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1. GIRIS

Bilgisayar sistemleri her geg¢en giin ... daha biiyilk miktardaki veriyi
saklayabiliyor ve daha kisa siirede isleyebiliyor. ... Bilgisayarlarin ucuzlamasi ile sayisal
teknoloji daha yaygin olarak kullaniliyor. Veri dogrudan sayisal olarak toplaniyor ve
saklanyor.! Yaygin bilgisayar kullamimi sonucunda, cesitli ortamlarda ve/veya
bicimlerde ¢ok biiyiik 6lgekli isletimsel veri birikmistir. Bliylime islevleri cinsinden ifade
edecek olursak, veri saklama kapasitesi her 9 ayda bir tahmini olarak ikiye

katlanmaktadir.’

Eskiden siiper marketteki kasa basit bir toplama makinesinden ibaretti. Miisterinin
o anda satin almis oldugu mallarin toplamini hesaplamak i¢in kullanilirdi. Giliniimiizde
ise kasa yerine kullanilan satig noktasi terminalleri sayesinde bu hareketin biitiin detaylari
saklanabiliyor. Saklanan bu binlerce malin ve binlerce miisterinin hareket bilgileri
sayesinde her malin zaman i¢indeki hareketlerine ve eger miisteriler bir miisteri numarasi
ile kodlanmissa bir miisterinin zaman icindeki verilerine ulasmak ve analiz etmek
miimkiin olabilmektedir. Biitiin bunlar marketlerde kullanilan barkot, bilgisayar destekli

veri toplama ve isleme cihazlari sayesinde miimkiin olmaktadir.’

Veri hacminin hangi boyutlara ulasabilecegi ve bunlarin islenmesinin ne kadar
gii¢c oldugu kolayca anlasilabilmektedir. Siiper market 6rnegi incelendiginde, veri analizi
yaparak her mal i¢in bir sonraki ayin satis tahminleri ¢ikarilabilir; miisteriler satin
aldiklar1 mallara bagli olarak gruplanabilir; yeni bir {iriin i¢in potansiyel miisteriler
belirlenebilir; miisterilerin zaman i¢indeki hareketleri incelenerek onlarin davraniglar ile
ilgili tahminler yapilabilir. Binlerce malin ve miisterinin olabilecegi diisiiniiliirse bu
analizin gozle ve elle yapilamayacagi, otomatik olarak yapilmasinin gerektigi ortaya

¢ikar. Veri madenciligi burada devreye girer.”

! web.cs.hacettepe.edu.tr/~fatih/RESEARCH/doc/tez.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:15:52
? eprints.rclis.org/archive/00005910/01/173-204.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:00:13

3 web.cs.hacettepe.edu. tr/~fatih/RESEARCH/doc/tez.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:15:52
* web.cs.hacettepe.edu. tr/~fatin/RESEARCH/doc/tez.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:15:52



2. VERI MADENCILIGI
2.1. VERi MADENCILIiGI NEDIR?

Veri madenciligi, biiylik miktarda veri i¢inden gelecekle ilgili tahmin yapmamzi
saglayacak bagnti ve kurallarm bilgisayar programlari kullanarak aranmasidir.” Baska

tanimlar da mevcuttur:

Veri madenciligi, Oriintii tanima teknolojileri ile istatistiksel ve matematiksel
tekniklerini kullanarak havuzlarda saklanan yiiklii miktardaki verilerin incelenmesi ile

anlamli yeni korelasyonlar, Sriintiiler ve egilimler ortaya ¢ikarma siirecidir.®

Veri madenciligi, makine 6grenimi, istatistik, veri tabani yonetim sistemleri, veri
ambarlama, kosut programlama gibi farkli disiplinlerde kullanilan yaklagimlari

birlestirmektedir.’

Bu tanimlardan da anlasilacagi ilizere veri madenciligi siirecinde, istatistiksel
analiz yontemleri ve yapay zeka algoritmalar1 kullanilarak veri igerisindeki gizli bilgiler

aciga cikarilmaya ve verinin karar destek tabanli bilgiye doniistiiriilmesine ¢alisilir.

