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Ozet

Bu yazida yasam boyu miisteri degerinin ne oldugu, hangi durumlarda kullanildig1 ve miisteri yasam boyu degerinin
degisen durumlara goére nasil hesaplandigina temel bir giris yapilmistir. Yazimmin diger bir amaci ise miisteri yasam boyu
analizinin en ¢ok kullanildig1 Pareto/NBD modeline nasil uyarlandiginin giris seviyesinde agiklanmasidir

Anahtar Kavramlar: Miisteri yasam boyu degeri, pareto/nbd modeli, veri madenciligi

Abstract

The aim of this article is to explain a basic introduction has been made on what is the lifetime value, which situations are
used and customer lifetime value is calculated according to changing situations. another purpose of the article is to explain how
the lifecycle analysis of the customer is used most frequently in the Pareto / NBD model.

Keywords: Customer lifetime value,pareto/nbd model /data mining

1.Giris Ve Tanim

Yasam boyu miisteri degeri, bir firmanin misteri ile iliskisinden gelecekte elde edecegi degerin, simdiki
zamanda maddi karsilig1 olarak tanimlanabilmektedir. Bu kisimda simdiki zamanda yasam boyu degeri, gelecekteki
para akislarinin indirgenmis toplamini ifade etmektedir.

Bununla baglantili olarak, firmadan dogrudan alim yapan bir miisterinin, yasam boyu miisteri degerinin arttig1
gozlenmektedir. Yagsam boyu miisteri degerinin amaci sirket igin misterilerin her birinin finansal degerini
belirlemektir.

Bazi konu karigikliklart oldugu i¢in belirtilmelidir ki yasam boyu miisteri degeri (customer lifetime value) ile,
miisteri karlilig1 (customer profitabilities) ayni degeri ifade etmemektedir. Miisteri karlili1, gegmis verileri 6l¢mekte
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ve degerlendirmektedir. Fakat yasam boyu miisteri degeri gegmisteki verilerden yararlanarak ¢ikarim yapmakta ve
gelecekte miisterinin firmaya saglayacagi degeri tahmin etmektedir. [1]

Ayrica yasam boyu misteri degerinin nicellestirilmesi, musteri karlihginin nicellestiriimesine goére daha
zordur.

2. Yasam Boyu Miisteri Degerinin Kullanim Amacglari

Yagam boyu miisteri degeri kullanilirken, pazarlama tabanli olarak ‘bir miisteri i¢in ne kadar harcama
yapmaliyim?’; {irlin tabanli olarak ‘en degerli misterilerime en iyi hizmeti nasil sunabilirim?’; miisteri tabanl olarak
‘Bir miisteriye hizmet vermek i¢in ne kadar yatirim yapmam gerekli?’; satis tabanli olarak ‘satis temsilcileri hangi
tiir miisterileri kazanmak ig¢in, en ¢ok vakit harcamalidir?’ gibi sorularina yanit arayan tiim firma ve sektor
igerisindeki alanlarda yagsam boyu miisteri degerinin hesaplanmasi 6nemli bir yere sahiptir.[2]

Firmalarin satiglarin1 artirabilmek ve kendi omiirlerini uzatabilmek igin yeni miisteriler elde etmek ve var
olan miisterilerini korumak zorundadirlar. Bu denklemde miisteri, onlar igin en degerli pazarlama aracit olmaktadir.

Bir firma i¢in misterilerin hepsinin esit derece 6nemli olmadig1 géz 6niinde bulundurulmalidir ve bununla
birlikte, bu 6nem smiflarinin olugabilmesi i¢in yasam boyu miisteri degerinin en ¢ok kullanildig:r alan miisteri
segmentasyonu olmaktadir.

2.1 Miisteri Segmentasyonu

Yagam boyu miisteri degeri tabanli bir siniflandirma (segmentasyon) modeli, sirketlerin en karli miisteri
grubunun tahmin edilmesine, miisterilerin ortak 6zelliklerinin analiz edilmesine ve daha az karli miisteri gruplarinda
gore, digerlerine daha fazla odaklanilmasina olanak saglamaktadir.[3]

Yagam boyu miisteri degeri, miisteri iliskilerinin gelistirilmesi ve var olan miisteri iligkilerinin korunmasi igin
dnemli bir yere sahiptir ve dolayisiyla sektdr igerisinde birgok farkli alanda kullanilmaktadir. Ornegin bankacilik ve
sigorta hizmetleri, telekomiinikasyon sektoriiniin gogu bunlar arasinda yer almaktadir.

