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Ozet

Sirketler i¢in mevcut miisteriyi kaybetmemek ve en iyi miisterilerin (sadik miisteriler) gergek ihtiyaglarini ve beklentilerini
belirleme ihtiyacindan RFM analizi yontemi ¢ikmistir. RFM analizi sirketlerin miisterileri i¢in en iyi pazarlama stratejileri
uygulanmasinda kullanilmaktadir. Bu makale, RFM analizi nedir? RFM analizi nasil hesaplanir? RFM analizi hangi alanlarda
kullanilir? Sorularin1 cevaplayarak RFM analizinin kullanim amaglar1 , RFM analizi kullanilarak miisteri segmentasyonunu
olusturmak , Veri madenciligini ve RFM analizindeki kullanimini agiklamaktadir.
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Abstract

RFM method, which is a segmentation analysis, was needed for companies not to lose existing customers and to determine the
expectations of the real needs of the best customers (loyal customers). RFM analysis is used by companies to implement the best
marketing strategies for their customers. This article answers the questions: What is RFM analysis? How is RFM analysis
calculated? In which areas is RFM analysis used? The purposes of RFM analysis, creating customer segmentation using RFM
analysis, Data mining. and its use in RFM analysis by taking all these into account and explaining it as a whole.
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1. Giris Ve Tamim

Biiyiik veri (Big Data), giinlimiizde tiim diinyada popiiler bir kavram haline gelmistir [1]. Fakat, bu kavram tek
basima bir anlam ifade etmemektedir. Toplanan verilerden anlamlar ¢ikartmak i¢in farkli amaglara yonelik birgok
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yontem ve algoritma mevcuttur. Miisteri analitigi de bu verilerin kullanildig: alanlardan biridir. Miisteri analitigi,
miisterilerin dijital platformlarda birakt181 izlerden faydalanilarak toplanilan veriler ve bu veriler lizerinde ¢alismalar
yapilmasi, yapilan bu ¢aligmalardan ¢ikarimlarda bulunarak farkl: ticari amaglarda kullanilmasidir. Miisteri analitigi,
sirketlerin dogrudan pazarlama veya CRM (Customer Relationship Management, Miisteri iligkileri Y&netimi)
cabalarint gelistirilmesine yardimci olur. Boylece, marka ve miisteri arasindaki iletisimin giiclenmesine katkida
bulunur [2].

Miisteri analitiginin kullanildig1 alanlar : Miisteri kazanma (Customer Acquistion), miisteri tutundurma ve
doniistirme (Retention, Conversion), deneyimi zenginlestirme, miisteri terk analizi tahminlemesi (Churn
Prediction)[3]. Miisteri analitigi yolculugu ilk olarak miisterileri tanimakla baslar, daha sonra miisteriler hakkinda
veriler toplanir. Ornegin, web sitesi verileri, magaza verileri, iletisim verileri, sosyal medya verileri vb. CRM siirecinin
sonucu ise miisterilerin davranis segmentasyonlaridir. En giiclii ve en basit CRM yi uygulamaya yonelik yontem 1994
yilinda Huges tarafindan gelistirilen RFM (Recency Frequency Monetary Value, Giincellik Siklik Para) analizi
yontemidir [4]. RFM Analizi elde edilen veriler ile yeni ve dogru pazarlama stratejileri olugturulmasinda biiyiik 6nem
tagimaktadir.

Wu ve Lin’ e gore R (Recently,Giincellik) F (Frequency,Siklik) M (Monetary Value,Para) ne kadar yiiksek ise
miisterinin tekrar aligveris yapma olasiliginin o kadar yiiksek olmasi beklenir. F (Frequency,Siklik) degeri ne kadar
yliksekse o miisterinin firma i¢in sadik bir miisteri oldugunun gostergesidir [5].

