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Ozet

Miisteri kayip analizi, gelir kayip analizi veya daha genel anlamda kayip analizi kavrami, 6zellikle tiyelik temelli gelir
modeli olan, sigortacilik, Telekom veya bankacilik gibi sektdrlerde bir isletmenin hesaplamalarinda hayati 6neme sahiptir.
Mevcut miisteri profillerinin taninmasi ve miisteri kayiplarinin analiz edilmesinin yaninda, miisteri kaybinin tahmin edilmesi ve
buna bagl olarak pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi birimleri ile koordineli ¢alisilmasinin yaninda isletmenin finansal
hesaplamalarinda bir igletmenin piyasa degerine kadar ¢ok farkli boyutlarda isletmenin siirekli gziiniin iizerinde olmas1 gereken
bir analiz yontemi oldugu sdylenebilir. Bu yazida genel olarak kavrama giris yapmanimn yaninda basit formiilleri ve veri
madenciligi / ig zekas ile iligkileri anlatilacaktir.

Anahtar Kavramlar: Miisteri iligkileri yonetimi, pazarlama, raporlama, is zekast

Summary

Customer churn analysis, revenue churn analysis or churn analysis in a general view is an essential analysis for most of
the subscription based business models, such as insurance, telecom or banking industries. Customer profiling, analyzing the
customer churn besides the prediction of customer churn is inter connected with customer relationship management and
marketing modules in most of the time. The churn analysis also affects the financial market value of the company so most of the
companies keeps an eye on the value monthly or quarterly. This paper will make a brief introduction to the term and present basic
formulation and the relation of the concept with data mining and business intelligence.
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1. Giris

Genellikle Telekom, bankacilik veya sigortacilik sektdrlerinde kullanilan ve mevcut misterilerin kaybini
onceden tahmin etmeye dayanan analiz yontemidir. Bu tahminler sayesinde miisterinin kaybinin oniine gecilmesi
icin miisteri iliskileri yonetimi (MIY, Customer Relationship Management CRM) kapsaminda c¢oziimler
tiretilebilmektedir. Literatlirde, miisteri yipranmasi (customer attrition), miisteri sallanmasi (customer churn),
miisteri caymasi (customer turnover), miisteri kagmasi (customer defection) gibi terimlerle de karsilanmaktadir.
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Telekom, bankacilik, sigortacilik gibi misteri siirekliligi bulunan sektdrlerde miisteri kayb1 kritik bir dneme
sahiptir ¢linkli ¢ogu zaman mevcut miisterilerin tutulmasi, yeni miisteri kazanmaya goére daha diisiik maliyetli
operasyonlar gerektirir [1]. Ayrica bu isletmelerin degeri, aktif misteri sayilari ile dogrudan orantilidir. Dolayisiyla
isletmelerin maliyetleri, karliligi, biiyiikliigii, yatirim kapasitesi, nakit akisi gibi ¢ok sayida parametre miisteri
sayisina ve dolayisiyla miisterilerin sadakatine baghidir. Ayrica yapilan arastirmalar uzun siireli miisterilerin
karliligimin daha yiiksek oldugunu da gostermistir. Bu karliligin anlasilmasi igin miisteri dmrii (customer lifetime
value CLV) hesaplanmasi gibi yontemlere bagvurulur [2].

2. Miisteri Kayip Cesitleri

Genellikle miisteri kay1p gesitleri, “gonillii kayip (voluntary churn)” ve “gdniilsiiz kayip (involuntary churn)”
olarak iki farkli baglik altinda toplanabilir.

2.1. Géniillii Kaywp (Voluntary Churn)

Goniilli kayip, misterilerin kendi istekleri ile mevcut isletmeden ayrilarak farkl: isletmelerin hizmetlerinden
yararlanmasi durumudur. Ornegin bir bankanin miisterisinin hesaplarmi farkli bir bankaya tagimasi durumunda
miisteri kaybt goniillii olarak yasanmistir denilebilir. Bu durum genelde miisterinin kendisi i¢in daha avantajli
olduguna inandig1 sartlarda gerceklesir.