2.2 Ust Limit Belirleme

Bir diger amag, miisteri iligkilerini elde etmek ve var olan iliskileri koruyabilmek i¢in firmanin miisterilere ne
kadar sermaye harcamasi gerektigini belirlemektir.

Firmalar tarafindan hazirlanan kupon, teklif vb. yatirimlarda, hangi misteri ¢ogunlugunun ilgi gosterdigi
saptanmasi buradaki ilk adimdir. Sonugta firmanin miisteriler i¢in ne kadar 6deme yapabilecegini bir iist limit olarak
belirlemede yardimci olacaktir.

3. Tarihsel ve Tahminsel Yasam Boyu Miisteri Degeri

Yasam boyu miisteri degeri kendi arasinda tarihsel ve tahminsel olarak iki ayrilmaktadir. Fakat genel anlamda
yasam boyu miisteri analizinin yapilabilmesi i¢in eski miisterilere ait yasam boyu miisteri degerlerine dayanan,
gelecege doniik yeni bir yagam boyu miisteri degerinin tahmin edilmesi s6z konusudur. Burada yer alan ayrim, ayni
islemin asamalari olarak da degerlendirilebilir.
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3.1 Tarihsel Yasam Boyu Miisteri Degeri

Bu kisimda islenen tarihsel yasam boyu miisteri degerlerinin hesaplanmasinda, yazinin temel bir giris yapma
amaci tagimasi dolayisiyla, sadece miisterinin dogrudan alimlar1 goz 6niinde bulundurulmustur. [4]

Tarihsel yasam boyu misteri degeri hesaplanirken ge¢mis verilerden yararlanilmakta ve yapilan
¢ikarimlardan miisteri degeri hakkinda bir degerlendirme elde edilmektedir.

Tahminsel Yasam Boyu

Tarihsel Yasam Boyu Musteri Degeri Miisteri Degeri

Resim 3.1.1

Tarihsel yasam boyu degeri, halen aktif olan ve olmayan miisterileri ayirt etmek igin son satin alma
¢ikarimlarindan yararlanmakta ve hesaplanirken bunlarin ortalamasindan faydalanmaktadir.

Bu tiir metodolojilerde yer alan énemli birkag sorun bulunmaktadir. Ornegin, resim 3.1.1 yer alan grafige
bakiniz. Resim iizerinde goriilen yatay ¢izgileri bir zaman ¢izgisi olarak diisiindiigiiniizde, soldan saga dogru
geemisten gelecege dogru satin alma miktarlarint gostermektedir. Dikey olarak ¢izilmis olan ¢izgiler, her zaman
¢izgisinin yaninda yer alan misterilerin zamana bagl olarak yaptiklar: satin alimlar temsil etmektedir. Resmin
tarihsel yasam boyu miisteri degerine bakacak olursak, ilk miisterinin ikincisine gore daha aktif olma olasilig1 ve
daha fazla satin alimi mevcut bulunmaktadir. Yani gegmis ortalamalara dayanan deger ilk miisterinin daha degerli
oldugunu iddia etmektedir. Ancak uzun vadede diisiiniildiigli zaman, ikinci miisterinin hala aktif olmasi ve gelecekte
birinciye gore daha fazla alim yapabilmesi imkan mevcut bulunmaktadir.

Sonugta tek basina tarihsel yasam boyu miisteri degeri dogru sonuglari ifade etmeyebilmektedir. Dolayisiyla
miigterilerin davranislarindaki farkliliklart agiklayan yontemler ve miisterilerin sirket i¢in yasam siiresi hakkinda
tahminsel yasam boyu miisteri degerinin hesaplanmasi, her iki durumda ortaya konacagi ig¢in daha dogru sonuglara
ulagsmamizi saglayacaktir. Sonuglarin dogrulugunun kesin olabilmesi igin bu degerlerin satin alim tarihinden bu yana
ilk alt1 ay degerlendirilmesi gerekmektedir. Ancak yer alan algoritmaniza bagli olarak, yasam boyu miisteri
degerinin hesaplanmasi ilk ay, ilk iki ay vb. sekilde bdoliimlere ayrilabilmektedir. Bu hesaplamalar yapilirken
Python, Pandas ve Skylearn iizerinde yer alan ilgili kiitiiphaneler (history.csv) kullanilabilmektedir. Elde edilen
kiitiiphane ile birlikte veri, korelasyon analizine sokulmalidir.
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A B = D E F G H