1.1 RFM Analizi Nasil Calisir?

Pazar aragtirmalari, geleneksel olarak miisteri segmentasyonu yapmak i¢in demografik ve psikografik verilere
odaklanmistir. Bu veri noktalarindan yola ¢ikilarak ayni 6zellik kiimesini paylasan ¢ok daha biiyiik popiilasyondaki
miisteri davraniglarini tahmin etmek i¢in kullanilir. Miisteri veri platformlart (MVP,Customer Data Platforms CDP)
gibi misteri davranislarini toplamaya , birlestirmeye ve sentezlemeye yardimei olan sistemlerin ortaya ¢ikmasiyla
pazarlamacilar miisteri davraniglar1 hakkinda ¢ok daha fazla ayrintili verilere sahip olurlar. Pazarlamacilar sadece
demografik ve psikografik verileri kullanmakla kalmayip davranigsal oOzelliklerine gore de segmentasyon
olusturmaktadir [6].

1.2 RFM Analizinin Kullanim Amaglari

RFM Analizi, miisterilerin ne kadar yakin zamanda (recency) ve ne siklikla aligveris yaptiklari (frequency) ve ne
kadar harcadiklarina (monetary value) gore islem ge¢misi bilgilerini kullanarak segmentasyonu bir analiz yontemidir.
Bu yontem, miisteri sadakatini, miisterinin bir isletme i¢in degerini degerlendirmek ve hatta {irlin segmentasyonu
yapmak amaciyla kullanilmaktadir. Sirketler i¢in mevcut miisteri, yeni kazanilacak miisteriye kiyasla daha 6nemlidir.
Ciinkii yeni miisteri kazanmak mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetlidir. RFM Analizi ile sadik miisteri
portfoyii olusturularak miisterinin sadakatini arttiracak kampanyalar ve stratejik karar verme siirecinde dogru ve deger
yaratan stratejiler gelistirme firsati sunulur [7].

1.3 RFM Analizi Metodu

RFM analizi gelecekteki satin alma ile ilgili ii¢ 6nemli metrik (Recency Frequency Monetary, Giincellik Siklik
Para) hesaplanmasina baghdur. ilgili hesaplamalar asagidaki denklemlerde gosterilmistir.
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Denklemde R(C;) miisterinin yenilik degerini temsil etmektedir. Bir miisterinin tiim satin alma siireci verisini
icermektedir. Miisterinin son satin alma iglemini gergeklestirdikten bu yana gegen en fazla (maximum) siire R, ile
gosterilmistir. R,,;, ise miisterinin son satin alma igleminden bu yana gecen en kisa (minimum) siiredir. RFM
analizinde miisterinin satin alma siklig1 olarak bahsettigimiz Frequency degeri F(C;) ile gosterilmistir.f,,,
miisterinin yapmig oldugu en ¢ok satin almay: temsil etmektedir. F,,;, ise en az yapilan satin alma sikligidir.
Denklemde monetary M (C;) seklinde gosterilmistir. M,,,, misterinin aligveris i¢in harcadig1 en fazla paradir. M,,,;,
ise misterinin aligveris i¢in harcadig: en diisiik (asgari) para miktaridir.

RFM analizi gelecekteki satin almayla ilgili metrik (Recency Frequency Monetary, Giincellik Siklik Para) temel
aliarak her bir metrige 1 ile 5 arasi, bazen de 1 ile 9 arasinda sayisal deger atamasi yapilir. Sonug itibariyle her bir
miisteriye 111 ile 555 araliginda bir genel puan atamasi yapilir. 111 puanina sahip olan miisteri kayip miisteri olarak
degerlendirilir isletmeye katkist olmayan 6li miisteridir. 555 puanina sahip misteri ise isletmeye getiri saglama
olasiligr yiiksek olan, isletmeye sadik miisteri olarak adlandirilir. 111 ile 555 arasindaki miisteriler kendi aralarinda
farkli bir boliime yerlestirilebilir [8].

1.4 RFM Analizinin Uygulandigi Alanlar

RFM analizi promosyonlara yanit verme ve daha sonra uygun misterilerin tespiti i¢in miisterileri cesitli
kategorilere veya kiimelere boliinmesine yardimer olur. Daha karmagik modellere kiyasla RFM model kullanimi
nispeten daha kolaydir [9]. Bu sebepten otelcilik sektorii , saglik ve giizellik sektorii gibi birgok sektérde RFM analizi
uygulanmaktadir.

