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OZ' Bu caligmada bankacilik sektdriinde veri

madenciligi tekniklerinin  kullanimiyla ilgili  bir
uygulama gerceklestirilmistir. Internetin her alanda
yayginlagsmasiyla, giiniimiizde internet bankaciligi,
hizmet sektorliinde hizla gelisen faaliyetler arasinda
yer almaya baslamistir. Caligmanin temel amaci veri
madenciligi tekniklerinin internet bankacilig1 kullanici
profilinin ¢ikarilmas: i¢in kullanilmasidir. Analizler
sonucunda oncelikle internet bankaciligi kullanan
banka miisterilerinin profilleri incelenmis, Birliktelik
Kurallar1 Analizi ile miisterilerin hangi bankalar
tercih ettikleri, ne tiir islemler gerceklestirdikleri,
islemleri gergeklestirirken hangi kalite unsurlarina
onem verdikleri belirlenmistir. Veri setine Kiimeleme
Analizi de uygulanmigtir. Kiimeleme analizi ile elde
edilen miisteri  gruplarma 6zel kampanyalar
sunulabilir. Miisteriye farkli alternatifler ve ozel
pazarlama tekliflerinin sunulmasi, rekabet ortaminda
bankalara avantaj saglayabilecektir. Analizde internet
bankaciligi kullanmayan misterilerin profilleri ve
internet  bankaciligi  kullanmama nedenleri de
belirlenmistir.
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1. GIRIS

Internetin her alanda yayginlasmasiyla, giiniimiizde internet bankacilig1,
hizmet sektoriinde hizla gelisen faaliyetler arasinda yer almaya baslamistir.
Internet bankacilig1, elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantisi olarak agik
ag sistemlerinin kullanildigi, bankalarin sanal ortamda kurmus olduklar fiziki
para aligverisi ve kredi kullanimi disinda tiim bankacilik islemlerinin
gerceklestirilebildigi, alternatif bir dagitim kanali olarak ifade edilmektedir
(Kovan, 2012: 27).

Internet bankacihigi, bankacilik hizmetlerinin gergeklestirilmesini
saglayan en yeni dagitim kanalidir. Internet bankaciligi, miisterilerin evlerinden
veya igyerlerinden ayrilmadan bir telekomiinikasyon agi araciligiyla hemen
hemen biitiin bankacilik islemleri gerceklestirebilecekleri  hizmetleri
kapsamaktadir (Ercisli, 2007: 57).

Genel bir ifadeyle internet bankacilifi, subelerde yapilan bankacilik
islemlerinin, internete tasinmasi olarak tanimlanabilir. Internet bankacilif
zaman ve yer sinirlamasi olmaksizin internet erisimine sahip herhangi bir
bilgisayar araciligiyla diinyanin her yerinde kullanilabilen, bankacilik
hizmetlerinin sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir.

Internet sistemi bankalarmm ¢ok kisa zamanda dikkatini ¢ekmistir.
Internet bankaciligi bankalar arasi rekabette onemli bir bankacilik unsuru
olusturmus, miisterilerine en iyi ve en kolay hizmet anlayigini sunmaya ¢aligan
bankalar; c¢agin yeniliklerini yakalayan banka imajin1 da yaratmistir.
Gliniimiizde artik sube bankaciligimin yani sira internet bankaciligi kullanimi
daha da yayginlagsmstir (Dagli, 2007: 62).

Bu c¢alisma banka miisterilerinin internet bankaciligina olan
yaklasimlarinin ~ veri madenciligi teknikleriyle belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilmistir. Arastirmaya herhangi bir bankada en az bir hesab1 bulunan
toplam 1110 banka miisterisi dahil edilmistir. Internet bankaciligi kullanan
banka miisterilerinin profilleri incelenmis, hangi internet bankacilig: iiriinlerini
kullandiklar1 ve bu iirtinleri kullanmalarinda etkili olan faktorler arastirilmustir.
Calismada ayrica internet bankaciligt kullanmayan kisilerin profilleri de
belirlenmis ve internet bankaciligi kullanmama nedenleri saptanmistir. Elde
edilen bulgular ¢alismanin sonunda kisaca agiklanmistir. Uygulamada IBM
Modeler SPSS programi kullanilmistir (Bilgin, 2013: 60-62).

2. VERI MADENCILIGI SURECI

Veri madenciligi icin standart bir siire¢ s6z konusudur. Bu standart
stireg The Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM)
konsorsiyumu tarafindan belirlenmistir (Shearer, 2000: 17). Siire¢ 6 asamadan
olugmaktadir ve ¢aligmanin her asamasinda bu siirece sadik kalinmstir.
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1996 yilinda veri madenciligi icin sektorler arasi standart siire¢ olarak
tanimlanan daha sonralari CRISP-DM adiyla anilan veri madenciligi siireci
asagidaki agsamalardan olugmaktadir:

Problemin tanimlanmast

Verinin Anlasilmast

Verilerin hazirlanmasi

Modelleme

Modelin degerlendirilmesi

Modelin uygulanmasi (Ozginar, 2006: 7).

2.1. Internet Bankacihgn Kullanan Banka Miisterileri I¢in Veri
Madenciligi Siireci
Banka miisterilerine iliskin, verinin nasil toplandigi, diizenleme
asamasinda hangi iglemlere tabi tutuldugu hakkindaki detayli bilgiler, yapilan
uygulamalar ve varilan sonuglar bu béliimde yer almaktadir.

2.1.1. Problemin Tanimlanmasi

Caligmada internet bankaciligimi kullanan banka miisterilerinin
demografik verileri incelenmistir. Yapilan analizlerle miisterilerin cinsiyet
dagilimi, medeni durumlari, yas, egitim, gelir dagilimlari, calistiklar1 sektdr,
internet kullanim siireleri ve internet bankaciligi kullaniminda hangi 6zelliklere
dikkat ettikleri incelenmistir. Veri setine Birliktelik kurallari analizi ve
Kiimeleme analizi uygulanmistir. Birliktelik kurallar1 ile miisterilerin hangi
hesaplart bir arada kullandiklar1 ve hangi islemleri bir arada yaptiklar
belirlenmistir. Kiimeleme analizi ile miisteri profili belirlemek hedeflenmistir.