1 |customerid month_1 month_2 month_3 month_4 month_5 month_6 CLV

2 1001 150 75 200 100 175 75 13125
3 1002 25 50 150 200 175 200 9375
a 1003 75 150 o 25 75 25 5156
5 1004 200 200 25 100 75 150 11756
6 1005 200 200 125 75 175 200 15525
7 1006 25 200 125 150 50 25 7950
8 1007 100 175 150 100 75 50 8813
= 1008 150 50 50 50 75 200 9375
10 1009 100 125 150 25 125 75 8063
11I 1010 100 50 175 25 125 75 8313
12 1011 75 50 o 150 75 175 6825
13 1012 200 125 50 175 125 100 13425
14 1013 50 200 50 200 75 o 6813
15 1014 150 200 25 100 75 200 10381
16 1015 200 200 150 150 200 200 17100
17 1016 175 175 100 50 175 50 11619
18 1017 100 100 125 175 200 125 9750
19 1018 175 150 175 125 175 175 12813
20 1019 125 200 o 200 25 25 9675
21 1020 100 50 o 25 50 o 4950
29

Resim 3.1.2

3.2 Tahminsel Yasam Boyu Miisteri Degeri

Sirketin bir miisteri ile gelecekteki tiim iligkisine atfedilen net karin tahmin edilmesi amaci iizerine
kuruludur. Ayrica bir diger amaci da misterilerin gelecekteki eylemlerini anlamlandirmak ve satin alma
davraniglarin1t modellemektir. [5]

Tahminsel yasam boyu miisteri degerinin olusturulmasi ii¢ temel agamaya dayanmaktadir.

3.2.1 Stmf Olusturma

Yasam boyu miisteri degerinin hesaplanmasinda en temel adim miisteriler arasinda sinif olugturmaktan
ge¢mektedir. Bunun igin resim 3.2.1.1 de verildigi gibi bir demografi baz alinarak (6rnegin bir x demografisi) ,
miigteriler arasindan en fazla satin alma islemi gergeklestiren kisiye altin, daha diisiik siralamadakilere ise platin ya
da bronz geklinde smiflar atanmaktadir

Sirketin bir miisteri ile gelecekteki tiim iligkisine atfedilen net karin tahmin edilmesi amaci iizerine kuruludur.
Ayrica bir diger amaci da misterilerin gelecekteki eylemlerini anlamlandirmak ve satin alma davranislarini
modellemektir. [S]Tahminsel yasam boyu miisteri degerinin olusturulmasi ii¢ temel agamaya dayanmaktadir.

Bu smiflandirma sayesinde firmanin hangi miisterilere daha fazla odak kaynagi saglamasi
belirlenebilmektedir.

Eski miisteriler i¢in elimde egitim durumu, ¢alistigi kurum vb. gibi daha fazla veri kullanilabilmekle birlikte,
asil gelecek degeri hesaplanmasi gereken yeni miisterilere odaklanildigi zaman, kullanilacak veri setinde ilk satin
alma bilgisi, tiriin ¢esidi, zamanlama, garanti vb. gibi kolay ulagilabilecek bilgilere yer verilmesi gerekmektedir.
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Demogeraphic

Customer Class

— . —

Random Class b Bronze
—
Forest Model

Transactions

Resim 3.2.1.1

3.2.2 Yanitlarin Degerlendirilmesi

Miisteriye firma tarafindan sunulan bir hizmet dogrultusunda ayni1 islem i¢in farkli bir isletmeye gecildiginde
ilgisinin tekrar yoneltilmesi i¢in miisterilere hazirlanacak olan kuponlar, teklifler vb. seylere verdigi yanitlarin
degerlendirilmesidir. Bu miisteriler arasindan herkes reklam ve kampanyalara ayni tepkileri vermedigi igin, bu
kupon, teklif vb. seylerden faydalananlarin gruplandirilmasina dayanmaktadir.

Demogeraphic

==

3.2.3 Yasam Boyu Miisteri Degerini Tahmin Etme

Customer Group

Y G2
K - Means Cluster
Model

Resim3.2.2.

Yagam boyu miisteri degeri hesaplanirken, sadece eski miisteriler i¢in satin alma ge¢misi olan kisilere
bakilarak yasam boyu miisteri degeri tahmin edilebilmektedir. Ornegin x miisterisinin davramslar1 ve gegmis
detaylarina bakilacak olursa, yil i¢in 10k gelire sahip olacag: bilgisine sahip olabiliriz. Bu miisterinin aksine y
miisterisi Sk gelire ulasabiliyorsa, firmanin pazarlama maliyetini X miisterisine yatirmak ¢ok daha yararli olacaktir.