Bir caligmada, Antalya da faaliyet gosteren {i¢ adet bes yildizli otele ait gergek CRM verileri kullanilmigtir. Analiz
sonucunun 369 karli otel miisterisinin 8 segmente ayrildigimi gosterdi : ‘Sadik Miisteriler’, ‘Sadik Yaz Sonu
Miisterileri’, ‘Toplu Satin Alma Miisterileri’, ‘Kig Sezonu Miisterileri’, ‘Kayip Miisterileri’, ‘Yiiksek Potansiyel
Miisteriler’, “Yeni Miisteriler’, ‘Kis Sezonu Yiiksek Potansiyel Miisteriler’ . Sonuglar RFM’in miisterileri etkili bir
sekilde segmente ettigini ve otel iist diizey yoneticilerinin CRM’deki yeteneklerini arttirmak igin yeni stratejiler
olusturmasina neden olabilecegini gostermistir [10]

Basarili bir misteri iligkileri yonetimi (CRM), miisterilerin ger¢ek degerini ve sadakatini tanimakla baslar ¢iinkii
miisteri degeri daha stratejik pazarlama dagitimi igin temel bilgiler saglayabilir. Bu yazida miisteri yasam boyu degeri
( CLV, Customer Life Value )bir saghk ve giizellik sirketinin miisteri segmentasyonunda kullanilir. ik yaklasimda
RFM analiz yéntemi kullanilmaktadir. Ikinci yaklasimda ise Count item ( 8geyi saymak, bilginin veri say1sini bulma)
ad1 verilen ek bir parametre ile genisletilmis RFM analiz yontemi kullanilmaktadir. iki yaklasimin sonuglart
karsilastirildiginda RFM yontemine eklenen Count item yonteminin eklenmesinin segmentasyon sonucu

icin bir fark yaratmadigini bu ylizden miisteri yasam boyu degeri (CLV) in her segment i¢in agirlikli olarak RFM
yontemine gore hesaplandigini gosterir [11].

RFM analizinin uygulandig1 diger bir alan ise yapay zeka alanidir. Optiwisdom sirketinin bir yazilim iiriinii olan
Kolay.Al miisterilerden elde edilen verilerle bir isletmenin veya sirketin biiylimesinde ya da kiigiilmesinde rol oynayan
faktorlerin analiz edilmesini saglayan bir yazilimdir. Bu analizlerle gelecek tahminleri yapip isletmelerin miisteri
kayiplarini 6nlemekte ve verimliliginin en yiiksek performansa ulasmasini saglamaktadir. Kolay.Al bakim analitigi
boliimiinde RFM analizi uygulanmaktadir. RFM analizi ile verilen hizmeti 3 boyutlu grafik ile verileri daha anlasilir
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hale getirmek ve dlgiimlemek maksadiyla kullanilmaktadir. Kolay.AI da uygulanan RFM analizi sayesinde verilen
hizmetin ya da satilan {riinlerin tek tek analizlerini goriilebilir ve hangi iiriin daha iyi performansi gosterme
potansiyeline sahip, hangi iiriinler uyku moduna gegme potansiyeline sahip gibi bilgiler gériintiilenebilmektedir. RFM
analizinin kullanilarak yapay zeka motorunun olusturdugu iiriin ve miisteri segmentasyonlarinin, kampanya ve iiriin
segmentasyonlarimin birbiriyle en iyi sekilde eslesmesini saglamaktadir. Kolay.Al da fatura verilerine bakilarak
yapilan RFM analizinde alinan iiriinler ve hizmetlerin skorlamasi yapilip siralanir ve bu iiriin/hizmet skorlari
neticesinde sirket ya da igletmelerinin 6zel stratejiyle hareket etmesini saglar.

2 Problemin Tanimi

Sirketler icin genel problem mevcut miisteriyi elde tutmaktir. Bir lastik firmasina ait 01.01.2019 dan 07.06.2022
tarihine kadar 354 miisterinin verileri vardir.Bu veriler RFM analizi kullanilarak degerlendirilmistir. Degerlendime
sonucu mevcut miisterilerde kayip yasandig1 gozlenmistir.