2.1.2. Verilerin Hazirlanmasi

Internet bankaciigimi kullanan banka miisterilerinden anket formu
yardimiyla elde edilen verilerin hangi asamalardan gegirilerek diizenlendigi
aciklanmigtir.

2.1.2.1. Verinin Toplanmasi

Veri madenciligi i¢in en Onemli asamalardan verinin hazirlanmasi
asamasinda; ankete katilan 1500 banka misterisinden elde edilen veriler
toplanmigtir. Arastirma kapsaminda 14.02.2013 -14.04.2013 tarihleri arasinda,
5 ilden secilen, internet bankaciligi kullanan ve kullanmayan, 18 yas ve lizeri
1500 bireye anket sorulari e-mail ve yliz ylize goriisme yoluyla iletilmis ve
cevaplamalar1 istenmistir. Calismada Tirkiye c¢apindaki biitiin  banka
miisterilerine anketin uygulanmasi zaman ve maliyet kisitlar1 agisindan
miimkiin olmamustir.

Bu nedenle arastirma Tiirkiye’nin 5 ilinde (istanbul, Ankara, Izmir,
Bursa ve Eskisehir) uygulanmistir. Bu se¢imde Tirkiye’nin 5 ilinde internet
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bankaciligi kullaniminin yaygin olmasi, homojen olmayan demografik ve
sosyo-kiiltiirel yapi1 da etkili olmustur.

2.1.2.2. Verinin Birlestirilmesi ve Temizlenmesi

Caligmada farkli neden ve sorunlar nedeniyle 247 katilimcidan anket
cevap formlari alinamamistir. Verilerin birlestirilmesi ve temizlenmesi
asamasinda 143 ornek eksik veya hatali olarak degerlendirilmeye alinmamus,
analiz 1110 veri ile gerceklestirilmistir. Calismada internet bankaciligt
kullanmayan bireylere iliskin veri setinde 100 kayit s6z konusudur.

Internet bankacilig1 kullanan banka miisterilerine iliskin veri setinde 78
degisken ve 1010 kayit s6z konusudur. Ekte Tablo 1°de verinin bir kismina yer
verilmistir.

Veri setinde 78 degisken bulunmaktadir: Bu degiskenler; Siralama,
Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Egitim diizeyi, Aylik net gelir, Sektor, Internet
kullanim yili, internet iizerinden verilen bankacilik islemlerinden yararlanma
durumu, internet bankaciligi kullamm yili, internet bankacihigi igin hangi
siklikla internete baglanildigi, Internet bankaciligina nereden baglamldigi, Kag
adet internet bankaciligr hesabmin oldugu, Internet bankacihiginin geleneksel
bankaciliginin yerini alip almamasidir.

2.1.2.3. Verinin doniistiiriilmesi

Degiskenlere iliskin kodlamalar Ekte Tablo 2'de goriilmektedir.

Ayrica Birliktelik Kurallar1 Analizinin yapilabilmesi i¢in verinin
kategori bazinda 0-1 olarak kodlanmasi gerekmektedir. internet bankaciligini
kullanan banka miisterilerinin kullandiklar1 hesap ve islemler igin “1”,
kullanilmayan hesap ve islemler igin “0” kodlanmistir. Bu uygulamanin
gerceklestirilebilmesi igin veri transpoze edilerek ilgili kategoriler ikili alanlara
dontstiirilmiistir.

Bunlarin yani sira; hangi bankalarin internet bankaciligi hesaplarinin
kullanildig1 tek bir degisken olarak ele alinmamustir. Bankalarin ayri ayr
degisken olarak incelenmesinde amag; banka miisterilerinin hangi bankalarin
internet bankaciligin1 en ¢ok kullandiklarinin ortaya ¢ikarilmasidir. Ele alinan
bankalar degiskenleri ekte Tablo 3’de goriilmektedir.

Internet bankacihg kullanan banka miisterilerinin  bankacilik
islemlerinde en ¢ok hangi hesaplar1 kullandiklar1 da ayr1 ayr1 degisken olarak
ele alinmistir ve bu degiskenler ekte Tablo 4’te goriilmektedir.

Internet bankaciligi kullanan banka miisterilerinin en ¢ok hangi
islemleri yapmak i¢in internet bankacilig1 kullandiklar1 ayr1 ayr degisken olarak
ele alinmistir, bu degiskenlere ek boliimiinde Tablo 5’te yer verilmistir.
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Internet bankaciligt  kullanan banka misterilerinin, internet
bankaciligini kullanmalarinda etkili olan faktorler ayr1 ayri degisken olarak ele
alinmustir. Ele alinan degiskenler su sekilde siralanmustir: 7/ 24 Hizhi ve
kesintisiz bankacilik iglemleri, Maasimi o bankadan almam, Subeye gitmeden,
sira beklemeden kolay bankacilik islemleri, Gorerek ve segerek bankacilik
islemi yapabilmek, Detayli rapor ve bilgi alabilmek, Cok cesitli bankacilik
diriinlerini gorerek bu tiriinlerden faydalanabilmek, Bankacilik islemlerini ¢ok
daha ucuza yapabilmek, Giivenilir olmasi ve Pratik olmasi.

Internet bankaciligi kullanan banka miisterilerinin, internet bankacilig
islemlerinde karsilastiklar1 temel sorunlar da ayr1 ayr1 degisken olarak ele
almmustir: Giinliik islem limitleri yetersiz, Kullanigli ve pratik degil, Web
sayfasindaki giivenlik onlemleri yetersiz, Sundugu olanaklar yetersiz, Higbir
sorunla karsilasgtigimi diistinmiiyorum, Diger.

Son olarak internet bankacilifi kullanan banka miisterilerinin, bir
bankanin internet sitesinde aradiklar1 6zellikler ayr1 ayr1 degisken olarak ele
almmustir. Ele alinan degiskenler ekte yer alan Tablo 6’dadir.