Stage Business question Enabling technologies  Product providers Characteristics
Data “What was my average Computers, tapes, disks 1BM, CDC Retrospective,
Collection total revenue over the static data
(1960s) last five years?™ delivery
Data Access  “What were unit sales in Relational databases Oracle, Sybase,  Retrospective,
(1980s) New England last (RDBMS), Structured  Informix, IBM,  dynamic data
March?™ Query Language Microsoft delivery at record
{8QL), ODBC level
Data “What were unit sales in On-line analytic Pilot, IR1, Arbor, Retrospective,
Navigation New England last processing (OLAP), Redbrick, dynamic data
(1990s) March? Drill down to multidimensicinal Evolutionary delivery at
Boston™ databases, data Technologies multiple levels
warehouses
Data Mining “What's likely to happen Advanced algorithms, Lockheed. IBM, Prospective,
(2000) in Boston unit sales next multiprocessor SGL numerous  proactive
maonth? Why?” computers, massive startups (nascert  information
databases industry) delivery

Sekil 1: “Veri Madenciligi Evrimi”®

> web.cs.hacettepe.edu. tr/~fatih/RESEARCH/doc/tez.pdf; Erigim: 17.12.2006, 13:15:52

% Larose, Daniel T.; Discovering Knowledge in Data, An Introduction to Data Mining; John Wiley & Sons,
Inc.; 2005;s. 2

7 eprints.rclis.org/archive/00005910/01/173-204.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:00:13



Veri madenciligi, 6zet olarak ¢ok biiyiik veri tabanlarindan, 6nceden bilinemeyen,
gecerli ve kullanilabilir bilginin ¢ikarilma islemi olarak ifade edilebilir. Bagka bir deyisle
veri madenciligi, ¢ok biiyiik veri tabanlarindaki ya da veri ambarlarindaki veriler arasinda
bulunan iligkiler, oriintiiler, degisiklikler, sapma ve egilimler, belirli yapilar gibi ilging
bilgilerin ortaya c¢ikarilmasi ve kesfi islemidir. “Veri Tabanlarinda Bilgi Kesfi”
(Knowledge Discovery in Databases) uygulamalari ile birlikte faaliyet alanina yonelik
karar destek mekanizmalar i¢in gerekli 6n bilgileri temin etmek i¢in kullanilir. Veri
madenciligindeki amag, toplanmis olan bilgilerin, bir takim sayitimsal yontemlerle
incelenip ilgili kurum ve yonetim destek dizgelerinde kullanilmak iizere

degerlendirilmesidir.’
2.2. VERi MADENCILIGIi NE DEGILDIR?

Veri madenciligi bir aractir, sihirli degnek degil. Veri tabaniniza olan biteni
izlemek ve ilging bir orilintli gordiiglinde dikkatinizi ¢ekmek i¢in size e-posta gondermek
amactyla yerlesmez. Isinizi bilme, verileri anlama veya analitik ydntemleri anlama
gerekliligini ortadan kaldirmaz. Veri madenciligi, verilerin iginde oriintiiler ve iligkiler
bulmada is analistine yardimci olur — size Oriintiilerin firmaya kazandiracagi degeri
sOylemez. Ayrica, veri madenciligi ile ortaya cikarilan Oriintiiler gercek hayatta
dogrulanmis olmalidir. ... Ornegin veri madenciligi, geliri $50,000 ve $65,000 arasinda
olan ve bazi dergilere abone olan erkeklerin sizin satmak istediginiz bir iiriiniin potansiyel
miisterisi olabilecegini belirleyebilir. Pazarlama politikalarinizi bu oriintiiye uyan kitleye
dogru yonlendirerek bu Oriintliden fayda saglarken, bu faktorlerden herhangi birinin

onlarin iiriiniiniizii satinalmasina neden olacagini varsaymamalisinizdir.'
2.3. VERI MADENCILIGi NEDEN GEREKLIDIR?

Veri madenciligi ile insan davranislarin1 6nceden tahmin edebilmek, maliyetli ve
zahmetli bir siire¢ olan veri toplama yatirimlarindan en yiiksek faydayi saglamak

mumkiinddr.

¥ www.data-miners.com/companion/Chapter14-Example2.ppt; Erisim: 19.12.2006, 21:57:42
’ mail.baskent.edu.tr/~20394676/0302/bil483/HW2.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:07:13
' Introduction to Data Mining and Knowledge Discovery; Two Crows Corporation; 1999; s. 1



Veri madenciligi ve bilgi kesfi alanindaki siirekli ve olaganiistii gelisme, ¢esitli

faktorler tarafindan tetiklenmektedir:
e Veri toplamadaki biiyiik gelisme

e Tim firmanin gilivenilir ve giincel bir veri tabanma erigsebilmesi igin

verilerin veri ambarlarinda saklanmasi
e Web ve intranet araciligtyla artan veri erisilebilirligi
¢ Global ekonomide pazar payinin artirilmasi yolundaki rekabetci baski1
e Satisa hazir ticari veri madenciligi yazilimlarindaki gelisme

e islemci giicii ve saklama kapasitesindeki muazzam biiyiime''
2.4. VERI MADENCILIGININ UYGULANMA ALANLARI

