harcama miktarlar1 ve yasam tarzlari bakiminda gruplara
ayrilmasi belirli asamalarda yeterli olabilir ama ileri diizey i¢in daha karmasik islemlere gerek vardir.

Gelistirilmis bir CRM uygulamasi ile miisteri segmentasyonu yapilabilir. Mevcut miisteri odakli dogrudan Pazar ve piyasa
arastirmas1 amactiyla Miisteri Segmentasyonu yapilabilir. Birbiri ile benzesen homojen yapilarin tespit edilmesi saglanabilir. Miisteri
karakteristigi ve davraniglari analiz edilebilir, en iyi miisteri segmentasyonu bu sayede yapilmis olur. Ayrica sunulmasi planlanan her
bir tirlin igin hedef gruplarinin belirlenmesi ve bu sayede karlilig1 en iist seviyeye ¢ikarmak igin segmente edilmis homojen gruplara
belirlenen en uygun iiriin ve hizmetlerin satilmasi saglanmis olur. Ornegin belirli bir cografi bolgede yasayanlar ve belirli bir meslek
grubundaki ¢alisanlarin kendilerine 6zgii talepleri vardir. Iste birbiri ile benzerlik gdsteren bu miisteriler icin gerekli 6zel ¢oziimlerin
gelistirilip sunulmasi gerekmektedir.

Satilacak belirli bir iiriin veya hizmet i¢in homojen yapidaki temel miisteri grubunun belirlenmesi oldukg¢a 6nemlidir. Kiimeleme
ile miisteri profil ve segmentlerine en uygun gruplama yapilarak bir iirlin benzer 6znitelikler sergileyen diger miisterilere de satilabilir.
Banka personeli dogru hedef miisteri grubunu bu sayede bulabilir, az mesai ile {iriin satig1 gergeklestirilebilir.

[liskilendirme (Association), iki veri, bilgi, davranis veya olaym aralarindaki korelasyonun diger bir deyisle iliskinin bulunmasi
i¢in kullanilan bir yontemdir. Sepet Analiz Yontemi (Basket Analysis) ile belirli bir iiriin i¢in yeni potansiyel miisteri gruplarin tespit
etme islemidir. Diger bir deyisle bunu alan miisteri sunu da alir m1 sorusunun cevabini bulma yontemidir. Bir iiriinii veya hizmeti alan
miisteri (birey ya da KOBI) baska hangi iiriinii almig midir? iliskilendirme bize korelasyon analizi yapmamizi saglar. Bankadan bir
iiriinii veya hizmeti alan bir miisteri, biiyiik ihtimalle baska bir iiriinii ya da hizmeti de alabilecektir. Ya da bir miisterinin belirlenen bir
iiriinii alma olasilig1 nedir. Bu miisteri kredi kullanacak olsa ne kadar kredi kullanabilir? Iste bunun gibi biiyiik veri setlerinde gizli bir
takim ikili islem iligkileri vardir. Biiylik verilerin icerisinden bunu ¢ikarilmasi gerekmektedir.

Elde edilen bu gibi degerli bilgiler daha sonra fiyat belirlemede, {iriin ve hizmet sunmada, kampanya belirleme gibi islemlerde
kullanilabilir. Ayrica ticretlendirme, satis ve market stratejisinin belirlenmesi gibi alanlarda kesin kararlarin verilmesini saglar. Dikey
ve ¢apraz satigin artirilmasinda bu yontemler oldukga faydahidir. Bilindigi iizere dikey satig (Up Selling), bir iiriinii alan miisterinin o
iriiniin diger eklenti {irlinlerini de alma ihtimalini belirleme ve bu sayede dogru satig stratejisi belirleme yontemidir. Capraz satis
(Cross Selling) ise bir iiriinii alan miigterinin, alma ihtimali yiiksek diger {iriinlerin belirlenmesini saglama ve bu sayede hem dogru
satig stratejisi belirleme hem de karlilig1 artirma teknigidir.

Banka bir {irlinii veya hizmeti, miisteriye ulagarak satmak isteyen banka c¢alisan1 belki dnceden 100 kisiden 2-3 kisiye satabilirken
bu yontemler ile dogru bir sekilde belirlenmis temel kitledeki miisterilere ulagsmig olacak ve satis orant yiikselebilecektir.

Tahmin (Forecasting) i¢in Regresyon teknigi sistemine uyarlanabilir. Regresyon analizleri bagimli veya bagimsiz degiskenlerin
aralarindaki ikili iligkilerin incelenmesi igin kullanilabilir. Veri madenciliginde degiskenler oznitelik (attribute, feature) olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin satis hacmi, depolama maliyetleri, basarisizlik riski orani gibi durumlarin énceden tahmin edilmesi
olduk¢a zordur. Ciinkii bunlar karmasik ve belirlenmesi giin nedenlerden otiirii meydana gelmis olabilir. Gelecege yonelik analiz
¢aligmalari i¢in daha karmagsik (6rnegin Logistic Regression, Decision Trees, ya da Neural Networks) yontemler tercih edilebilir. Bu
projede bir irlinliniizii veya hizmetinizi satin alan misterinin sunulan diger bir iirliinii alma olasiligini bu sayede bulunabilir. Eger
olasilik belirli bir oranin iizerinde ise bu miisteri sunulan iriinii biiyiik ihtimalle alacaktir. Alinan bir iriinliniin diger bir {iriin
iizerindeki alim etkisinin analizi yapilabilir. Satilan {irinlerin birbirlerini etkileme durumlarinin incelenebilir. Bir miisterinin ne kadar
stire banka ile ¢aligacagimi tahmin etme (Customer Lifetime Value) ve mevcut her bir miisteriden elde edilebilecek kar oran1 tahmin
etme bu kategoride incelenebilir.