Degiskenler tammlamp, veri temizleme ve donistirme islemleri
gerceklestirildikten sonra degiskenlere ait dagilimlar elde edilmistir. Internet
bankaciligi kullanan banka miisterilerinin:

e %56.14’1 erkek ve %43.86’s1 kadindir. Internet bankaciligi
kullanan kadin ve erkek banka miisterilerinin dagilimlarinin birbirine yakin
oldugu gorilmektedir.

o %53.07’si Evli ve %46.93’1 Bekardir. Hem evli hem bekar banka
miisterilerinin internet bankaciligin aktif olarak kullandiklar goriilmektedir.

e % 37.33’1i 26-35 yaslar1 arasinda,% 24.95°1 36-45 yaslan arasinda;
% 20.89’u 18-25 yaslar1 arasinda, % 14.65°1 46-55 yaslar1 arasinda, % 2.181 ise
56 yas ve iizeri yasa sahiptir. Internet bankacilig kullanan banka miisterilerinin
yaslarma gore internet bankaciligi kullanimlari farklilagsmaktadir. 56 yas ve
iizeri banka miisterilerinin internet bankacilifin1 ¢ok fazla tercih etmedigi, 26-
35 yas grubu banka miisterilerinin agirlikli olarak internet bankaciligt
kullandiklar1 goriilmektedir.

o 9%56.93’1 tiniversite, % 23.66’s1 lise, % 14.85°1 yiiksek lisans ve
tizeri, % 3.86’s1 ortaokul mezunu, % 0.69’u ilkokul mezunudur. internet
bankaciligi kullanan banka miisterilerinin egitim diizeylerine gore internet
bankacihigi  kullanimlar1 farklilasmaktadir. Ozellikle iiniversite ve lise
mezunlarinin daha fazla internet bankaciligini tercih ettikleri goriilmektedir.
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o 9% 46.93’i 1501- 2500 TL gelire, % 26.63’ii 2500 TL ve iizeri
gelire sahiptir. Banka miisterilerinin % 23.96’s1 751-1500 TL arasinda gelire,
% 2.48’1 ise 750 TL‘den az gelire sahiptir. Gelir diizeyi diisiik olan banka
miigterilerinin internet bankaciligi kullanimin daha az oldugu goriilmektedir.

e % 9.9unun hizmet, % 9.21’inin finans, % 8.12’sinin tekstil, %
8.12°sinin 6grenci oldugu, % 7.92°sinin saglik, % 7.43’lniin egitim, %
7.137inlin gida, % 6.63’linlin perakende, % 5.35’inin bilisim, % 5.25’inin
otomotiv, % 4.75’inin insaat, % 4.75’inin turizm, % 4.55’inin akademik, %
4.55’inin kimya, % 2.48’inin lojistik, % 2.48’inin temizlik sektdriinde calistigy,
% 1.09’unun emekli oldugu goriilmiis, % 0,31 ise ¢alismadigini ifade etmistir.
Dagilimlar incelendiginde; sektér bakimindan hemen hemen her sektdrdeki
banka miisterilerinin internet bankacilig1 kullanmakta oldugu goriilmektedir.

e % 38.61’inin 10-14 yildir internet kullandigini, % 30’unun 5-9 yil,
% 23.66’s1n1n 15 yil ve tizeri, % 7.23’liniin 1-4 y1l, % 0.5 inin ise 1 yildan az
stiredir internet kullandigi belirlenmistir. Katilimcilarin % 60’indan fazlasi uzun
stiredir internet kullanmaktadir.

e % 47.13’liniin 1-4 yildir internet bankaciligini kullandigi, % 30.4°
iiniin 5-9 y1l, % 12.08’inin 1 yildan az, % 10.4’iiniin ise 10 yildan uzun siiredir
internet bankaciligini kullandig: belirlenmistir.

e % 42.87’sinin haftada bir kez internete baglandiklari, % 25.74’tiniin
haftada birka¢ kez, % 25.54’{inilin ayda bir kez, % 5.84’ iiniin ise giinde birkag
kez internete baglandigi belirlenmistir. Bu durum; internet bankaciligi kullanan
banka miisterilerinin; agirlikli olarak haftada bir kez internete baglandiklarim
gostermektedir.

Internet bankaciligin1 kullanan banka miisterilerinin internet bankacilig
erisim noktalarina iligkin verdikleri cevaplar incelendiginde su sonuglara
ulagilmistir: Banka miisterilerinin % 33.8’inin kigisel PC/ tablet PC araciligiyla
internet bankaciligina baglandiklari, % 19.1’inin isyerindeki PC’lerden, %
18.8’inin ise cep telefonundan internet bankaciligina baglanmay1 tercih ettigi
belirlenmistir.

Internet bankaciligi kullanan banka miisterilerinin % 46.83’ii 2 adet
internet bankacilig1 hesab1 oldugunu belirtmistir. Internet bankaciligini kullanan
banka miisterilerinin % 32.57’si 1 adet; % 15.84’1 3 adet, % 4.75’1 ise 4 ve
iizeri internet bankaciligl hesabina sahiptir.

Ekte bulunan Tablo 7 miisterilerin banka tercihlerini gostermektedir.
Miisterilerin % 25°1 (272 kisi) en ¢ok Garanti Bankasi’ni tercih etmistir. % 21’1
(226 kisi) Is Bankasi’n1, % 13.96°s1 (145 kisi) ise Yap1 Kredi Bankasi’m tercih
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etmistir.

2.1.3. Modelleme

Veri madenciliginde bilgi kaynaklarindan en fazla verimin alinabilmesi
iyi kurulmus bir modele baghdir. lyi kurulan bir model sonucunda elde edilen
sonuclarin kalitesi de degismekte, analiz sonucunda hangi Oriintiilerin
bulunacagi tahmin edilebilmektedir (Berry ve Linoff, 1998: 25).

2.1.4. Modelin Kurulmasi

Tanimlanan problem i¢in en uygun modelin bulunabilmesi olabildigince
¢ok sayida modelin kurularak denenmesi ile ger¢eklesebilmektedir. Bu sebeple
veri hazirlama ve model kurma asamalari, en iyi oldugu diisiiniilen modele
varilincaya kadar tekrarlanan bir siirectir. Modelin anlagilabilir olmas1 buradaki
onemli bir degerlendirme kriteridir. Kurulan ve gegerliligi kabul edilen modelin
uygulanmasi veri madenciligin son asamasidir. Burada model dogrudan bir
uygulama olarak ya da baska bir modelin alt parcasi olarak da kullanilabilir.
Yasayan bir siire¢ olmasi agisindan uygulanan modelin zaman igerisinde
izlenip, ortaya c¢ikan degisikliklerin modele yansitilmasi gerekmektedir. Bu,
slireg i¢in vazgecilmez bir kosuldur (Akpinar, 2000: 11).