Veri madenciligi astronomi, biyoloji, finans, pazarlama, sigorta, tip ve bir ¢ok
baska dalda uygulanmaktadir. Son 20 yildir Amerika Birlesik Devletleri’nde ¢esitli veri
madenciligi  algoritmalarmin  gizli dinlemeden, vergi kacgake¢iliklarinin ortaya
cikartilmasina kadar cesitli uygulamalarda kullanildigi bilinmektedir. Bununla birlikte
glinlimiizde veri madenciligi teknikleri 6zellikle isletmelerde ¢esitli alanlarda basari ile

kullanilmaktadir. Bu uygulamalarin baslicalar ilgili alanlara gore asagida 6zetlenmistir.

Pazarlama

e Miisterilerin satin alma Oriintiilerinin belirlenmesi,

e Miisterilerin demografik 6zellikleri arasindaki baglantilarin bulunmasi,
e Posta kampanyalarinda cevap verme oraninin artirilmast,

e Mevcut miisterilerin elde tutulmasi, yeni miisterilerin kazanilmasi,

e Pazar sepeti analizi (Market Basket Analysis)

" Larose, agy s.4



e Miisteri iliskileri yonetimi (Customer Relationship Management)
e Miisteri degerlendirme (Customer Value Analysis)

e Satis tahmini (Sales Forecasting).

Bankacihik

o Farkli finansal gostergeler arasinda gizli korelasyonlarin bulunmasi,
e Kredi kart1 dolandiriciliklarinin tespiti,

e Kredi kart1 harcamalarina gore miisteri gruplariin belirlenmesi,

e Kredi taleplerinin degerlendirilmesi.

Sigortacilik
e Yeni police talep edecek miisterilerin tahmin edilmesi,
e Sigorta dolandiriciliklarinin tespiti,

e Riskli miisteri oriintiilerinin belirlenmesi.'?

Sales/Marketing
Custemer Retention
Buyer Behavior
CostiUtilization
Quality Control
Cther Sales/Mkt
Inventory

Fraud

9913

Sekil 2: “Veri Madenciligi Uygulamalar:

2 http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erigim: 17.12.2006,
18:33:29



3. VERI MADENCILIGINDE BILGi KESFi

Veri tabani sistemlerinin artan kullanimi1 ve hacimlerindeki bu olaganiistii artis,
organizasyonlar1 elde toplanan bu verilerden nasil faydalanilabilecegi problemi ile karsi
karsiya birakmistir. Geleneksel sorgu (Query) veya raporlama araglarinin veri yiginlari
karsisinda yetersiz kalmasi, Veri Tabanlarinda Bilgi Kesfi-VTBK (Knowledge Discovery

in Databases) ad1 altinda, siirekli ve yeni arayislara neden olmaktadr."

Biiylik miktarlarda verinin VT lerde tutuldugu bilindigine gore bu verilerin VM

teknikleriyle islenmesine de veri tabaninda bilgi kesfi denir."

Yeni gelismekte olan her arastirma dalinda oldugu gibi, VIBK’nin tanimi ve
faaliyet alaninin ne olacagi konusunda farkli goriisler vardir. Bazi kaynaklara gore;
VTBK daha genis bir disiplin olarak goriilmekte ve veri madenciligi (VM) terimi ise,
sadece bilgi kesfi metodlariyla ugrasan VTBK siirecinde yer alan bir adim olarak

nitelendirilmektedir.'® VTBK siirecinde yer alan asagida gosterilmistir:

Sekil 3: “VTBK Siireci”"

1 www.data-miners.com/companion/Chapter 14-Example2.ppt; Erisim: 19.12.2006, 21:57:42

' http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erisim: 17.12.2006,
18:33:29

15 web.cs.hacettepe.edu. tr/~fatih/RESEARCH/doc/tez.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:15:52

' eprints.rclis.org/archive/00005910/01/173-204.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:00:13

'7 eprints.rclis.org/archive/00005910/01/173-204.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:00:13



1. Veri Sec¢imi: Bu adim veri kiimelerinden sorguya uygun verilerin se¢ilmesidir.

FElde edilen verilere 0rneklem kiimesi denmektedir.

2. Veri Temizleme ve On Isleme: Orneklem kiimesi elde edildikten sonra,
orneklem kiimesinde yer alan hatali tutanaklarin ¢ikarildig: ve eksik nitelik degerlerinin
degistirildigi asamadir. Bu asama secilen veri madenciligi sorgusunun c¢alisma zamanini

iyilestirir.