2.1 Veri Analizi

Tutundurma oranlar1 (retention rates) 1 baslikli grafikte 2019 yilinin aylarima ait bir lastik firmasinin 354 miisteri
verisinden yararlanilarak Cohort analizinin uygulandig1 Retention rates (Misteriyi elde tutma ) grafigi verilmistir.
Cohort index etkin miisteri yiizdesi olup koyudan agik bir renk tonuna dogru 0.lile 0.5 arasinda bir renk skalasiyla
belirtilmistir bu da koyu renklerin yogun oldugu zamanlarda miisteriyi elde tutma yiizdesinin diistigiinii kolay bir
sekilde gozlemleyebiliriz. Ocak ayina bakildiginda etkin misteri ylizdesinin diger aylara kiyasla daha fazla oldugu
sOylenilebilir. Grafikteki beyaz ile gosterilen yiizdesi gdsterilmeyen bosluklar ise o ay miisterinin etkin olmadigini
gostermektedir. Grafikteki gosterilen yiizdeler artik¢a miisteri kaybinin da o kadar arttigin1 anlayabiliriz.

Retention Rates 2 grafiginde ise ayni miisterilerin 2020 yilina ait Retention rates grafigi verilmistir. Iki grafigi
kiyaslandiginda, 2019 yil1 Ocak ay1 ve 2020 ocak ay1 diger aylara kiyasla elde tutulan miisteri ylizdesinin daha fazla
oldugunu soyleyebiliriz. Fakat 2019 ocak aymin miisteriyi elde tutma yiizdesi 2020 Ocak ayina gore daha fazla olup
bir miisteri kayb1 yaganmis oldugundan soz edebiliriz. 2020 grafigine bakildiginda koyu renklerin daha fazla oldugunu
gormekteyiz 2020 yilimin Ocak ayindan itibaren son aylarina dogru bu koyuluk artmistir bundan yola ¢ikarak genel
bir yorum yapacak olursak 2019 yilinin miisteriyi elde tutma basar1 yiizdesinin 2020 ye kiyasla daha fazla basarili
oldugunu soyleyebiliriz.
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Sekil 2 : Tutundurma Oranlar: (Retention Rates) 2

2.3 Metodoloji

RFM analizinde izlenen adimlarin daha sade ve anlagilabilir olmasi i¢in bir veri madenciligi metodolojisi olan
CRISP-DM: Endiistriler Arasi Standart Isleme — Veri Madenciligi icin (Cross Industry Standart Process for Data
Mining) kullanilmigtir. CRISP-DM 6 agamadan olusan bir metodolojidir. Bu asamalar CRISP-DM baglikl1 gorselle
gosterilmistir [12].

Verinin

anlagiimasi
Verinin
' Hazirlanmasi

Canliya Alma Modelleme

Sekil 3 CRISP-DM

IIk asama is siirecinin anlasiimas1 asamasidir. Burada ilk olarak problem tanimi yapilir. Problemin ¢oziimiinden
beklentiler, problemle ilgili veri kaynaklar1 ve veri akisi tespit edilir. ikinci asama verinin anlagilmasidir. Bu asama
problemin tanmmi yapildiktan sonraki veri toplama ve mevcut verilerin {izerinden ge¢ildigi asamadir. Verinin
hazirlanmasi1 asamasi bir veri 6n igleme agsamasidir. Veriler iizerinde yapilacak islemlere ve bu islemlerin hangi
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yontemlerle yapilacagina karar verilir. Dordiincli asama olan modelleme asamasi tanimlanan problem ve toplanip
iizerinden gegilen veriler iizerinde bir makine 6grenmesi ya da istatistiksel olarak model gelistirilen asamadir. Besinci
asama olan degerlendirme asamasi yapilan tim asamalarin degerlendirilmesinin yapildig1 ve test edildigi asamadir.
Son asama olan canliya alma agamasi yani {irlin agamast bu asamaya kadar elde edilen g¢alismalar kurumda
kullanilabilecek bir sistem haline getirilerek bir uygulama gelistirilir.