Fakat yeni gelen miisteriler i¢in ayni durum s6z konusu degildir. Tahmin edebilecegimiz analitik bu kisimda
devreye girmektedir.
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Yeni gelen miisterinin satin alma aliskanliklarina bakilarak yeni bir regresyon modelinin olusturulmasi
saglanmaktadir. Bu siirecin alt1 ay gibi bir siireci kapsayabilecegini diisiiniirsek, satin alimlarin parasal degerini
veren bir veri seti olusturulmalidir. Bu kisimda kullanilmasi gereken algoritma dogrusal regresyon olacaktir.

Customer CcLv
X $ 10,500
Y $ 950

Linear cLV
Sales History Regression = | Equation

Resim 3.2.3.1
4. Yasam Boyu Miisteri Degerinin Hesaplanmasi

Yasam boyu miisteri degeri hesaplanirken sirketin ne kadar siparis aldigi, siparislerin orani ve miisteri
iligkilerindeki devam etme &mriiniin temel olarak bilinmesi gereklidir. Ornegin, abonelik sistemi ile ¢alisan bir yerde
miisterinin yasam boyu degeri hesaplanirken abonelik bedeli, bu aboneligin ne siklik ile tekrar ettigi ve miisterinin
abonelik siiresi kullanilarak hesaplanabilir. Yasam boyu miisteri degeri hesaplamasinin en ¢ok kullanildig: olasilik
modeli Pareto/NBD modelidir. Hesaplamanin detayl agiklamasi bir sonraki kisimda model ile birlikte verilecektir.
Miisteri yasam boyu degerini bulmak i¢in birden fazla yontem kullanilmistir

4.1.Hayatta Kalma Analizi Ile Miisteri Yasam Boyu Degeri Bulma

Miisteri yasam boyu degerini hesaplamak i¢in iki ana bilesen 6nemlidir miisteri aylik marji ve miisteri hayatta
kalma egrisi. Lojistik regresyonlar ve karar agaglari da tahmin etmek i¢in 6nemli yontemlerdir[6]

Matematiksel formiil
CTV=MMx XL, S/(1+r/12)i-1
MM ->Aylik marj degeri (Ticari bir islemde zarar tehlikesine kars1 ayrilan pay degeri )
r -> Iskonto orant
S’ -> Miisteri hayatta kalma olasiliklar1 dizisi

S’ degeri bulmak i¢in Kaplan-Meier yaklasimiyla, hayatta kalma olasilik degerleri hesaplanir

d.
S'(t) = 1_[ 1-4
tst Rj

Matematiksel formiil

Ri -> Miisteri sayi1s1
di -> Kay1p miisteri say1s1

ci -> Sansiirlii (sensor) miisteri sayis1 (haber alinamayan miisteri sayis1 )
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Ornegin asagida bir sirketin iki ayr1 miisteri grubu bulunmaktadir. Buradaki amag¢ S’(t)’yi tahmin
edebilmektir. Kaplan Meier yontemi ile ¢oziilmiistiir.

Oncelikle asagidaki veri setinden ti, Ri ve di degerleri gikartilmaktadir. Daha sonra adim adim gerekli
islemler yapilir ve son olarak P’(t) degerleri kestirilir.

Grupl: 0,0+,2,3,4,4,5,6,6,8
Grup2: 2,4,6+,7,7

Burada “+” ile gosterilen verilerin sansiirlii (sensor) oldugu yani bu miisterilerden haber alinamadigi sonucu
¢ikartilabilir.

Tablo 1. Ornek Hayatta Kalma Analiz Deger Tablosu

Grup ti Ri di di/Ri 1-di/Ri §(t)
1 0 10 1 0.10 0.90 0.90
1 2 8 1 0.13 0.88 0.79
1 3 7 1 0.14 0.86 0.68
1 4 6 2 0.33 0.67 0.45
1 5 4 1 0.25 0.75 0.34
1 6 3 2 0.67 0.33 0.11
1 8 1 1 1.00 0.00 0.00
2 2 5 1 0.20 0.80 0.80
2 4 4 1 0.25 0.75 0.60
2 7 3 2 0.67 0.33 0.20

Hayatta kalma Analizi Giiven Araliklar1 agagidaki formiillerle bulunmaktadir.