3. Veri Madenciligi: veri temizleme ve 6n islemden gegen 6rneklem kiimesine
VM sorgusunun uygulanmasidir. Ornek VM sorgulari: kiimeleme, smmiflandirma,

iligkilendirme, vb. sorgulardir.

4. Yorumlama: VM sorgularindan ortaya ¢ikan sonuglarin yorumlanma
kesimidir. Burada gecerlilik, yenilik, yararlilik ve basitlik acilarindan iiretilen sonuglar

yorumlanir.'®

4. VERI MADENCILiGINDE KARSILASILAN
PROBLEMLER

Kiigtik veri kiimelerinde hizli ve dogru bir bigimde ¢alisan bir sistem, ¢ok biiyiik
veri tabanlarina uygulandiginda tamamen farkli davranabilir. Bir VM sistemi tutarli veri
iizerinde milkemmel ¢alisirken, ayn1 veriye giiriiltii eklendiginde kayda deger bir bicimde

kotiilesebilir."

Veri tabam boyutu: Veri tabani boyutlar1 inanilmaz bir hizla artmaktadir. Pek
¢ok makine 6grenimi algoritmasi birkag yiiz tutanaklik oldukca kiigiik 6rneklemleri ele
alabilecek bicimde gelistirilmistir. Ayn algoritmalarin ylizbinlerce kat biiylik
orneklemlerde kullanilabilmesi i¢in azami dikkat gerekmektedir. Orneklemin biiyiik
olmasi, Oriintiilerin gergekten var oldugunu gdstermesi agisindan bir avantajdir ancak
bdyle bir 6rneklemden elde edilebilecek olas1 6riintii sayis1 da ¢ok bilyliktiir. Bu yiizden
veri madenciligi sistemlerinin kars1 karsiya oldugu en 6nemli sorunlardan biri veri tabani

boyutunun ¢ok biiylik olmasidir.

'8 web.cs.hacettepe.edu.tr/~fatih/RESEARCH/doc/tez.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:15:52
!9 eprints.rclis.org/archive/00005910/01/173-204.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:00:13



Giiriiltiilii veri: Veri girisi veya veri toplanmasi sirasinda olusan sistem disi
hatalara giiriiltii ad1 verilir. Gliniimiizde kullanilan ticari iligkisel veri tabanlari, veri girisi
sirasinda olusan hatalar1 otomatik bi¢imde gidermek konusunda az bir destek

saglamaktadir. Hatal1 veri gergek diinya veri tabanlarinda ciddi problem olusturabilir.

Bos degerler: Bir veri tabaninda bos deger, birincil anahtarda yer almayan
herhangi bir niteligin degeri olabilir. Bos deger, tanim1 geregi kendisi de dahil olmak
tizere hi¢ bir degere esit olmayan degerdir. Bir ¢cokluda eger bir nitelik degeri bos ise o
nitelik bilinmeyen ve uygulanamaz bir degere sahiptir. Bu durum iliskisel veri
tabanlarinda sik¢a karsimiza ¢ikmaktadir. Bir iliskide yer alan tim ¢oklular ayni1 sayida

nitelige, niteligin degeri bos olsa bile sahip olmalidir.

Eksik veri: Evrendeki her nesnenin ayrintili bir bi¢imde tanimlandigi ve bu
nesnelerin alabilecegi degerler kiimesinin belirli oldugu varsayilsin. Verilen bir baglamda
her bir nesnenin tanimi kesin ve yeterli olsa idi siniflama islemi basitce nesnelerin alt
kiimelerinden faydalanilarak yapilirdi. Bununla birlikte, veriler kurum ihtiyaglar1 goz
oniinde bulundurularak diizenlenip toplandigindan, mevcut veri bilgi kesfi agisindan
uygun olmayabilir. Ornegin hastaligin tanisim koymak igin kurallar sadece ¢ok yash
insanlarin belirtilerinin bulundugu bir veri kiimesi kullanilarak {iretilseydi, bu kurallara
dayanarak bir ¢ocuga tant koymak pek dogru olmazdi. Bu gibi kosullarda bilgi kesfi

modeli belirli bir giivenlik (veya dogruluk) derecesinde tahmini kararlar alabilmelidir

Artik veri: Verilen veri kiimesi, eldeki probleme uygun olmayan veya artik

nitelikler i¢erebilir. Bu durum pek cok islem sirasinda karsimiza cikabilir.