Bu c¢alismada oncelikle Birliktelik Tespiti ve Kural Cikarimi igin veri
hazirlanmigtir. Bu ara yiiz ekte Sekil 1’de goriilmektedir.

2.1.4.1.Birliktelik Kurallar1 Analizi

Birliktelik Kurallarinin belirlenebilmesi igin ilk olarak Web Grafigi ile
kategoriler arasi iliskiler incelenmistir. Internet bankacihigini kullanan banka
miigterilerinin bankacilik iglemlerinde en ¢ok hangi hesaplar1 kullandiklara
iligkin veriler hazirlanmistir. Bu hesaplar arasindaki bagintilar ekte Sekil 2’de
goriilmektedir.

Birliktelik kurali ¢ikarim algoritmalar igerisinde en fazla bilinen
algoritma Apriori algoritmasidir (Agrawal ve Srikant, 1994: 488). Apriori, veri
kiimesinde yer alan bir 6genin ele alinarak kendisinden sonra gelen ve aday
olarak belirlenen 6geler ile karsilastirilmasi ve aralarindaki iligkinin ortaya
cikartilmasini saglamaktadir. Bunun yani sira bu karsilastirma sonrasi bazi aday
Ogelerin atilarak nihai elde edilmek istenen sonuca ulasilmaktadir.

Biiyiik veri tabanlarinda birliktelik kurallart bulunurken, su iki islem
basamagi ele alinir;

I. adim: Sik tekrarlanan O6geler bulunur: Bu 6gelerin her biri en az,
onceden belirlenen minimum destek sayis1 kadar sik tekrarlanirlar. Bu kiimeler
stk gecen 6ge kiimesi olarak adlandirilir. Verilen 6rneklemde N adet iiriin (6ge)
s6z konusu ise, potansiyel olarak 2" adet sik gecen 6ge kiimesi olabilir. Bu
adimda {istel arama uzaym etkili bicimde tarayarak sik gecen 6ge kiimelerini
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bulan etkili yontemler kullanilmalidir (Tan vd., 2005: 8).

II. admm: Sik tekrarlanan o6gelerden giiclii birliktelik kurallarn
olusturulur: Bu kurallarin minimum destek ve minimum giiven degerleri elde
edilmelidir (Sonmez, 2012: 49).

Minimum destek esigine gore lretilen ¢6ziim uzayinda, minimum
giivenirlik esigine gore taranarak elde edilen birliktelikler kullanicinin
ilgilendigi ve potansiyel olarak dnemli bilgileri iceren birliktelikler olarak ifade
edilmektedir. Birliktelik sorgusu algoritmalarinda performansi belirleyen adim
birinci adimdir. 1. Adim gerceklesip, sik tekrarlanan 6ge kiimeleri
belirlendikten sonra, birliktelik kurallarinin bulunmasi ise daha diiz bir adimdir
(Karabatak ve Kog, 2011: 3).

Ekte yer alan Tablo 8’de miisterilerin en ¢ok hangi hesaplar
kullandiklarina iligkin birliktelik kural setleri yer almaktadir.

Tablo 8’de goriilen kurallar sdyle yorumlanmaktadir.
e Vadesiz doviz hesabi olanlarin % 100’1 Vadesiz TL hesabina sahiptir.
Bu birliktelik tiim kayitlarm % 10.495’inde goriilmektedir.

e Maas ve vadeli TL hesab1 olanlarin % 100’ Vadesiz TL hesabina
sahiptir. Bu birliktelik tiim kayitlarin % 11.188’inde goriilmektedir.

e Vadeli TL ve kredi kart1 hesab1 olanlarin % 99.695’i Vadesiz TL
hesabina sahiptir. Bu birliktelik tiim kayitlarm % 32.475’inde
goriilmektedir.

e Kredi mevduat hesabi olanlarin %98.571°1 Vadesiz TL hesabina
sahiptir. Bu birliktelik tiim kayitlarin % 13.861’inde goriilmektedir.

e Kredi kart1 hesab1 olanlarin % 95.727°si Vadesiz TL hesabina sahiptir.
Bu birliktelik tiim kayitlarm % 85.743’{inde goriilmektedir.

Elde edilen bu sonuglar, internet bankaciligi kullanicilarinin vadesiz
TL ve kredi kart1 hesaplarin1 etkin bir sekilde kullandiklarini géstermektedir.
Ayrica elde edilen veriler, Ozellikle bankacilik sektoriinde, miisteri
segmentasyonu ve miisterilerine yonelik kampanyalarda siklikla kullanilmakta,
bankalar iirtin aktifliklerini ve miisteri memnuniyetini elde edilen bu verileri
kullanarak artirmaktadir.

Miisterilerin  bankacilik iglemlerinde en ¢ok hangi islemleri
yaptiklarina iligkin veriler hazirlanmistir. Buna iliskin veri seti ekte Tablo 9’da
yer almaktadir.

Bu islemler arasindaki bagintilar ekte bulunan Sekil 3°te goriilmektedir.
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Ekte yer alan Tablo 10°da ise miisterilerin en ¢ok hangi islemleri
yaptiklarina iligkin kural setleri yer almaktadir.

e Fatura ddemeleri ve para transferi yapanlarin % 99.002’si kredi karti
islemlerini de gerceklestirmektedir. Bu birliktelik tiim kayitlarin %
39.703 iinde goriilmektedir.

e Fatura &demeleri yapanlarin % 97.155’1 kredi kart1 islemlerini de
gerceklestirmektedir. Bu birliktelik tiim kayitlarin % 45.248’inde
goriilmektedir.

Kural setlerinde giiven oranlar1 yani sira, destek oranlarinin da yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu durum kullanicinin ilgilendigi ve potansiyel olarak
onemli bilgileri iceren birliktelikleri gostermektedir.

Ankete katilan banka miisterilerine internet bankaciligi kullanmaniza
en cok etki eden faktdr nedir sorusu yoneltilmis ve faktorlere en onemlisi 1
olacak sekilde cevap vermeleri istemistir. Ekte bulunan Tablo 11°de
miigterilerin verdikleri cevaplara iliskin dagilimlar1 yer almaktadir. (Sayilarin
altinda yiizdelik dagilimlarina yer verilmistir.)