2.4 Veri Madenciligi

Veri, genel tanimiyla islenmemis ham kayitlar anlamina gelmektedir. Veriler tizerinde yorum yapilabilir ancak net
bir bilgiye ulagsmak miimkiin degildir [13]. Biiyilik veriler ise bilgisayarlarin isleyemeyecegi kadar biiyiik olan
verilerdir. Bunun en giizel tanimi1 5V tanimidir. 5V volume (hacim,kapladig1 yer), velocity (hiz, islem hiz1), variety
(cesitlilik, degisik kaynaklar degisik igerikler), value (deger, verinin degeri) [14]. Veri madenciligi ise bu biiylik
verilerin i¢erisinden 6nemli olanin bulunup ¢ikarilmasidir. Veriler lizerinden analizler yapilip bilgiye ulasabilmek i¢in
veri madenciligi yontemi ortaya ¢ikmistir [15].

Bir tez caligmasinda isletmelerin miisterilerden topladig1 veri ambarlarinda depoladig: verilerden yola ¢ikarak karar
verme siirecinde kullanilacak sonuglarin veri madenciligi teknikleri ile ortaya ¢ikarilmasidir. Veri madenciligi
caligmasi ile isletme miisterileri kendi aralarinda segmente edilecek ve her miisteriye 6zel pazarlama teknikleri
kullanilabilecektir. Geleneksel analiz yontemlerinin yetersiz kaldigi biiyiik hacimli verilerde ise veri madenciliginin
bir ara¢ olarak kullanilmas: dnerilmistir. Veri seti iizerinde giiniimiiz analiz yontemi olan RFM analizi kullanilarak
RFM kiimeleme algoritmasi kullanilarak veri seti i¢erisindeki kiimeler ve iligkiler ortaya ¢ikarilmistir [16].

2.5 Veri Kiimesinin Tamim ve Ozellikleri (is Siirecinin Anlasilmasi)

Istatistik caligmalar icin bircok veriye ihtiyac duyulmaktadir. Fakat verilerin fazlalig1 istatistik teknigin
kullaniminda sorun yaratmaktadir. Bu ylizden tekniklerin kullanilabilirligini saglamak i¢in veri kiimelerine (datasets)
yani verileri belirli bir kategoride siniflandirma ihtiyact duyulmaktadir [17]. Diinyadaki etkili faktorlerin degisimine
ve geligimiyle ayn1 dogrultuda pazarlamada kitlesel pazarlama anlayisindan daha ¢ok miisteri anlayisina gecis
yapilmistir. Bu siiregteki en 6nemli konulardan birisi de miisteri boliimlendirmedir. Ciinkii miigteri boliimlendirme
miisteri odakli pazarlama anlayiginda 6nemli bir rol tistlenmektedir. Literatiir de uygulamadaki gelismelere paralel
olarak miisteri boliimlendirmeye ilginin ve bu konudaki ¢alismalarin arttig1 gézlenmektedir [18].

Bu calismada RFM metrikleri temelinde miisterilerin kiimelere ayrilmas: ve pazarlama bakis agisiyla yorumlanmasi
amaclanmistir. Dolayisiyla bu amaci gergeklestirmek i¢in Antalya bolgesinde faaliyet gosteren lastik firmasindan
veriler elde edilmistir. Veri kiimesinin igerigini veren Excel dosyasinda TARIH kolonu altinda satigin yapildig: tarih,
CARI_ADI altinda miisteri firmanin ismi, BELGE NO altinda belge numaralari, NET TUTAR kolonu altinda iiriin
icin 6denen miktar, MIKTAR altinda iirtinden kag adet alindig1 igermektedir. Bu verilerin analizinde python {izerinde
RFM, RFM skorlama, Cohort (Kohort, ortak 6zelliklere sahip verilerin gruplandirilmast) teknikleri kullaniimistir.

3 Uygulama
Bu béliimde problem ¢ozmek i¢in takip edilen adimlar anlatilacaktir. Kod i¢in Python 3.9 kullanilmistir.

Kullanilan kiitiiphaneler :

I Datetime : Tarih bilgilerini isleyebilmek i¢in kullanilmistir.
ii. Numpy : Verilerimizi dizin(array) ve liste seklinde toparlayip ihtiyaca gore manipiile etmemizi
saglamustir.

iii. Pandas : Veri ¢erceveleri igin kullanilmistir.
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iv. Matplotlib : Grafiklerin ¢izimi ve manipiilasyonu i¢in kullanilmistir.
v. Sklearn : Regrasyon modelini ¢alistirabilmek igin kullanilmustir.
vi. Seaborn : Verileri istatistiksel olarak gorsellestirmek i¢in kullanilmstir.