Dinamik veri: Kurumsal ¢evrim i¢i veri tabanlar1 dinamiktir, yani igerigi stirekli

olarak degisir. Bu durum, bilgi kesfi metodlar1 i¢in 6nemli sakincalar dogurmaktadir.*
5. VERI MADENCILIGI MODELLERI

Veri madenciliginde kullanilan modeller, tahmin edici ve tanimlayici olmak iizere

ikiye ayrilir.

20 eprints.rclis.org/archive/00005910/01/173-204.pdf; Erisim: 17.12.2006, 13:00:13
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5.1. TAHMIN EDiCi MODELLER

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

6denmeyeceginin tahmininde kullanilmaktadir.*'
5.1.1 SINIFLAMA VE REGRESYON MODELLERI

Mevcut verilerden hareket ederek gelecegin tahmin edilmesinde faydalanilan ve
veri madenciligi teknikleri igerisinde en yaygin kullanima sahip olan siniflama ve
regresyon modelleri arasindaki temel fark, tahmin edilen bagimli degiskenin kategorik
veya siireklilik gosteren bir degere sahip olmasidir. Ancak c¢ok terimli lojistik regresyon
(multinomial logistic regression) gibi kategorik degerlerin de tahmin edilmesine olanak
saglayan tekniklerle, her iki model giderek birbirine yaklagsmakta ve bunun bir sonucu

olarak ayni tekniklerden yararlanilmasi miimkiin olmaktadir.”
5.2. TANIMLAYICI MODELLER

Tanimlayict modellerde ise karar vermeye rehberlik etmede kullanilabilecek
mevcut verilerdeki orlintiilerin tanimlanmasi saglanmaktadir. X/Y araliginda geliri ve iki
veya daha fazla arabasi olan c¢ocuklu aileler ile, ¢cocugu olmayan ve geliri X/Y
araligindan diisik olan ailelerin satin alma Oriintiilerinin birbirlerine benzerlik

gosterdiginin belirlenmesi tanimlayict modellere bir drnektir.”

! http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erisim: 17.12.2006,
18:33:29
** http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erigim: 17.12.2006,
18:33:29
2 http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erigim: 17.12.2006,
18:33:29
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5.2.1 KUMELEME MODELLERI

Kiimeleme modellerinde amag, ... kiime tiiyelerinin birbirlerine ¢ok benzedigi,
ancak ozellikleri birbirlerinden ¢ok farkli olan kiimelerin bulunmasi ve veri tabanindaki
kayitlarin bu farkli kiimelere boliinmesidir. Baslangic asamasinda veri tabanindaki
kayitlarin hangi kiimelere ayrilacagi veya kiimelemenin hangi degisken 6zelliklerine gore
yapilacagi bilinmemekte, konunun uzmani olan bir kisi tarafindan kiimelerin neler

olacagi tahmin edilmektedir.”*

52.2 BIRLIKTELIK KURALLARI VE ARDISIK ZAMANLI
ORUNTULER

Bir aligveris sirasinda veya birbirini izleyen aligverislerde miisterinin hangi mal
veya hizmetleri satin almaya egilimli oldugunun belirlenmesi, miisteriye daha fazla
tiriiniin satilmasini saglama yollarindan biridir. Satin alma egilimlerinin tanimlanmasini
saglayan birliktelik kurallar1 ve ardisik zamanl Oriintiiler, pazarlama amacl olarak pazar
sepeti analizi (Market Basket Analysis) adi altinda veri madenciliginde yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bununla birlikte bu teknikler, tip, finans ve farkli olaylarin birbirleri ile
iligkili oldugunun belirlenmesi sonucunda degerli bilgi kazaniminin s6z konusu oldugu

ortamlarda da 6nem tasimaktadir.”

Tanimlanan problem i¢in en uygun modelin bulunabilmesi, olabildigince ¢ok
sayida modelin kurularak denenmesi ile miimkiindiir. Bu nedenle veri hazirlama ve
model kurma agamalari, en iyi oldugu diisiiniilen modele varilincaya kadar yinelenen bir
siirectir. Model kurulus siireci denetimli (Supervised) ve denetimsiz (Unsupervised)
ogrenimin kullamldigi modellere gore farklihik gostermektedir. Ornekten dgrenme olarak
da isimlendirilen denetimli 6grenimde, bir denet¢i tarafindan ilgili siiflar 6nceden
belirlenen bir kritere gore ayrilarak, her siif i¢in ¢esitli ornekler verilir. Sistemin amaci
verilen 6rneklerden hareket ederek her bir sinifa iliskin 6zelliklerin bulunmasi ve bu

ozelliklerin kural ciimleleri ile ifade edilmesidir. Ogrenme siireci tamamlandiginda,