Alt Giiven Aralig1

A d;
S(t) — 1.96 - 3(t) - Ztlst Y

Ust Giiven Aralig

A d;
S(t) + 1.96 - 3(1) - Ztlst Y

4.2.Markov Modeli Ile Miisteri Yagam Boyu Degeri Bulma

Markov zincir modeli her olayin olasiliginin yalnizca bir dnceki olayda elde edilen duruma bagli oldugu
muhtemel olaylarin bir dizisini agiklayan bir stokastik modeldir. Bu model esnektir. Farkli miisteri iliskilerinin
tiirlerini modellemede kullanilir Markov modelinde VT nx1 seklinde bir vektordiir[7]

Matematiksel formiil

VI=Zhld+d)'PIR
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P -> mxn ‘lik karar olasiliklar matrisi

Eger zaman (T ) sonsuz ise asagidaki formiil uygulanir

Matematiksel formiil

V=limq,, VT = {I-(1+d)-1 P }-1 R

P olasilik matris degerlerini bir 6rnek ile agiklamak gerekirse;

X ve Y, H iilkesinde rakip sirkettirler. W sirketi, bu rakiplerden biriyle ortak olacaktir. 1 ay sonra markanin
hangisinin daha yiiksek bir pazar payina sahip olacagini bulmak i¢in bir pazar arastirmasi yaparlar. Su anda X % 55
iken Y sirketi pazar payinin% 45'ine sahiptir. Piyasa arastirma sirketi tarafindan ¢ikarilan sonuglar sunlardir:

P (X-> X): X markal1 bir miisterinin bir aydan fazla kalma olasiligi = 0,7

P (X->Y): X’ denY ‘ye bir ay i¢inde gecis yapan bir miisterinin olasiligi = 0,3

P (Y->Y): Bir ay i¢inde Y markasinda kalan bir miisterinin olasiligi = 0,9

P (Y-> X): Bir ayda Y'den X' e gegis yapan bir miisterinin olasiligi = 0,1

Miisterinin Y ile tutunma egilimi oldugunu agik¢a goriilmektedir ancak Y su anda daha diisik paya
sahiptir. Bu nedenle, baz1 gecis hesaplamalar1 yapmadan dneriden emin olamayiz.

Basit bir diyagram ile gosterilirse

0.3 0,9

0,1
_ @

Sekil 4.1 Ornek Sirketlerin Pazar Pay Oranlarini Gésteren Akis Diyagrami

0,7

Yukaridaki Sekil 4.1 ‘de gosterildigi gibi diyagram gegisleri ve mevcut pazar paymi gostermektedir. Bir ay
sonra pazar payini hesaplamak istiyorsak, asagidaki hesaplamalar1 yapmamiz gerekir

X pazar payi (t + 1) = Mevcut pazar X pay1 * P (X-> X) + Giincel pazar Y * P (Y-> X)
Y pazar pay1 (t+1)=Y * P (Y->Y) + Giincel Pazar Pay1 X * P (X->Y)
X Y X Y X Y
[%ss s 3 X | %70 %30 B Pl %)
Y | %10 %90

Sekil 4.2 Matematiksel Hesaplanmasinin Gésterimi



Rabia Yériik ,Eda Esmekaya, Customer Lifetime Value, YBS Ansiklopedi, Cilt ? Ekim, 2018 %
4.3 REMTC (Recency, Frequency, Monetary Value, Time, Churn Rate) Ile Miisteri Yasam Boyu Degeri Hesaplama
Bu model, zaman dahil ederek RFM modelini genisletmektedir. Olasilik teorisinde Bernoulli dizisini
kullanir ve bir sonraki promosyon veya pazarlama kampanyasinda bir miisterinin satin alma olasiligin1 hesaplayan
formiiller olusturur. Pazarlamada miisteri yanit verdiyse hala aktif oldugu varsayilir Pazarlamada yanit gelmezse
miisteri olasilig1 (1-Q) olarak hesaplanir [8]
Matematiksel formiil
E(XL)=(1-Q)n P.[XZok(1 — Qk Q+L(1-Q)L ]
Q -> Kayip miisteri olasilig1
L-> Miisterinin Pazar kampanyalarina L’den sonra cevap verdigi siire
P-> Bir miisterinin kampanyaya yanit verme olasilig1
4.4.Temel Miisteri Yasam Boyu Deger Bulma Modeli
Bu modelde miisteri yasam boyu degeri bulmak i¢in bazi degerlerin hesaplanmasi gerekir
* Belirli zamanlarin nakit akislari
*  Misterinin ilk aligverisin zamanin1 belirleme
*  Ayni zamanda maliyet ve gelirlerin degerleri
*  Her bir miisterinin sabit net katki pay degeri
Matematiksel genel formiil
CLV={GC* Y [ri/(1+d)i]} - {M* YL, [ ri-1/ (1+d)i-0.5] }
GC -> Her miisteri i¢in beklenen yillik katki pay1
M ->Her miisteri i¢in promosyon maliyetleri
n -> Nakit akiglarinin siiresi
r -> Bir yildaki saklama orant
d -> Iskonto oram