2.2. Géniilsiiz Kayp (Involuntary Churn)

Miisterinin kendi tercihlerinin disinda gelisen ve genelde g¢evresel sartlardan etkilenen kayip durumudur.
Ornegin miisterinin farkli bir iilkeye tasinmasi, vefat veya saglik problemleri gibi sebeplerle ortaya gikabilir.
Genelde miisteri kayip analizi igin gelistirilen araglar, istatistiksel modeller veya veri madenciligi ¢alismalar1 bu tip
goniilsiiz kayiplar1 g6z ardi eder. Gz ardi edilmesinin en biiylik sebebi genelde miisteri kaybinin 6nlenemez
olmasidir. Cogu miisteri kayip analizinin igerisinde goniilsiiz kayip ile ilgili istatistiksel tahminler yer almaktadir
ancak bu araglar genelde orant bir zaman serisi seklinde tahmin etmeye yonelirler.

3. Kayip Analiz Cesitleri

Kay1p analizi i¢in ¢ogu degerlendirme kurumu, biiriit ve net kayip degerlerini hesaplayarak raporlar. Biiriit
kayip genelde analizin yapildig: belirli bir zaman arali1 igin, kaybedilen miisterinin deger katmakta oldugu biitiin
hizmetler ve lrlinlerden kazanilan degeri gostermektedir. Net kayip ise benzer ozelliklerdeki (ayni segment,
aligkanliklar, ayn1 pazar ve konumdaki) bir miisterinin sisteme yeniden kazandirilmasi i¢in yapilmasi gereken
maliyeti analiz eder. Cok sayida is zekasi (business intelligence) yazilimi isletmelerin tekrarli aylik gelirini
(recurring monthly revenue, RMR veya monthly recurring revenue, MRR) hesaplarken miisteri kayip analizlerine
ihtiya¢ duyar. RMR degerleri basitge her ay i¢in miisterinin giivenli bir sekilde elde edecegi gelir degerini belirtir,
dolayisiyla bu degerin hesaplanmasi sirasinda kaybedilmesi muhtemel miisterilerin bulunmasi esastir.

Cogu istatistiksel yaklasim, ge¢mis verilere gore bir tahmin modeli gelistirmekte ve bu modele sahadan veri
tabanina toplanan degerleri de dahil etmektedir. Ornegin miisteri hizmetlerine gelen sikayetler, teknik destek geri
doniisleri, miisteri memnuniyet anketleri, veya fatura itirazlar1 ve anlagmazliklar1 gibi durumlar tahmin modelleri
icin 6nemli veriler igermektedir.

Giiniimiizde ¢ok daha gelismis veri madenciligi modelleri kullanilmaktadir. Ornegin isletmenin stratejik
kararlarinin miisteri kaybina etkisi, iiriin ve servis kalitelerine gére miisteri kayiplari, miisteri profillemesi ve farkli
demografik 6zelliklere gore miisteri kayiplar1 veya en zayif miisteri ve etkilerinin anlasilmasi gibi ¢ok sayida analiz
glinimiizde yapilabilmektedir. Giiniimiizde toplanan verilere miisterilerin sosyal aglardan, arama motorlarindan
veya bloglar gibi farkli internet kaynaklarindan toplanan veriler de dahil edilebilmektedir.
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4. Kayip Analizi Hesaplamasi

Kayip analizi hesaplanmasi oldukg¢a basit bir formiile dayanmaktadir ve donemlik kayip orani formiili
asagidaki sekilde verilebilir.