** http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erigim: 17.12.2006,
18:33:29
 http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erisim: 17.12.2006,
18:33:29

12



tanimlanan kural ciimleleri verilen yeni Orneklere uygulanir ve yeni 6rneklerin hangi
siifa ait oldugu kurulan model tarafindan belirlenir. Denetimsiz 6grenmede, kiimeleme
analizinde oldugu gibi ilgili 6rneklerin gozlenmesi ve bu drneklerin 6zellikleri arasindaki

benzerliklerden hareket ederek siniflarin tanimlanmas1 amaglanmaktadir.®®
6. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI (CRM)

Diinyada, hemen hemen tiim pazarlarda rekabetin arttig1, {iriinlerin pazara girme
siirelerinin kisaldig1 ve marjlarin diistiigii bir ortamda miisteriye daha etkin ulagmak,
miisterinin isteklerini anlayarak iiriin ve hizmetleri bu yonde sekillendirmek biiyiik 6nem
tagiyor. Tiim bu ihtiyacglar ¢ergevesinde CRM pazari hizla gelismeyi siirdiiriiyor. Diinyaca
tinlii arastirma sirketlerinin rakamlar1 da bu biiylimeyi net bi¢gimde ortaya koyuyor.
Aberdeen Reseach’e gore diinyada CRM yazilimlar1 ve hizmetleri pazari 2003 yilinda 23
milyar dolarlik bir hacme ulasti. Bu konuda biraz daha iddial1 bir rakam ortaya koyan
IDC ise 2005 yili sonunda CRM yazilimlar1 ve hizmetleri alaninda elde edilecek

gelirlerin tiim diinyada 162 milyar dolara ¢ikacagini éngdriiyor.

CRM’in C’si yani miisteri (customer) kavraminin son yillarda yasadigi degisim
gergekten inanilmaz boyutlara ulasti. Tarihsel siire¢ agisindan bakildiginda 1950’li
yillarin “Ne bulursam onu alinnm” yaklasimiyla gegtigini goriiriiz. Arz ekonomisinin 6n
planda oldugu bu dénemlerde pazarda yer alan {irlin ve hizmetlerin cesitliligindeki
sinirlamalar, tliketici tercihlerinin geri plana atilmasina zemin hazirliyordu. Ardindan
1970’1 yillar geldi ve iirlin ve hizmet ¢esitliligi artmaya basladi. Bu noktada miisterilerin
genel egilimi “Neyi alabilirsem onu alayim” bi¢iminde degisti. 1990’larla birlikte artik
“ne istersem onu alirim” donemi basladi. bu yeni doneme gelinmesinde birkag temel

nokta biiytik rol oynadi.

e Uriin ve hizmetlerin gesitliligi inanilmaz bigimde artt1 ve miisterilerin

tercih olasiliklar1 cogaldi.

% http://www.isletme.istanbul.edu.tr/surekli_yayinlar/dergiler/nisan2000/1.htm; Erisim: 17.12.2006,
18:33:29
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e Bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin kullanan misteriler, bilgiye, rakibe

ve muadil tirlinlere ¢cok kolay erisebilir bir hale geldi.

e Teknolojik yapilar, iirin ve hizmetlerin pazarlanmasindan dagitim
kanalina dek is siireclerini degistirdi. Miisterilere ¢ok farkli kanallardan

erisim miimkiin oldu.

Tiim bu gelismeler hemen hemen tiim unsurlar1 olumlu etkilediyse de miisteri
sadakatinin inanilmaz 6l¢iide diismesini sagladi. Ornegin konut kredisi ile ilgilenen bir
miisteri eskiden ¢alistig1 bankadan baska bir tercihe kolaylikla sicak bakmaz iken bugiin
internet lizerinde bir arama motoruna “konut kredisi” yazarak 10 binden fazla sayfaya ve

onlarca farkli teklife birkag dakika igerisine erisme sansina sahip oluyor.

Diger taraftan yapilan bir¢ok arastirma, miisteriyi elde tutmanin, yeni miisteri
kazanmaktan c¢ok daha karli bir is oldugunu ortaya koyuyor. Loyalty Effect’in
aragtirmalarina gore 5 yilda bir miisterilerinin yaklasik yarisini kaybeden sirketlerin buna
acil bir ¢6ziim bulmas1 gerekiyor. zira mevcut miisterileri elinde tutmanin maliyeti, yeni

miisteri kazanmaya oranla 6-7 kat daha diisiik.”’
6.1. CRM NEDIR?