Ekte goriilen Tablo 12' ye gore, Internet bankaciligi kullanan banka
miigterilerinin %23.9°u (242 kisi) 7/24 hizli ve kesintisiz bankacilik islemleri
gerceklestirmesinin internet bankaciligi kullanmasinda birinci sirada etkili
oldugunu ifade etmistir. Internet bankacilig1 kullanan banka miisterilerinin %
18’1 (182 kigi) maasini o bankadan almasinin internet bankaciligi kullanmasinda
birinci sirada etkili oldugunu ifade etmistir

Miisterilerin internet bankaciligi islemlerinde karsilastiklart sorunlar
arastirilmig ve Tablo 12°deki sonuglar elde edilmistir.

Analiz sonuglarina gore, miisterilerin % 71.09’u (718 kisi) hicbir
sorunla karsilagsmadigini belirtmistir.

Sonuglara bakildiginda; banka miisterilerinin genel olarak bankalarin
internet bankaciligin1 kullanmaktan memnun olduklari, internet bankacilig
kullanirken bir problem yasamadiklar1 goriilmektedir.

Internet bankacihigi kullanan banka miisterilerinin gelecekte internet
bankaciliginin geleneksel bankaciligin yerini alacagim diisiiniip diisiinmedikleri
aragtirllmistir.  Ankete katillanlarin  %52.28’1 bu soruya kismen yanitini
vermistir. %31.98’1 evet, % 12.28'1 ise hayir yanitim1 vermistir. % 3.47’si bu
konuda fikri olmadigmi belirtmistir. Dagilimlar incelendiginde; banka
miisterilerinin % 50’sinden fazlasi kismen de olsa, internet bankaciliginin
geleneksel bankaciligin yerini alacagini diistinmektedir.
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Miisterilerin, bir bankanin internet sitesinde aradiklar1 6zelliklerin neler
oldugu da arastirilnmustir. Internet bankaciligi kullanan banka miisterileri bir
bankanin internet sitesinde aradiklari 6zellikleri en 6nemlisi 1 olacak sekilde
cevap vermislerdir. Ekte Tablo 13’te buna iligskin dagilim yer almaktadir.

Miisterilerin % 57.33°11 (579 kisi) hizmet kalitesinin aradig1 o6zellikler arasinda
birinci sirada oldugunu ifade etmistir. % 13.86’s1 (140 kisi) giivenligin aradigi
Ozellikler arasinda birinci sirada oldugunu ifade etmistir.

Ekteki Tablo 13 incelendiginde; bir bankanin internet sitesinde aranan
Ozelliklerin baginda hizmet kalitesi, giivenlik, kolay ve pratik kullanilabilir
olmasinin geldigi goriilmektedir.

2.1.4.2. Kiimeleme Analizi

Bu boliimde, Kiimeleme Analizi veri setine uygulanmistir ve analiz
sonuglar1 elde edilmistir. Kiimeleme modellerinde amag, kiime iiyelerinin
birbirlerine ¢ok benzedigi, ancak ozellikleri birbirlerinden ¢ok farkli olan
kiimelerin bulunmasi ve veri tabanindaki kayitlarin bu farkli kiimelere
bolinmesidir (Akpmar, 2000: 6). Uygulamada, Kiimeleme Analizi
Tekniklerinden K-Ortalamalar (K-means) algoritmasi kullanilmustir. Ekte yer
alan Sekil 4’te hazirlanan model goriilmektedir.

K-ortalamalar teknigi ile yapilan, analizler sonucunda veri seti i¢in en
uygun kiime sayisinin dort kiime oldugu tespit edilmistir. Kiimeler {izerinde
etkili olabilecek tiim degiskenler analize alinarak degerlendirilmis, en etkili
degiskenlerin “Cinsiyet, Medeni Durum, Yas, Egitim Durumu, Gelir Diizeyi,
Calisilan Sektor” oldugu belirlenmis ve analiz uygulanmistir. Elde edilen dort
kiimenin profili asagida agiklanmistir:

1. Kiime: Internet bankacilig: kullanan; 26-35 yas araliginda; Universite
mezunu, gelir diizeyi 1501-2500 TL arasinda olan, saglik sektoriinde calisan
bekar kadinlardan olugsmaktadir.

2. Kiime: internet bankaciligi kullanan; 36-45 yas aralifinda; lise
mezunu, gelir diizeyi 1501-2500 TL arasinda olan, perakende sektoriinde
calisan evli erkeklerden olusmaktadir.

3. Kiime: Internet bankacilig1 kullanan; 36-45 yas araliginda; iiniversite
mezunu, gelir diizeyi 2500 TL iizerinde olan, otomotiv sektdriinde ¢alisan evli
erkeklerden olugmaktadir.

4, Kiime: internet bankaciligi kullanan; 36-45 yas araliginda; {iniversite
mezunu, gelir diizeyi 1501-2500 TL arasinda olan, gida ve saglik sektoriinde
calisan evli kadinlardan olugsmaktadir.

Kimeleme Analizinde kullanilan degiskenlerin 6nem dereceleri ekte
bulunan Sekil 5’te goriilmektedir.
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2.1.5. Modelin Kullanilmasi

Kurulan modeller bankacilik sektoriinde risk analizi, kredi
degerlendirme, kampanya yonetimleri, CRM ile ilgili olarak bir uygulamanin
icinde  kullanilabilir. Veri madenciligi analizi internet bankacilig
kullanicilarinin ~ profilini  belirlemek i¢in  kullanilmugtir.  Uriinlerle ilgili
kampanyalar yapildiginda hedeflenen miisterilere 6ncelik verilebilir.

Ornegin; birinci kiimedeki miisterilere, bireysel emeklilik iiriinleri ile
ilgili bilgilendirme yapilabilir. Bunun yan1 sira aligverislerinde tercih
edebilecekleri, kredi kart promosyonlartyla ilgili mail gonderilebilir ya da
internet bankacilig1 sayfasina girdiklerinde, rahatlikla gorebilecekleri cesitli
aligveris promosyonu ¢alismalar1 yapilabilir.