Reel degerlerle Siniflandirma igleminde ise siniflandirmada oldugu gibi 6nceden tanimlanmis bir veri seti gereklidir. Etiket
degerleri simiflandirmadan farkli olarak sayisal degerlere sahiptir. Elde edilen hesaplamalarin sonucu da dogal olarak reel degerler
olacaktir. Cekilen bireysel veya ticari kredilerin bankaya 6denebilmesi ile ilgili risk analizinde bu yontem kullanilabilir.

Ayrica igletme tarafinda kendi miisterilerine ait bir takim analizler de su sekilde yapilabilir:
e  Miisteri alim davraniglari, gereksinimleri nelerdir.

e  Miisteri banka degistirmeden 6nce hangi tiir davranislar sergiler.

e  Hangi {iriin gruplar1 hangi miisteri kitleleri tarafindan satin alinir.

e Hangi tiir davraniglar sahtecilik veya dolandiricilik gostergesidir. Bununla ilgili daha 6nce sahtecilik veya dolandiricilik
yapan miisterilerin 6n alim davraniglar ve islemleri sistemin egitilmesinde kullanilmalidir.

e Bor¢ ddemede yiiksek risk tasiyan miigteri taniminin yapilmasi.
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e  Mevcut miisterilerin ihtiyaci olabilecek servis, iiriin ve hizmetler nelerdir?
e  Sadik miisteri tanimi i¢in tiim ihtiyaclarini ayn1 bankadan karsilayan miisterilerin tespit edilmesi.

Veri madenciligi, makine 6grenmesi ve sekil tanimada gibi veri bilimi dallarinda her gecen giin igerisinde mevcut 6grenme
metotlarinin iyilestirilmis bir versiyonlar1 ve bunun yaninda yeni yeni teknikler literatiirde yerini almaktadir. Elbette ki bu ¢alismalar
makaleye ilave edilebilir. Burada 6nemli olan yeni metotlarla var olan bir sistemi hizlandirmaya ya da daha dogru sonuglar almaya
¢aligmak degildir. Amag var olan yontemlerin yant sira farkli bir modelin ingasina zemin hazirlamaya ¢aligmaktir.

5. Sonug¢

_ Sonug olarak banka personeli daha az bir mesai ile alim yapacak hedef miisteriye 6nerilen bu yazilim sayesinde ulasabilecektir.
Onerilen sistem dinamik bir yapiya sahip olacaktir. Zamana bagli olarak tiizel ve gercek kisilerden elde edilen veriler veri havuzunu
zenginlestirecek, satilmasi planlanan {iriin ve hizmetlerin en az mesai ile dogru zamanda dogru kisilere satisinin yapilmasi saglanmis
olacaktir.

Esasen bu ¢alisma hem bir arastirma makalesi hem de bir derleme makalesi 6zelligi tasimaktadir. Caligmada 6nerilen model
uygulanabilir bir yapidadir fakat bilindigi lizere uygulama yapabilmek i¢in gergek verilere ihtiya¢ vardir. Tiirkiye’de bir bankanin
kendi miisterilerine ait verileri iclincii sahis ve sirketlerle —ki bu akademik c¢aligmalar olsa dahi— paylagsmasi miimkiin
goziikmemektedir. Bu nedenle ¢alisma agirlik olarak teorik bir modelin Onerilmesi seklindedir. Bunun yaninda farkli olarak
misterilerin yagam aligkanliklart ve davraniglarinin modellenmesi iizerine kurulu bir veri toplama modeli de sekillendirilmeye
caligilmugtir.

Bu calismada oOnemli olan veri madenciligi, makine Ogrenmesi, sekil tanima ve istatistik alaninda yeni algoritmalarin
gelistirilmesi, kullanilan tekniklerin iyilestirilmesi degildir. Ya da hizli ve kapasitesi yiiksek bilgisayarlarin bu alanda kullanilmasi da
degildir. Onemli olan bankacilik sektdriindeki ihtiyaclarin en iyi sekilde belirlenmesi, kullanilmasi gereken modelin en uygun sekilde
olusturulmasi ve elde edilen sayisal degerlerin iyi yorumlanmasi gerekmektedir.

Uzerinde ¢alisilan proje, bankalara ait finansal islemlerden ve milyonlarca miisterilere ait ham verilerden makine dgrenmesi ve
veri madenciligi metotlar: ile sektore ait degerli bilgilerin ¢ikarilmasi amaciyla gerekli alt yapimin hazirlanmasini igermektedir. Bu
¢alismada Onerilen veri toplama yontemleri, elde edilen verilerin sayisallastirilmasi, her bir yontemin sektdre nasil uyarlanacag ile
ilgili yapay destek modelinin ufuk agic1 6zellikte oldugu diistiniilmektedir. Burada belirtmek isteriz ki projede asil amag¢ miisterileri
fislemek, belirli kategorilere ayirmak, kisisel verileri elde etmek, 6zel yasam alanlari ile ilgili verileri istiflemek olmamalidir. Proje
kapsaminda yapilan iglemler sadece banka tarafinda gergeklesecek ve higbir sekilde miisteriden elde edilen veriler bagka kurum ve
kuruluslarca paylasiimamalidir. Calismada ele alinan konunun biiyiik projeler icin bir prototip olmasi nedeniyle daha farkli bir 6neme
sahip oldugu diigiiniilmektedir.
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