Eger satis yilda bir defadan fazla gergeklesirse formiilasyonlar asagidaki gibidir:

CLV={GC** TP (Ni/(1+d)i/p 1} — (M’ * X [ ri-1/ (1+d)(1-0,5)/p] }
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Eger satislar yilda bir kereden az olursa:
CLV ={GC’ * ZMI[ ()i / (1+d)iq ]} — (M’ * B, [ r(i-1)/g/ (1+d)(1-0.5)] }
Bu modelde M ve GC sabit degildir Bu durumda kar fonksiyonu matematiksel formiilii asagidaki gibidir[4]
Kar Fonk= 1t(t) = ml(t) =ht2+v t< g
() = m2(t) = wl(g)t[N(l-e-ttg)] t> g
CLV =Y, m(t) = [rt/(1+d)t]
CLV =3E_o([ht2 v [rt/(1-+d)t]}+ T g 1 {[[hg2+v] HN(-e-t+g)]*[rt/(1+d)t]}
4.5. Sonsuz Periyotta Miisteri Yasam Boyu Degeri Bulma
Bu modelde misteri degeri 3 gruba ayrilir Bunlar;
Mevcut deger (current deger )
Potansiyel deger (potential value )
Miisteri baglilig1 (customer loyalty)

Matematiksel formiil

CTVAINL mp(ti)(1+d)Ni-tf+ ZNHED ! (mefiei)+B(ti))/(1+d)ti-Ni

! !

Gegmis kar katkisi Gelecekteki beklenilen nakit akis

Bu modelde tercih edilen miisterinin gegmis kar katkis1 eklenerek gelecekteki finansal katki ve potansiyel
kar tiretimini bulmaktir. Model daha iyi anlagilmasi i¢in asagidaki sekilde anlatilmaktadir [10]

[ Miisteri demografik verileri ] I Miisteri islenmis verileri ]
I Potansiyel deger I
| Mevcut deger l |
l Miigteri bagliligi l |
| Miisteri segmentasyonu | ‘ | Pazarlama stratejisi ]

Sekil 4.3 Kavramsal Sistem
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Mevcut deger belirli bir zaman boyunca miisteri katkisi
Potansiyel deger beklenen kardir Matematiksel formiil asagidaki gibidi
Potansiyel deger = XL, (prob ij x profij)

Prob : R2 yontemi gibi veri madenciligi yontemlerini hesaplar. Karar agaci, yapay zeka, lojistik regresyon
gibi tekniklerle veriler tanimli degerler olarak siniflandirilmalidir

Prof : Kesin potansiyel karli miisterinin sirkete sagladigi beklenilen kar .
Miisteri baglilig1 miisteri tutma durumunu goésteren bir metriktir Matematiksel formiil asagidaki gibidir
Miisteri bagliligi= 1- Miisteri kay1p oran
Miisteri kayip oranini hesaplamada karar agaci, sinir aglari, lojistik regresyon gibi algoritmalar kullanilmistir

4.6. IRLS Regresyon Modeli ile Miisteri Yasam Boyu Degeri Bulma

Buradaki amacimiz, her bir miisterinin yapmis oldugu islemler ve diger mevcut bilgileri kullanarak
gelecekteki ybd (yasam boyu degeri ) degerini tahmin etmektir. Gelecekteki CLV degerlerinin tahminlerinin
dogrulugunu degerlendirmek igin ,“zaman1 geriye alan > tarzinda bir model kullaniyoruz. Ornegin, 1 Ocak 1994'ten
31 Aralik 2000'e kadar verilerimiz var. Gegmiste olan bir an1 simdi oldugunu varsaym. Orm 1 Ocak 1997'in
baslangi¢. Analizimizin amact 1 Ocak 1997°den 2000’¢ kadar miisterinin i1skonto degerini tahmin etmektir Bu
zaman araligina hedef periyod denilmektedir 1994-1996 zaman araligina ise baz periyod denilmektedir Tahmin
tiretmek i¢in farkli zaman periyodlari toplanarak tasarlama yapilir [11]

Matematiksel Formiil

yi=YL, cit (1+d)-t

cit -> miisterinin zaman igerisinde ki katkis1 . siparis degerleri, iade islemleri, dogrudan pazarlama
maliyetleri gibi degerler ortalamasi net katkisidir !