Ikinci kiimedeki miisterilere, erkeklerin aligveris konusunda
bayanlardan daha az ilgili oldugu g6z Oniine alinirsa, ihtiyag kredisi, konut
kredileri, kredili mevduat hesabi, otomatik 6deme kampanyalar1 gibi olanaklar
sunulabilir.

Ugiincii kiimedeki erkek miisterilere, tasit kredileri konusundaki
kampanya ve promosyonlar saglanabilir. Hem calistiklar1 sektor hem de gelir
diizeyi olarak diger kiimelerden farkli olan bu kiimedeki banka misterileri,
sektorleri dolayisiyla tasit kampanyalariyla ilgili olarak banka bilinirliginin
artmasinda etkili olabilir. Gelir diizeyi 2500 TL ve iizerinde olan bu kiimeden
miigterilere, vadeli iglemler, repo, likit hesap, altin hesabi, mevduat fon
hesaplartyla ilgili ¢esitli bilgilendirmeler verilebilir ve {irlin ¢esitliligi
saglanabilir.

Dordiincii kiimede yer alan kadin miisterilere 6zellikle eczaci paketi,
hayat sigortast gibi sektorleriyle ilgili olarak paketler hazirlanabilir, yine kadin
miigterilere yonelik hazirlanacak kredi kartt promosyonlari konusunda mail
yollanabilir ve internet bankaciligi sayfasina girdiklerinde, rahatlikla
gorebilecekleri gesitli alisveris promosyonu ¢aligmalar yapilabilir.

2.1.6. Modelin izlenmesi

Zaman iginde elde edilen verilerde ortaya ¢ikan degisiklikler, kurulan
modellerin siirekli olarak izlenmesini ve gerekiyorsa yeniden diizenlenmesini
gerektirmektedir. Tahmin edilen ve gozlenen degiskenler arasindaki farklilig:
gosteren grafikler, model sonuglarinin izlenmesinde kullanilan yararhi bir
yontemdir.

2.2. internet Bankaciigi Kullanmayan Banka Miisterilerinin Profili
Internet bankacilig kullanmayan banka miisterilerinin:
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e  %52’si erkek ve %481 kadindir. internet bankaciligi tercih
edilmemesinde cinsiyete gore c¢ok biiyiik farkliliklar  bulunmadig:
goriilmektedir.

. %70’si evli ve %30’u bekardir. Ozellikle evli banka miisterilerinin
bekar katilimcilara gore, internet bankaciligini ¢ok fazla tercih etmedikleri
goriilmektedir.

o 9%32’si 56 yas ve iizeri bireylerden olusmaktadir. Banka
miigterilerinin %22’si 46-55 yaslarn arasinda; %17°si 18-25 yaslar1 arasinda,
%15°1 26-35 yaslar1 arasinda, %14°1 36-45 yaslar1 arasindadir.

o %381 ortaokul mezunu, %26’s1 lise; %20’si ilkokul, %16°s1 ise
iiniversite mezunudur. Banka miisterilerinin egitim diizeylerine gore, internet
bankaciligimi kullamimlar1 arasinda farklihiklar bulunmaktadir. Ozellikle
ortaokul mezunu banka miisterilerinin internet bankaciligin1 ¢ok fazla tercih
etmedigi gortilmektedir.

e %551 750- 1500 TL gelire, %23t 1501- 2500 TL ; %18’1 750
TL’den az, %41 ise 2500 TL ve iizeri gelire sahiptir. Gelir diizeyi diisiik olan
banka misterilerinin internet bankaciligini ¢ok fazla tercih etmedikleri
goriilmektedir.

o 9% 24’iniin emekli oldugu, % 11’inin tekstil, % 9’unun 6grenci, %
8’inin hizmet, % 8’inin insaat, % &’inin temizlik, % 7’sinin ¢aligmadigi, %
5’inin finans, % 4’{inlin gida, % 4’liniin turizm, % 3’iniin saglik, % 3’lniin
perakende, % 2’sinin egitim, % 1’inin bilisim, % 1’inin otomotiv, % 1’inin
lojistik sektoriinde caligtigi belirlenmistir. Dagilimlar incelendiginde; her
sektorde internet bankaciligi kullanmayan bireylerin oldugu, bunun yani sira
ozellikle emekli banka misterilerinin internet bankaciligini ¢ok fazla tercih
etmedigi goriilmektedir.

e % 41’inin 1-4 y1l arasinda internet kullandigi, % 27’sinin 5-9 yil,
% 17’sinin 1 yildan az bir siiredir, % 11’inin 10-14 y1l, % 4’iiniin ise 15 y1l ve
ustii siiredir internet kullandigi belirlenmistir. Bu durum bize; internet
bankaciligi kullanmayan banka miisterilerinin, ¢ok uzun siiredir internet
kullanmadigi, internet kullanmaya yeni basladigi, ortalama 1-4 yil arasinda
internet kullandigini gostermektedir.

Internet bankacilig: kullanmama nedenleri de 5 degisken olarak ayrilmustir:
e Internet bankaciligmin giivenilir olmadigmin diisiiniilmesi,

e Internet bankaciligmin kullanimin zor oldugunun diisiiniilmest,

e Internet bankaciligi hakkinda bilgi sahibi olunmamast,
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e Sube yoluyla bankacilik islemleri gerceklestirildigi icin internet
bankaciligina ihtiyag duyulmamasi,

e Banka miisterilerinin kendilerinin diginda, baska kisiler ilgilendigi icin
internet bankaciligini kullanmamasidir.

3. SONUC

Bu calismada bankacilik sektoriinde veri madenciligi tekniklerinin
kullanimiyla ilgili bir uygulama gergeklestirilmistir. Calismanin temel amaci
veri madenciligi tekniklerinin internet bankaciligi kullanict profilinin
¢ikarilmasi i¢in kullanilmasidir. Calismada oncelikle miisterilerin demografik
ozelliklerine gore profilleri belirlenmistir. Internet bankacilifi kullanan ve
kullanmayan miisteri profilleri ayrintili olarak incelenmistir.

Bir sonraki asamada miisteri verileri kullanilarak Birliktelik Kurallari
Analizi ile misterilerin internet bankaciligi kullanimina iliskin yaklagimlari
belirlenmeye c¢alisgilmigtir. Calismada Kiimeleme Analizi ile miisteriler
boliimlendirilmeye calisilmistir.