(donem basindaki misteri sayist) — (donem sonundaki miisteri sayisi)

D¢ lik K 0 =
onemctic Raylp Uram (donem basindaki miisteri sayisi)

Ornegin bir firmanin ay bagindaki miisteri sayis1 5000 ve ay sonundaki miisteri sayist 4500 ise bu firmanim

aylik miisteri kayip orani asagidaki sekilde hesaplanabilir:

5000 — 4500 500

= =0
5000 5000 %10

Aylk Kayip Oranm =

Gelir kaybi (revenue churn) ise benzer sekilde asagidaki formiil ile hesaplanabilir. Gelir kaybinda dikkat
edilmesi gereken ilave bir faktdr ise mevcut miisterilerin gesitli sebeplerle gelir artisina sebep olmalaridir. Ornegin
paket yiikseltme/alcaltma veya ilave hizmetler gibi sebeplerle miisterilerin sagladig: gelirlerde degisiklikler olabilir.
Bu degerlerin de hesaplamaya katilmasi beklenir.

(donem basindaki MRR) — (donem sonundaki MRR) — (Uyelik degisimleri)
(donem basindaki MRR)
Ornek olarak bir firmanin yilin ilk geyregin bagindaki MRR 50.000, ilk ¢eyregin sonundaki MRR 45.000

olsun. Ayrica bu ceyrek boyunca iiyeler paket degistirerek 6.500°liik bir artis saglamis olsunlar. Bu durumda
firmanin donemlik gelir kayb1 asagidaki sekilde hesaplanacaktir:

50.000 — 45.000 — 6.500  1.500
50.000 ~ 50.000

Goriildigi tizere eksi kayip aslinda kazang olarak yorumlanmalidir ve bu firmanm dénem sonunda kazangta
oldugu soylenebilir.

Donemlik Gelir Kayb1 =

—%3

Doénemlik Gelir Kayb1 =

5. Kayip Tahmini

Isletmeler i¢in 6nemli degerlerden birisi de kayiplarin dnceden dogru sekilde tahmin edilebilmesidir. Cogu is
zekast uygulamasi [3], bu amaca yonelik olarak veri madenciligine dayali [4] uygulamalar gelistirmektedir. Ornegin
veri madenciligi altinda caligilan tahmin yontemleri (prediction) bu problem tipi i¢in oldukg¢a basarili sonuglar
vermektedir [5].

Genel olarak bir isletme i¢in kayip, hem miisteri oranindaki diisiisii hem de miisterilerin isletme igin
getirilerindeki diisiisii ifade etmektedir. Sektére gore orani degismekle birlikte biitiin sektorler i¢in yeni miisteri
kazanmanin genelde mevcut miisteriyi elde tutmaya gore daha maliyetli oldugu soylenebilir. Bu yiizden isletmelerin
etkili ve verimli sekilde rekabetci ortamda miicadele verebilmesi igin dogru analizleri zamaninda yapabilmeleri
hayati 6nem tasimaktadir. Genelde bu analizlerin sonucunda miisteri iliskileri yonetimi ve pazarlama birimleri ile
koordine edilmis sonuglarin, isletmelere biiylik katkilar sagladigi goriilmektedir. Bu sebeple asagidaki ii¢ ana
faktoriin kayip tahmininde 6nemli bir rolii oldugu sdylenebilir:

1. Terk etmeye hazirlanan miisterilerin dogru taninmasi i¢in “kimler” ve “nasil davranirlar” sorulariin
sorulmasi.
2. Bu miisterilerin ayrilmasi durumunda yapacaklar1 potansiyel etki, bu miisterilerin elde tutulmasi

i¢in alinacak pozisyonun, kaynaklari verimli kullaniyor olmas1 ve miisteri profilindeki degeri en iyi
sekilde yansitmasi

3. Birey bazinda o6nlemlerin yaninda, tahmin edilmesi zor olan ve ayrilma potansiyeli bulunan
miisterilerin ayrilmasini engellemek icin planlarin yapilmasi ve bu iki grup miisteri igin alinacak
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onlemlerin birbiri ile uyumunun kontrol edilmesi (¢iinkii ¢ogu zaman birindeki onlem digerini
olumsuz etkilemektedir)
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