CRM’in bugiinkii boyutuna temel olusturan giizel 6rneklerden bir tanesi de eski
mahalle bakkallari... Miisterilerinin neredeyse tamamini ismen taniyan, iriinlerden
hangilerini ne sekilde tercih ettigini bilen bu bakkallara génderme yapan Meta Group
analisti Liz Shahnam CRM’i soyle tanimliyor: “CRM pek de yeni olmayan bir kavram.
Yeni olansa gecmiste mahalle bakkalimizla yapabildigimizi olasi kilan teknoloji... O
bakkalin az sayida miisterisi ve herkesin tercihlerini aklinda tutabilecek giicte hafizasi

vard1. Teknoloji, iste bu modelin gergeklesmesini saglad:.”*®

CRM’in neden son dénemde bu kadar popiiler olduguna bakildiginda birkag¢ ana

noktadan s6z etmek gerekir:

7 http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/crm/crm_nedir.mspx; Erisim: 19.12.2006, 22:52:52
* http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/crm/crm_nedir.mspx; Erisim: 19.12.2006, 22:52:52
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e Is diinyasindaki rekabetin geldigi nokta, miisteriyi ¢ok daha 6n plana
cikariyor.

e 1990’lh yilarda ERP ile baslayan kurumsal verimlilik siirecinde arka ofis
uygulamalar1 olgunlasti. Bu otomatize yapinin disa acgilan yiiziine olan

ihtiyac daha da artt1.

e Uriinlerin pazarda kalma siireleri kisaldi, yenilik¢i {iriinlerin sagladig ilk
olma avantaji azaldi. Misteriler i¢in segenekler artarken {ireticilerin

rekabeti artti.

o Internet basta olmak iizere iletisim teknolojileri, miisterilerin segim

aliskanliklarini degistirdi, sadakat seviyelerini azaltt1.”’

Isletmelerde CRM’in onemli hale gelmesiyle birlikte firmalarin miisterileri
hakkinda daha fazla bilgiye itiyaglart oldugu ortaya ¢ikmaktadir. CRM uygulamalarinin
etkinligini arttirmak i¢in firmalar; miisterilerinin karekteristik oOzelliklerini, davranig
sekillerini, hangi iirtine hangi sartlarda ihtiya¢ duyduklar1 konusunda daha fazla bilgiye
ihtiya¢ duydugunu gérmekteyiz. Miisterilerini iyi taniyan firmalarin ve miisterilerini iyi
analiz eden firmalarin uygulayacaklari CRM uygulamalarinda da oldukc¢a basarili
olacaklarini sdyleyebiliriz. Firmalarin iyi analiz edilmemis bir miisteri portfdyiine yonelik
olusturacaklari CRM uygulamalarinda hem maliyetlerin artmasina hem de miisteri
memnuniyetsizliginin yiikselmesine sebep olabilir. Miisteri iliskileri Y®onetimi’ni;
miisterileri benzer nitelikli boliimlere ayirarak ve bu segmentlerin sirketin uzun vadeli kar
potansiyelini ve miisteri kazanimlarmi gerceklestirecek sekilde yonetme siireci olarak

tanimlarsak, bunu basarmanin yolunun etkin veri analizinden gectigini sdyleyebiliriz.*
6.2. VERI MADENCILIGI VE CRM

Veri madenciligi slirecinde ¢esitli istatistik ve matematik tekniklerle birlikte iliski

tanima teknolojileri kullanilarak, depolama ortamlarinda bulunan veri yiginlarinin

* http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/crm/crm_nedir.mspx; Erisim: 19.12.2006, 22:52:52
3 http://www.danismend.com/konular/bilgiveteknoyon/bilgi_veri madenciligi.htm; Erisim: 19.12.2006,
20:48:39
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elenmesi ile anlamli yeni iliski ve egilimler kesfedilmektedir. Kurumlar yeni miisteri
kazanmanin her gegen giin zorlastig1 rekabet ortaminda varolan miisterileri memnun
edebilmenin, onlar taniyabilmenin ve ileriye doniik ihtiyaclarmi firsata doniistiirmenin
yollarini artyorlar. Miisteri segmentasyonu, yeni miisteri kazanma, karlilig1 artirmak i¢in
capraz ve dikey satis firsatlar1 olusturma, dolandiricilik tespiti, miisteriye 06zel
fiyatlandirma gibi daha bir ¢ok konuda ve sektorde veri madenciligi uygulamalarinin

basarili 5rneklerini gorebiliriz.”’