Banka miisterileri rekabet ortaminda cesitli iiriinleri, daha iyi servis ve
daha uygun firsatlarla kullanmak istemektedir. Bu durum sonucunda, bankalarin
pazarlama tekniklerini gelistirmeleri ve miisteriye farkli alternatifler sunmalar
gerekmektedir. Sepet analizi ve kiimeleme analizi sonucunda elde edilen
sonuclar, reklam stratejileri belirlemede, CRM, misteri profillerinin analiz
edilerek capraz satig tahminlerinin yapilmasi, yeni miisterilere ulasabilmek igin
etkili faktorlerin belirlenmesi, hedef pazarin belirlenmesi, miisteri degerleme,
miisteri segmentasyonu ve miisteri iliskileri yonetimi i¢in kullanilabilir.

Elde edilen kiimelerle hangi miisteri gruplarinin hedeflenmesi gerektigi
belirlenmistir. Bu sonuglar reklam kampanyalarinda kullanilabilecektir. Sonug
olarak bankalarin sektorde rekabet avantaji saglayarak uzun siire ayakta
kalabilmeleri i¢in miisterilerini dogru bir sekilde tanimalar1 ve dogru analizler
yapmalar1 gerekmektedir.
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EKLER
Tablo 1. internet Bankaciigim Kullanan Banka Miisterilerine iliskin Veri Seti

fill Table (78 fields, 1.010 records)

[ZlEile  ” Edit  {) Generate @g%.

sualama| 1)Cinsiyetiniz?| 2) Medeni Durumunuz 7| 3) Yaginiz ?| 4) E§itim Dizeyiniz?| 5 ) Aylik net geliriniz 2| 6) Hangi sektorde ¢aligyorsunuz?

1 1.000 1.000 1.000 2,000 4.000 3.000
2 2000 2000 2,000 2,000 4.000 3.000
3 3000 2000 2,000 2,000 4.000 3.000
4 4.000 2000 2000 2000 4.000 3.000
5 5.000 2000 1.000 2.000 4.000 4.000
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Tablo 2. Degiskenlere Iliskin Bazi Kodlamalar

Tablo 3. internet Bankacihg Kullanilan Bankalar

Cinsiyet
Kadin (1) Erkek (2}
Medeni Durum
Bekar (1) Evli (2)
Yas
18-25 Yas (1) 26-35 Yas(2) 3643 Yas(3) 46-33 Yas (4) 36 Yas Ve Uzer (3)
Egitim Diizevi
- . Yiiksek Lisans Ve Uszen
kcolkaal (1) Ortaolkul (2) Lise (3) Umniversite(4) )
Ayhk Net Gelir
0-730. T den az (1) 751-1500 TL (Z) 1501-2500 TL (3) 2500 TL ve iizen (4)

e  Akbank ®  Yapikredi o

e  Garanti e Denizbank °

e inghank e  Vakifbank .

® Ziraat e Diger bankalar
Bankasi

Bank Asya e s Bankasi
Halk e TEB
Bankas1

Finansbank e HSBC

Tablo 4. internet Bankacihginda Kullanilan Hesaplar

® Vadesiz TL Hesap

® Vadesiz Doviz Hesabi
® Vadeli TL Hesap

® Vadeli Doviz Hesab1
® Likit fon hesab1

® Altin hesabi

® Diger iirlin hesaplar
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® Mevduat fon hesabi

® Kredili mevduat hesab1
® E- Hesap

® Maas hesabi

® Kredi Kart1 Hesab1

® Bireysel Emeklilik Hesab1
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Tablo 5. internet Bankacihginda Yapilan islemler

Para Transferi Yapma (EFT-Havale islemleri)

Hesap Bakiyesi Inceleme ve Bilgi Alma

Kredi Kart1 Islemleri
Fatura Odemeleri
Bahis Transferi

Diger Odemeler

e Doviz Islemleri
e  Hisse Senedi Islemleri
e Fon Alim Satimi

e Repo Islemleri

Tablo 6. internet Bankacihigi Kullanilan Bankalarda Aramilan Ozellikler

e Hizmet Kalitesi e Hiz

® Bankanin Biiyiikligii e  Giivenlik

e Bankanin Bilinirligi e Kolay ve Pratik Kullanimi

e Fatura Odemeleri e Tavsiye

® Diger

Tablo 7. Internet Bankacih@ Kullanan Banka Miisterilerinin Banka Tercihine
Iliskin Dagilimlar:

Bankalar/ Tercih siralamalarnt | 1.sirada 2.sirada 3.sirada 4.sirada S.sirada
GARANTI 272 131 31 5 2
iS BANKASI 226 105 32 3 1
YAPIKREDI 145 87 35 6 1
AKBANK 112 65 16 10 3
HALK BANKASI 52 42 9 5 1
INGBANK 51 58 20 2 5
DENIZBANK 47 30 10 4 4
FINANSBANK 47 40 24 7 0
TEB 45 45 9 1 0
BANK ASYA 27 14 1 2 0
ZIRAAT BANKASI 24 25 4 3 2
VAKIFBANK 22 37 11 2 1
HSBC 12 24 9 1 3
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DIGER

4

3

1

0

1

Tablo 8. internet Bankaciig Kullanan Banka Miisterilerinin, Bankacihk

islemlerinde En Cok Hangi Hesaplar1 Kullandiklarna iliskin Kural Setleri

Consequent | Anbacedent | Support % I Confidence %
Wadesiz TL Vadesiz Diwiz 10,495 1000
Wadesiz TL Maag hesab

111 1

Vel TL Jaa oo
Wadesiz TL Maag hesab

WVadeli TL 10,693 100,0

Kredi karli
Wadesiz TL Wadeli TL

AT

- 32475 99,695
Wadesiz TL Wadell TL 35,743 90,445
Wadesiz TL kradili Mevdual 13,861 48,571
[vadasiz TL Kradi kar 35 743 95 727

Tablo 9. internet Bankacihg Kullanan Banka Miisterilerinin Bankacihk
Islemlerinde En Cok Hangi Islemleri Yaptiklarina Iliskin Birliktelik Kurallari