d-> Iskonto orani olarak belirtilir
Miisteri yasam boyu degeri tahmin etmek i¢in kullanilan matematiksel formiil asagidaki gibidir
g(yi) = f(xi) +ei
f(xi) -> Regresyon fonk.
ei ->0 ile hata varyansi arasinda rastgele bir deger
V(ei )=02
IRLS regresyon modelin matematiksel formiilii asagidaki gibidir

yi = (a + a )+ X;(B jby)xite;
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= o+ X Bixi H( @i+ X bixit i)
a;-> 0 ile o, sapma deger arasinda rastgele say1
bij > 0 ile o, sapma deger arasinda rastgele say1

5. Pareto/NBD Modeli

Purchase Count Monetary Value

; istributi ; Lifeti :
Follows a poisson distribution. Tr?ls O —— Ii‘f:tilrrnn: (OIS TGdsIEd The $ value of each purchase is
corresponds t_o a random purchasing L S modeled following a gamma
pattern with constant rate A. according to an exponential

distribution with latent parameter p. distitbution'with parameters. p and.v.
(A."exp — (A.O) -
p(rIAY) = - E— P y—

p(melp,v,r) = e

Priors on Latent Parameters

Pareto/NBD model assumes gamma
. . distributions for the parameter

p(Alra) < A¥ "le—al
p(i|s,B) oc ps~le—Au

Pareto (Exponential x Gamma) / NBD (Poisson x Gamma) Gamma Gamma Monetary Model

Pareto/NBD modeli iki kisma ayrilmaktadir. Pareto/NBD modeli kesikli ¢izgi ile belirtilen dikdortgenin sol
kisminda olup, satin alma ve 6mriine dayalidir. Herhangi parasal deger bileseni yer almamaktadir. [12]

Dikdortgenin diger sag kisminda ise parasal deger bilesenini saglayan Gamma — Gamma uzantisi
bulunmaktadir. (Gamma — Gamma parasal deger bileseni olarak siklikla kullanilmakta olup, alternatifleri de yer
almaktadir.) Pareto/NBD modeli, miisteri popiilasyonu ile ilgili genel olarak asagidaki ¢ikarimlar1 yapmaktadir.

1. Pareto/NBD modelinin ilk kismi (Satin Alma Sayist — Purchasing Count - Resim 5.1°de ilk kutudan
bahsedilmektedir) Satin alma sayisi (L) ile Possion (Pvasson) dagilimini takip etmektedir. Diger bir
deyisle, satin alimlarin zamanlamasi biraz rastgele olmakla birlikte, oran sabittir (sayim / birim zaman).
Buna karsilik olarak miisteri seviyesindeki satin alma siiresinin, Ustel dagilimi takip etmesi
gerekmektedir.

2. Esasen yasam boyu miisteri dagilimi, (Omiir — Lifetime - Resim 5.1°de ikinci kutudan bahsedilmektedir)
listel dagilima gére modellenmektedir (Latent parametresi ile birlikte). Ustel dagilimin beklenti degeri, 1
/ p ‘ya (yani miisterinin 6mriine) denk gelmektedir.

3. Gizli parametreler A ve p, bu gizli parametrelerin miisteri popiilasyonlar1 arasinda nasil dagildigini temsil
eden, iki gama dagilimi tarafindan simirlandirilmistir. Bu iki gama dagilimi, satin alma sayis1 ve omiir
stiresi i¢in siiresiz parametrelere (r, o) sahiptir. Amag¢ bu dort parametreyi bulmaktir ve boylece tiim
islem yapilabilir metrikler tiiretilebilmektedir.
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4. Pareto/NBD modeline gore cogunlukla yiizde 80 getiriyi saglayan miisterilerin, geri kalan yiizde 20
oranini da kendilerinin olusturdugu varsayilmaktadir.

Training Validation/Holdout Forecast
(1/2 trainin, g)

@

i

@

[

@ ?

O

-
= 2

@

[z}

@

[a— «~—— Past Future —

Time ——

Resim 5.2

Pareto/NBD modelini aha detayli incelemek gerekirse, miisterilerin normal satin alma siiresinin {i¢ katina
karsilik gelen minimum siire igerisinde, verilerin bir egitim doneminden gegmesi gerekmektedir (yukarida 6 aylhk
bir siire zarfi 6rnek olarak verilmistir).