Misteri iliskileri yonetimi, yonelimler ve firsatlar ortaya g¢ikarmak ve CRM
girisimleri i¢in uyar1 gostergelerini vurgulamak igin veri analizi faaliyetlerine ihtiyag
duyar. CRM, misterilere nasil ulasilacaginin ve onlarla nasil iletisim kurulacaginin

kestirilmesi i¢in veri madenciligini kullanir.*®

CRM, miisteri memnuniyetini maksimize ederken, miisterilerin servis
masraflarin1 minimize etmek, miisteri yasam dongiistinii akillica yonetmek ic¢in dogru
miisterilerle dogru sirket etkilesimini birlestiren miisteri odakli stratejileri olusturmay1
amaglayan bir konsept olarak tanimlayabiliriz. CRM aktivitelerinin ana hedeflerinden biri
uzun vadede karlilig1 arttirmaktir. Bu hedeflere ulagsmak i¢in yeni miisteriler kazanmak,
miisteri degerini arttirmak, degerli miisterileri yitirmemek gibi stratejiler gelistirilir. Bu
stratejilerde basarili olabilmek i¢in miisteri ve satin alma davranislarinin analiz edilmesi
gerekiyor. Daha biiyiik veri kiimeleri kullanmak istatistiksel olarak daha dogru sonuclara
ulagsmak icin en dogru yaklasimdir fakat veri kiimesi biiylidiik¢e pazar aragtirmacisinin isi
manuel yapilamayacak kadar biiylimekte dolayisiyla veri madenciligi konsepti CRM
aragtirmalar1 icin temel olusturmaktadir. Uzun vadede karliligi saglamak igin yeni
miisterilere yonelmektense degerli miisterileri elde tutmak daha dogru bir strateji olarak
kabul goriiyor. Cevap bulunmasi gereken soru su: “Hangi miisterilerimi elde tutmaya
yogunlagsmaliyim?”. Her kurumun genis yelpazede miisteri ¢esitliligi bulunmaktadir.
Pazar1 gruplara ayirmak, bu gruplarin 6zelliklerini profillemek ve degerli miisterileri

tamimlamak i¢in veri madenciligi teknikleri uygulanmaktadir. Buradaki mantik grup

3! http://erginozturk.spaces.live.com; Erisim: 19.12.2006, 20:24:24
32 http://www.crm2day.com/library/EpFEAKAFpuEZKNWvTr.php; Erisim: 19.12.2006, 21:58:00
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icerisindeki miisterilerin Onceden belirlenmis degiskenlere gore benzerliklerinin

kesfedilmesidir.™
7. SONUC

Her gecen giin bilgisayar sistemlerinin ucuzlamasi ve giiglerinin artmasi, daha
fazla verinin bilgisayar ortaminda saklanabilmesini sagladi. Boylece, fazla miktardaki bu
verilerin islenebilmesi firsati ortaya c¢ikti ve biiyilk énem kazandi. Bu veriler i¢inde
bulunan oOriintli ve egilimleri kesfetme islemi olan veri madenciligi, gelisen teknolojinin
kullanilmasiyla birlikte daha biiyiik kesiflerin ortaya cikmasini sagliyor. Gelismis
algoritmalarin, ¢ok islemcili bilgisayarlarin ve biiyiik veri tabanlarinin kullanilmasi, daha

kisa siirede daha fazla verinin analiz edilmesini miimkiin kilryor.

Glinlimiiziin siki1 rekabet ortaminda ilk elde elindeki miisteriyi kaybetmeme
giidiisii ile hareket ederek biiyiik bir pazar haline gelen Miisteri Iliskileri Yonetimi
yaklasimini gelistiren firmalar da, bu yaklasim dahilinde ellerindeki miisteriye ait ¢ok
sayida veriyi degerlendirmek i¢in veri madenciligi tekniklerini kullanmaya basladi. Veri
madenciliginin CRM kapsamindaki kullanimi, miisteri verilerinin analiz edilerek dogru
miisteriler hakkinda dogru tahminlerde bulunulmasini sagladi. Diger alanlarla birlikte
6zellikle CRM konusunda kullanimi gitgide yayginlasan ve basarili sonuglar doguran veri
madenciligi teknikleri, firmalara mevcut miisterileriyle iletisimlerinde, onlara erisiminde
bliyiik faydalar saglamis, gelecege yonelik dogru tahminlere miisteri sadakatini iyi

Olcerek ellerinde tuttuklart miisterilerle kar elde etmeyi basarabilmislerdir.

3 http://erginozturk.spaces.live.com; Erisim: 19.12.2006, 20:24:24
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