4 Kesifci Veri Analizi EDA (Exploratory Data Analysis) ve Veriyi Toparlama (Aggregation)

Veri, 26.523 satirdan olusmaktadir ve her satirda bir satigin (transaction) bilgileri yer almaktadir. KMeans algoritmasi
icin dogru sayida kiime elde edilmelidir. Bu nedenle 1 ile 20 kiime sayis1 arasinda dongii yapilmali ve puani kontrol
edilmesi gerekmektedir. Bunu temsil etmek i¢in, sekil 4’te de gorsellestirildigi iizere, dirsek metodu (Elbow Method)

kullanilmstur.
1e15 Elbow Curve

-8

25 5.0 75 100 125 150 175
Number of Clusters

Sekil 4 Dirsek Metodu

Clusterl , Cluster2 ve Cluster3 grafiklerinde miisteri kiimelemesi yapilmistir. Kiime 0 ‘Giimiis Miisteri’ kiime 1 ‘Platin
Miisteri’ Ve kiime 2 ‘Altin Miisteriyi temsil etmektedir.
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Recency
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.|
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Sekil 5 : Kiime 1 (Cluster 1)

Sekil 5’te gosterilen grafikte kiime 2 kotii olan bir yiliksek yenilenme (recency) oranina sahiptir. Ciinkii yenilik
durumunda diisiik yenilik daha iyi bir durumdur. Kiime 0 ve kiime 2 diisiik oldugundan giimiis miisteri ve altin miisteri
yaris halindedir.
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Sekil 6 : Kiime 2 (Cluster 2)

Sekil 6’da kiime 1 diisiik frekans oranina sahiptir. Kiime 0 ve kiime 2 yiiksek oldugu i¢in giimiis miisteri ve altin
miisteri ve altin miisteri yaris halindedir.
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Sekil 7 : Kiime 3 (Cluster 3)

Cluster3 grafiginde kiime 1 diisiik parasal (monetary) orana sahiptir. Kiime O en yiiksek para harcamasina sahip olan
platin misteridir. Burada kiime 2 orta diizey para harcamasina sahip olan altin miisteridir.

Analiz i¢in tek bir puan olusturmak (toplam puan,total score) i¢in R,F,M puanlar1 ¢ok énemlidir. Bu konuda birkag
yaklagim bulunmaktadir. Bir yaklasim , 111 ile 444 arasinda 3 basamakli bir say1 olusturmak igin puanlari bir araya
getirmektir fakat buradaki dezavantaj ¢ok fazla kategori olusturmasidir. Diger bir olasilikta puanlart birlestirerek tek
puan olusturmaktir. Bu, 3 ile 12 arasinda bir puan olusturacaktir. Buradaki avantaj, puanlarin her birinin ayn1 dneme
sahip olmasidir.
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5. Sonug¢

Bu makalede veri bilimi ¢aligmalarinda sik¢a kullanilan RFM analizinin tanimi, nasil ¢aligtigt, uygulandigi alanlara
yer verilmistir. Metodolojisinde CRISP-DM metodu uygulanmis ve bu metodun tiim asamalar1 detayli bir sekilde
anlatilmistir. Literatiirde sik kullanilan CRM ve CLV yontemleri ile desteklenmistir. Bir lastik firmasina ait yasanan
mevcut miisteriyi elde tutma probleminden bahsedilmis. Lastik firmasina ait 354 kullanicinin verilerine bakilarak
Python {izerinde RFM analizi metrikleri kullanilarak yazilan kodlarda firmanin 3 boyutlu RFM analizi grafigi elde
edilmistir. Grafikler sayesinde mevcut problem daha iyi gozlenmistir. RFM analizi ve veri madenciligini kullanarak,
RFM analizinin miisteri siniflandirilmasinda sadik miisteri tespitinde ve firmalarin miisteri sadakatini arttirmak igin
yararl1 bir analiz modeli oldugundan bahsedilmistir.
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