Egitim donemi siiresince, model parametreleri size tahminde bulunacaktir. Satin alma sayis1 dengeli olarak
ilerliyorsa ikinci adimda validasyon/saklama kismina gegilebilmektedir. Tiirkgeye saklama olarak ¢evrilen agamada
elde ettiginiz gozlemler ile miisteri diizeyinde egitim siiresince elde ettiklerinizi karsilastirilmalidir. Modelde adim
sonuglar1 karsilastirildiginda iyi bir performans gosteriyorsa, is gereksinimine bagli olarak birka¢ aydan birkag yila
kadar yasam boyu miisteri degeri igin tahmin yapilabilmektedir.

5.1 Saklama Asamast

Yasam boyu miisteri degerinin hesaplanabilmesi i¢in, verilerin tarihsel yagsam boyu miisteri degerlerine gore
egitilmesinden sonra diger bir adim saklama asamasidir. Bu asama 4 tahminden olusmaktadir.

1. Kalan miisteri dmriiniin tahmini

2. Satm alinan gelecekteki iiriinlere ve ddenecek licrete bagl olarak, gelecekteki gelirin tahmini

3. Uriinlerin teslim edilmesi igin maliyet tahmini

4. Gelecek gelir tutarlarinin ve bugiin ki degerlerinin hesaplanmasi

Saklama asamasinda yer alan tahminlerin dogrulugu ve zaman igerisinde miisterileri takip etme zorlugu,

hesaplama siirecini etkiyebilmektedir. Saklama asamas: yaptig1 tahmini degerlere ve hesaplamalara gore birkag
varsayim yapmaktadir.
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Bunlardan ilki kayma orani (churn rate)’tir [13].

* Kayma orami belli bir dénemde firma ile iliskilerini sonlandiran miisterilerin yiizdesini ifade
etmektedir. Kayma orani genellikle 1skonto orani, katki pay1, alikonma maliyeti ve donem siiresi gibi
diger varsayimlari igerisinde barindirmaktadir.

* Iskonto orani (Discount Rate), bir miisteriden gelecek olan geliri arttirmak i¢in kullanilan sermaye
maliyetidir. Ornegin indirimler, yasam boyu miisteri degerinin hesaplanmasinda siklikla gézard:
edebilen fakat 6nemli bir yere sahip bir alandur.

*  Katki Pay1 (Contribution Margin)

*  Alikonma maliyet (Retention Cost), bir sirketin mevcut bir miisteriyi biinyesinde koruyabilmek i¢in
harcadigi sermaye olarak tanimlanabilmektedir. Burada yer alan sermaye, miisteri destegi,
faturalandirma, promosyon tegvikleri vb. gibi faaliyetler igermektedir.

* Donem (Period), sirketin miisteri iligkisinin analizi i¢in ayirdigi zaman dilimidir. Yasam boyu
miisteri degeri, genellikle sirketin 3-7 yilinin gelecege uzanan uzun donemli bir hesaplamasidir.

Yapilan hesaplamalarda ve bazi kaynaklarda donemlerin sayisi, modelin ufku ya da modelin siiresi seklinde
de anilabilmektedir.

5.2 Gamma — Gamma Uzantist

Resim 5,1’in sag tarafinda bulunan parasal deger uzantisi Gamma — Gamma agsagida yer alan varsayimlari
yapmaktadir.

*  Misteri diizeyinde, islem/siparis degeri, her miisterinin ortalama iglem degeri etrafinda rastgele
degismektedir.

*  Bu degerler sabit olsa dahi, ortalama islem degeri miisterilere gore degismektedir.

Parasal deger, satin alma ve modelin 6mriiniin igerdigi Pareto/NBD modeli ile birlikte modellenebildigi gibi
ayr1 olarak da entegre edilebilmektedir. Eger Gamma — Gamma uzantisi, Pareto/NBD modeline bagli olarak
modellenirse, tahmin edilen siirede miisteri sayisindaki tahmini alim miktarini hesaplamaniz1 ve gelecekteki satin
alimlarin her birine deger atamanizi saglamaktadir. [14]

Modelin anlatiminin tamamlanmasi ile birlikte, miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi igin gerekli olan
detayli baglanti formiilii verilmistir. Miisteri koruma orani (Retention Rate) ve marjinler (teminat) degerleri sabit
oldugu zaman, miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi i¢in asagidaki formiil kullanilabilir:

CLV = Margin* Miisteri Koruma Orant /(1+Iskonto orani-Miisteri Koruma Orani)
Hesaplamalar yapilirken kullanilacak olan ¢arpim faktorii, miisteri iliskilerinin beklenen uzunlugunun degerini

temsil etmektedir. Ayrica hesaplamada yer alan ¢arpim faktorii, iskonto oranina ya da para akisinda gecen siireye
bagli olarak degisebilmektedir.
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