Analizi i¢in Veri Seti

¥

il Table (10 fields, 1,010 records) #1

Erle Edt {) Generate EQ % |d

Para Transferi| Hesap Bakiya ince\eme‘ Kredi kar iglemleri| Fatura 0deme\eri| Dﬁviziglem\eri‘ Hisse Senedi | f

1.000
1.000
1.000
1.000
1.000

= L [ | —

1000

1.000
1.000
1.000
1.000
1.000

1.000
0.000
0.000
0.000
0.000

0.000
0.000
0.000
0.000
0.000

0.000
0.000
0.000
0.000
0.000

Tablo 10. internet Bankacihgm Kullanan Banka Miisterilerinin Bankacilik
Islemlerinde En Cok Hangi islemleri Yaptiklarina iliskin Kural Setleri

Consequent
Kredi karti iglemleri

|Kredi karti iglemleri
Kredi kart iglemleri
Kredi karti iglemleri

Hesap Bakiye Incele
|Hesap Bakiye Incele

Hesap Bakiye Incele

Hesap Bakiye Incele

| Antecedent
Fatura Odemeleri
Para Transfer
Fatura Odemeleri
Para Transferi
Hesap Bakiye Incele
Fatura Odemeleri
Fatura Odemeleri
Hesap Bakiye Incele
Fatura Odemeleri
Fatura Odemeleri
Kreadi karh islemleari
Fatura Odemeleri
Para Transferi

Kredi kart iglemleri
Kredi kart iglemleri

Support %

39,703

38,218

45,248
43,663
45,248
43,96

39,307

83,465

Confidence %

99,002

98,964

97,155
97,052
96,499
96,396

96,222

96,085
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Tablo 11. internet Bankacihgi Kullanan Banka Miisterilerinin, internet
Bankacihgm Kullanmalaria Etki Eden Faktorlere iliskin Verdikleri Cevaplarin

Dagilimi
Etki

sirast Ozellikler | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Toplam

7/24 hizh ve

kesintisiz 242 310 155 121 53 37 45 19 28 1010

bankacihk (23.9) (30.7) (15.3) (12.0) (5.2) 3.7) (4.5) (1.9) (2.8) (100)

islemleri

g’;ﬁ;‘é‘;# 182 108 88 83 73 68 80 73 255 1010
180) | @.7) | @®7) (8.2) (7.2) (6.7) (7.9) (7.2) | (25.2) (100)

almam

Subeye

gitmeden, kolay 171 138 136 129 118 92 110 60 56 1010

bankacihk (16.9) (13.6) (13.5) (12.8) (11.7) 9.1) (10.9) (5.9) (5.5) (100)

islemleri

Pratik olmas: 136 204 202 159 143 69 39 24 34 1010
(13.5) (20.2) (20.0) (15.7) (14.1) (6.8) (3.9) (2.4) (3.4) 100

Gorerek

bankacihik 93 49 57 78 79 172 171 198 113 1010

islemleri 9.2) (4.8) (5.6) 7.7 (78) | (17.0) | (169) | (19.6) | (11.2) (100)

yapabilmek

Giivenilir olmast 63 101 217 201 155 104 61 59 49 1010

v 6.2) (10.0) (21.5) (19.9) (15.3) (10.3) (6.0) (5.8) (4.8) (100)

Detayh rapor 57 40 46 64 145 163 191 174 130 1010

alabilmek (5.6) (4.0 (4.5) 6.3) (14.3) (16.1) (18.9) (17.2) (12.9) (100)

Bankacilik

Ay 38 28 60 103 | 124 | 167 | 140 | 162 | 188 1010

olarak (3.8) (2.8) (5.9) (10.2) (12.3) (16.5) (13.8) (16.0) (18.6) (100)

gerceklestirmesi

Cok cesitli

bankacihik 37 31 48 74 119 135 170 240 156 1010

islemlerinden 3.7 (3.1) 4.7) (7.3) (11.8) (13.4) (16.8) (23.7) (15.4) (100)

yararlamlmasi

Tablo 12. internet Bankacihgi Kullanan Banka Miisterilerinin internet Bankacilig

islgmlerinde Karsllasl_lan Sorunlara iliskin Verdikleri Cevaplarin Dagilhim
Internet Bankacihig: Islemlerinde Karsilasilan Sorunlar Frekans Yiizde
Hicbir sorunla karsilastigim diisiinmiiyorum 718 71,09
Web sayfasindaki giivenlik 6nlemleri yetersiz 98 9,70
Kullamish ve pratik degil 84 8,32
Sundugu olanaklar yetersiz 7 7,6
Giinliik islem limitleri yetersiz 54 5,35
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Tablo 13. internet Bankacih@ Kullanan Banka Miisterilerinin Bir Bankammn

internet Sitesinde Aradiklar1 Ozelliklerine iliskin Verdikleri Cevaplarin
Dagilimlar
Tercih sirasi
. 1. 2. 3. 4, 5. 6. 7. 8. Toplam
Ozellikler
Hizmet Kalitesi 579 | 86 126 | 77 50 39 28 25 1010
Giivenlik 140 | 316 | 304 | 93 70 38 31 18 1010
Kolay ve pratik
89 355 | 274 | 102 | 55 45 49 41 1010
kullanim
Bankanin bilinirligi 79 37 42 98 189 | 154 | 290 | 121 | 1010
Hiz 63 100 | 65 265 | 127 | 213 | 101 | 76 1010
Bankanin biiyiikligii 33 43 89 170 | 265 | 245 | 124 | 40 1009
Teknolojik yenilikler 19 34 86 174 | 193 | 159 | 175 | 169 | 1009
Tavsiye 10 39 22 31 61 116 | 212 | 518 | 1009
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Sekil 1. Birliktelik Tespiti ve Kural Cikarimi i¢cin Verinin Hazirlanmasi
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Sekil 2. Web Grafigi Apriori Algoritmasi ile Kural Setlerinin Elde Edilmesi
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Sekil 3. internet Bankacihgi Kullanan Banka Miisterilerinin Bankacihk
Islemlerinde En Cok Hangi Islemleri Yaptiklarina Iliskin Web Grafigi
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Sekil 4. Kiimeleme Analizi icin Verilerin Hazir Hale Getirilmesi
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Sekil 5-Kiimeleme Analizinde Kullanilan Degiskenlerin Onem Dereceleri
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